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RESUMO
O setor de turismo, que engloba variadas atividades como as de Turismo, Hospitalidade e Lazer,
se destacou, nos ultimos anos, pela representatividade demonstrada na economia mundial. A
partir da destacada importancia deste setor econdémico, observa-se a necessidade de qualificacdo
profissional, visando atender ao mercado de Turismo, Hospitalidade e Lazer. A presente
pesquisa buscou analisar a percepcéo de alunos sobre a qualidade do servigo, nos cursos das
areas de Turismo, Hospitalidade e Lazer. Quanto a forma de abordagem, esta pesquisa
classifica-se como quantitativa, utilizando, como instrumento de pesquisa, a escala Servqual,
aplicada a 209 alunos de nove cursos das areas de Turismo, Hospitalidade e Lazer do Instituto
Federal de Santa Catarina. Para a anélise dos dados, utilizou-se estatistica descritiva e anélise
de regressdo. Aléem disso, realizou-se o calculo de gaps, identificando as lacunas encontradas
na qualidade do servico. Como resultado, a pesquisa revelou que a maior expectativa dos
estudantes esté relacionada as dimens@es Seguranca e Presteza. Constatou-se também que, em
todos os cursos pesquisados, a dimensdo Tangibilidade apresentou lacunas. Os dados
apontaram que as caracteristicas dos respondentes estdo mais relacionadas a qualidade
percebida do que com a expectativa dos discentes. Assim, evidéncias indicaram a existéncia de
relacdo estatisticamente significante entre percepg¢éo de qualidade e caracteristicas, como idade,

néo saber/ndo ter intencdo de fazer outro curso e intencéo de abrir empresa.

Palavras-chave: Servqual. Turismo. Hospitalidade. Lazer.
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ABSTRACT
The tourism sector, which encompasses various activities such as those of Tourism, Hospitality
and Leisure, has become notorious in recent years demonstrating representativeness in the
world economy. Based on the importance of this economic sector, the need for professional
qualification to understand the Tourism, Hospitality and Leisure market is understood. This
research sought to analyze the students' perception of the quality of service in courses in the
areas of Tourism, Hospitality and Leisure. As for the approach, this research is classified as
quantitative, using the Servqual scale as a research instrument, applied to 209 students from
nine courses in the areas of Tourism, Hospitality and Leisure at the Federal Institute of Santa
Catarina. For data analysis, descriptive statistics and regression analysis were used. In addition,
the gap calculation was performed, identifying gaps found in the quality of the service. As a
result, the survey revealed that the greatest expectation of students is related to the dimensions
of Safety and Promptness. It was also found that in all courses surveyed, the tangibility
dimension had gaps. The data indicate that the characteristics of the respondents are more
related to the perceived quality than to the students' expectations. Thus, evidence indicates the
existence of a statistically significant relationship between perception of quality and
characteristics such as age, not knowing / not having intention and taking another course and

intention to start a company.

Keywords: Servqual. Tourism. Hospitality. Recreation
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1 INTRODUCAO

O setor de turismo engloba varias atividades como as de Lazer, Hospedagem, Eventos
e Gastronomia, e vem se destacando nos ultimos anos pela representatividade que hoje
demonstra na economia mundial, conforme apontam as pesquisas emitidas pelo Conselho
Mundial de Viagens e Turismo (WORLD TRAVEL AND TOURISM COUNCIL, 2019).

Dentre outras competéncias, este Conselho € responsavel por quantificar o impacto
econémico e de emprego global de Viagens e Turismo em 185 paises e 25 regides, tendo
apontado que o setor, no ano de 2018, correspondeu a 10,4% do PIB global (cerca de 8,8 trilhGes
de ddlares), gerando 319 milhdes de empregos, simbolizando, aproximadamente, 10% dos
empregos totais do mundo. Ou seja, a cada dez empregos, pelo menos um acontece na area de
turismo. Esse percentual, contudo, foi acrescido nos ultimos cinco anos, ao ser responsavel por
um em cada cinco empregos criados. Pelo sétimo ano consecutivo, as exportacfes de turismo
cresceram mais rapidamente que as exportacGes de mercadorias, reduzindo déficit comerciais
em muitos paises. Dados recentes, divulgados pela World Tourism Organization (2019)
demonstram a continua alta progressdo do segmento, que alcancou o o patamar de 1,4 bilhdo
de chegadas internacionais de turistas em 2018, ante os 1,235 bilhdo em 2016, e 1,189 bilhdo
em 2015. Ressalta-se que este indice, foi obtido dois anos antes da previsdo estimada pela
instituicdo (WORLD TOURISM ORGANIZATION, 2019).

Estes nimeros estdo relacionados a fatores mdltiplos, a comecar pelo crescimento da
classe média nas economias emergentes, atrelado a viagens que se tornaram mais acessiveis.
Segundo a World Tourism Organization (2019), nas ultimas duas décadas, o nimero de cidades
conectadas por transporte aéreo mais que dobrou, acarretando, por conseguinte, na baixa de
custos para viagens por esse meio. Além desses fatores referidos, os avancos tecnolégicos
(como acessos virtuais cada vez mais eficientes) e 0s novos modelos de negécios, capazes de
oferecer experiéncias personalizadas, possibilitam que o setor seja considerado um motor
dindmico de oportunidades. Constata-se, atualmente, que os dez principais destinos de viagens
internacionais sdo Franca, Espanha, Estados Unidos, China, Italia, Turquia, México, Alemanha,
Tailandia e Reino Unido, os quais recebem 40% das chegadas de todo o mundo. O lazer é o
principal objetivo das visitas em todas as regides do mundo, exceto no Oriente Médio, onde
predominam visitas a amigos/parentes, fins religiosos ou tratamento de saude (WORLD
TOURISM ORGANIZATION, 2019).

No Brasil, a relevancia de tal setor é destacada na propria Constituicdo Federal de 1988
ao mencionar, no art. 180, que “A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios

promoverdo e incentivardo o turismo como fator de desenvolvimento social ¢ econdmico”
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(BRASIL, 1988). Segundo relatorios da World Tourism Organization (2015), o pais tem notorio
destagque no segmento, seja por suas belezas naturais (apontado em 1° lugar mundialmente), ou
pelos recursos culturais e viagens de negocios (8° lugar do mundo).

Outrossim, o turismo, no cenario brasileiro, ndo difere muito do panorama mundial,
ainda que em ritmo menos acelerado. Apesar da recessdo enfrentada pela economia nacional
diante das instabilidades e oscilagBes sofridas nos Gltimos anos, acarretando um crescimento
ainda fraco, o setor de turismo tem demonstrado forca e resisténcia. Os gastos realizados por
estrangeiros em viagem ao Brasil (denominado receita cambial turistica) alcangaram o marco
de US$ 485 milhdes, em 2018, recebendo 6.621.376 turistas estrangeiros, com variagdo positiva
de 0,49% comparado ao ano anterior (MINISTERIO DO TURISMO, 2019). No ranking de
paises que mais contribuiram, através do turismo, com o PIB mundial, o Brasil é 0 12° colocado,
com um montante total de 153 bilhdes de dolares (WORLD TOURISM ORGANIZATION,
2019).

A medida que o governo brasileiro tem se esforcado em promover reformas, no mesmo
ritmo de crescimento gradativo da economia nacional, segue o comportamento do setor de
turismo. Nos sete primeiros meses de 2019, a taxa de faturamento das empresas de turismo
aumentou 1,1%, comparada ao mesmo periodo de 2018, totalizando R$ 136 bilhdes. As
empresas prestadoras de servicos tipicos para o turista empregaram quase trés milhdes de
trabalhadores em julho desse mesmo ano, sendo a distribuicdo da méo de obra concentrada em
atividades, como Hospedagem e Alimentacdo (64%), e Transporte de passageiros (31%)
(CONFEDERACAO NACIONAL DO COMERCIO DE BENS, SERVICOS E TURISMO,
2019).

Os estrangeiros que mais chegaram ao Brasil, em 2018, por continente, foram os turistas
provenientes da Ameérica do Sul (61,2%), Europa (22,1%) e América do Norte (10,4%), que,
juntos, totalizaram quase 94% do receptivo internacional. Os argentinos representaram o maior
namero de visitantes, com cerca de 37,7%, seguidos pelos norte-americanos (8,1%), chilenos
(5,9%), paraguaios (5,4%) e uruguaios (5,3%) (MINISTERIO DO TURISMO, 2019). Ainda
com relagéo ao turismo internacional, verificou-se que, em 2018, 6,6 milhdes de estrangeiros
vieram ao pais. A hospitalidade brasileira &, normalmente, o item com maior avaliacdo positiva
apontada pelos turistas internacionais em suas viagens ao pais, tendo, em 2018, alcancado
97,9%. Da mesma forma, na categoria de servicos turisticos, a Gastronomia foi muito bem
avaliada por quase 95,9% desses turistas. Com avaliagao positiva, por quase 91,6% dos turistas,
os Guias de Turismo brasileiros também sdo destaques de aprovacdo (MINISTERIO DO
TURISMO, 2019).
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Dentre as motivagOes para viagens ao pais, lazer respondeu pela maior parte (58,8%),
seguido de visitas a amigos e parentes (24,1%), e negocios, eventos e convencgdes (13,5%).
Relacionado a viagens para lazer, o sol e as praias brasileiras predominaram (71,7%) como
principal motivacdo de viagem, seguido da motivacdo natureza, ecoturismo ou aventura, que
alcancou 16,3% das viagens a lazer para quem visitou o Brasil. Os principais destinos turisticos
do pais no segmento de lazer foram Rio de Janeiro (29,7%), Floriandpolis (17,1%), e Foz do
Iguacu (12,9%). No motivo negocios, eventos e convencgoes, o destino destacado foi S&o Paulo-
SP (48,7%), sequido do Rio de Janeiro-RJ (19,7%) (MINISTERIO DO TURISMO, 2019).

Ressalta-se que Floriandpolis, cuja imagem, normalmente, esteve relacionada,
especificamente, ao segmento lazer, tornou-se também importante polo no quesito eventos e
convencgdes. A cidade, que, até 2015, ndo constava entre os 10 principais destinos neste
segmento, destacou-se por figurar na 8% posicdo, no ano de 2018 (MINISTERIO DO
TURISMO, 2019).

Com suas mais de cem praias registradas, Floriandpolis - que tem sua economia
fortemente baseada em servicos, tecnologia da informacéo e turismo, oferece muitas atracdes
culturais, principalmente ligadas a sua colonizacdo acoriana, através de sua arquitetura,
folclore, artesanato e comidas tipicas (PREFEITURA MUNICIPAL DE FLORIANOPOLIS,
2019).

A UNESCO, reconhecendo o potencial da capital do estado de Santa Catarina,
concedeu, no ano de 2014, o status de “Cidade criativa na area de gastronomia”. Vale destacar
que Floriandpolis foi a primeira cidade brasileira a alcancar tal designacao, bem como a integrar
um grupo de 69 cidades da Rede Mundial de Cidades Criativas da UNESCO, o qual apoia a
criatividade como estratégia impulsionadora do desenvolvimento sustentavel, por meio de
parcerias mundiais (PREFEITURA MUNICIPAL DE FLORIANOPOLIS, 2019). Ainda,
segundo o Mapa de Regionalizacdo de Turismo, programa elaborado pelo Ministério do
Turismo (MINISTERIO DO TURISMO, 2019), com vistas a estruturagio de destinos,
Florianopolis (centro da regido metropolitana) é uma das cinco cidades catarinenses com
classificacdo “A”, em um total de 177 municipios brasileiros.

No periodo de 2010 a 2017, o valor total de investimentos publicos repassados pelo
estado a cidade, com objetivo de prestar apoio financeiro a projetos voltados a area turistica,
foi de R$ 25.383.307,70, o que representa 32,1% do valor total disponibilizado a todas as
regides catarinenses (AGENCIA DE DESENVOLVIMENTO DO TURISMO DE SANTA
CATARINA, 2018). Existe, atualmente na cidade, um total de 2.720 restaurantes, e a rede

hoteleira conta com 14.192 unidades habitacionais, distribuidas em 460 meios de hospedagem
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(hotéis, pousadas, hostels etc.). Além disso, foram informadas 260 agéncias de viagem e 117
espagos de eventos (AGENCIA DE DESENVOLVIMENTO DO TURISMO DE SANTA
CATARINA, 2019).

Por Florianopolis ser considerado um dos principais destinos turisticos de todo o Brasil
e percebendo este setor como uma das bases do desenvolvimento socioecondmico regional, o
Instituto Federal de Santa Catarina (IFSC) criou, em 2006, o campus Florian6polis-Continente
(CTC), denominado, ainda, como Unidade Continente do entdo CEFET-SC, sendo este o
primeiro campus exclusivamente voltado a cursos com perfil de formacéo no eixo tecnolégico
de Turismo, Hospitalidade e Lazer (INSTITUTO FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2019).

Varias razes justificaram o implemento desta unidade, como: a necessidade de preparar
profissionais para atender ao mercado de servigos no eixo de Turismo, Hospitalidade e Lazer;
a expressiva atuacdo do eixo na economia do local e nacional; a necessidade de qualificar
profissionais com habilidades mais amplas, relativas ao espaco onde ocorre 0 encontro do
servigo com o cliente; e a necessidade de efetivar a missdo desta instituicdo em promover ensino
publico, gratuito e de qualidade, para a formacdo de trabalhadores neste eixo de atividade
profissional (INSTITUTO FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2019).

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

O ingresso nos cursos de qualificacdo profissional e técnicos (PROEJA e subsequentes)
ocorre semestralmente; engquanto, nos cursos superiores, ocorre anualmente. O processo de
ingresso discente também ocorre de maneira distinta entre os niveis formativos. Nos cursos
superiores, a forma de ingresso ocorre por meio de Sistema de Selecdo Unificada (Sisu) do
Ministério da Educagdo, que considera o Exame Nacional do Ensino Médio (ENEM). J4, nos
cursos de qualificacdo profissional e técnicos, processo seletivo, quando ha mais candidatos
inscritos do que vagas oferecidas, acontece por sorteio publico, que se da de forma eletronica.
(INSTITUTO FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2019).

Em 2019, foram ofertadas 1.476 vagas para os cursos de qualificacdo profissional, 440
vagas para 0s cursos tecnicos e 120 vagas para 0s cursos superiores. Os cursos superiores
apresentaram um total de 1.880 candidatos inscritos. O curso com maior procura foi o de
Gastronomia, com um total de 1.007 inscritos; seguido do curso de Gestédo do Turismo, com

508 inscritos; e do curso de Hotelaria, com 365 candidatos. J& nos cursos técnicos (PROEJA e
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subsequente), o curso com maior procura foi o de cozinha, com um total de 1.532 candidatos
nos dois semestres; seguido do curso de confeitaria, com 948; panificagcdo, com 466; e de Guia
de Turismo — Regional, com 419 inscritos. Os demais obtiveram média de 320 candidatos
inscritos em cada curso (INSTITUTO FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2019).

Visando a construcdo do conhecimento na relacao teoria/pratica e para proporcionar um
ambiente de exceléncia no desenvolvimento profissional, o campus dispde de qualificados
laboratdrios para trabalhar a formacdo discente. Alem das 12 (doze) salas de aulas, dispde,
ainda, de: 1 (um) laboratério de Reservas, 3 (trés) laboratorios de Confeitaria, 2 (dois)
laboratorios de Producédo e Alimentos, 2 (dois) laboratérios de Bebidas, 2 (dois) laboratérios de
Panificacdo, 2 (dois) laboratdrios de Habilidades béasicas de cozinha, 1 (um) laboratério de
Cambuza, 1 (um) laboratorio de Restaurante, e 1 (um) laboratério de Pesquisa e idiomas. Para
atender toda a demanda dos 1.540 alunos matriculados, o campus conta com quadro efetivo de
102 servidores, sendo 56 docentes e 46 técnico-administrativos em educacdo (INSTITUTO
FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2019).

Diante do impacto que a instalacdo de um campus causa na dindmica econdémica
regional, se faz necessario um continuo aperfeicoamento visando a exceléncia dos servicos
prestados. O investimento continuo na qualidade dos servicos de instituicGes de ensino se
tornou um fator critico nos Gltimos anos, por conta da necessidade de devolutiva e reflexos
tanto a comunidade académica quanto para a sociedade, especialmente diante de todos 0s
recursos que sdo investidos (MEYER; LOPES, 2015).

A representatividade da unidade de ensino aqui pesquisada, reflete a necessidade de uma
avaliacdo sobre a qualidade dos servicos prestados, de forma a diagnosticar os aspectos que
podem ou devem ser melhorados, o que, consequentemente, provocara aperfeicoamento de
profissionais inseridos no mercado de trabalho. Segundo Zeithaml, Parasuraman e Berry
(2014), beneficios, como publicidade gratuita e positiva — que acarretam em uma boa imagem
organizacional; aumento de produtividade; aperfeicoamento e eficiéncia, podem surgir a partir
dos esfor¢os empregados pelas organizacdes sobre a qualidade de servigos.

Apesar da imprescindibilidade e das vantagens apresentadas quanto a estudos na area
de qualidade, poucos pesquisadores académicos procuraram definir e modelar esse constructo
devido as dificuldades existentes na delimitacdo do termo. Nesse sentido, a qualidade ainda é
um constructo vago e instintivo, que, quando retratado no setor de servigos, se torna ainda mais
complexo, devido suas singularidades (BATENSON; HOFFMAN, 2016). Identificando uma
lacuna em modelos conceituais logicos, que empresas e estudiosos pudessem utilizar,

Parasuraman, Zeithalm e Berry (1988) desenvolveram uma proposta capaz de mensurar e
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oportunizar a melhora da qualidade dos servigos, denominada Servqual (Service Quality Gap
Analysis). A metodologia Servqual é constituida por 22 variaveis, divididas em cinco
dimensGes (confiabilidade, garantia, empatia, responsividade e elementos tangiveis), as quais
apuram tanto as expectativas de usuarios quanto a qualidade percebida por estes.

Bateson e Hoffman (2016), reconhecem a possibilidade de cinco lacunas (chamados de
Gaps) possiveis, capazes de afetar a qualidade antes e durante a prestacdo de um servico. Em
um breve resumo, identificam-se: o Gap 1, como uma lacuna de conhecimento, isto €, a
diferenca entre o que 0s usuarios esperam de um servi¢o e 0 que a geréncia percebe como
expectativa dos consumidores; o Gap 2 (lacuna de padrfes) consiste na diferenca entre o que a
geréncia acredita que seja expectativa do usuério e o que ela define e determina como padrao
de qualidade a ser entregue. A lacuna de entrega (Gap 3) pode ser entendida como a diferenca
entre os padrdes estabelecidos pela geréncia e a real qualidade prestada, e 0 Gap 4 (lacuna de
comunicagdo) consiste na diferenca entre o real servigo prestado e o que é comunicado ao
usuario pela organizacdo. Por ultimo, a lacuna de servico (Gap 5) descreve a distancia entre
expectativa e realidade na percep¢do do usuario. Assim, a qualidade, que é dividida em
dimens0es, equivale a diferenca entre as expectativas dos usuarios e a percepcao destes em
relacdo a um determinado servico, ou seja, forma uma espécie de funcdo matematica, na qual
as expectativas subtraem-se da percepgdo dos servicos prestados (BATESON; HOFFMAN,
2016).

Desse modo, considerando as informacGes apresentadas, bem como a complexidade
existente no estudo de qualidade em servicos, a finalidade desta pesquisa é estudar 0s cursos
das areas de Turismo, Hospitalidade e Lazer do Instituto Federal de Santa Catarina — campus
Continente sob a perspectiva de seus discentes, estabelecendo a pergunta essencial a ser
respondida: Qual a percepcdo dos alunos dos cursos das areas de Turismo, Hospitalidade

e Lazer do IFSC sobre a qualidade do servico prestado?

1.1  OBJETIVO GERAL
A presente pesquisa teve como objetivo geral analisar a percepcéo dos alunos sobre a
qualidade do servico oferecido nos cursos das areas de Turismo, Hospitalidade e Lazer do IFSC

— campus Floriandpolis-Continente, com base na escala Servqual.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
Visando atingir o objetivo geral estabelecido, foram propostos os seguintes objetivos

especificos:
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o Identificar as expectativas dos alunos sobre a qualidade do servico ofertado pelos
cursos;

o Mensurar a satisfacdo dos alunos em relagédo a qualidade dos cursos;

. Identificar as lacunas existentes na oferta dos cursos; e

. Identificar as relacGes entre as caracteristicas dos respondentes e seus niveis de

satisfacdo e qualidade percebidos.

1.3  JUSTIFICATIVA

A justifica da presente pesquisa se alicergou em trés critérios a que um pesquisador deve
se atentar: a importancia - relativa a crucialidade e ao grau de relevancia para a sociedade; a
originalidade - ligada ao potencial a surpreender; e a viabilidade — atrelada a capacidade de
execucdo, como prazos, recursos e disponibilidade de informacdes (CASTRO, 2006).

No que se refere a importancia académica e originalidade, ap6s uma revisdo de
literatura, Garcia et al. (2019) identificaram lacunas quanto a estudos de qualidade de servicos
no ambito escolar. Segundo os autores, os estudos sobre a tematica somente se intensificaram
20 anos apos a criacdo da Servqual em 1985. Outro ponto a se destacar é que, dos 459 artigos
selecionados pelos autores, a maioria acarretou a utilizagéo da escala Servqual em estudos em
instituicdes de ensino superior (graduaces e pds-graduacdes), ndo resultando o uso da
metodologia em instituicdes com formacao técnica.

E nesse sentido que esta pesquisa, percebendo a caréncia de estudos que incorporem
instituicdes com niveis técnicos e tecnoldgicos, se propds explorar tal tema e segmento, a fim
de contribuir para area.

Como importancia social, constata-se que o conhecimento resultante desta pesquisa
podera impactar diretamente a sociedade como um todo, visto a influéncia dos servicos
prestados pela instituicdo, a qual realiza suas atividades levando em consideracdo as
necessidades da sociedade e a articulagdo com o setor produtivo, visando ao desenvolvimento
regional e ao fortalecimento nacional.

A vista disso, os beneficios para com a sociedade podem ocorrer no melhor
entendimento da percepcao que seus usuarios tém de seus servicos, relacionando seus diferentes
publicos e perfis. Ao acarretar acbes mais assertivas nas suas atividades de ensino, pesquisa e
extensdo, a organizagdo aperfeicoara, potencialmente, sua performance e, em consequéncia,
desenvolvera o campo cientifico e tecnoldgico do pais.

No que se refere & importancia gerencial, este estudo pode aprimorar os servigos da

instituicdo, com reflexos & comunidade académica, estendendo-se a possiveis interessados no
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servigo que ela presta. Pode, ainda, contribuir com a boa imagem organizacional da instituigéo
perante a sociedade. Vale ressaltar que a imagem organizacional, bem como a percepgéo por
parte dos usuarios, pode ser considerada o bem mais valioso de uma instituicdo, como a
universidade (THEUS, 1993 apud KAZOLEAS; YUNGWOOK; MOFFITT, 2001).

A viabilidade da pesquisa decorreu do acesso facil ao publico alvo pesquisado, ante o
vinculo profissional que a pesquisadora mantém com a instituicdo objeto de pesquisa, por ser
ali lotada (IFSC/campus Florianopolis-Continente). Além disso, a pesquisadora contou com
incentivo da instituicdo para realizar o estudo, acreditando-se que, em consequéncia do interesse
institucional, o acesso a dados e informacdes foram viabilizados e facilitados pela organizagéo
e sua geréncia.

Por fim, ressalta-se o interesse deste estudo em contribuir para o programa de Mestrado
em Administracdo (PPGA) da Universidade do Sul de Santa Catarina (UNISUL), mais
especificamente no que se refere a linha de pesquisa do programa de Desempenho
Organizacional, ao qual o estudo esté vinculado.

Desse modo, ao aplicar instrumento de percepcdo de qualidade por parte de seus
usudrios, de forma a trazer resultados que poderdo contribuir com a tomada de decisdo da
instituicdo em questdo, este estudo atingiu o objetivo da referida linha, além de ampliar o escopo
de pesquisa sobre qualidade em servigcos, em especial em cursos da area de Turismo,
Hospitalidade e Lazer, bem como em institutos federais.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA
Neste capitulo apresenta uma revisdo teorica sobre a tematica da pesquisa e
encontra-se estruturado em duas sec¢des: A primeira aborda a escala Servqual e a segunda uma

analise das publicacbes cientificas que relatam a utilizacdo do modelo em institui¢es de ensino

2.1  SERVQUAL
A abordagem Servqual surgiu em 1985 a partir das percepcdes de A. Parasuraman,
Valerie A. Zeithaml e Leonard L. Berry, ao identificarem uma escassez na literatura sobre

qualidade em servigos:

Deparamo-nos com uma literatura praticamente toda voltada a qualidade de
bens tangiveis, definida de acordo com as especificacbes dos fabricantes.
Como resultado, os principios e as praticas de controle de qualidade com que
nos deparamos, embora pertinentes para avaliar e garantir a qualidade de bens,
eram inadequados para entender a qualidade em servicos (ZEITHAML,;
PARASURAMAN; BERRY, 2014, p. 21).
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Assim, para Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014), os servigos e seu gerenciamento
devem ser entendidos de modo especifico, principalmente observando caracteristicas
fundamentais, que distinguem bens de servicos. O primeiro desses aspectos, € a intangibilidade,
ja que os servicos se constituem, basicamente, de acdes e experiéncias, sendo impalpavel o que
é produzido. A segunda caracteristica esta atrelada a heterogeneidade dos servicos, que
costumam variar conforme o produtor, o cliente e até o dia. A Ultima caracteristica é a
inseparabilidade que ha entre a producdo e o consumo dos servigos. Diferente dos bens, em que
se é possivel inspecionar os produtos produzidos antes da oferta e consumo do cliente, nos
servigos, essas etapas do processo de producgdo ocorrem simultaneamente.

Embora diferente das propostas por Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014), Gronroos
(2009) também conceitua aspectos basicos dos servicos, com atributos, como: servicos sdo
processos que consistem em (séries de) atividades; servicos sdo, até certo ponto, produzidos e
consumidos simultaneamente; o cliente participa como coprodutor no processo de producéo,
nao sendo apenas um “recebedor” do servigo. Em outra analise, Kotler e Keller (2012)
apresentam quatro caracteristicas fundamentais dos servigos: a intangibilidade; a
inseparabilidade (produzidos e consumidos concomitantemente); a variabilidade, visto que
dependem de por quem, onde e quando sdo fornecidos; e a perecibilidade, j& que ndo podem
ser estocados.

Diante de tais caracteristicas, a mensuracao da qualidade em servicos se torna um tema
complexo, atentando-se que mensurar a qualidade de servicos e produtos também ocorre de
maneiras distintas. A qualidade em servicos é determinada por muitos fatores intangiveis. Ao
contrario de um produto com caracteristicas fisicas objetivamente mensuraveis, a qualidade em
servicos contém muitas caracteristicas psicologicas (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2014).

Além disso, como ndo ha medida de controle pds-producdo para evitar que erros
cheguem ao cliente, pela simultaneidade que faz com que o usuario participe tanto na produgéo
guanto no consumo, a qualidade em servi¢os ndo pode ser vista como programa ou objetivo a
ser concluido. Desse modo, a avaliacdo da qualidade em servico devera fazer parte permanente
— e diariamente - de toda a gestéo e produgdo (BATESON; HOFFMAN, 2016).

Na tentativa de sanar questoes fundamentais, como “De que modo, exatamente, clientes
avaliam qualidade em servigos?”, bem como “Quais sdo as dimensdes dos servigos em que 0s
clientes se baseiam para avaliar?”, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram um

estudo exploratorio composto de 12 focus groups de clientes, distribuidos em trés grupos para
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cada um dos quatro setores estudados. Cada focus groups era formado de 8 a 12 pessoas, com
agrupamentos realizados com base no sexo (seis grupos de homens e seis grupos de mulheres)
e idade, com vistas a manter similaridade entre os membros.

Através do compartilhamento de experiéncias, os focus groups acabaram por trazer
insights significativos aos estudiosos, em diferentes aspectos. Primeiro, quanto a definigdo de
qualidade em servicos todos os participantes entenderam que essa qualidade pode ser definida
como a diferenca entre as expectativas dos clientes e suas percep¢des de servico prestado.
Depois, Lovelock e Wright (2006) complementam que, além de ser definida pelo usuério, a
qualidade do servi¢o pode ser entendida como grau em gque um servi¢o atende ou supera as
expectativas do cliente. Caso os clientes percebam que a entrega efetiva do servico foi superior
ao esperado, eles ficardo muito satisfeitos; ao contrario, se ela for abaixo das expectativas,
ficardo enraivecidos e julgardo a qualidade de acordo com seu grau de (in)satisfacdo com o
Servico.

Assim, pode se concluir que a qualidade percebida do servico € um conjunto de
avaliacdes cognitivas de longo prazo, por parte dos clientes, sobre a entrega do servi¢o de uma
empresa. Diferente disso é a satisfacdo do cliente, a qual pode ser entendida como uma reacéo
emocional de curto prazo ante o desempenho de um servigo especifico (LOVELOCK;
WRIGHT, 2006; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

Bateson e Hoffman (2016) avaliam que ambos 0s conceitos estdo interligados,
identificando uma linha divisoria muito ténue entre o que é satisfacdo do cliente e o que €
qualidade de servicos. Muitos autores acreditam que a satisfacdo leva a qualidade, enquanto
outros consideram que é a qualidade do servico que leva a satisfacdo. Em suas conclusdes,
conceituam que a qualidade de servigos se trata de uma atitude formada por uma avaliagdo
global do desempenho de uma empresa em longo prazo (BATESON; HOFFMAN, 2016).

Para Cronin e Taylor (1992), a qualidade do servico é um antecedente da satisfacdo do
consumidor, entendendo que a satisfacdo do consumidor exerce uma influéncia mais forte nas
intencdes de compra do que na qualidade do servico. Outro aspecto definido pelos participantes
do estudo de Parasuraman, Zeithaml e Berry, (1985) refere-se aos fatores que influenciam suas
expectativas para escolha de um servico. Para eles, um fato que pode afetar sua expectativa é o
que ouvem de outros clientes, ou seja, a comunicacdo boca a boca. Necessidades pessoais
também afetam suas expectativas, assim como as percepcOes de experiéncias anteriores e a
comunicacdo externa realizada pelos prestadores de servicos (PARASURAMAN,;
ZEITHAML; BERRY, 1985).
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Superar expectativas resulta em clientes “encantados”. Assim, as organizagdes devem
adicionar aos seus servigos beneficios que ndo sé satisfacam, mas que também surpreendam,
positivamente, seus usuarios, cativando-os. A qualidade dos servicos € responsavel por produzir
niveis de satisfacdo que excedem expectativas, garantindo, —assim, clientes fidelizados
(KOTLER; KELLER, 2012; CORREA; CAON, 2012).

Essas expectativas podem ser entendidas como um padrdo interno, que os clientes
utilizam para julgar a qualidade de uma experiéncia com um servico. Normalmente, essas
expectativas ja existem antes da experiéncia e nao sao extravagantes ou absurdas, e 0S USUarios
acabam inferiorizando-as para servigos que tenham nivel de prestacdo aceitdvel. As
expectativas podem, ainda, variar de cliente para cliente e de servigo para servigo, podendo
variar, inclusive, de pais para pais, ou entre diferentes grupos demogréaficos, como homens e
mulheres, jovens e idosos, estudantes ou trabalhadores de fabrica ou de escritorios
(LOVELOCK; WRIGHT, 2006).

Por essa variacgdo, trabalha-se com o conceito de zona de tolerancia, que consiste no
grau em que um cliente esta disposto a aceitar variacdes na entrega do servico, podendo ser
considerada uma faixa de servicos, a qual os usuarios ndo prestam atencao explicita quanto ao
desempenho do servico. A zona de tolerdncia pode aumentar ou diminuir conforme o usuério,
dependendo de variaveis, como preco ou importancia de determinado atributo para o cliente
(LOVELOCK; WRIGHT, 2006).

Como ultimo aspecto, e sendo, talvez, o insight mais significativo desta primeira fase
da pesquisa de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), foram identificados dez determinantes
comuns a qualidade de servico:

1) Elementos tangiveis: Aparéncia de instalacdes fisicas, equipamento, pessoal e

materiais de comunicacao.

2) Confiabilidade: Capacidade de realizar o servigo prometido, de forma confiavel e

correta.

3) Responsividade: Disposicdo para ajudar os clientes e prestar o servi¢o sem demora.

4) Competéncia: Posse de habilidade e conhecimentos necessarios para a realizagdo do

Servigo.

5) Cortesia: Educacéo, respeito, consideracao e cordialidade do pessoal de contato.

6) Credibilidade: Idoneidade, fidedignidade e honestidade do prestador de servicos.

7) Garantia: Auséncia de perigos, riscos ou davidas.

8) Acessibilidade: Disponibilidade e facilidade de contato.
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9) Comunicacdo: capacidade de manter os clientes informados, em uma linguagem que

eles possam entender; capacidade de ouvir o que os clientes tém a dizer.

10) Entendimento do cliente: Esforco para conhecer os clientes e suas necessidades.

Posteriormente, em outra etapa da pesquisa, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
perceberam que muitas dessas dimensdes se correlacionam, constituindo naturezas similares.
Assim, evitando duplicidades, condensaram tais dimensdes, resumindo-as em cinco: elementos
tangiveis, confiabilidade, responsividade, seguranca (abrangendo as dimensfes competéncia,
cortesia, credibilidade e garantia) e empatia (contendo acessibilidade, comunicacdo e
entendimento do cliente) (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

Nas avaliagGes de clientes, das cinco dimensdes, a confiabilidade tem se demonstrado
consistentemente como critério mais importante. Confiabilidade é descrita como uma medida
de resultado, pois, para os usuarios, ou o servico foi entregue como prometido ou néo foi. Ja a
dimensdo tangibilidade tem se demonstrado como a de menor relevancia, segundo a literatura
(LOVELOCK; WRIGHT, 2006; BATESON; HOFFMAN, 2016).

Em resumo, nesta primeira parte dos estudos, Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014)
conseguiram definir, perante a perspectiva do usuario, o conceito de qualidade em servicos, 0s
fatores que podem inspirar expectativas, e os critérios da qualidade de servigos, conforme
ilustrado na Figura 1.

Figura 1 — Avaliacdo da qualidade do servico pelo cliente

necessidades experiéncia comunicacao
boca a boca pessoais anterior externa
Servico . _
) j— Dimensoes
esperado
Qualidade 1) Elementos
: tangiveis
percebida, —>f —> 5) Confiabilidade
do servico 3)Responsividade
2 4) Seguranga
SCI'V1¢0 5) Empatia
percebido

Fonte: Adaptada de Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014, p. 32).
A Figura 1 mostra que a chave para a qualidade percebida do servigo se encontra no

equilibrio entre servico esperado e servi¢o percebido. Assim, os clientes utilizam as cinco
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dimensGes para fazer julgamentos sobre 0 que esperam e o0 que percebem do servico, formando,
a discrepancia entre essas dimensdes, a lacuna na qualidade percebida. Os fatores-chave que
influenciam em tal expectativa estdo distribuidos entre: a comunicacdo boca a boca, as
necessidades pessoais do usuario, as experiéncias anteriores com tal servico e a comunicacdo
externa que a prestadora de servigo transmite a seus clientes (ZEITHAML, PARASURAMAN,;
BERRY, 2014; LOVELOCK; WRIGHT, 2006).

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

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

Quando ocorre uma lacuna de conhecimento, uma série de outros erros tende a
acontecer, como, por exemplo, servicos oferecidos que jamais serdo utilizados e/ou instalagdes
erradas. Trés fatores podem estar relacionados a esta lacuna: a orientacdo de pesquisa da
organizacdo (quanto mais se pesquisa sobre as necessidades de seus clientes, menor o tamanho
da lacuna); a quantidade de comunicacdo ascendente (a alta geréncia atende aos feedbacks
repassados pelo pessoal de linha de frente?); e os niveis de gestdo, os quais tendem a ficar mais
distantes dos clientes quanto mais altos forem (BATESON; HOFFMAN, 2016).

O Gap 2 esté ligado a discrepancia entre a percepcao da geréncia e as especificagdes da
qualidade do servigo, também conhecido como lacuna de padrdes. A geréncia até pode entender
as necessidades de seus usuarios, no entanto, ao ndo ter uma cultura de padréo de qualidade ou
na dificuldade de estabelecer padrdes aos seus colaboradores, pode ndo conseguir transformar
essas necessidades em padrdo a ser seguido, o que ocasiona este gap. Para fechar esta lacuna,

as organizagdes devem se comprometer com a qualidade, obter compromisso da geréncia
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média, padronizar tarefas e estabelecer metas de qualidade do servico (PARASURAMAN;
ZEITHAML,; BERRY, 1985; BATESON; HOFFMAN, 2016).

O terceiro Gap, denominado lacuna de entrega, ocorre pela diferenca entre o
desempenho real entregue e o que foi estabelecido pela geréncia como padréo. Esta lacuna esta
vinculada a multiplas limitagcdes, como: empenho dos funcionarios, ou seja, seu desejo e
motivacdo para desempenhar tal servico; ajuste funcionério-cargo, isto é, sua real qualificacdo
para realizar a atividade; sistemas inadequados; suporte ineficiente por parte da gestdo, ao nao
conceder aos funcionarios treinamento pessoal e/ou recursos tecnologicos para o exercicio do
servico ofertado; mé gestdo das operacbes de servico; inexisténcia ou insuficiéncia de
marketing interno. Como forma de diminuir esta lacuna, a empresa deve, entre outras atitudes,
tornar as funcdes claras, eliminar conflitos entre fungdes, medir e recompensar o desempenho
de um funcionario no servico, construir trabalhos em equipe (BATESON; HOFFMAN, 2016;
GRONROOS, 2009; PARASURAMAN; ZEITHAML,; BERRY, 1985).

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

Bateson e Hoffman (2016, p. 342) salientam que, “quando a lacuna de comunicagao ¢é
ampla e a empresa quebra promessas, isso resulta em uma falta de confianga do cliente no
futuro”. Para Kotler e Keller (2012), as expectativas dos clientes sdo afetadas pelas propagandas
e informacBes repassadas por representantes das empresas. Este gap é influenciado,
principalmente, por dois fatores: o primeiro é a promessa exagerada, ou seja, aquela promessa
que vai além do que a organizacdo pode realmente realizar; o segundo fator consiste na
comunicacdo horizontal, que ocorre entre setores ou entre filiais. Muitas vezes, departamentos
ou filiais, por ndo serem notificados, ndo sabem o que, de fato, outros setores estdo anunciando
(BATESON; HOFFMAN, 2016).

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

Gap5="f(Gap 1; Gap 2; Gap 3; Gap 4)

Diante dos resultados obtidos a partir das entrevistas e grupos focais, Zeithaml,
Parasuraman e Berry (2014) desenvolveram um instrumento capaz de medir a percepgédo de
clientes quanto a qualidade em servicos. As cinco dimensdes e 0 modelo de lacunas formam as
bases do Servqual, que resume a natureza e o0s determinantes da qualidade de servico. Dentro
das cinco dimens@es se encontram varias questdes, que devem ser medidas em uma escala de
sete pontos que vao de “concordo totalmente” a “discordo totalmente”. Ao total, ela ¢ composta
por 22 itens, distribuidos em duas sec¢des: a primeira referente as expectativas dos clientes; e a
segunda quanto as percepcbes desses mesmos clientes (PARASURAMAN; ZEITHAML,;
BERRY, 1988).

A pontuacdo da qualidade é obtida calculando-se a diferenca entre expectativa e
percepcao das afirmacdes, identificando as dimens6es de qualidade que se encontram em um
nivel superior ou inadequado. Da subtracdo da média da expectativa com a média da percepcao,
cria-se uma “pontuagdo de lacuna”. A finalidade do modelo é comparar as médias de
expectativa e percep¢ao para chegar as “pontuacdes de lacunas” de cada dimensdo. Quando as
notas de desempenho percebido sdo superiores as expectativas, tem-se sinal de alta qualidade;
0 contrario, indica baixa qualidade (BATESON; HOFFMAN,2016; FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2014; LOVELOCK; WRIGHT, 2006).

Alguns pesquisadores consideraram que o modelo Servqual apresenta uma metodologia
inadequada. Assim, indicando oposi¢des a escala, Cronin e Taylor criaram, em 1992, outra
ferramenta para a medicdo da qualidade, chamada Servperf. Esse modelo também se utiliza de
22 itens em sua escala, excluindo, no entanto, o conjunto referente as expectativas de usuarios
(SOUTO; CORREIA-NETO, 2012).

Ap0ls uma revisdo de literatura, Cronin e Taylor (1992) discutiram tanto o conceito de
qualidade de servico como sua mensuracao, apontando a inadequacéo da Servqual, ja que sdo
poucas evidéncias que apoiam a relevancia do hiato entre expectativas e desempenho como
base para medir a qualidade do servi¢o. Assim, sugerem uma medida de qualidade de servigo
baseada no desempenho como uma alternativa a atual escala SERVQUAL, baseada na
desconfirmacdo. ApoOs resultados empiricos e indicacbes da literatura, entende-se que a

qualidade percebida do servico é melhor conceituada como atitude (desempenho), e ndo como
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a relacdo entre expectativa e percepcdo dos usuarios sobre determinado servico (CRONIN;
TAYLOR, 1992).

Para proposta e confirmacdo de um novo modelo de mensuracdo da qualidade de
servigos, Cronin e Taylor (1992), primeiro, examinaram as cinco dimensdes e itens da escala
SERVQUAL. Assim, atraves da analise fatorial confirmatoria, admitiram a validade dos 22
itens da escala de desempenho que definem a escala SERVQUAL, utilizando-se desses mesmos
itens de desempenho para a proposta da nova escala (CRONIN; TAYLOR, 1992).

Como segundo passo, Cronin e Taylor (1992) apresentaram trés alternativas a escala
Servqual: uma escala SERVQUAL ponderada por importancia; uma escala baseada no
desempenho (Servperf) para a medicdo da qualidade de servico; e uma escala Servperf
ponderada por importancia. Apds testes, optaram apenas pelo uso das escalas Servperf e
Servqual ndo ponderadas, ja que estas representaram o melhor de cada alternativa de
mensuracdo da qualidade de servico. Através de andlise empirica do modelo estrutural, esta
etapa indicou, ainda, que a escala SERVPERF explica mais da varia¢do na qualidade do servico
do que a SERVQUAL, a qual confirma em apenas duas das quatro industrias estudadas
(CRONIN; TAYLOR, 1992).

E apontam, ainda, Cronin e Taylor (1992), em suas conclusdes, que o0 conceito e a
medicéo indicados por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) séo baseados em um paradigma
defeituoso e que somente 0 modelo SERVPERF ¢ confirmado com consisténcia. Contrapondo
tal ponto de vista, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1992) publicaram um artigo em que rebatem
essas criticas, expondo, inclusive, a falta de fundamentacédo tedrica ou préatica de Cronin e
Taylor (1992) para embasar a ideia das lacunas entre expectativas e performance na literatura
de qualidade de servicos e a validade do pressuposto de que a Servperf seria mais eficiente que
a Servqual, ja que ambas se aplicam muito bem em todos os critérios de validade utilizados por
Cronin e Taylor (SOUTO; CORREIA-NETO, 2017).

Em uma critica aambos os modelos, por sua caracteristica genérica, aplicavel a qualquer
ramo do setor de servicos, Firdaus (2006), sugere um modelo especifico, capaz de se adaptar a
realidade das instituicbes de ensino superior. E, assim, propde a escala Hedperf (Higher
Education performance), desenvolvida com base nos modelos Servqual e Servperf. A
metodologia abarca 41 itens, distribuidos em seis dimensdes, diferentes das abordagens
anteriores: aspectos académicos; aspectos ndo académicos; reputacdo; acesso; contedo
programatico; e compreensao.

Silva et al. (2017) realizaram uma revisdo sistematica da literatura para encontrar

evidéncias do uso da escala Herdperf em artigos publicados entre 2005 e 2016. Na anélise dos
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12 artigos selecionados, verificaram um elevado uso das abordagens Servqual e Servperf,
concluindo que o modelo Hedperf ainda ndo esta confirmado, ndo sendo possivel considerar
como um instrumento padrdo para analise dos servi¢cos educacionais.

O Quadro 1, a seguir, explica, de forma sucinta, cada um desses trés modelos, bem como sua

aplicabilidade.

Quadro 1 - Resumo dos modelos de qualidade em servicos

Ano de

Modelo Autores ~ Aplicacao
elaboracéo
Aplicavel a qualquer &mbito de servigo, identifica a
gualidade do servico como a diferenca entre a
expectativa do usuario e sua percepgao quanto a
Para_suraman, qualidade servico prestado. Utiliza cinco dimensdes
Servqual ~ Zeithaml e 1988 o O o
Berry (tangibilidade, conflabllldqde, respo_ns_,lwdade,
seguranca e empatia) e 44 itens, divididos em duas
partes: uma acerca da expectativa e outra sobre a
percepcao do cliente.
Aplicével a qualquer &mbito de servico, identifica a
. qualidade do servigo equivalente ao desempenho do
Cronine . . o
Servperf Tavlor 1992 servico prestado pela organizagdo. Utiliza cinco
y dimens0es (tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, seguranca e empatia) e 22 itens.
Aplicavel a instituicBes de ensino superior. Utiliza
Hedperf Eirdaus 2006 cinco dimensdes (aspectos ndo académicos, aspectos

académicos, reputacao, acessibilidade e contetdo do
programa) e 41 itens.

Fonte: Elaborado pela autora (2020)

Apesar das muitas controvérsias sobre qual o melhor modelo, Mondo e Fiates (2012),
apos estudos que desenvolveram, destacaram que, independente da ferramenta utilizada, todas
carecem de flexibilizacdo e adaptacdes, conforme o tipo, a caracteristica e a profundidade do
servigo analisado.

Assim, por todo o exposto, neste estudo, optou-se pela ferramenta Servqual,
principalmente devido sua ampla utilizacdo e renome no meio académico. O Servqual tem sido
aplicado a instituicbes de ensino no decorrer dos ultimos anos, na tentativa de perceber
principais dimensdes exaltadas, bem como lacunas e oportunidades nos estudos que envolvam
tal modelo, conforme se verifica no mapeamento de publicacBes cientificas, exposto no

préximo topico deste trabalho.
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2.2 ESTUDOS ANTERIORES — SERVQUAL APLICADO A INSTITUIQC)ES DE
ENSINO

Nesta secdo, efetua-se uma analise das publicacdes cientificas que relatam a utilizacéo
do modelo Servqual em institui¢cbes de ensino, baseando-se no estudo realizado por Garcia et
al (2019), cujo levantamento bibliométrico teve como critério artigos indexados nas bases de
dados Biblioteca Gama Filho, DOAJ, Ebscohost, Emerald, Latindex, Web Of Science, JSTOR,
Redalyc, Scielo, Spell, Scopus e Sumarios.org.

Para a selecdo de artigos, foi feita pesquisa nos titulos e nos resumos ou abstracts dos
estudos indexados nas bases citadas no paragrafo anterior, inserindo-se os termos “Servqual” e
“education institution”; “Servqual” e “institui¢des de ensino”. Vale esclarecer que o uso das
aspas na expressao “education institution” e “institui¢des de ensino” permite a busca das duas
palavras de forma conjunta. Ainda quanto aos critérios de escolha, foram mantidos somente
estudos publicados entre os anos de 1993 a 2018, tendo a apuracdo desses dados ocorrida nos
meses de novembro e dezembro de 2018. A amostra, ao final, ficou composta por 72 artigos,
conforme tabela que compila os referidos estudos selecionados, exposta no Anexo A, deste
estudo.

Observa-se que, mesmo que o modelo Servqual seja de 1985, o maior volume de
publicacdes sobre 0 uso da escala no contexto das institui¢ces de ensino encontra-se na Gltima
década do periodo pesquisado, representando cerca de 75,6% do total encontrado. Os primeiros
estudos aplicados sdo de oito anos ap0s a proposta, sendo os estudos de McElwee e Redman
(1993); Soutar, McNeil e Lim (1994) e Chaston (1994) (GARCIA et al., 2019).

Com o objetivo de descrever um meio pelo qual a qualidade da oferta educacional pode
ser medida, McElwee e Redman (1993) formularam a QUALED, a qual, através de uma
adaptacdo do modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), surge como um questionario
voltado a avaliacdo de discentes e colaboradores quanto a qualidade percebida nas instituicdes
de ensino superior. Como conclusdes, os autores indicaram que as avaliagdes da qualidade do
ensino ndo se baseiam apenas em um resultado final, mas também envolvem uma avalia¢do do
processo e do conteudo da entrega de um curso, materiais didaticos, apostilas, pontualidade e
feedback.

O estudo de Battisti et al. (2011), que tratou da percepg¢éo de discentes sobre a qualidade
de cursos a distancia, também realizou adequagdes quanto ao uso do modelo Servqual devido
a especifidades das esferas de aplicacdo. Mantovani, Tamashiro e Gouvea (2015) modificaram

algumas dimensdes do Servqual para melhor ajuste, tal como a dimensdo tangibilidade que se
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relaciona com conteldo do website (infraestrutura do ambiente virtual de aprendizagem e
qualidade dos materiais didaticos disponiveis), bem como incluiram uma sexta dimensao
chamada "qualidade geral".

Na india, Narang (2012), ao tentar determinar a lacuna de qualidade na educacéo
gerencial em institutos de educacgdo publica, empregou uma versdo modificada do Servqual, o
EduQUAL, que contém 28 itens, divididos em cinco dimensdes, sendo elas: resultados de
aprendizagem; capacidade de resposta; instalacGes fisicas; desenvolvimento da personalidade;
e académicos.

Soutar, McNeil e Lim (1994), seguindo as indicacGes de que o Servqual é aplicavel a
qualquer modelo de servigos, optaram por aplicar a ferramenta em 10 institui¢cdes de ensino da
Australia, a fim de examinar as percepg¢des de estudantes estrangeiros sobre a qualidade do
servico prestado. E enfatizam a validade das cinco dimensbes propostas no Servqual no
contexto educacional, demonstrando, inclusive, que, dentre as dimens@es, a qualidade dos
servicos era um problema maior nas areas de confiabilidade e tangibilidade, sendo a
responsividade o atributo menos problematico. Os estudantes estrangeiros indicaram esperar
mais da experiéncia em servigos educacionais, apontando como principal influenciador para
suas escolhas de instituigdo a propaganda boca a boca. Ao final, os autores apontam que, em
geral, as instituicOes examinadas ndo estavam atendendo as expectativas dos estudantes em seu
desempenho no servigo (SOUTAR; MCNEIL; LIM, 1994).

Obtendo semelhante conclusdo em seu estudo, Rezaei et al. (2017) indicaram que a
qualidade dos servigos educacionais, prestada nas universidades pesquisadas, ndo atendia as
expectativas dos alunos em nenhuma das cinco dimensdes. As expectativas dos alunos
superavam suas percepgdes com uma diferenca significativa. Anteriormente, Hossain (2014)
constatou gque a expectativa irrealisticamente alta dos usuarios por servicos de qualidade é uma
das principais fontes de insatisfacdo. As outras causas de insatisfacdo incluem falta de
relacionamento usudrio-funcionério, falta de atencdo as necessidades dos usuarios, uma lacuna
de comunicagdo externa entre a biblioteca e os usuarios, falta de atengdo para melhorar o
desempenho da equipe.

O estudo de Shekarchizadeh, Rasli e Hon-Tat (2011) teve como objetivo analisar as
percepcOes e as expectativas de qualidade de servico de estudantes internacionais de pos-
graduacdo que estudam em universidades da Malasia, tendo como principal justificativa a
concentracdo da maioria dos estudos nos estudantes de graduacdo e/ou nos provedores de

educacdo. Na aplicacdo da Servqual, a ferramenta foi modificada, contendo 35 itens, ao invés
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de 22, divididos em cinco dimens@es, também alteradas: profissionalismo, confiabilidade,
hospitalidade, tangiveis e comprometimento.

Dursun, Oskayba e Gokmen (2013) também fizeram a aplicacdo da Servgual no ambito
dos cursos de pds-graduaces, tendo concluido que as percepcdes dos estudantes estdo abaixo
das expectativas gerais. Como aspectos a se melhorar, os discentes apontaram a responsividade,
seguida, em ordem, pela confiabilidade, empatia, tangibilidade e credibilidade.

Em um contexto brasileiro, Tureta, Rosa e Oliveira (2007) apresentaram uma aplicacao
do modelo Servqual junto aos discentes de cursos de pos-graduacdo lato sensu de uma
instituicdo paranaense. Nota-se, nesse caso que, diferente do apresentado por Dursun, Oskayba
e Gokmen (2013), a instituicdo, de modo geral, atende ou supera as expectativas dos estudantes.

Duarte et al. (2015), utilizando um questionario adaptado por Sonehara (2011),
concluiram que os discentes possuem altas expectativas ao contratar um servico de Pos-
Graduacdo lato sensu. A dimensdo que obteve a média mais alta, referente a expectativa, foi a
confiabilidade, com os itens “Professores preocupados em oferecer um contetido atualizado” e
“Exposi¢do, com clareza, do contetdo da matéria pelos professores”. Os itens que geraram
menores expectativas dizem respeito as dimensdes tangibilidade e empatia.

Ja estudo de Aradjo et al. (2017) indicou a dimensdo seguranca (retratada como garantia
e ligada a fatores, como clareza e dominio do contetdo do curso por parte do professor), como
de maior importancia, seguida pela responsividade e pela tangibilidade. Isso implica, segundo
0s autores, a priorizacdo das instituicdes que devem investir na contratacdo e retencdo de bons
professores e coordenadores e concentrar-se nas questdes relacionadas a infraestrutura.

Em uma tentativa de medir o efeito de género e nacionalidade na qualidade do servigo
nas universidades privadas da Malésia, Ansary, Jayashree e Malarvizhi (2014), usando o
instrumento Servqual, afirmaram que ndo ha evidéncias suficientes sobre o efeito do género na
qualidade do servico nas instituicbes de ensino superior. No entanto, caracteristicas
demograficas, como a nacionalidade, ttm um pequeno efeito na dimensdo da capacidade de
resposta da qualidade do servico. Em média, o nivel de satisfacdo dos malaios € superior ao dos
ndo malaios na dimenséo responsividade.

Mongay (2014), estudando perfis de estudantes estrangeiros de uma universidade de
Barcelona, coletou respostas de estudantes de cinco nacionalidades diferentes, identificando
relacOes entre satisfacdo e nacionalidade. Os respondentes representavam cinco diferentes
paises: Estados Unidos, China, Alemanha, Coreia e Bélgica. Os chineses € a nacionalidade mais
insatisfeita, enquanto a mais satisfeita é a coreana. Os demais apresentaram nivel moderado de

insatisfacao.
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Em uma aplicacdo no Brasil, Santos et al. (2017) também visaram relacionar variaveis
demograficas com o grau de insatisfacdo de alunos. Assim, com pequenas ressalvas, concluiram
que as variaveis demogréaficas selecionadas ndo séo boas preditoras do grau de insatisfacdo dos
alunos, pois ndo houve correlaces estatisticas que associassem o grau de insatisfacdo com tais
caracteristicas.

Com o objetivo de comparar a percepcdo de qualidade em instituicbes de ensino
publicas e privadas, Pereira e Gil (2007) demonstraram que, nas universidades brasileiras,
instituices publicas e privadas apresentam lacunas diferentes. Enquanto a universidade publica
tem um gap maior na dimensdo empatia as instituicdes particulares o tém na dimenséo
tangibilidade. Pode-se relacionar este Gltimo fator a questdes como o pagamento efetuado pelos
alunos de universidades particulares, que, assim, esperam um nivel de servico superior neste
quesito, bem como a superioridade de universidades publicas, que tém estruturas fisicas de
ponta. Em um contexto espanhol, os resultados de estudos sugerem que tanto para o contexto
privado quanto publico, a empatia e a tangibilidade sdo as dimensfes mais importantes da
qualidade percebida. Observam-se diferencas significativas da qualidade percebida entre
centros universitarios publicos e privados, tendo os centros privados melhor avaliacdo na
maioria das dimensdes analisadas (CALVO-PORRAL; NOVO CORTI; LEVY-MANGIN,
2013).

Ao observarem que, tradicionalmente, a qualidade do servigo das institui¢cdes de ensino
¢ avaliada em fatores relacionados as percepcdes dos alunos, Mbise e Tuninga (2013)
estenderam a aplicacdo da escala também a colaboradores, constatando que, enquanto 0s
discentes observaram a dimensdo tangibilidade como a mais relevante, os funcionarios
elencaram a capacidade de resposta. Partindo da mesma observagao, Mazaro, Sadoyama e Leal
(2017) analisaram a qualidade percebida por discentes, docentes e gestores, obtendo, também,
como resultado, divergéncia nas opinides. Para discentes e docentes, a dimensdo apontada como
mais importante foi a confiabilidade; enquanto, que para gestores, a tangibilidade foi elencada
com mais relevante.

Kassin, Bogari e Zain (2015) restringiram seu publico-alvo de investigacéo, analisando
a percepcao de alunas sobre a qualidade do servi¢o no contexto de uma faculdade de negocios,
segregada por sexo, em uma universidade publica na Arabia Saudita. Em geral, a faculdade nédo
estava, de fato, atendendo as expectativas das alunas em relagéo a trés das cinco dimensdes da
qualidade do servico. Embora a capacidade de resposta e a tangibilidade atendessem as
expectativas das participantes, havia lacunas significativas na qualidade do servigo nas outras

trés dimensdes: empatia, garantia e confiabilidade.
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Nogueira e Las Casas (2015) avaliaram a qualidade dos servicos prestados por trés
setores de apoio de uma institui¢cdo de ensino superior de S&o Paulo, concluindo que hd uma
insatisfacdo geral dos alunos com os servicos avaliados. Ressaltaram que uma porcentagem
significativa dos discentes pouco havia experienciado os servicos avaliados, mesmo estando
préximo da conclusédo do curso. Dentre 0s servicos, verificaram a menor frequéncia de uso para
a biblioteca e laboratdrio de informatica, estando em extremo oposto 0s servicos de apoio
administrativo. Tal fato pode sugerir “a atribui¢do de maior peso aos servi¢os de apoio
administrativos para a satisfacdo geral com os servigos prestados pela instituicdo do que aos
servigos de apoio didatico” (NOGUEIRA; LAS CASAS, 2015, p. 124).

Soares, Novalski e Anholon (2017) também relataram a percepg¢do do corpo discente
guanto a qualidade dos servicos administrativos ofertados. Os resultados demonstraram que a
unica dimensdo com resultados positivos foi a tangibilidade, tendo, em todas as outras
dimens@es, a qualidade percebida menor do que a esperada. A dimensdo analisada foi a
responsividade, principalmente no que diz respeito a disposi¢do para resolucdo de problemas,
dimensdo também com maior lacuna no estudo de Abili, Thani e Afarinandehbin (2012).

Em estudo anterior, Lourenco, Knop e Trezza (2011) obtiveram resultados contrarios,
afirmando que a responsividade e a seguranca tiveram resultado além das expectativas. Ja a
tangibilidade e empatia apenas corresponderam as expectativas, enquanto a confiabilidade se
apresentou abaixo do esperado. Do mesmo modo, Ceribeli, Merlo e Reis (2010) avaliaram a
satisfacdo de clientes de uma franquia de ensino de idiomas, identificando fatores que
influenciam de maneira mais significativa nesta satisfacdo. Nesse caso, apenas a empatia
superou as expectativas, mantendo a confiabilidade e a responsividade como pontos positivos.
J& questbes de caréater tangivel se mostraram sensiveis na percepcao dos discentes.

Quanto a dimensdo tangibilidade, o estudo de Dettmer, Socorro e Kaon (2002), aplicado
em uma instituicdo de ensino de Santa Catarina, apontaram que essa dimensao_requer maior
atencdo. Ou seja, deve a universidade dar maior atencdo a questdes, como equipamentos
disponiveis, funcionarios e material de comunicacdo, focando, principalmente, nas suas
instalagBes fisicas, visto que a lacuna apresentada nesta questdo foi a de maior média. Ja a
dimensdo empatia obteve a segunda maior lacuna, devendo ser reavaliados Itens, como falta de
interesse no bem-estar do aluno, falta de conhecimento profundo das necessidades do cliente,
atencdo individualizada para os alunos por conta da empresa e dos funcionarios.

Na Tailandia, estudo de Yousapronpaiboon (2013) apresentou resultados semelhantes,
apontando a tangibilidade como a dimensdo de maior lacuna, necessitando, portanto, de

investimentos em instalagcOes e equipamentos da instituicdo. A empatia, contudo, aparece como
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a dimensdo com menor gap, embora ndo signifique que ndo necessite de corre¢cbes. O mesmo
ocorreu na pesquisa de Green e Rampoop (2014), na qual, em média, os participantes,
estudantes e funcionarios, tinham grandes expectativas nas dimensdes garantia, capacidade de
resposta e confiabilidade, e suas maiores percepcdes foram encontradas na dimensdo empatia.

Kassin e Zain (2010), em estudo sobre as dimensdes criticas de servico de qualidade em
uma faculdade de negdcios, identificaram que ela deveria empreender esforgos significativos
na educacao de professores, na area de qualidade de servico e atendimento ao cliente, ja que as
expectativas dos alunos foram maiores na area de empatia.

Pillay, Mbambo e Manson (2017), ao explorarem as razGes pelas quais os alunos
escolhem suas instituicdes de ensino, constataram ser a confiabilidade a dimensdo de maior
gap. Atribui-se tal fato a inconsisténcia entre o que é comunicado externamente (prometido) e
0 que o sistema de prestacao de servicos, de fato, fornece. Observou-se, ainda, que as lacunas
para todas as dimensdes foram negativas e relativamente altas, indicando uma total falta de
satisfag&o.

Uma parte consideravel dos estudos aponta hiatos em todas as dimensdes, mostrando
que as pontuagdes para percepcao se encontram constantemente inferiores as pontuagdes das
expectativas, como foi o caso dos estudos de Nascimento (2014), Mongay (2014), aplicado em
Barcelona; Bhuian (2016), no Catar, e em uma faculdade de medicina, por Kouchaki e Motaghi
(2017). Esses estudos demonstram a primordialidade da integracdo entre planejamento
institucional e informacdes extraidas da analise da qualidade de servico, ja que pode ocasionar
a reorientacdo de acdes e auxiliar a geréncia a tracar estratégias futuras, aumentando a qualidade
dos servigos educacionais. Tan e Kek (2004, p. 17) afirmam que “a avalia¢do da qualidade do
servico educacional é essencial para motivar e dar feedback sobre a eficacia dos planos e da
implementa¢do educacional”.

Desses estudos apresentados, ressalta-se que nenhum deles cita a aplicacdo em
instituicdes de ensino técnico, evidenciando uma lacuna nesse &mbito. Aponta-se, também, que
poucos foram os estudos que citaram os cursos nos quais foi feita a aplicacao, e, quando citaram
a maior parte foi em curso de Administragdo. Assim, a partir desse levantamento, percebe-se
uma oportunidade para a realizacdo de estudos que permitam melhor compreender a relagéo da
qualidade de servico com o perfil e as caracteristicas do publico de instituicdes de ensino
técnico e tecnoldgico, nas areas de Turismo, Hospitalidade e Lazer.
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3 METODOLOGIA

No capitulo anterior, desenvolveu-se a base tedrica desta pesquisa, abarcando o método
Servqual, aprofundando-o para aplicacéo as instituicdes de ensino. Neste capitulo, realizar-se-
& a exposicdo das fases concretizadas na execucdo deste estudo, buscando respostas ou
solucBes, por meio de processos cientificos (CERVO; BERVIAN, 2002). Para tanto, esta
dividido em cinco secgdes: (3.1) delineamento de pesquisa, (3.2) populacdo, (3.3) coleta de

dados, (3.4) analise e interpretacdo dos dados.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

O delineamento deste estudo enquadra-se como um estudo quantitativo, quanto a
abordagem do problema; descritivo, quanto aos objetivos de pesquisa; de horizonte de tempo
transversal e de levantamento ou survey, quanto ao procedimento, utilizando-se questionario
para a coleta de dados.

Classifica-se a abordagem do problema como quantitativa. Segundo Sampieri, Collado
e Lucio (2013), a abordagem quantitativa representa um conjunto de processos que parte de
uma ideia, a qual vai se delimitando, e da qual extraem-se objetivos e perguntas de pesquisa,
formulam-se hipoteses e se determinam as varidveis; medem-se e analisam-se as variaveis em
um determinado contexto - utilizando-se métodos estatisticos - e se estabelecem conclusfes em
relacdo as hipoteses. Para Hair Jr et al. (2005, p.105), “Os dados quantitativos sdo mais
objetivos, uma vez que os resultados estatisticos ndo dependem da opinido do pesquisador”.

Sampieri, Collado e Lucio (2013) entendem que se tem uma pesquisa descritiva, quando
a meta do pesquisador ¢ descrever fendmenos, situacfes, contextos, eventos; especificar
propriedades e caracteristicas importantes, ou seja, detalhar como sdo e como se manifestam.
Assim, com o intuito de analisar a percepc¢do dos alunos sobre a qualidade do servi¢o nos cursos
das areas de Turismo, Hospitalidade e Lazer do IFSC, com base na escala Servqual, identifica-
se a natureza do objetivo da presente pesquisa como descritiva, visto que “observa registra,
analisa e correlaciona fatos ou fenbmenos sem manipulé-los. Procura descobrir, com a maior
precisdo possivel, a frequéncia com que um fendmeno, sua relagdo e conexao com outros [...]
e caracteristicas” (CERVO; BERVIAN, 2002, p. 61).

Quanto ao horizonte do tempo, este estudo esta categorizado como transversal, ja que a
coleta de dados foi feita em um Unico momento. Justifica-se esse corte por retornar dados de
um periodo especifico, que puderam ser sintetizados estatisticamente (HAIR JR et al., 2005).

Utiliza-se da survey para coleta de dados de uma amostra razoavelmente grande,

considerando a vantagem que apresenta de se obter respostas rapidas. Esse tipo de procedimento
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envolve a descrigdo quantitativa ou numérica de tendéncias, de atitudes ou de opinides de uma
populagéo, estudando uma amostra dessa populagdo (CRESWELL, 2010). Assim, os dados
referentes a esta pesquisa foram coletados com base em uma amostra do corpo discente dos
cursos tecnicos e tecnélogos do IFSC — campus Continente, que responderam ao questionario.

Para Martins e Theophilo (2016), o levantamento € uma estratégia apropriada para a
andlise de fatos e descri¢des, sendo indicado para os casos em que se deseja responder questdes
acerca da distribuicdo de uma varidvel, ou para entender as relagdes entre variaveis. Nesse
sentido, a estratégia desta pesquisa mostra-se adequada como survey, ao analisar a percepc¢ao

dos discentes sobre a qualidade do servigo prestado.

3.2 POPULACAO E AMOSTRA

A partir da observacao dos objetivos e do escopo do estudo, define-se a populacédo alvo
da pesquisa, identificando-se, assim, quais individuos possuem informacdes relevantes para o
projeto (HAIR JR et al., 2005). Para Saunders, Lewis e Thornhill (2016), a pesquisa quantitativa
compreende a coleta de dados sobre opinides, conhecimentos, atitudes, reacdes ou habitos em
um universo, por meio de amostra estatisticamente representativa.

Richardson e Peres (2014) destacam a impossibilidade de se obter informacdes de todos
o0s elementos que formam parte do grupo que se deseja estudar, obrigando o pesquisador, muitas
vezes, a trabalhar com uma so6 parte dos elementos que comp&em um grupo. Assim, 0 universo
ou a populagdo ¢ definido como um “[...] conjunto de elementoS que possuem a mesma
caracteristica. Fala-se de populacdo ao se referir a todos os habitantes de determinado lugar”
(RICHARDSON; PERES, 2014, p. 157).

Nesse sentido, como critério para formar a populacdo deste estudo, foram selecionado
os discentes com matricula de status ativa no campus Continente, envolvendo tanto alunos dos
cursos técnicos de Confeitaria, Cozinha, Eventos, Guia de Turismo Nacional, Guia de Turismo
Regional, Panificacdo, e Restaurante e Bar, quanto estudantes dos cursos tecnélogos de
Gastronomia, Hotelaria e Gestdo do Turismo de todos os mddulos (fases). Cada curso técnico
tem duracdo de dois mddulos e os tecnélogos de seis modulos. O mapeamento do quantitativo
de alunos por curso foi realizado em consulta ao Instituto Federal de Santa Catarina, conforme

se apresenta na Tabela 1.



Tabela 1 - Quantitativo de discentes por curso

Modalidade Curso Numero de alunos| %
| Confeitaria 37 7%
Cozinha 93| 17%
Eventos 27 5%
Tecnico  |Guia de Turismo — Regional 48 9%
Guia de Turismo — Nacional 21 4%
Panificacéo 30 5%
Restaurante e Bar 72 13%
Gastronomia 100 18%
Tecnologo |Gestdo do Turismo 54| 10%
Hotelaria 69| 13%
Total 551 100%

Fonte: Instituto Federal de Santa Catarina (2019).
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Os dados foram extraidos do sitio eletrdnico da propria organizacdo, compondo-se a

populacdo do estudo de um total de 551 alunos. O maior gquantitativo de alunos estuda no

periodo da manha, representando 43% da populacédo (238 alunos), seguido do periodo noturno,

com 32% (179 alunos) e o periodo vespertino, com 24% (134 alunos).

Através de amostragem por acessibilidade, obtivemos, do total de 551 alunos, 209

respondentes. Na Tabela 2, demonstra-se a frequéncia absoluta e relativa de respondentes por

Curso.

Tabela 2 - Frequéncia absoluta e relativa do tipo de curso dos respondentes

Curso Freq. Abs. | Freqg. Rel.

Confeitaria 16 7,66%
Cozinha 33 15,79%
Eventos 8 3,83%
Gastronomia 47 22,49%
Gestdo de turismo 28 13,40%
Guia Regional 13 6,22%
Hotelaria 18 8,61%
Panificacéo 16 7,66%
Rest. & Bar 30 14,35%
Total 209 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

Observando a Tabela 2, percebe-se, na amostra, uma predominancia de discentes do

curso de Gastronomia, confirmando o fato ja previsivel, visto que a populacdo deste curso, em
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particular, era, consideravelmente, maior que os demais. Um fator relevante a se destacar é de

que a amostra se demonstra composta com uma distribuicdo similar ao da populagéo estudada.

3.3 COLETA DE DADOS

Para a coleta de dados, se fez uso de questionario, que consiste em um conjunto de
perguntas a respeito de uma ou mais varidveis, as quais serdo mensuradas, sendo, talvez, o
instrumento mais utilizado para coletar os dados (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2013).
Segundo Hair Jr., et al (2009), o questionario € um instrumento composto por um conjunto
padrdo de perguntas, criadas para coletar dados dos respondentes, e que tém respostas,
frequentemente, limitadas a um nimero exaustivo de possibilidades mutuamente excludentes e
predeterminadas. Essas perguntas sdo criadas visando obter a maior quantidade possivel de
dados, normalmente em forma de nimeros.

Para esta pesquisa, optou-se pela utilizacdo de um modelo adaptado da escala Servqual,
proposta por Smania (2019), que sugeriu alteracdes no instrumento, adequando-o ao objeto de
estudo, no caso, uma instituicdo de ensino. Além disso, o instrumento original também contou
com complemento, sendo, assim, dividido em duas partes: a primeira parte referente as questdes
da escala Servqual adaptada as instituicGes de ensino; e, a outra, referente as caracteristicas do
respondente, visando tracar seu perfil.

Destaca-se que alteracdes na redacdo do questionario para os diferentes cursos também
foram realizadas, no intuito de melhorar a compreenséo dos respondentes, sem necessidade, no
entanto, de aprofundar as peculiaridades de cada curso, bem como a reformulacdo de perguntas
referentes as caracteristicas dos respondentes.

O questionario original dispunha de 44 itens, que foram mantidos no instrumento
utilizado. Os respondentes classificaram em que medida o contetdo de cada questéo é aplicavel
em uma escala intervalar de 1 a 7 pontos, sendo 1 equivalente a “discordo totalmente” e 7
“concordo totalmente”. Assim, os itens foram distribuidos em dois blocos: o primeiro relativo
as expectativas; e o0 segundo, as percepcdes quanto aos servigos prestados pelo curso e pela
instituicdo que frequentavam. Os blocos foram organizados conforme as cinco dimensdes
originais, propostas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988): tangibilidade, confiabilidade,
seguranca, presteza e empatia.

Em 13 de novembro de 2019, antes de sua aplicagédo definitiva, os questionarios foram
aplicados a trés alunos de diferentes cursos, para verificacdo e eliminacdo de possiveis falhas e
erros (tanto gramatical, quanto de interpretacdo ou visual). Esse processo, denominado de Pré-
Teste, é aplicado a alguns exemplares da populacdo escolhida (LAKATOS; MARCONI, 2017).
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A pesquisadora aplicou, pessoalmente, o pré-teste, observando atitudes e reacdes dos
respondentes, que ndo demonstraram nenhuma ddvida quanto ao questionario. Dessa maneira,
ndo foram necessarios ajustes ou alteracdes nas questdes formuladas.

Ap0s esse procedimento, para a coleta dos dados primarios, por meio de questionario
autoadministrado, ou seja, preenchidos pelos proprios pesquisados, no periodo de 18 a 29 de
novembro de 2019. Os questionérios, impressos, foram entregues pela pesquisadora, em sala
de aula, aos respondentes, junto com o convite personalizado, que explicava os objetivos da
pesquisa, estimulando a participacdo e fornecendo orientacbes necessarias quanto ao
preenchimento. A escolha pela aplicacdo em sala de aula se deu pelo periodo de aplicagdo, que,
de acordo com o calendario académico do campus datava o inicio do més de dezembro para a
finalizacdo do semestre

O acesso aos respondentes foi autorizado ap0os consulta e requerimento da pesquisadora
a instituicdo. O instrumento de coleta de dados, na integra, esta disposto nos Apéndices I e Il

desta pesquisa.

3.4  ANALISE DE DADOS

A Administracdo, por ser uma area de conhecimento bastante complexa, compele os
pesquisadores, interessados em desenvolver pesquisas que possam promover a geracao de
conhecimento novo e, dessa forma, trazer evolucdo para a area, a buscar métodos de pesquisa
mais adequados a seus objetivos. Entre esses métodos figuram os quantitativos, que apresentam
grande variedade de possibilidades para tratamento de dados (FIATES; SERRA; MARTINS,
2014).

Sdo crescentes os estudos no ambito da metodologia quantitativa. Dallabona,
Nascimento e Hein (2010), em seu estudo, ressaltam que, nos Gltimos anos, se percebeu uma
evolugdo dos métodos estatisticos, tais como: analise multivariada dos dados, inferéncias
estatisticas e regressdo e correlacdo, especialmente quando comparado com a estatistica
descritiva, empregada, antigamente, nas dissertacoes.

Hosser, Cruz e Quintana (2018) mapearam as técnicas estatisticas empregadas em nove
edicdes do congresso da Associacdo Nacional dos Programas de Pos-Graduacdo em Ciéncias
Contabeis. Sua pesquisa encontrou evidéncias similares ao encontrado em estudos mais antigos
- como o de Silva, Wanderley e Santos (2010), no que diz respeito ao crescimento, ao longo do
tempo, do uso de métodos estatisticos, indicando que pesquisadores dessa area tém ampliado a
variedade de técnicas para desenvolver suas pesquisas (HOSSER; CRUZ; QUINTANA, 2018).
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Para analisar se havia relacdo entre as caracteristicas dos respondentes com o nivel de
expectativa ou qualidade percebida, Levin e Fox (2003) utilizaram a analise de regressdo, a qual
permite quantificar a importancia de qualquer variavel. Nesse estudo, utilizaremos da anélise
de regressao linear multipla especificando uma variavel como dependente (no caso do presente
estudo, uma das 44 variéveis da escala Servqual) e outra variavel como independente (que seria
uma das caracteristicas dos respondentes), e, admitindo assim, que uma varidvel pode
influenciar a outra. H& que se levar em consideracdo que todas essas variaveis independentes

foram operacionalizadas no modelo como variaveis dummies, conforme tabela 3.

Tabela 3 — Resumo dummies utilizadas na regresséao linear multipla

Variavel Dummies

D_Sexo (Sexo) Feminino =0; Masculino = 1

D_Tpriv (Ensino médio em escola totalmente privada) | Totalmente privada = 1; totalmente pablico

= 0; Metade em escola publica/privada =0

D _Tparc (Ensino médio parcialmente em escola | Totalmente privada = 0; totalmente pablico

publica e privada) = 0; Metade em escola publica/privada = 1

D_Atvrem (Exercicio de atividade remunerada) Sim =0; Ndo=1

D_Abrire (Fator de escolha do curso —Intencdo de | Quero abrir empresa=1; Ja trabalhar na

abrir empresa) area=0; Gostar da area=0; Outros=0

D_Jatrab (Fator de escolha do curso —Ja trabalhar na | Quero abrir empresa=; Ja trabalhar na

area) area=1; Gostar da area=0; Outros=0

D_Jacon (Ja fez curso no IFSC) N&do=0; Sim e conclui=1; Sim e nao
conclui=0

D_Naocon (Ja fez curso no IFSC) Ndo=0; Sim e conclui=0; Sim, e ndo
conclui=1

D_naosifsc (Pretensdo de mais cursos no IFSC) Sim=0; Ndo=0; Nao sei=1

D_naosarea (Pretensdo de mais cursos na area) Sim=0; Ndo=0; Nao sei=1

D_trabouar (Trabalhou na area) Sim=0; Ndo=1

D_trabar (Trabalha na area) Sim=1; Nao=0

D_trabraarf (Trabalhara na area) Sim=0; Nao=0; Nao sei=1

D_aux (Auxilio) Sim=1; Nao=0

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

As saidas (outputs) das regressdes que apresentaram resultado significativo sédo
apresentadas no tépico 4.4, constando, no apéndice B, os resultados completos para todas as

regressoes, fornecidos pelo software SPSS.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Visa-se, neste capitulo, apresentar a analise dos dados deste estudo, bem como a
discussdo dos resultados encontrados. Para essa apresentacao, dividiu-se o capitulo em cinco
secdes: 0 caso estudado; caracterizagdo da amostra, analise dos gaps; analise de regressao; e

discussdo dos resultados.

41 O CASO ESTUDADO

Criada no dia primeiro de setembro de 1910, por meio do Decreto n°® 7.566, de 23 de
setembro de 1909, pelo presidente Nilo Pecanha, a Escola de Aprendizes Artifices tinha, em
seu cerne, 0 objetivo de oportunizar formacédo profissional aos filhos de classes econémicas
menos favorecidas. Inicialmente, foi concebida como uma instituicdo ginasial (com cursos
primarios) e cursos profissionais, tais como tipografia, encadernacédo, carpintaria e mecanica,
ministrados paralelamente (ALMEIDA, 2010).

A partir do ano de 1968, a escola passou a se especializar apenas em cursos técnicos de
segundo grau, tendo seu nome alterado para Escola Técnica Federal de Santa Catarina (ETF-
SC). A lei de diretrizes basicas da educacdo, Lei n° 5.692, de 11 de agosto de 1971, reforcava
essa alteracdo, extinguindo das escolas técnicas 0s cursos primarios. A partir dessa lei, entdo, a
finalidade das escolas técnicas se voltava para a promogdo do desenvolvimento nacional através
do uso de tecnologias, periodo conhecido como “milagre econdémico brasileiro”. Assim,
passava a ofertar cursos, como Saneamento, Eletrotécnica, Telecomunicacgdes, e Informaética,
e, no estado, cidades, como S&o José, Jaragua do Sul e Joinville, estenderam a estrutura da
instituicdo ao sediarem novas unidades da ETF-SC (ALMEIDA, 2010).

Em 1994, a ETF-SC teve sua estrutura e nomeacao alteradas pela Lei n® 8.984/1994,
pela qual as Escolas Técnicas, no ambito nacional, foram transformadas em Centros Federais
de Educacdo Tecnoldgica (CEFET). Assim, o CEFET-SC passou a oferecer cursos superiores
de tecnologia e de pds-graduacdo lato sensu (especializacdo), e instituiu trés novas unidades de
ensino. Em 2008, novas modificacdes foram implantadas por meio da Lei n°® 11.892/2008
(ALMEIDA, 2010), criando-se a Rede Federal de Educacdo Profissional, Cientifica e
Tecnologica, que transformou o CEFET-SC em Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e
Tecnologia de Santa Catarina (IFSC), tendo por finalidade, segundo seu Estatuto:

Formar e qualificar profissionais no ambito da educacéo tecnolégica, nos diferentes
niveis e modalidades de ensino, para os diversos setores da economia, bem como
realizar pesquisa aplicada e promover o desenvolvimento tecnolégico de novos
processos, produtos e servigos, em estreita articulagdo com os setores produtivos e a
sociedade, especialmente de abrangéncia local e regional, oferecendo mecanismos
para a educagdo continuada (INSTITUTO FEDERAL DE SANTA CATARINA,
2009).
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A instituicdo é caracterizada como autarquia, vinculada ao Ministério da Educagao, com
autonomia administrativa, patrimonial, financeira, didatico-pedagogica e disciplinar, e esta
organizada em estrutura multicampi, que oferta educacéo bésica, profissional e superior, com
unidades espalhadas pelas seis macrorregides do estado: Grande Floriandpolis, Norte, Oeste,
Planalto Serrano, Sul e Vale do Itajai (INSTITUTO FEDERAL DE SANTA CATARINA,
2019).

Cada campus tem por premissa identificar e investir no desenvolvimento da
potencialidade de cada regido em que se encontra. Em sintese, o IFSC, com sede administrativa
localizada na capital, Florianopolis, dispde de uma gestdo descentralizada, organizada em 22
campus e um Centro de Referéncia em Formacdo e Educacdo a Distancia — conhecido como
Cerfead (INSTITUTO FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2019).

Quantitativamente, de acordo com a Plataforma Nilo Pecanha (PNP), ano base 2018, o
Instituto Federal de Santa Catarina contava com 50.335 matriculas, distribuidas nos 710 cursos,
do nivel educacional de qualificacdo profissional até pds-graduacgdes stricto sensu. Em relacédo
aos recursos humanos que o compdem, o IFSC apresentava, em 2018, um quadro de pessoal
composto por 2.749 servidores, dos quais 1.605 com cargo de docente e 1.144 de técnico-
administrativo em educacdo (PLATAFORMA NILO PECANHA, 2019; INSTITUTO
FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2019).

Ja o campus Continente, do IFSC, objeto deste estudo, foi criado em 2006, constituindo
a primeira escola comunitaria (centros construidos com dinheiro publico, mas cedidos as
instituicdes privadas) federalizada no Brasil, nesse caso, incorporando-se ao CEFET/SC. Com
ampla oferta de cursos - desde formacdes basicas, como qualificacdo profissional, idiomas, até
cursos téecnicos, tecnélogos, pos-graduacdes e Educacdo de Jovens e Adultos (EJA), tem como
eixo as areas de Turismo, Hospitalidade e Lazer (INSTITUTO FEDERAL DE SANTA
CATARINA, 2019).

Em 2007, ampliou-se a oferta de curso, que até entdo focava apenas em cursos técnicos
de turismo, eventos, hospitalidade e gastronomia. Assim, passou a contar com 21 cursos de
qualificagdo profissional e quatro cursos técnicos, esses Ultimos, nas areas de hospedagem (o
primeiro a ser implantado), cozinha, servicos de restaurante e panificacdo (INSTITUTO
FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2019).

O ano de 2008 foi marcado por importantes acontecimentos no campus, COmo: uma
reforma, com ampliacdo de laboratorios e vestiarios; a primeira formatura, de um curso técnico

do campus, em Hospedagem; a transformacdo de CEFET/SC para Instituto Federal de Santa
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Catarina - IFSC. Nos dois anos seguintes (2009 e 2010), iniciam-se parcerias importantes, em
nivel internacional, nacional e estadual, como com a Franca, referéncia mundial em cultura
gastrondmica, Instituto do Patriménio Historico e Artistico Nacional e com outros municipios
turisticos de Santa Catarina. Ja os anos de 2011 e 2012 foram marcados pela criagdo dos cursos
técnicos em Guia de Turismo e cursos Proeja técnico e planejamento para futura criacdo dos
cursos superiores tecndlogos (INSTITUTO FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2019).

Assim, em 2013, foram implantados os cursos superiores tecnélogos de Gastronomia e
Hotelaria (reconhecidos com nota maxima pelo Ministério de Educacdo em 2015, 2017 e 2019),
tendo, consequentemente, sido feitas adequacfes nos laboratorios, nas salas de aula e na
biblioteca. No ano de 2018, foi implantado o curso superior de tecnologia em Gestdo do
Turismo, o primeiro curso de instituicdo puablica federal em Santa Catarina na area
(INSTITUTO FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2019).

Atualmente, ap6s algumas reformas, ao longo de sua histéria, 0 campus dispde de
qualificados laboratérios para trabalhar a formacgéo discente, que, além das 12 (doze) salas de
aulas, tem, a sua disposicdo: 1 (um) laboratério de Reservas, 3 (trés) laboratorios de Confeitaria,
2 (dois) laboratdrios de Producdo e Alimentos, 2 (dois) laboratérios de Bebidas, 2 (dois)
laboratérios de Panificacdo, 2 (dois) laboratérios de Habilidades bésicas de cozinha, 1 (um)
laboratério de Cambuza, 1 (um) laboratério de Restaurante, e 1 (um) laboratério de pesquisa e
idiomas. Para atender toda a demanda dos 1.540 alunos matriculados, conta com quadro efetivo
de 102 servidores, sendo 56 docentes e 46 técnicos administrativos em educacdo (INSTITUTO
FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2019).

4.2 CARACTERIZAC;AO DA AMOSTRA

A amostra desta pesquisa € formada por estudantes de cursos técnicos e tecnélogos. A
Tabela 3, a seguir, mostra as frequéncias absolutas e relativas acerca do sexo dos respondentes,
por curso, observando-se a predominancia de mulheres que participaram da pesquisa.

Percebe-se, ainda, a predominéncia feminina, tanto no ambito dos cursos técnicos
quanto tecndlogos, totalizando um percentual de 66,03%. Os cursos técnicos em Confeitaria, e
Eventos, em especial, recebem destaque por serem compostos completa ou quase
completamente por respondentes do sexo feminino, com frequéncia relativa de 100% e 87,50%,
respectivamente. Ressalta-se também que nenhum dos cursos tem, em sua maioria,

respondentes do sexo masculino.



Tabela 4 - Frequéncia absoluta e relativa do sexo dos respondentes

Freq. Absoluta Freq. Relativa
S F | M| ginario | Tot@ F M | ginario | Tot@
Confeitaria 16 0 0 16| 100,00% 0,00% 0,00% 100,00%
Cozinha 22 11 0 33 66,67% | 33,33% 0,00% 100,00%
Eventos 7 1 0 8 87,50% 12,50% 0,00% 100,00%
Gastronomia 24 23 0 47 51,06% | 48,94% 0,00% 100,00%
Gestdo de tur. 15 12 1 28 5357% | 42,86% 3,57% 100,00%
Guia Regional 9 4 0 13 69,23% | 30,77% 0,00% 100,00%
Hotelaria 14 4 0 18 77,78% 22,22% 0,00% 100,00%
Panificacdo 11 5 0 16 68,75% | 31,25% 0,00% 100,00%
Rest. & Bar 20 10 0 30 66,67% | 33,33% 0,00% 100,00%
Total Geral 138 70 1 209 66,03% | 3349% | 0,48% 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora (2020).
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Quanto a idade (Tabela 5), identifica-se que o maior percentual de respondentes se

encontra na faixa que abrange discentes entre 21 e 30 anos, representando 33,49% do total de

respondentes. Percebe-se, ainda, que, em uma frequéncia relativa acumulada, o percentual de

estudantes com até 30 anos de idade representa 53,59% da amostra.

Os dados apontam, também, que o curso técnico em Cozinha tem uma distribuicao

equitativa entre as categorias, enquanto os respondentes dos cursos superiores de Gastronomia,

Gestdo de Turismo, e Hotelaria tém idade concentrada até 30 anos, representando as

porcentagens de suas amostras o total de 82,98%, 67,86% e 77,78%, respectivamente.

Tabela 5 - Frequéncia absoluta e relativa da idade dos respondentes

Freg. Absoluta Freg. Relativa
o|lo|o| o o = o o
| | v | © - 15 < v O -
Curso o | VI VI|VI|[VI| o < = VI VI VI Vi S <
N [P (5] (5] o | © = N (5] (] (5] (5] © =
Vil |l oo | o | A @) Vi o o o o A @)
[\l on <t e - <t el
A A A A A A A A
Confeitaria 1] 3| 5| 2| 5| 0| 16| 6,25%| 18,75% | 31,25% | 12,50% | 31,25% | 0,00% | 100,00%
Cozinha 41 7| 7| 7| 7| 1| 33| 12,12% | 21,21% | 21,21% | 21,21% | 21,21% | 3,03% | 100,00%
Eventos 2| 2| 4] 0] 0| O 8| 25,00% | 25,00% | 50,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 100,00%
Gastronomia 18| 21| 4| 4| 0| 0| 47| 38,30% | 44,68% | 851%| 8,51%| 0,00% | 0,00% | 100,00%
Gestdo de tur. 9| 10| 3| 4| 2| 0| 28| 32,14%| 35,71% | 10,71% | 14,29% | 7,14% | 0,00% | 100,00%
Guia Regional 0O 2| 7| 3| 1| 0| 13| 0,00%| 15,38% | 53,85% | 23,08% | 7,69% | 0,00% | 100,00%
Hotelaria 3|11 1| 3| 0| O 18| 16,67%| 61,11% | 5,56% | 16,67% | 0,00% | 0,00% | 100,00%
Panificacdo 0| 2| 8| 3| 3| 0| 16| 0,00% | 12,50% | 50,00% | 18,75% | 18,75% | 0,00% | 100,00%
Rest. & Bar 512 6| 2| 4| 1| 30| 16,67% | 40,00% | 20,00% | 6,67% | 13,33% | 3,33% | 100,00%
Total Geral 42| 70| 45| 28| 22| 2| 209 20,10% | 33,49% | 21,53% | 13,40% | 10,53% | 0,96% | 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora (2020).
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No que tange a instituicdo na qual o discente cursou, majoritariamente, o ensino medio,

percebe-se a predominancia de discentes provenientes de instituicdes totalmente publicas
(61,72%), seguida de estudantes de escolas totalmente privadas (20,10%). Na Tabela 5,

apresenta-se a frequéncia absoluta e relativa da escolaridade da amostra.

Tabela 6 - Frequéncia absoluta e relativa da escolaridade

Freq. Absoluta

Freq. Relativa

> >
o - o -
Curso o E ? E ? l<£ o E § E § |<£
S|E|E|E(FIR| 2 | & [ & [ B[R @
= =
Confeitaria 3] 0 0] 2] 11 16| 18,75%| 0,00%| 0,00%| 12,50% | 68,75% 100,00%
Cozinha 2] 0 3| 3| 25| 33| 6,06%| 0,000 9,09%| 9,09%| 75,76% 100,00%
Eventos 0] O 0| 1| 7 8| 0,000 0,00%| 0,00%| 12,50% | 87,50% 100,00%
Gastronomia 0| 4 2| 15| 26 471 0,00%| 851%| 4,26%| 31,91%| 55,32% 100,00%
Gestdo de tur. 1] 3 4| 5| 15| 28| 357%| 10,71% | 14,29% | 17,86% | 53,57% 100,00%
Guia Regional 2| 2 0| 2| 7 13| 15,38% | 15,38%| 0,00% | 15,38% | 53,85% 100,00%
Hotelaria 2] 1 1] 5| 9 18| 11,11%| 556%| 5,56% | 27,78% | 50,00% 100,00%
Panificacdo 21 0 0| 4] 10| 16| 1250%| 0,00%| 0,00%| 25,00% | 62,50% 100,00%
Rest. & Bar 1| 4 1] 5| 19| 30| 3,33%| 13,33%| 3,33%| 16,67%| 63,33% 100,00%
Total 13| 14 11| 42|129| 209| 6,22% | 6,70% | 5,26% | 20,10% | 61,72% 100,00%

*Legenda: MPUBPRIV — Metade em escola publica e metade em escola privada; PPRIV — Predominantemente em
escola privada; PPUB — Predominantemente em escola publica; TPRIV — Totalmente em escola privada; TPUB —
Totalmente em escola publica

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

Quanto a motivacdo para a escolha do curso, 60,29% dos respondentes afirmaram que

a afinidade com a area foi uma das principais motivag6es, conforme demonstrado a Tabela 6.

Deste quantitativo, 0s maiores representantes sdo os alunos dos cursos de Gastronomia

(72,34%) e Cozinha (69,70%). A intencdo de abrir uma empresa na area, que representou a

segunda maior categoria respondida, teve como cursos destaques: Eventos (25%), Confeitaria
(18,75%), e Restaurante e Bar (16,67%).
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Freq. Absoluta Freq. Relativa
g g
S| = @ 2 = =
2|3 g S| 8 2 S o g i 3
L T |G o | = ] [<5) < = o =
S| E12|=| |E|E|lL| & |85 & | = : E |
curso 2| 8 < | @l s || <« L2 5 8 o < — o c © = <
= CIE|S5|E|R| | &5 | e ° 8 5 EgL 3 =
E|Z| &5 % ol 31| o E ¢ o D = = o) S O @)
v | S| 8|8 =S| EF| o - 2 ' s = 8 =
© 1 B o|® = |5 o T o 3 = = =
Sl=l0| s 2| = = 2 E (O] = = =
E|8 e o |3 E g = o 3
w S w L S
(o4 o
Confeitaria 0| 1 9 2] 0] 3| 1] 16| 0,00% | 6,25% | 56,25% | 12,50% | 0,00% | 18,75% | 6,25% | 100,00%
Cozinha 0| 1| 23] 2| 0] 5| 2| 33| 0,00%| 3,03% | 69,70% | 6,06% | 0,00% | 15,15% | 6,06% | 100,00%
Eventos 0] O 41 1] 1| 21 0 8| 0,00% | 0,00% | 50,00% | 12,50% | 12,50% | 25,00% | 0,00% | 100,00%
Gastronomia| 0| 0| 34| 4| 2| 6| 1| 47| 0,00%| 0,00%| 72,34% | 8,51% | 4,26% | 12,77% | 2,13% | 100,00%
Gestéo de
tur. 1] 4| 15| 1| 5| 2| 0] 28| 357%[14,29% | 53,57%| 3,57%|17,86% | 7,14% | 0,00% | 100,00%
Guia
Regional 0] O 8| 1] 2| 2| 0] 13| 0,00%| 0,00% | 61,54% | 7,69% |15,38% | 15,38% | 0,00% | 100,00%
Hotelaria 2| 1 9 2| 2| 1| 1| 18|11,11%| 5,56% | 50,00% | 11,11% |11,11% | 5,56% | 5,56% | 100,00%
Panificacédo 0| 1 8| 4] 1| 2| 0] 16| 0,00% | 6,25% | 50,00% | 25,00% | 6,25% | 12,50% | 0,00% | 100,00%
Rest. & Bar 0| 1| 16| 4| 2| 5| 2| 30| 0,00%| 3,33% | 53,33% | 13,33% | 6,67% | 16,67% | 6,67% | 100,00%
Total 319 |126(21|15|28| 7 |209| 1,44% | 4,31% |60,29% | 10,05% | 7,18% | 13,40% | 3,35% | 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

A pesquisa também analisou o quantitativo de alunos que ja realizaram algum tipo de

curso no Instituto Federal de Santa Catarina (Tabela 8). Do quantitativo total, 36,37% dos

discentes com matricula ativa, atualmente, ja realizaram algum curso na instituicdo, sendo,

desse percentual, 42,86% egressos de cursos técnicos, e 29,87% de cursos de qualificacdo

profissional (Formacao Inicial e Continuada).

Tabela 8 - Frequéncia absoluta e relativa de alunos egressos do IFSC

Freqg. Absoluta Freg. Relativa
o o o o
EREEEN N = S8 | €_ 4
Curso o | 2458 o3| g ° 2o | £8 = <
s | g2 43 22|k S s 2 ™ = £ 2 =
zZ o 8 o - 5 O zZ o 8 o s o
o |EZ E°|F s EZ| E° -
_UE) 2R (% Sg | B
Confeitaria 15 1 0 0| 16| 93,75%| 6,25% | 0,00%| 0,00% | 100,00%
Cozinha 18 9 1 5| 33| 54,55% | 27,27% | 3,03% | 15,15% | 100,00%
Eventos 6 0 0 2| 8] 7500%| 0,00%| 0,00% | 25,00% | 100,00%
Gastronomia 26 7 1 13| 47| 55,32% | 14,89% | 2,13% | 27,66% | 100,00%
Gestdodetur.| 20 3 0 5| 28| 71,43%| 10,71% | 0,00% | 17,86% | 100,00%
Guia
Regional 7 5 0 1| 13| 53,85% | 38,46% | 0,00%| 7,69% | 100,00%
Hotelaria 12 4 1 1| 18| 66,67% | 22,22% | 556%| 5,56% | 100,00%
Panificacdo 9 4 0 3| 16| 56,25% | 25,00% | 0,00% | 18,75% | 100,00%
Rest. & Bar 20 9 0 1| 30| 66,67% | 30,00% | 0,00%| 3,33%| 100,00%
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Total | 133 ] 42 | 3 | 31 |209]63.64%| 20,109 | 1,449 | 14,83% | 100,00%
Fonte: Elaborada pela autora (2020).

Cabe destacar, ainda, que, dos 209 respondentes, 76,08% tém a intencdo de fazer outros
cursos na instituicdo, e apenas 1,44% néo pretende realizar mais cursos, conforme demonstrado
na Tabela 9, a seguir. Destacam-se, principalmente, os cursos de Cozinha, Guia de Turismo
Regional, e Panificacdo, que retrataram mais de 90% de seus discentes demonstrando interesse

em realizar mais cursos na instituicao.

Tabela 9 - Frequéncia absoluta e relativa de intencéo de fazer mais cursos no IFSC

Freq. Absoluta Freq. Relativa

curso Sim | Ndo | Ndo sei | Total | Sim Ndo | Ndosei | Total
Confeitaria 14 0 2 16 | 87,50% | 0,00% | 12,50% | 100,00%
Cozinha 31 1 1 33| 93,94% | 3,03% | 3,03% | 100,00%
Eventos 6 0 2 8| 75,00% | 0,00% | 25,00% | 100,00%
Gastronomia | 30 0 17 47| 63,83% | 0,00% | 36,17% | 100,00%
Gestdo de
tur. 14 2 12 28| 50,00% | 7,14% | 42,86% | 100,00%
Guia
Regional 12 0 1 13| 92,31% | 0,00% | 7,69% | 100,00%
Hotelaria 12 0 6 18| 66,67% | 0,00% | 33,33% | 100,00%
Panificacdo 15 0 1 16| 93,75% | 0,00% | 6,25% | 100,00%
Rest. & Bar 25 0 5 30| 83,33% | 0,00% | 16,67% | 100,00%
Total 159 3 47| 209 76,08% |1,44% | 22,49% | 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

No que diz respeito ao exercicio de atividade remunerada, 138 alunos (66,03%) exercem
algum tipo de atividade laboral. Perguntado, ainda, se a atividade remunerada, exercida por
esses respondentes, pertencia a area afim do curso que frequenta, verifica-se que atuam na area

cerca de 91 alunos (43,56%), conforme se demonstra nas Tabelas 10 e 11.
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Tabela 10 - Frequéncia absoluta e relativa de discentes que exercem atividade remunerada

Freq. Absoluta Freq. Relativa
Curso - -
Sim | N&o | Total Sim Ngo | Total
Confeitaria 8 8 16| 50,00% | 50,00% | 100%
Cozinha 18 15 33| 54,55% | 45,45% | 100%
Eventos 6 2 8| 75,00% | 25,00% | 100%
Gastronomia 31 16 47| 65,96% | 34,04% | 100%

Gestdo de tur. 21 7 28| 75,00% | 25,00% | 100%
Guia Regional 11 2 13| 84,62% | 15,38% | 100%
Hotelaria 11 7 18| 61,11% | 38,89% | 100%
Panificacdo 11 5 16| 68,75% | 31,25% | 100%
Rest. & Bar 21 9 30| 70,00% | 30,00% | 100%

Total 138 71 209 | 66,03% | 33,97% | 100%
Fonte: Elaborada pela autora (2020).

Tabela 11— Frequéncia absoluta e relativa de atividade laboral na &rea, atualmente

Curso Freq. Absoluta Freq. Relativa

Sim | Ndo | Total Sim N&o Total
Confeitaria 5 11 16| 31,25% | 68,75% | 100,00%
Cozinha 8 25 33| 24,24% | 75,76% | 100,00%
Eventos 3 5 8| 37,50% | 62,50% | 100,00%
Gastronomia 31 16 47| 65,96% | 34,04% | 100,00%
Gestdo de tur. 12 16 28| 42,86% | 57,14% | 100,00%
Guia Regional 6 7 13| 46,15% | 53,85% | 100,00%
Hotelaria 8 10 18| 44,44% | 55,56% | 100,00%
Panificacdo 7 9 16 | 43,75% | 56,25% | 100,00%
Rest. & Bar 11 19 30| 36,67% | 63,33% | 100,00%
Total 91| 118 209 | 43,54% | 56,46% | 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

Verifica-se que 53,11% dos respondentes ja trabalharam na area do curso em que
estudam, e 76,56% afirmaram que pretendem, ainda, trabalhar em tal area. Cerca de 4,78% néo
desejam atuar em tal carreira, e os demais (18,66%) ainda ndo sabem. Na Tabela 12,

apresentam-se as frequéncias absolutas e relativas de tal intencao.



Tabela 12 — Frequéncia absoluta e relativa de intengdo de exercicio laboral na area de

formacéo
Sim Né&o N&o sei Total

Curso Freg. | Freq. Freq. Freq. Freq. Freq. Freq. Freq.

Abs. Rel. Abs. Rel. Abs. Rel. Abs. Rel.
Confeitaria 16 | 100,00% 0| 0,00% 0| 0,00% 16 | 100,00%
Cozinha 19| 57,58% 1| 3,03% 13 39,39% 33| 100,00%
Eventos 5| 62,50% 0| 0,00% 37,50% 8| 100,00%
Gastronomia 40| 85,11% 1| 2,13% 6| 12,77% 47| 100,00%
Gestdo de tur. 16| 57,14% 2| 7,14% 10| 35,71% 28| 100,00%
Guia Regional 13]100,00% 0| 0,00% 0| 0,00% 13| 100,00%
Hotelaria 13| 72,22% 2] 11,11% 3| 16,67% 18| 100,00%
Panificacéo 14| 87,50% 2| 12,50% 0| 0,00% 16| 100,00%
Rest. & Bar 24| 80,00% 2| 6,67% 4| 13,33% 30| 100,00%
Total 160 | 76,56% 10| 4,78% 39| 18,66% 209 | 100,00%

Fonte: Elaborada pela autora (2020).
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Quanto ao recebimento de auxilios por parte da instituicdo, apenas 18,18% dos

estudantes informaram ser contemplados, sendo, em sua maioria, alunos dos cursos de
Confeitaria (31,25%), Hotelaria (33,33%) e Gestdo de Turismo (21,43%).

Tabela 13 - Alunos contemplados com auxilios

Curso Freq. Absoluta Freq. Relativa

Sim | Ndo | Total | Sim N&o Total
Confeitaria 5 11 16 | 31,25% | 68,75% | 100,00%
Cozinha 4 29 33 [12,12% | 87,88% | 100,00%
Eventos 1 7 8 12,50% | 87,50% | 100,00%
Gastronomia 7 40 47 114,89% | 85,11% | 100,00%
Gestdo de tur. 6 22 28 |21,43% | 78,57% | 100,00%
Guia Regional | 2 11 13 | 15,38% | 84,62% | 100,00%
Hotelaria 6 12 18 |33,33% | 66,67% | 100,00%
Panificacdo 2 14 16 | 12,50% | 87,50% | 100,00%
Rest. & Bar 5 25 30 |16,67% | 83,33% | 100,00%
Total 38 | 171 | 209 |18,18% |81,82% | 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Os dados apresentados permitiram analisar e conhecer um pouco mais sobre a amostra

respondente. Pode-se perceber, por exemplo, que mais da metade dos discentes séo adultos com

até 30 anos, e sdo mulheres. Outro dado relevante relaciona-se & intencdo de atividade laboral

na area do curso em que estudam, demonstrado por 76,56% dos respondentes. Esse resultado

vai ao encontro do constatado como a motivacdo para realizar o curso, que teve maioria das

respostas assinalando o fato de gostar da area ou o interesse em montar um negdcio na area.
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Na proxima secdo, expde-se uma analise mais detalhada sobre as expectativas e

percepcOes desses respondentes.

ANALISE DOS GAPS

Nesta secdo, que atende ao terceiro objetivo especifico deste estudo, objetiva-se

4.3

identificar as maiores lacunas existentes em cada curso. Um gap pode ser entendido como as
deficiéncias ou falhas que “necessitam ser fechadas para que se possa oferecer um servigo de
qualidade” (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 2017, p. 27).

Para identificacdo dessas lacunas, foram calculadas estatisticas descritivas nos nove
cursos ja referidos, o que resultou em atribuicdo de médias para todos 0s itens perguntados. A
partir das médias atribuidas as questdes, calculou-se a diferenca entre a média da qualidade
percebida (questdes numeradas de 23 a 44) e a média da expectativa (questdes numeradas de 1

a 22). Para efeitos de entendimento, as pontuacdes negativas caracterizam lacunas a serem

melhoradas pela instituicéo.

A Tabela 14 apresenta o resumo dos maiores e menores gaps de itens de cada curso.

Tabela 14 — Gaps por item e curso

Menor gap/ Maior
Curso Expectativas Item Dimenséo a Item Dimenséo
excedidas gap
Q4eQ26-A i
biblioteca da sua Q6 ¢ Q.28. ~A q
instituicao de sua_lnstltwgap €
ensino possui €nsino possul
Confeitaria 0,38 livros e outros Tangibilidade | -1,06 canais de Confiabilidade
materiais atendimento ao
suficientes e em 22:305?(;2 a
boas condices de ¢
USo problemas.
Q3eQ25-0s
servidores Q20eQ42-A
(professores e sua instituicdo de
Cozinha 003 demqls N ) Tangibilidade | -0,52 ensino atende as Empatia
funcionérios) sdo demandas
bem apresentaveis especificas de
e cuidam de sua seus alunos.
aparéncia.
Q19eQ41-A
sua instituicdo de
ensino tem Q21eQ43-0
horérios de curso técnico em
Eventos 0,38 funcionamento Empatia -1,00 Egseggszéts:de Empatia
adequados aos -
seus alunos objetivos dos
(horérios de aulas, alunos.
servicos de




biblioteca,
cantina...).
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Q17eQ39-0s
funcionarios da
sua instituicdo de
ensino tém

Q4eQ26-A
biblioteca da sua
instituicdo de
ensino possui

0,38 . Seguranca -1,00 | livros e outros Tangibilidade
conhecimento .
. materiais
para responder as e
perguntas dos suf|C|entes_ eem
boas condicGes
alunos.
de uso.
Q3eQ25-0s Q10eQ32-0
servidores curso de
(professores e Gastronomia
Gastronomia 0,43 demgls - x Tangibilidade | -1,49 mantem os Presteza
funcionarios) séo alunos
bem apresentaveis informados sobre
e cuidam de sua alteracGes de
aparéncia. cronograma.
Q2e Q24 - As Tangibilidade
instalagdes
fisicas do curso
Q17eQ39-0s técnico em
funcionérios tém Restaurante e bar
Gest_510 de 0,25 conhecimento ‘ Seguranca 075 como salas de
Turismo para responder as aulae
perguntas dos laboratorios sdo
alunos. adequadas,
arejadas,
iluminadas e
agradaveis.
Q2eQ24 - As
instalacdes
Q6 e Q28 - Asua fisicas do curso
institui¢do de de Guia de
ensino possui Turismo -
Ll 062 |Canaisde Confiabilidade | -0,77 | Regional,como | o i ilidade
Regional atendimento ao salas de aula e
aluno para a laboratorios sdo
solucéo de adequadas,
problemas. arejadas,
iluminadas e
agradaveis.
Q3eQ25-0s
servidores Q22eQ44-0
(professores e curso de
Hotelaria 0,00 demais Tangibilidade | -1,05 Hotelaria atende Empatia

funcionarios) sao
bem apresentaveis
e cuidam de sua
aparéncia.

as demandas
especificas de
seus alunos.




Panificacdo 0,38

Q10eQ32-0
curso técnico em
Panificacdo
mantém os alunos
informados sobre
alteracGes de
cronograma.

Presteza

-0,50

QleQ23-0
curso técnico em
Panificacdo que
VOCé cursa possui
equipamentos em
bom estado e
suficientes
(lousas, carteiras,
etc.).
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Tangibilidade

-0,50

Q2eQ24 - As
instalacdes
fisicas do curso
técnico em
Panificacdo como
salas de aula e
laboratérios sdo
adequadas,
arejadas,
iluminadas e
agradaveis.

Tangibilidade

Rest. & bar 0,27

Q15e Q37 -
Sente confianca
na instituicdo de
ensino que
oferece o curso

Seguranca

-1,20

QleQ23-0
curso técnico em
Restaurante e bar
gue voceé cursa
possui
equipamentos em
bom estado e
suficientes
(lousas, carteiras,
etc.).

Tangibilidade

-120

Q2eQ24 - As
instalacdes
fisicas do curso
técnico em
Restaurante e bar
como salas de
aulae
laboratérios sdo
adequadas,
arejadas,
iluminadas e
agradaveis.

Tangibilidade

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

Ante dos dados expostos na Tabela 14, torna-se possivel identificar, através das médias,

0s maiores e menores gaps de itens encontrados em cada curso. Analisando o curso de

Confeitaria, por exemplo, observa-se que as questdes 6 e 28 resultaram em um gap negativo (-

1,06). Inclusas na dimensé@o confiabilidade, esses itens abordam os canais de atendimento,

disponibilizados pela instituicdo ao aluno para a solucdo de problemas (como, por exemplo,

dificuldades de aprendizagem e procedimentos administrativos).

Ja as questdes 4 e 26 resultaram em um score positivo (0,38), 0 que representa que a

expectativa € mais do que atendida pelo curso. Esses itens pertencem a dimenséo tangibilidade

e questionam a biblioteca e sua disposic¢ao de livros e outros materiais em boas condicdes de
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uso. A dimensdo tangibilidade também n&o apresentou déficit de impresséo na diferenca entre
as questdes 3 e 25, as quais questionam a quantidade e o bom estado de equipamentos, como
lousas e carteiras.

Ressalta-se que todas as dimensdes apresentaram scores positivos. E o caso das questoes
8 e 30 (com valor 0,19) da dimensdo confiabilidade, que retratam sobre a pontualidade e
assiduidade de servidores (funcionarios e docentes); bem como questdes 13 e 35 (com valor
0,06) da dimensao presteza, que avalia a prontiddo no atendimento ao aluno. Na dimens&o
seguranca, dois itens excederam expectativas: com scores de 0,06, as questoes 16 ¢ 38 (“Os
funciondrios da sua institui¢do de ensino sdo sempre atenciosos com os alunos’) e com SCOres
de 0,19, as questoes 17 e 39 (‘Os funcionarios da sua instituicdo de ensino tém conhecimento
para responder as perguntas dos alunos’).

A dimensdo empatia foi a que mais entregou aquilo que os discentes esperavam, ja que
alcancou dois scores de valor 0,13, nas questdes 20, 22, 42 e 44 - que retratam o atendimento
as demandas especificas de seus alunos por parte tanto da instituicdo quanto pelo curso-, e nas
questdes 18 e 40, com valor igual a zero — que questiona a devida atencdo dada pela instituicdo
aos alunos.

O curso de Cozinha apresentou lacunas negativas em todos os itens de todas as
dimensGes, demonstrando que as expectativas dos alunos ndo séo superadas em nenhum dos 22
aspectos questionados. A maior lacuna (-0,52) se encontra na diferenca das médias dos itens 20
e 42, da dimensdao empatia, que questiona o atendimento por parte da instituicdo de ensino as
demandas especificas de seus alunos.

Ja a menor lacuna (-0,03) ¢ a diferenca entre os itens 3 e 25, da dimens&o tangibilidade,
abordando a aparéncia de servidores (professores e demais funcionarios) da instituicdo de
ensino. Ainda que apresente em todos os itens valores negativos, tais defasagens apresentaram
sempre valores pequenos, proximos de zero.

No curso de Eventos, dois itens obtiveram gap de 1,0 ponto negativo na escala intervalar
de 7 pontos de distancia: da dimensao tangibilidade (questionando a biblioteca da instituigéo,
bem como livros e outros materiais disponibilizados) e da dimensdo Empatia (indagando o
atendimento por parte do curso quanto aos diversos objetivos dos discentes.

Ainda neste curso, dez itens apresentaram valores positivos na diferenca entre as medias
das percepcdes e expectativas, sendo dois itens os de maior valor: o item que questiona o
conhecimento dos funcionarios para responder as perguntas dos alunos (da dimensdo

seguranga), e o item da dimensdo empatia, que questiona os horérios de funcionamento da
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instituicdo, ambos com score positivo de 0,38. Cabe destacar que, no curso de Eventos, quatro
dos cinco itens da dimensé&o confiabilidade obtiveram valores positivos.

O curso de Gastronomia chama a atencéo por obter os menores indices dentre todos o0s
cursos, quanto a percepcao dos discentes. O item que trata sobre a informacéo aos discentes
quanto a alteracGes de cronograma obteve lacuna de -1,49, sendo este da dimenséo presteza.
Ressalta-se, ainda, que outros cinco itens atingiram mais do que um ponto negativo na escala
intervalar de 7 pontos de distancia, sendo dois na dimensdo confiabilidade. Apenas um item
superou as expectativas dos discentes, sendo este da dimensao tangibilidade (“Os servidores da
instituicao de ensino sdo bem apresentaveis e cuidam de sua aparéncia?”).

J& no curso de Gestdo de Turismo, cinco varidveis resultaram positivas, com
expectativas excedidas pela instituicdo, na percepcao dos respondentes. Todas as questdes sdo
atribuidas as dimens@es seguranca e empatia, quais sejam: as questdes 16 e 38, que questionam
se 0s servidores sdo atenciosos com os discentes; 17 e 39, que buscam entender o conhecimento
para responder as perguntas dos alunos, com valor de 0,25 (maior valor atribuido a um item);
19 e 41, que perguntam sobre os horarios de funcionamento da instituicdo; 21 e 43, referentes
ao atendimento dos diversos objetivos dos alunos; 22 e 44, que questionam o atendimento as
demandas especificas dos alunos por parte do curso. A questdo que - apresentou maior distancia
entre expectativa e percepcao pertence a dimensao tangibilidade, a qual indaga sobre o estado
e a suficiéncia das instalacOes fisicas do curso técnico a que se refere, resultando em -0,75
pontos na escala intervalar de 7 pontos.

O curso de Guia de Turismo se distingue por apresentar os resultados mais positivos
dentre todos. Os discentes deste curso indicaram ter suas expectativas atendidas e superadas em
14 dos 22 itens. Destaca-se que, nas dimensdes empatia e seguranca ndo ha nenhum déficit de
percepcao por parte dos alunos, tendo sua avaliacdo mais bem cotada no item da dimenséo
confiabilidade em que se questiona a resolucao de problemas através de canais de atendimento
(0,62).

Os demais itens, que manifestaram uma menor entrega, referem-se, em quase sua
totalidade, a dimenséo tangibilidade, considerando como pior entrega o item que questiona
sobre as instalagOes fisicas (como salas de aula, laboratorios e iluminacdo) onde é prestado
referido curso.

Embora ndo na mesma proporgéo, o curso de Panificacdo obteve tambeém destaques
positivos em seus resultados. Os déficit de percepcdo ndo atingiram valores muito altos, sendo
dois itens da dimensdo tangibilidade os piores dimensionados: um referente ao estado dos

equipamentos, e outro das instalacGes fisicas utilizadas pelo curso. A universidade e 0 curso,
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no entanto, mostraram-se além das expectativas dos discentes, principalmente, na dimenséo
Presteza, que obteve indices positivos em todos 0s quatro itens.

A mesma ma percepc¢do quanto aos itens da dimensdo tangibilidade, que tratam sobre
equipamentos e instalacdes fisicas, foi apontada no curso de Restaurante e Bar, obtendo um gap
de valor ainda pior (-1,20 na escala intervalar). Esse curso técnico apresentou apenas um ponto
em que a expectativa de seus alunos foi atendida, referente & dimens&o seguranca, avaliando a
confianca por parte do aluno na instituicdo de ensino que oferece o curso.

Em um panorama geral, comparando-se as questdes que apareceram repetidamente com
0s maiores e menores gaps, é possivel identificar que itens da dimensdo tangibilidade se
destacam mais de uma vez entre 0s nove cursos em questdo. O item que se refere a apresentacao
e aparéncia dos servidores da instituicdo de ensino (questdes 3 e 25) se destacou em trés cursos
— Cozinha, Gastronomia e Hotelaria — por apresentarem menores lacunas, demonstrando que a
instituicdo atende as expectativas dos discentes nesse quesito.

Outros dois itens da dimensdo tangibilidade, no entanto, apareceram, com frequéncia,
elencados com os maiores gaps (negativos) encontrados. O item que se refere a adequacéo,
luminosidade e agradabilidade das instalac6es fisicas dos cursos (questdes 2 e 24) foi cotado
como o de maior lacuna em quatro cursos (Gestdo de Turismo, Guia de Turismo Regional,
Panificacdo, e Restaurante e Bar). Ja o item que questiona o estado dos equipamentos (como
lousas e carteiras) utilizados foi negativamente cotado em dois cursos (Panificacdo, e
Restaurante e Bar), demonstrando que ha necessidade de melhoria nesses aspectos.

Para melhor entendimento de quais dimensfes apresentaram a maior lacuna na prestacéo
de servicos entre os cursos, foram realizadas analises por dimensdo. Na Tabela 15, apresenta-
se 0 resultado dos gaps encontrados por dimensdo da Servqual, bem como das maiores e

menores expectativas e percepg¢des das dimensdes, por curso.



Tabela 15 - Gaps por dimenséo
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Tangibilidade Confiabilidade Presteza Seguranga Empatia
Zl8s gl 8s 2l 88 2| 88 sl8s
Cursos s S3a = 5 83| 2 5 S38| g sl 2| g| E|ls3| g

8138 O 8| B3| O 8| 88| O 2| 58| 6| 8|58l O

2138 2| 58 2 58 2 58 2138

m| o= i oo m| ©= m| ©= m| o<
Confeitaria |6,00*|5,81*| -0,19 6,59 6,29]-0,30(6,61**|6,47** | -0,14 6,47 6,45|-0,02| 6,29| 6,31| 0,02
Cozinha 6,26*| 6,05| -0,21| 6,26*| 599*|-0,27| 6,43| 6,15|-0,28(6,48**|6,29**|-0,19| 6,39 | 6,04|-0,35
Eventos 6,3415,91*| -0,43 6,40 6,43| 0,03 (6,66** 6,41 -0,25 6,50|6,56** | 0,06]6,25*| 5,93]|-0,32
Gastronomia | 6,25* | 5,51* | -0,74| 6,37 554|-0,83| 6,54| 5,94|-0,60]6,56**|5,96**|-0,60| 6,27 | 5,53 ]|-0,74
Gestdo de
turismo 6,06*|5,75*| -0,31 6,31 6,21]-0,10 6,48 6,30 -0,18 [ 6,53** | 6,45** | -0,08| 6,24 | 6,19]-0,05
Guia
Regional 57715,29*| -0,48 5,89 597| 0,08 6,13 6,04 ]-0,09(6,19**|6,42** | 0,23|5,74*| 6,09| 0,35
Hotelaria 6,34* |5,96*| -0,38| 6,53| 5,96*|-0,57|6,66**| 6,21|-0,45(6,66**|6,30**|-0,36| 6,61| 6,01]-0,60
Panificacdo |6,45*|6,17*| -0,28 | 6,74** 6,71]-0,03 6,64]6,78**| 0,14 6,70 6,70| 0,00 6,68| 6,65]|-0,03
Rest. & bar |6,23*|5,58*| -0,65| 6,33 591)|-0,42]6,52**| 598|-054( 6,29|6,14**|-0,15| 6,51| 5,96 | -0,55

*Menor Expectativa/Percepcdo encontrada no curso
**Maior Expectativa/Percep¢do encontrada no curso

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

A partir da Tabela 15, destacam-se as maiores e menores expectativas e percep¢des dos
discentes por curso. A dimensdo tangibilidade apresentou as menores expectativas em quase
78% dos cursos avaliados, sendo eles: Confeitaria, Cozinha, Gastronomia, Gestéo de Turismo,
Hotelaria, Panificacdo, e Restaurante e Bar, com média entre 6 a 6,45. Ja os discentes das turmas
de Eventos e Guia de Turismo Regional apresentaram as menores expectativas na dimensao
empatia, com médias 6,25 e 5,74, respectivamente.

Por outro lado, as maiores expectativas se concentraram nas dimensdes Seguranca e
Presteza. Os discentes dos cursos de Cozinha, Gastronomia, Gestdo de Turismo, Guia de
Turismo Regional, e Hotelaria esperavam mais quanto a conhecimento e cortesia dos
funcionarios e sua capacidade de transmitir seguranca. Ja os discentes dos cursos de Confeitaria,
Hotelaria, e Restaurante e Bar esperavam mais quanto a disposicéo dos servidores para ajudar
e prestar servicos sem demora, relativo a dimensédo presteza. Apenas o0s discentes do curso de
Panificagcéo entendem a confiabilidade como dimenséo de maior expectativa.

As dimensdes tangibilidade e seguranga também se destacaram quanto as percepcoes.
Entre as dimensdes de pior qualidade percebida, a dimenséo tangibilidade configura em oito
dos nove cursos, tendo menor score entre discentes dos cursos de Confeitaria, Eventos,
Gastronomia, Gestdo de Turismo, Guia de Turismo Regional, Hotelaria, Panificacdo, e

Restaurante e Bar.
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As melhores percepgdes configuram, principalmente, na dimensdo seguranca, para 0s
discentes dos cursos de Cozinha, Eventos, Gastronomia, Gestéo de Turismo, Guia de Turismo
Regional, Hotelaria e Panificacdo. A disposicdo para ajudar e prestar 0s servi¢cos sem demora
(referente a dimensao presteza) se destacou entre os cursos de Confeitaria e Panificacéo.

No que tange aos gaps por dimensdo, a amostra do curso de Confeitaria apresentou
menor valor na dimensdo empatia (0,02), enquanto a dimenséo de maior gap neste curso foi a
confiabilidade (-0,30). O mesmo ndo ocorreu para os cursos de Cozinha e Hotelaria, que
apresentaram na empatia a maior lacuna (-0,35 e -0,60) entre todas as dimens6es. A dimenséo
seguranca foi a de menor gap para ambos 0s cursos, com lacunas de -0,19 e -0,36,
respectivamente.

O curso de Eventos apresentou duas dimensdes em que as expectativas foram excedidas:
confiabilidade (0,03) e seguranca (0,06). Dentre seus maiores gaps, destaca-se a dimensdo
tangibilidade, com valor de -0,43. O curso de Gastronomia se destacou pelos maiores gaps em
todas as dimensdes, entre todos 0s cursos, evidenciando-se, principalmente, a confiabilidade (-
0,83).

No gue tange ao curso de Gestdo de Turismo, a dimensdo tangibilidade apresentou a
maior lacuna (-0,31), enquanto a dimensdo empatia obteve 0 menor gap (-0,05). O curso de
Guia de Turismo Regional se destacou pelos menores gaps encontrados em trés dimensoes:
confiabilidade (0,08), seguranca (0,23) e empatia (0,35). A dimenséo tangibilidade revelou-se,
novamente, com o pior indice, com lacuna de -0,48. Essa dimensdo também se destaca com 0s
piores indices nos cursos de Panificacdo (-0,28) e Restaurante e Bar (-0,65).

Concluida esta andlise, os gaps de cada curso foram compilados, posicionando-os por

ranking do maior para 0 menor, conforme exposto na Tabela 16.
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Tabela 16 - Ranking de maiores gaps por curso

Ranking de maiores gaps por curso

Curso/
Dimensao

Confeitaria
Eventos
Gastronomia
Gestao de turismo
Guia Regional
Hotelaria
Panificagao

Rest. & bar

H
o
w
10
o
10
[y
[}
w
10
w
10
N
10
w
o
I
10

Confiabilidade

Empatia 59 |12 |29 [32 |52 |5 |12 |29 |2¢@
Presteza 32 |20 [32 |42 [29 |22 [32 |52 (3¢
Seguranca 4° |52 |52 (5o (49 |49 |52 |49 |5@

Tangibilidade 29 |42 |12 |29 |19 |19 |42 |19 |1°
Fonte: Elaborada pela autora (2020).

Analisando os dados expostos, observa-se que a dimenséo tangibilidade apresentou os
maiores gaps dentre todas as dimensdes, em cinco cursos: Eventos, Gestdo de Turismo, Guia
de Turismo Regional, Panificacdo, e Restaurante e Bar. Esse fato aponta a dimensdo como a de
maior lacuna entre as expectativas e qualidade percebida pelos alunos acerca dos servicos
prestados pelos cursos e pela instituicao.

As dimensdes empatia e confiabilidade também se destacaram, apresentando os maiores
gaps em dois cursos cada uma. Por outro lado, a dimensdo segurancga obteve o menor gap em
cinco dos cursos explorados (Cozinha, Eventos, Gastronomia, Hotelaria, e Restaurante e Bar).
Destaca-se essa dimensdo, também, por apresentar indices positivos, demonstrando o
atendimento das expectativas dos discentes em trés cursos: Eventos, Guia de Turismo Regional
e Panificacédo.

Em uma analise por cursos, observa-se que o curso mais satisfeito é o de Guia de turismo
— Regional e 0 menos satisfeito o de Gastronomia (que, em uma andlise de gaps por dimensao,

obteve os piores indices em todas dimensdes analisadas).

4.4  ANALISE DA REGRESSAO

A (ltima etapa das analises de dados realizadas foi a analise de regressdo linear multipla.
Nesse sentido, utilizou-se, como variavel dependente, cada um dos 44 itens da escala Servqual:
e, como independentes, as variaveis idade, médulo/fase, sexo, tipo de escola em que cursou o
ensino medio, exercicio de atividade remunerada, fator de escolha para o curso, egressos de
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cursos do IFSC, pretensdo de mais cursos na &rea ou no IFSC, intengdo de laborar na area e
recebimento de auxilio.

Ha que se levar em consideracao que todas essas variaveis foram incluidas no modelo
como variaveis dummies. As saidas (outputs) das regressbes que apresentaram resultado
significativo séo apresentadas a seguir, constando, no apéndice B, os resultados completos para
todas as regressoes, fornecidos pelo software SPSS. Cinco das questdes relacionadas a
expectativas apresentaram significancia estatistica em nivel de 5%, sendo a analise desses itens

também apresentada a seguir.



Tabela 17 - Analise de regressdo das expectativas
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03 B 6,10*** 0,01 0,06 -0,17 0,32* 0,28 -0,27 -0,06| 0,04 -0,06 | 0,22| -1,01*** 0,60 **| -0,19 -0,16 0,14 0,23
Sig. 0,000| 0,170 0,385 | 0,272 0,098 | 0,152 0,127 0,776 | 0,880 0,779 (0,277 0,000 0,014 | 0,260 0,415| 0,471| 0,225
Q4 B 6,19*** 0,00 0,32***| -0,07 -0,19 0,21 -0,05 -0,25| 0,31| -0,32*| 0,15 -0,21 -0,24| -0,22 -0,16 | -0,09 -0,25
Sig. 0,000 | 0,745 0,000 | 0,648 0,300 | 0,275 0,773 0,251 | 0,220 0,093 (0,432 0,360 0,294 | 0,182 0,410| 0,632 0,178
Q5 B 6,51*** 0,00 0,05| -0,26 0,06 0,23 -0,14| -0,51**| 0,29 -0,01|0,36* -0,26 -0,15| -0,19| -0,58***| -0,08 0,12
Sig. 0,000| 0,518 0,514 | 0,110 0,753 | 0,257 0,435 0,024 | 0,278 0,956 | 0,086 0,268 0,538 | 0,261 0,005| 0,676| 0,543
Q10 B 6,49*** 0,00| -0,14**| -0,08 0,19 0,30 | 0,46***| -0,37*| 0,30 0,08 |0,34* 0,42* -0,34| -0,15 0,22 0,16 0,07
Sig. 0,000 | 0,551 0,050 | 0,628 0,328 | 0,129 0,009 0,092 | 0,249 0,674 0,098 0,074 0,150 | 0,368 0,269| 0,398| 0,725
Q19 B 6,84*** 0,00 0,00 -0,19| 0,38*** 0,25 -0,06 -0,20| 0,35* -0,18| 0,22 -0,38** -0,02| -0,08 -0,24| -0,01 0,00
Sig. 0,000 | 0,525 0,958 | 0,109 0,009| 0,088 0,628 0,214 0,075 0,225 0,145 0,030 0,929 | 0,536 0,101| 0,939| 0,987

Fonte: Elaborada pela autora (2020).
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O item 3, que tratava das expectativas dos alunos quanto a apresentacao e cuidado com a
aparéncia por parte dos professores e demais servidores de excelentes instituicdes de ensino,
foi o primeiro a se mostrar estatisticamente significativo. A andlise de regressdo revelou
evidéncias estatisticas de que alunos que cursaram ensino medio em escolas privadas tém mais
expectativa (0,32) com a apresentacdo e aparéncia dos funcionérios, do que aqueles que
cursaram em escolas publicas. Ainda sobre essa questdo, alunos que nao sabem ou nao tém a
intencdo de fazer outros cursos no IFSC tém menores expectativas (-1,01) quanto a aparéncia e
apresentacdo de servidores da instituicdo quanto 0s que tém interesse em outros cursos na
instituicdo. Ja, alunos que ndo sabem se realizardo outros cursos na area de Turismo,
Hospitalidade e Lazer tém expectativas maiores (0,60) nesse quesito do que aqueles que tém
intencdo de cursar.

O item 4, ‘Biblioteca de excelentes instituicdes de ensino possui livros e outros materiais
suficientes ¢ em boas condi¢des de uso’, também apresentou um modelo de regressdo
estatisticamente significativo, em um nivel de 5%. Verificou-se que, quem ja concluiu curso no
IFSC, tem menor expectativa nesse item (-0,32). Por outro lado, quem se encontra em madulos
mais avancados, ou seja, quem esta mais préximo do final do curso tem expectativas maiores
em relacdo ao quesito biblioteca do que quem ainda est4 comecando (0,32).

Quanto a questdo 5, as varidveis ‘Fator de escolha (inten¢do de abrir empresa)’ e
‘Exercicio de atividade na area’ apontaram influéncia negativa nas expectativas; enquanto,
‘Inconclusdo de curso no IFSC’ influenciou positivamente. Assim, observou-se que quem tem
como fator de escolha do curso a intencéo de abrir empresa (-0,51) ou que ja trabalha na area
(-0,58) tém expectativas menores no que se refere ao cumprimento de calendario académico e
cronogramas das disciplinas do que aqueles que ndo tém intencdo de abrir empresa ou que ndo
trabalham na area. J4, quem ainda esta cursando ou ndo concluiu algum curso na instituicao tem
expectativas maiores nesse quesito (0,36).

O item 10 também apresentou um modelo de regressdo estatisticamente significativo, em
um nivel de 5%, sendo que este item visa mensurar as expectativas dos respondentes em relacédo
a informac&o transmitida por parte dos cursos e da instituicdo sobre altera¢des de cronograma
aos alunos. O teste t identificou, em um nivel de confianca de 95%, que os coeficientes das
variaveis ‘Modulo’, ‘Exercicio de atividade remunerada’, ‘Fator de escolha (intengéo de abrir
empresa)’, ‘Inconclusdo de cursos no IFSC’ e ‘Intengdo de fazer outro curso no IFSC’
influenciam, positivamente, as expectativas dos respondentes acerca do item 10. Por outro lado,

ter como fator de escolha do curso a intencdo de abrir empresa na area ou estar frequentando
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modulo mais avancado exerceu uma influéncia negativa nos respondentes acerca desse mesmo
item.

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

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

As préximas questdes trataram da percepcdo dos respondentes sobre o curso e a
instituicdo que frequentam. Na Tabela 18 consta a sintese de questdes que apresentaram

significancia estatistica na analise de regressao.



Tabela 18 - Analise de regressdo das percepgdes
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Q30 B 6,13*** 0,02** -0,08 0,06 -0,01 -0,04 -0,14 -0,47** 0,42| -0,37* 0,06 -0,43* 0,15| -0,08 -0,24 -0,06 0,24
Sig. 0,000 0,011 0,261 0,699 0,949| 0,845 0,429 0,036 0,117 0,063 | 0,774 0,069 | 0,523 | 0,651 0,227 0,761| 0,212
Q31 B 5,43%** 0,02%** -0,07 -0,07 0,22 -0,24 0,03 -0,29| 0,95* -0,34 0,01 -0,16 0,01 0,12 -0,42** 0,10 0,30
Sig. 0,000 0,003 0,363 0,666 | 0,305 0,262 0,873 0,232 0,001 0,114 | 0,981 0,537 | 0,958 | 0,520 0,056 0,627 | 0,142
Q32 B 6,07*** 0,02** | 0,27*** -0,36* 0,05 0,02 0,20 -0,56** | 0,77** -0,07| -0,17 -0,09| -0,23 0,04 -0,24 0,11 0,12
Sig. 0,000 0,027 0,002 0,055| 0,835 0,937 0,326 0,034| 0,014 0,759 | 0,485 0,743 | 0,426| 0,840 0,303 0,640 | 0,597
Q33 B 5,59%** 0,02** 0,04 0,20 0,04 0,02 0,21 | -0,65*** 0,27 -0,20 0,15 -0,62** 0,23 0,18 -0,04 -0,30 0,04
Sig. 0,000 0,022 0,520 0,189 0,814| 0,914 0,212 0,002 0,276 0,297 | 0,438 0,021 | 0,315| 0,265 0,828 0,105| 0,821
Q36 B 5,65*** 0,02** 0,09 0,04 -0,06 -0,06 0,25 -0,07 | 0,49** -0,13| -0,01 -0,56** 0,18 0,07 -0,09 -0,25| -0,02
Sig. 0,000 0,016 0,197 0,776 | 0,761| 0,756 0,136 0,723 | 0,050 0,477 | 0,948 0,012 | 0,438| 0,643 0,652 0,178 | 0,893
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Q37 B 6,57*** 0,01 -0,01 0,10] -0,13 0,12 0,03 -0,23 0,11 -0,04| -0,19 -0,42**| -0,22| -0,11 -0,26* 0,29*; 0,02
Sig. 0,000 0,112 0,903 0,383| 0,381| 0,410 0,796 0,164| 0,561| 0,761| 0,205 0,016| 0,211 0,381 0,076 0,046 | 0,877
Q40 B 6,32*** 0,01 -0,02 0,03 -0,10 0,07 -0,06 -0,51 0,42 -021| -0,20| -0,64***| 0,06 0,01 -0,20| -0,34*| -0,13
Sig. 0,000 0,190| 0,760 0,823| 0,610 0,734 0,742 0,020| 0,104| 0,267| 0,319 0,005| 0,801 0,962 0,297 0,074| 0,487
Q41 B 6,66*** 0,01* 0,04 -005| -0,12 0,12 -0,05 -0,27 0,07 -024| -017| -0,54***| 0,09 0,28*”: -0,42%** -021]| -0,18
Sig. 0,000 0,085| 0,489 0,694 0431 0419 0,691 0,118 0,715| 0,114| 0,287 0,003| 0,629 | 0,033 0,008 0,173| 0,214
Q42 B 5,57*** | 0,02*** -0,03 0,00| -0,10 0,22 -0,06 -0,30 0,42]0,56***| -0,13 -0,38| -0,19| 0,03 -0,25 -0,26| -0,16
Sig. 0,000 0,001| 0,685 0,996| 0621| 0,315 0,771 0,216| 0,144| 0,009| 0,561 0,135| 0,474| 0,879 0,258 0,220| 0,432
Q43 B 5,70*** |  0,02*** -0,12 0,18 0,10 0,26 0,09| -0,61** 0,32 -0,33] 0,13 -0,39| -0,29| 0,05 -0,15 -031] -0,11
Sig. 0,000 0,007 0,115 0,289| 0,619| 0,208 0,627 0,011] 0,253| 0,111| 0,556 0,111| 0,250| 0,775 0,489 0,138] 0,571
Q44 B 5,45*** |  0,03*** -0,04 -0,01| -0,10] -0,09 0,04 0,55** 0,29 -0,15] 0,05 -0,53**| -0,01| 0,00 -025| -0,36*| -0,25
Sig. 0,000 0,000| 0,574 0,965| 0,608| 0,653 0,818 0,020] 0,290| 0,471] 0,803 0,031| 0,962 0,994 0,243 0,078 | 0,209

Fonte: Elaborada pela autora (2020).
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A questdo 23, que abordava a percepcéo dos alunos sobre o estado e a suficiéncia dos
equipamentos utilizados no curso, apresentou relevancia estatistica na analise de regresséo.
Observou-se que as variaveis ‘Idade’, ‘Sexo’, ‘Fator de escolha (inten¢ao de abrir empresa)’,
‘Intengdo de fazer outro curso no IFSC’ exercem influéncia na resposta a questao. Constatou-
se que ser do sexo masculino tem relagéo positiva com o item 23, assim como a idade, quanto
maior a idade do respondente, maior serd a sua percepcdo de qualidade. No entanto, ter a
intencdo de abrir empresa ou ndo saber ou néo ter a intencao de fazer outros cursos na institui¢ao
apresentou influéncia negativa na percepcao dos respondentes.

A regressdo da questdo 27 mostrou que ha quatro coeficientes, estatisticamente,
significativos, das variaveis: ‘Idade’, ‘Fator de escolha (inteng¢do de abrir empresa)’ e ‘Exercicio
de atividade na 4rea’’. Os respondentes com mais idade ou que escolheram o curso por ja
trabalharem na area indicaram qualidade percebida superior quanto a questdes que tratam do
cumprimento do calendario académico e do cronograma das disciplinas. Verificou-se, no
entanto, influéncia negativa na qualidade percebida da questdo 27 quando respondentes
escolheram o curso por ter intencdo de abrir empresa ou ja trabalham na area.

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

A questdo 31 apresentou relacdo, estatisticamente positiva, com trés varidveis: ‘Idade’,
‘Fator de escolha (ja trabalhar na area)’ e ‘Exercicio de atividade na &rea’. Assim, quanto maior
a idade do respondente, maior a qualidade percebida em relacédo a atualizagdo e auséncia de
erros no cadastro de alunos. Da mesma forma, quem ja trabalha na area e quem escolheu esse
item como fator de escolha tem melhor percepc¢do do que aqueles que escolheram o curso por
outros motivos, ou do que aqueles que ndo atuam na area.

A questdo 32, que trata da informacdo sobre alteragbes de cronogramas, apresentou
regressao estatisticamente significativa. Os coeficientes das variaveis ‘Sexo’, ‘Mddulo’ e ‘Fator

de escolha (j& trabalhar na area)’ influenciaram negativamente as percepg¢des; enquanto a
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‘Idade’ e ‘Intencdo de fazer outro curso no IFSC’ se relacionaram, de maneira positiva, com as
percepcOes dos respondentes.

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

Observou-se que, tanto a variavel ‘Idade’ quanto ‘Fator de escolha (ja trabalhar na area)’
interferem na percepcdo dos respondentes na questdo 36. Assim, quem tem idade mais avancada
ou quem ja trabalha na éarea apresentaram melhor percepcdo de qualidade quanto a
confiabilidade transmitida pelos servidores da instituicdo. J&, quem ndo sabe ou ndo tem
intencdo de fazer outro curso na instituicdo percebe, de uma maneira pior, a confiabilidade
transmitida pelos servidores do que aqueles que tém tal intencéo.

A questdo 37 abordou a percepc¢do dos respondentes sobre a confianga na instituicdo de
ensino que oferece o curso, gerando modelo estatisticamente significativo. Os respondentes que
ndo pretendem trabalhar na area do curso indicaram uma percep¢do melhor dessa questdo do
que aqueles que pretendem. J&, quem trabalha na &rea apontaram pior percep¢do sobre a
confianca na instituicdo do que aqueles que ndo trabalham. Aqueles que ndo tém intencao ou
ndo sabem se pretendem fazer outros cursos na instituicdo também apresentaram pior percepcao
de qualidade quanto a referida questéo.

A questdo 40 investigou a percepcdo dos respondentes sobre a atencdo dada pela
instituicdo aos alunos. Os respondentes que ndo pretendem trabalhar na area ou aqueles que néo
tém intencdo de fazer outros cursos no IFSC demonstraram pior percepcao nesse item do que
aqueles que tém intencdo de trabalhar na area ou fazer outro curso na instituicéo.

O modelo de regresséo do item 41 também se mostrou estatisticamente significativo. Vale
recordar que o item trata do ajuste por parte da instituicdo, no que diz respeito aos horarios de
funcionamento adequados aos seus alunos. O teste t para os coeficientes da regressdo mostraram
que, em um nivel de significancia de 5%, os coeficientes das variaveis ‘Idade’, ‘Intencao de
fazer outro curso no IFSC’ e ‘Exercicio de atividade na area’ influenciam na percepgado acerca
do item.

Desse modo, quanto maior a idade do respondente, maior sera a qualidade percebida.

Entretanto, quem nédo sabe ou ndo tem intengéo de fazer outro curso na instituicdo percebe de
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pior maneira a adequacéo de horarios por parte da instituicdo a necessidade do aluno. Da mesma
maneira, quem ndo trabalhou ou trabalha na area também tem pior percepcdo de qualidade
quanto ao item.

O item 42 ‘A sua institui¢do de ensino atende as demandas especificas de seus alunos’
também apresentou um modelo de regressdo significativo. Identificou-se que os coeficientes
das variaveis ‘Idade’ e ‘Conclusdo de curso no IFSC’ influenciam as percepgdes dos
respondentes acerca da questdo. Dessa forma, pode-se destacar que ter mais idade ou ter
concluido curso na instituicdo influenciam positivamente as expectativas dos respondentes. A
regressdo da questdo 43 apontou que, quanto maior a idade, melhor a percepc¢éo do respondente
ao atendimento por parte da instituicdo quanto aos seus objetivos.

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

Exposta a analise de regressdo, os resultados foram compilados, para melhor

entendimento, conforme tabelas 19 e 20.



Tabela 19 - Quadro resumo dos modelos significativos (expectativas)

Variavel

Questao

Qa3

Q4| Q5

Q10

Q19

Fase do curso/Médulo

+

Ens. médio privado

Exercicio de atividade remunerada

Fator de escolha - Intencdo de abrir empresa

Fator de escolha - Ja trabalhar na 4rea

Conclusdo de curso no IFSC

Inconclusdo de curso no IFSC

N3o/N3o sabe sobre outro curso no IFSC

N3o/N3o sabe outro curso na area

Trabalha na area

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

Tabela 20 - Quadro resumo dos modelos significativos (percepcoes)
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Variavel

Questao

Q23 | Q27 |Q30|Q31|Q32

Q33

Q36

Q37

Q40

Q41 | Q42

Q43

Q44

Idade

+

+

Mddulo

Género masculino

Fator de escolha - Intencdo de abrir

empresa

Fator de escolha - Ja trabalhar na

area

Conclusdo de curso no IFSC -

N3o/N3o sabe sobre outro curso no

IFSC

N&o trabalhou na area

Trabalha na area

N3o/N3o sabe se trabalhara na area

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

Observa-se que a varidvel, intencdo de fazer outro curso no IFSC, apresentou

significancia estatistica em nove das 18 regressdes, frequente tanto nas expectativas quanto nas

percepcdes com a instituicdo e cursos. Os alunos respondentes que ndo sabem ou ndo tém a

intencdo de realizar outro curso na instituicdo possuem menos expectativa e tém pior percep¢éo

nos aspectos investigados do curso do que os respondentes que ndo pretendem realizar outro

curso no IFSC.

Constatou-se, ainda, através da analise dos coeficientes, que ter idade mais avancada

exerce influéncia na percepgéo, positivamente, nos itens 23, 27, 30, 31,32 33, 36, 41, 42,43, e

44. De acordo com a analise de regresséo, ter intencdo de abrir empresa também se mostrou
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como um coeficiente importante. Verificou-se que, nos itens 4 e 10, escolher o curso por ter tal
intencdo influencia, negativamente, na expectativa, ocorrendo o0 mesmo nos itens 23, 27, 30,
32, 33 e 43 referentes a percepcdo. Apenas no item 44, acerca desta intencéo, exerce influéncia
positiva na percepcao de qualidade.

Destaca-se, ainda, que escolher o curso por ja trabalhar na area também influencia,
positivamente, as expectativas acerca do item 19, e as percep¢Oes de qualidade acerca dos itens
27, 31, 32, 33 e 36. Assim, laborar na area, influencia negativamente, a expectativa no item 5 e
na percepcao dos itens 27, 31, 47 e 41. Finalizada a analise dos dados proposta, discutir-se-ao

0s resultados encontrados na pesquisa.

45  DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Encerrada a analise de dados, discutir-se-do os resultados obtidos sobre as expectativas
e percepcOes dos estudantes, os gaps com foco nas dimensdes e com foco nos itens que se
destacaram de forma individual.

Os achados desta pesquisa identificaram que as dimensdes tangibilidade, seguranca e
presteza, nas expectativas e percepcGes dos estudantes dos cursos da area de Turismo,
Hospitalidade e Lazer, ofertados no IFSC- campus Floriandpolis-Continente, apontam
destaques tanto negativos quanto positivos.

A dimensdo tangibilidade se destacou negativamente, tendo em vista apresentar as
menores médias nas expectativas de discentes dos cursos de Confeitaria, Cozinha,
Gastronomia, Gestdo de Turismo, Hotelaria, Panificacdo, e Restaurante e Bar. Nessa mesma
linha, a dimensdo obteve também os piores scores quanto a qualidade percebida entre os alunos
dos cursos de Confeitaria, Eventos, Gastronomia, Gestdo de Turismo, Guia de Turismo
Regional, Hotelaria, Panificacdo, e Restaurante e Bar, representando cerca de 89% dos cursos
pesquisados.

Os resultados demonstram que, mesmo apresentando baixas expectativas dos
estudantes, o estado e a suficiéncia das instala¢6es fisicas dos cursos e da instituicdo ndo tém
sido entregues conforme eles anseiam. Esses achados divergem dos resultados encontrados por
Calvo-Porral, Lévy-Mangin e Novo-Corti (2013), os quais indicaram 0s aspectos tangiveis
como a dimenséo de melhor percepcéo entre alunos de instituices publicas.

As maiores médias em relacdo as expectativas e percepcdes referem-se as dimensdes
segurancga e presteza. Os discentes dos cursos de Cozinha, Gastronomia, Gestdo de Turismo,
Guia de Turismo Regional, e Hotelaria esperam mais quanto ao conhecimento e cortesia dos

funcionarios e sua capacidade de transmitir seguranca. Ja os discentes dos cursos de Confeitaria,
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Hotelaria, e Restaurante e Bar esperam mais quanto a disposi¢do dos servidores para ajudar e
prestar servigos sem demora, relativo a dimensdo presteza. Esses resultados se aproximam dos
achados de Smania (2019), a qual, ao comparar cursos de instituicbes de ensino tecnoldgicas,
identificou que a dimensao de maior expectativa entre os alunos de um campus especifico era
a presteza, seguida pela seguranga. A dimensdo seguranga se mostrou um ponto importante,
também, na opinido dos alunos quanto as percepcdes, ocupando o primeiro lugar nos cursos de
Cozinha, Eventos, Gastronomia, Gestdo de Turismo, Guia de Turismo Regional, Hotelaria e
Panificacéo.

Quanto a analise de gaps por dimensdo, a confiabilidade teve entrega menor do que a
esperada pelos alunos nos cursos de Confeitaria, Cozinha, Gastronomia, Gestdo de Turismo,
Hotelaria, Panificacdo, e Restaurante e Bar. Lourenco, Knop e Trezza (2011) encontraram 0
mesmo em seus estudos, assim como Pillay, Mbambo e Manson (2017), em cujo estudo, a
dimenséo confiabilidade apresentou qualidade percebida abaixo do esperado.

Conforme observado por Bateson e Hoffman (2016) e Lovelock e Wright (2006), a
dimensao confiabilidade é considerada como uma das dimensdes mais importantes perante as
demais, dada a relacdo com o resultado do servico prestado. Assim, 0S cursos e a instituicdo
precisam focar maior atencdo a esse aspecto, principalmente os cursos de Confeitaria e
Gastronomia, que apresentaram seus piores resultados na referida dimensao.

Ressaltam-se, nesta analise, 0s cursos de Eventos, e Guia de Turismo Regional que, ao
contrario dos demais cursos e estudos apontados, obtiveram resultados positivos, indicando que
0s servicos entregues tém sido confiaveis e superam as expectativas de seus alunos.

J& a dimensdo presteza foi identificada, neste estudo, com gaps negativos em oito dos
nove cursos. A dimensdo foi a pior, principalmente, no que diz respeito a disposicdo para
resolucdo de problemas, também nos estudos de Abili, Thani e Afarinandehbin (2012) e Soares,
Novalski e Anholon (2017).

O Unico curso que supriu as expectativas de seus alunos na dimensdo presteza foi
Panificacdo. Esse resultado é corroborado pelos estudos de Lourenco, Knop e Trezza (2011),
que apresentaram as dimensdes presteza e seguranga como além das expectativas. Smania
(2019) também aponta, em seu estudo aplicado a uma instituicdo de ensino tecnoldgica, a
dimensdo presteza como um ponto importante na opinido dos alunos. Assim, no entendimento
dos alunos do curso de Panificacdo, a instituicdo estad disposta a ajuda-los e entregar com
prontid&o seus servicos.

Destaca-se a dimensdo seguranca por exceder expectativas em quatro dos cursos

explorados (Cozinha, Eventos, Hotelaria, e Restaurante e Bar), remetendo ao atendimento das
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expectativas dos discentes desses cursos por parte da instituicdo. Esse resultado é compativel
com os estudos de Araujo et al. (2017), Lourenco, Knop e Trezza (2001) e Smania (2019), nos
quais as percepcdes dos respondentes sobre o servico prestado foram ao encontro de suas
expectativas, tendo a dimenséo recebido a maior nota na escala.

A dimensdo empatia obteve gaps negativos em sete cursos: Cozinha, Eventos, Gestéo
de Turismo, Gastronomia, Hotelaria, Panificacdo, e Restaurante e Bar. Esse resultado
demonstra que, pela percepcao dos alunos, os cursos e a instituicdo ndo atendem com cuidado
as suas demandas. No entanto, dois cursos apresentaram scores positivos, destacando-se,
principalmente, o curso de Guia de Turismo Regional, o qual obteve o maior valor atribuido
em uma dimensdo. Entende-se assim que, para os discentes desses cursos, a instituicdo é
empatica, suprindo suas demandas.

Os resultados dos cursos de Panificacdo e Guia de Turismo divergem dos estudos de
Dettmer, Socorro e Katon (2002) e Smania (2019), segundo os quais a dimenséo empatia obteve
a segunda maior lacuna. Questdes, como falta de interesse quanto ao bem-estar do aluno, falta
de conhecimento profundo das necessidades do cliente, atencdo individualizada para os alunos
por conta da empresa e dos funcionarios, foram destacadas, apontando necessidade de melhora.

Quanto a dimensdo tangibilidade, a analise por dimensdo apontou que ha lacunas em
todos os cursos, sugerindo que os respondentes ndo tém suas expectativas atendidas quanto a
infraestrutura oferecida. Para os cursos de Eventos, Gestdo de Turismo, Guia de Turismo,
Panificacdo, e Restaurante e Bar, essa foi a dimensdo de pior cotacao.

Complementando tal resultado, a anélise por questdes mostra que o maior gap foi
atribuido, principalmente, as questdes da dimensdo tangibilidade. Assim, a questao que trata da
adequacdo, luminosidade e agradabilidade das instalacdes fisicas dos cursos (questdes 2 e 24)
¢ cotada como a de maior lacuna em quatro cursos (Gestdo de Turismo, Guia de Turismo
Regional, Panificacdo, e Restaurante Bar).

Destaca-se, também, da dimenséo tangibilidade, o item que trata da suficiéncia e do
estado dos equipamentos (questdes 1 e 23), o qual obteve os mesmos valores de lacunas
dimensionadas no item anterior, em dois cursos: Panificacdo, e Restaurante Bar. Ja o item que
trata das bibliotecas e dos livros disponibilizados (questdes 4 e 26) obteve o pior gap no curso
de Eventos. Tais resultados, nas analises por dimenséo e por questdes, corroboram os achados
dos estudos de Dettmer, Socorro e Katon (2002) e Yousapronpaiboon (2013), os quais
apontaram que essa dimens&o requer maior atengéo e investimentos por parte da instituicdo em

suas instalagoes.
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A percepcdo negativa para a dimensdo tangibilidade, considerada, segundo Zeithaml,
Berry e Parasuraman (2014) a menos importante perante as demais, ndo se assemelha ao
encontrado por Galvao (2017). Em estudo realizado em nove institutos federais de educacdo a
tangibilidade obteve a melhor percepc¢éo do servigo, sendo entendida como o melhor aspecto
analisado (GALVAO, 2017).

Diante disso, é possivel concluir pela unanimidade da qualidade percebida pelos
estudantes quanto a dimensdo tangibilidade, que ndo atende as expectativas dos alunos em
nenhum dos nove cursos apresentados. Através das analises dos gaps, percebe-se que, em cinco
dos cursos, 0s respondentes ndo tém suas expectativas atendidas em nenhumas das dimensdes:
Cozinha, Gastronomia, Gestdo de Turismo, Hotelaria, e Restaurante e Bar. Aponta-se que a ndo
entrega daquilo que o discente espera, principalmente, nos cursos tecndlogos, foi unanimidade
guanto a insatisfacdo dos discentes, principalmente no curso de Gastronomia, que obteve 0s
piores resultados nas lacunas das dimensges.

Em contrapartida, destacam-se os cursos de Confeitaria, Eventos, Guia de Turismo
Regional e Panificacdo, que superaram, em pelo menos uma das dimensdes, as expectativas de
seus discentes. Esse resultado contrasta com os achados nos estudos de Bhuian (2016),
Kouchaki e Motaghi (2017), Mongay (2014), Nascimento (2014), Rezaei et al. (2017) e Smania
(2019), os quais apontam hiatos em todas as dimensdes, demostrando que 0s scores para
percepcéao se encontram constantemente inferiores aos scores das expectativas.

Através da analise da regressdo, foi possivel identificar algumas variaveis que
influenciaram, significativamente, nas expectativas ou percepcoes de determinados itens desta
pesquisa. A intencdo de fazer ou ndo outro curso no IFSC é frequente tanto nas expectativas
quanto nas percepcBes com a instituicdo e os cursos. Os indicios sugerem uma relagdo negativa
entre ndo saber/ndo querer outro curso e a qualidade percebida (em oito questdes). Evidéncias
indicam, ainda, a existéncia de relacdo positiva, estatisticamente significante, entre idade e
qualidade percebida (em onze questdes).

De acordo com a andlise de regressao, ter intencao de abrir empresa também se mostrou
um coeficiente importante. Verificou-se que, nos itens 4 e 10, escolher o curso por ter tal
intencdo influencia, negativamente, na expectativa, ocorrendo 0 mesmo em outras seis questdes
relacionadas a percepc¢do. Apenas em uma questdo (44) acerca dessa intengédo, foram indicadas
evidéncias da influéncia positiva na percepc¢édo de qualidade.

Destaca-se, ainda, de acordo com indicios estatisticos, que escolher o curso por ja
trabalhar na area também pode influenciar, positivamente, as expectativas acerca do item 19 e

as percepcoes de qualidade de outros cinco itens.
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Exposta a discussao dos resultados dessa pesquisa, parte-se para as consideracdes finais do
estudo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como principal objetivo analisar a percepcdo dos alunos sobre a
qualidade do servico nos cursos das areas de Turismo, Hospitalidade e Lazer do IFSC, com
base na escala Servqual. Dela desmembrou-se o objetivo geral em quatro objetivos especificos,
ja referidos, os quais resultaram em levantamento de dados, estudos, anélises e achados, cujas
conclusdes sdo apresentadas na sequéncia.

No gue tange ao primeiro objetivo especifico da pesquisa, que trata da identificacdo das
expectativas dos estudantes sobre a qualidade percebida, observou-se que as maiores médias,
relativas as expectativa dos discentes dos cursos de Cozinha, Gastronomia, Gestdo de Turismo,
Guia de Turismo Regional e Hotelaria estdo atreladas a dimensédo seguranca; enquanto 0s cursos
de Confeitaria, Eventos, Hotelaria, e Restaurante e Bar apresentaram maior média na dimenséo
presteza. Essas constatagdes sugerem que 0s respondentes possuem expectativas mais altas em
relacdo a seguranca e presteza do que em relagdo as demais dimens@es avaliadas no estudo. Em
sentido oposto, a dimensdo tangibilidade foi a de menor expectativa nos cursos de Confeitaria,
Cozinha, Gastronomia, Gestdo de Turismo, Hotelaria, Panificacdo, e Restaurante e Bar. Para
0s cursos de Eventos e Guia e Turismo Regional, as piores médias se destacaram na dimenséo
empatia.

No que diz respeito a qualidade percebida, segundo objetivo especifico proposto por
este estudo, constatou-se que a dimensdo seguranca apresentou a maior média entre as
dimensdes, nos cursos de Cozinha, Gastronomia, Gestdo de Turismo, Hotelaria, e Restaurante
e bar. Ja nos cursos de Panificacdo e Confeitaria, as médias resultaram na maior qualidade
percebida na dimensdo presteza. As piores percepcdes quanto aos servicos prestados se referem,
principalmente, a dimensdo tangibilidade, referida em oito dos nove cursos pesquisados:
Confeitaria, Eventos, Gastronomia, Gestdo de Turismo, Guia de Turismo Regional, Hotelaria,
Panificacdo, e Restaurante e Bar.

Para atingir o terceiro objetivo especifico proposto, buscou-se identificar a diferenca
entre as expectativas e a qualidade percebida, observando-se os gaps existentes. Assim,
percebeu-se que a dimensao tangibilidade apresenta lacunas em todos 0s cursos, sugerindo que
estudantes de todos os cursos avaliados ndo tém suas expectativas atendidas quanto a
infraestrutura oferecida. Para os cursos de Eventos, Gestdo de Turismo, Guia de Turismo,
Panificacdo, e Restaurante e Bar, esta foi a dimensdo de pior score. Nos cursos de Confeitaria
e Gastronomia, 0 maior gap situa-se na dimensdo confiabilidade, enquanto, para os cursos de

Hotelaria e Cozinha, situa-se na dimensdo empatia.
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Por outro Vviés, ressalta-se a dimensdo seguranca, que, além de registrar o menor gap em
cinco dos cursos explorados (Cozinha, Eventos, Gastronomia, Hotelaria, e Restaurante e Bar),
se destaca também por apresentar scores positivos em trés desses cursos (Eventos, Guia de
Turismo Regional e Panificacdo). Diferente do apresentado por Garcia (2019), as dimensdes
deste trabalho ndo configuraram em sua totalidade como gaps, ou seja, alguns itens e dimensoes
atenderam as expectativas dos estudantes, sendo suas percepc¢des superiores ao esperado. As
dimens@es confiabilidade, presteza, seguranca e empatia apresentaram indices positivos em,
pelo menos, um dos cursos estudados.

Quanto ao quarto objetivo proposto, os dados apontaram que as caracteristicas dos
respondentes estdo mais relacionadas a qualidade percebida do que a expectativa dos discentes.
Assim, evidéncias indicaram a existéncia de relacdo positiva estatisticamente significante entre
idade e qualidade percebida (em onze questdes). Os indicios sugerem também uma relacéo
negativa entre ndo saber/ndo querer outro curso e a qualidade percebida (em oito questdes). Os
resultados estatisticos também indicaram uma possivel relacdo entre intencdo de abrir empresa
e percepcao de qualidade (em sete questdes).

De maneira geral, respondendo a pergunta de pesquisa, tem-se o resultado que foi
possivel, sim, analisar a percep¢éo dos alunos sobre a qualidade do servigo nos cursos das areas
de Turismo, Hospitalidade e Lazer, do IFSC com base na escala Servqual. Nesse sentido,
ressalta-se que, a partir das respostas dos estudantes a se percebeu um hiato a principalmente
guanto aos itens da dimensao tangibilidade.

Quanto as limitacdes dessa pesquisa, destaca-se a data de aplicacdo dos questionarios
(atrelada a periodo de aplicacdo de avaliacGes e término do semestre letivo) a que, certamente,
afetou o tamanho da amostra. Observa-se também, conforme j& apontado por Smania (2019), o
levantamento de expectativas dos estudantes ap0s sua insercao no contexto do servigo. Suas
experiéncias com o servico e a instituicdo podem, de alguma forma, afetar a mensuracdo com
suas expectativas originais e, consequentemente também, os gaps encontrados.

Como sugestbes futuras, propde-se a aplicacdo do modelo Servqual, para efeitos
comparativos, em outras institui¢cfes de ensino que atuem nas areas de Turismo, Hospitalidade
e Lazer. Outras pesquisas podem, também, verificar as diferencas e compatibilidades nas
expectativas e percepcoes dos diferentes niveis de cursos (técnicos e tecndlogos). Além disso,

podem, ainda, a partir dos gaps encontrados neste estudo, propor melhorias.
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APENDICE A - PESQUISA SOBRE A QUALIDADES DOS CURSOS TECNICOS E
TECNOLOGOS NA AREA DE TURISMO, HOSPITALIDADE E LAZER DO IFSC

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Vocé esta recebendo um questionario que faz parte do trabalho de pesquisa intitulado: “A
qualidade dos cursos de turismo, hospitalidade e lazer em um Instituto Federal de Educacao:
Um estudo com a escala Servqual”. O objetivo dessa pesquisa ¢ analisar a sua percepgao,
enquanto estudante, sobre a qualidade dos cursos técnicos e tecnélogos na area de Turismo,
Hospitalidade e Lazer. Os resultados dessa pesquisa servirdo de base para a dissertacdo de
mestrado em administracdo da pesquisadora, além de fornecer subsidios para a melhoria dos
servigos prestados pelo IFSC nesse curso. Nesse sentido, gostariamos de contar com sua
colaboracdo, destacando que de forma alguma serdo divulgadas informagOes pessoais dos
respondentes e que as informacdes individuais serdo resguardadas. As informacdes serdo todas
trabalhadas de forma agregada. E essencial que todas as informagdes aqui solicitadas sejam
respondidas com sinceridade. VVocé levara em torno de 20 minutos para responder ao
questionario e podera, caso ndo se sinta a vontade, abandonar a pesquisa a qualquer momento.
Para _mostrar sua concordancia em participar_da pesquisa voluntariamente, basta
assinalar com um X entre 0s parénteses abaixo:

() Sim, eu concordo em participar voluntariamente da pesquisa.
() Néo, eu ndo concordo em participar da pesquisa

Priscilla Infancio Antunes (mestranda em Administragéo)
Sandro Vieira Soares (Prof. Orientador/Doutor em Controladoria e Contabilidade-USP)

Instrucdes para a secdo de expectativas referentes ao curso

Com base na sua experiéncia como estudante, pense no tipo de instituicdo de ensino que oferece
um curso de qualidade excelente que vocé gostaria de cursar.

Agora, leia as afirmativas a seguir e informe quanto vocé acha que cada uma delas se aplicaria
a esta institui¢do de ensino

. Quando uma afirmacéo relacionar-se a algo de que vocé discorde totalmente, marque o
namero 1;

. Quando uma afirmacdo relacionar-se a algo com o qual vocé concorde totalmente,
marque o nimero 7;

. Quando uma afirmacéo relacionar-se a algo em relacdo ao qual vocé ndo tenha uma
percepcao tdo forte a ponto de concordar ou discordar totalmente, marque um dos ndmeros
intermediarios.

1 Excelentes cursos técnico/tecnolégico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer possuem
equipamentos em bom estado e suficientes (lousas, carteiras, etc.).
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

(Y)Y CcH)yc)yc)y o))

2 As instalacdes fisicas de excelentes cursos técnico/tecnoldgico na area de Turismo, Hospitalidade e
Lazer, como salas de aula e laboratdrios, sdo adequadas, arejadas, iluminadas e agradaveis.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente
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() )y cH)yc)yc)y o))

3 Os professores e demais funciondarios de excelentes instituicbes de ensino sdo bem apresentaveis e
cuidam de sua aparéncia.
Discordo Totalmente 1 2 3 5 6 7 Concordo Totalmente

4
(> )Y )Yy o)y o)yo)o)

4 A biblioteca de excelentes instituictes de ensino possui livros e outros materiais suficientes e em boas
condicdes de uso.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

() )y cH)yc)yc)y o))

5 Excelentes cursos técnico/tecnologico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer cumprem o
calendéario académico e o cronograma das disciplinas.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

()Y )y cH)yc)yc)y o))

6 Excelentes instituigdes de ensino possuem canais de atendimento ao aluno para a solugéo de problemas
(como por exemplo, dificuldades de aprendizagem, procedimentos administrativos, etc.).
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

(> ) )y o)y o)y o))
7 Excelentes curso técnico/tecnoldgico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer alocam professores
com dominio de contetdo nas disciplinas do curso.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

()Y )y )y c)yc)y o))

8 Excelentes curso técnico/tecnoldgico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer possuem professores

e demais funcionarios pontuais e assiduos.

Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente
(Y)Y )y o)y o)y o))

9 Excelentes institui¢cbes de ensino mantém os cadastros dos alunos atualizados e livres de erros.

Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

()Y )y cH)yc)yc)y o))

10 Excelentes curso técnico/tecnol6gico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer mantém os alunos
informados sobre alteragfes de cronograma.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

()Y )y CcH)y )y o)y o))

11 Os funcionarios de excelentes institui¢des de ensino atendem prontamente aos alunos.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

() )y cH)yc)yc)yc) o)

12 Os funcionarios de excelentes instituicdes de ensino sempre estdo dispostos a ajudar aos alunos.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

() )y cH)yc)yc)yc) o)

13 Os funcionarios de excelentes institui¢des de ensino ndo recusam atendimento ao aluno.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

(Y)Y CcH)yc)yc)y o))

14 O comportamento de funcionarios de excelentes instituicdes de ensino transmite confianca aos
alunos.
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Discordo Totalmente 1 2 3 5 6 7 Concordo Totalmente

4
(Y)Y )y o)y )y o))

15 Os estudantes de excelentes cursos técnico/tecnoldgico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer
sentem confianca na instituicao de ensino.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

() )y )y )yc)y o))

16 Os funcionarios de excelentes instituicdes de ensino sdo sempre atenciosos com os alunos.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

() )y cH)yc)yc)y o))

17 Os funcionérios de excelentes instituicdes de ensino tém conhecimento para responder as perguntas
dos alunos.
Discordo Totalmente 1 2 3 5 6 7 Concordo Totalmente

4
(Y)Y Cc)ycoH)y )y o))

18 InstituicBes de ensino excelentes ddo atencdo adequada aos alunos.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

()Y )y )y )yc)y o))

19 Excelentes institui¢des de ensino tem horarios de funcionamento adequados aos seus alunos (horarios
de aulas, servigos de biblioteca, cantina...).
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

()Y )y )y c)yc)y o))

20 Excelentes instituicGes de ensino precisam atender as demandas especificas de seus alunos.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

()Y )y CcH)y )y o)y o))

21 Excelentes curso técnico/tecnoldgico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer atendem aos
diversos objetivos dos alunos.
Discordo Totalmente 1 2 3 5 6 7 Concordo Totalmente

4
(Y)Y CcH)ycoH)yc)yo) o)

22 Excelentes curso técnico/tecnoldgico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer atendem as
demandas especificas de seus alunos.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

()Y )y CcH)y )y o)y o))

Instrucdes para a secdo de percepcoes sobre cursos técnico/tecnoldgico na area de
Turismo, Hospitalidade e Lazer do IFSC

O conjunto de afirmacdes a seguir tem o intuito de nos mostrar a sua opinidao sobre 0s cursos
técnico/tecnoldgico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer oferecido pelo IFSC. Leia as
afirmac0es a seguir e informe o quanto vocé acha que cada uma delas se aplicaria ao curso que
vocé frequenta no IFSC.

. Quando uma afirmacéo relacionar-se a algo de que vocé discorde totalmente, marque o
namero 1;
. Quando uma afirmacao relacionar-se a algo com o qual vocé concorde totalmente,

marque o nimero 7;
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. Quando uma afirmacéo relacionar-se a algo em relacdo ao qual vocé ndo tenha uma
percepcéo tdo forte a ponto de concordar ou discordar totalmente, marque um dos numeros
intermediérios.

23 O curso técnico/tecnolégico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer que vocé cursa possui
equipamentos em bom estado e suficientes (lousas, carteiras, etc.).
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

() )y cH)yC)yc)y o))

24 As instalagdes fisicas do seu curso técnico/tecnolégico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer,
como salas de aula e laboratorios sdo adequadas, arejadas, iluminadas e agradaveis.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

()Y )y )y c)yc)y o))

25 Os servidores (professores e demais funcionarios) da sua instituicdo de ensino sdo bem apresentaveis
e cuidam de sua aparéncia.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo

Totalmente
()y )y )y )y )y )y )

26 A biblioteca da sua instituicdo de ensino possui livros e outros materiais suficientes e em boas
condigdes de uso.
Discordo Totalmente 1 2 3 5 6 7 Concordo Totalmente

4
(Y)Y )y o)y o)y o) o)

27 O seu curso técnico/tecnolégico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer cumpre o calendario
académico e o cronograma das disciplinas.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

()Y )y cH)yc)yc)y o))

28 A sua instituicdo de ensino possui canais de atendimento ao aluno para a solucéo de problemas (como
por exemplo, dificuldades de aprendizagem, procedimentos administrativos).
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

()Y )y CcH)y )y o)y o))

29 O seu curso técnico/tecnoldgico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer aloca professores com
dominio de conteido nas disciplinas do curso.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

()Y )y cH)yc)yc)y o))

30 O seu curso técnico/tecnoldgico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer possui servidores
(professores e demais funcionarios) pontuais e assiduos.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

() )y cH)yc)yc)yc) o)

31 A sua instituicdo de ensino mantém os cadastros dos alunos atualizados e livres de erros.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

() )y cH)yc)yc)yc) o)

32 O seu curso técnico/tecnolégico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer mantém os alunos
informados sobre alteragfes de cronograma.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

()Y )y CcH)yc)yc)y o))
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33 Os servidores (professores e demais funcionarios) da sua instituicdo de ensino atendem prontamente
aos alunos.
Discordo Totalmente 1 2 3 5 6 7 Concordo Totalmente

4
() )Yy )y o)y oc)yo)o)

34 Os servidores (professores e demais funcionarios) da sua instituicdo de ensino sempre estéo dispostos
a ajudar os alunos.
Discordo Totalmente 1 2 3 5 6 7 Concordo Totalmente

4
(> )y )y o)y oc)yo)o)

35 Os servidores (professores e demais funcionarios) da sua instituicdo de ensino ndo recusam
atendimento ao aluno.
Discordo Totalmente 1 2 3 5 6 7 Concordo Totalmente

4
(Y)Y Cc)ycocH)y )y o))

36 O comportamento dos servidores (professores e demais funcionarios) da sua instituicdo de ensino
transmite confianca aos alunos.
Discordo Totalmente 1 2 3 5 6 7 Concordo Totalmente

4
(Y)Y )y o)y c)yo) o)

37 Vocé, como estudante curso técnico/tecnolédgico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer, sente
confianga na institui¢cdo de ensino que oferece o curso.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

()Y )y )y c)yc)y o))

38 Os funcionarios da sua instituicdo de ensino sdo sempre atenciosos com os alunos.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

()Y )y CcH)y )y o)y o))

39 Os funcionarios da sua instituicdo de ensino tém conhecimento para responder as perguntas dos
alunos.
Discordo Totalmente 1 2 3 5 6 7 Concordo Totalmente

4
(Y)Y CcH)ycoH)yc)yo) o)

40 A sua instituicdo de ensino d& atencdo adequada aos alunos.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

()Y )y )y o)y o))

41 A sua instituicdo de ensino tem horérios de funcionamento adequados aos seus alunos (horérios de
aulas, servigos de biblioteca, cantina...).
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

() )y cH)yc)yc)yc) o)

42 A sua instituicdo de ensino atende as demandas especificas de seus alunos.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

() )y cH)yc)yc)yc) o)

43 O seu curso curso técnico/tecnoldgico na &rea de Turismo, Hospitalidade e Lazer atende aos diversos
objetivos dos alunos.
Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

(Y)Y CcH)yc)yc)y o))

44 O seu curso técnico/tecnologico na area de Turismo, Hospitalidade e Lazer atende as demandas
especificas de seus alunos.
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Discordo Totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo Totalmente

()y )y )y )y )y ) )

APENDICE B — SAIDAS DA REGRESSAO

REGRESSION

IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA

ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN

/DEPENDENT Q1

/IMETHOD=ENTER Idade Md4dulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire D_Jatrab D_Jacon
D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Variables
Model Variables Entered Removed | Method
1 N&o recebe auxilio, Intencdo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Mddulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio
misto, N&o trabalhou na area, Género masculino, Ndo/Nao sabe
outro curso na area, Inconclusdo de curso no IFSC, Nao/Néo sabe
se trabalhara na area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado,
Idade, N&o/N&o sabe sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,3032 ,092 ,016 1,12258
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 24,364 16 1,523 | 1,208 | ,264°
Residual 240,694 191 1,260
Total 265,058 207
Coefficients?
Unstandardized | Standardized 95,0% Confidence
Coefficients Coefficients Interval for B
Std. Lower Upper
Model B Error Beta t Sig. Bound Bound
1 (Constant) 6,300 ,393 16,042 | ,000 5,625 7,075
Idade -,005| ,008 -058| -,726| ,469 -,020 ,009
Maédulo -,029| ,080 -027| -358| ,721 -,187 ,129
Género masculino -,005 175 -002| -,029| ,977 -,350 ,340
Ens. médio privado ,090| ,214 ,032 418 | 677 -,333 ,513
Ens. médio misto 273 | 1,218 ,092| 1,250| ,213 -,158 ,703




Exercicio de atv.
remunerada

Intencéo de abrir empresa

Ja trabalha na area

Concluséo de curso no
IFSC

Inconcluséao de curso no
IFSC

Nao/Nao sabe sobre outro
curso no IFSC

Nao/Néao sabe outro curso
na area

Nao trabalhou na area
Trabalha na area

Nao/Né&o sabe se trabalhara
na area

Nao recebe auxilio

244

-,165

,452
,085

,250

-,971

,166

-,185
-,057
-,116

044

,193 ,102
,246 -,050
,291 121
,216 ,030
,225 ,082
,257 -,210
,264 ,058
,184 -,082
221 -,025
,216 -,040
209 ,015

1,261

-,673

1,553
,394

1,113

-2,219

,627

-1,001
-,258
-,535

,213

,209

,502

,122
,694

267

,028

531

,318
,796
,593

,831

-,137

-,650

-,122
-,341

-,194

-1,078

-,356

-548
-,494
-542

-,367

,624

,319

1,025
,512

,695

-,063

,687

179
379
311

,456

REGRESSION
IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA

ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN

/DEPENDENT Q2
/IMETHOD=ENTER Idade Mddulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar D _trabraarf

D_aux.
Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed | Method
1 N&o recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Médulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Nao/N&o sabe outro curso na
area, Inconcluséo de curso no IFSC, Nao/N&o sabe se trabalhara na area,
Ja trabalha na area, Ens. médio privado, Idade, N&o/N&o sabe sobre outro
curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Model | R R Square | Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,3062 ,094 ,018 1,26583
ANOVA?
Model Sum of Squares |  df Mean Square F Sig.
1 Regression 31,647 16 1,978 1,234 ,245P
Residual 306,045 191 1,602
Total 337,692 207
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Coefficients?

95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. |Bound| Bound
1 (Constant) 5,618 | ,443 12,685| ,000| 4,744 6,491
Idade ,000| ,009 -,002| -019| ,985| -,017 ,017
Médulo ,044 | 090 ,037| ,487| ,627| -134 ,222
Género masculino ,006| ,197 ,002 ,031| ,976| -,383 ,395
Ens. médio privado 232 | 242 ,073| ,961| ,338| -,245 ,709
Ens. médio misto ,042 | 246 ,013| ,169| ,866| -,443 527
Exercicio de atv. remunerada ,136| ,218 ,050 ,624 | ,534| -,294 ,565
Intencdo de abrir empresa -120| ,277 -,032| -432| ,666| -,667 427
Ja trabalha na area ,898 | ,328 212 2,739| ,007| ,251 1,545
Concluséo de curso no IFSC ,205| 244 ,065 ,842 | ,401| -,275 ,686
Inconcluséo de curso no IFSC ,408| ,254 ,118 | 1,608| ,109| -,092 ,909
Néao/Nao sabe sobre outro curso no ,154 | ,290 ,050 ,b30| ,597| -,418 , 7126
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area -,227| ,298 -071| -,761| ,448| -,815 ,361
Nao trabalhou na area -172| ,208 -,067| -,826| ,410| -,582 ,238
Trabalha na area ,092 | ,249 ,036 ,370| ,712| -,400 ,584
Nao/Nao sabe se trabalhara na area 159 | 244 ,049 ,651| ,516| -,322 ,640
Nao recebe auxilio -,080| ,235 -,024| -340| ,734| -544 ,384
REGRESSION
IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
/ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/INOORIGIN
/DEPENDENT Q3
IMETHOD=ENTER Idade Md6dulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.
Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method

1 N&o recebe auxilio, Intencdo de abrir empresa, Exercicio de atv.
remunerada, Mddulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio
misto, N&o trabalhou na area, Género masculino, Ndo/Ndo sabe
outro curso na area, Inconclusdo de curso no IFSC, Nao/Néo sabe se
trabalhard na area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, Idade,
N&o/N&o sabe sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

Enter

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,4012 ,161 ,090 1,01930
ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 37,997 16 2,375| 2,286 ,004°
| Residual 198,445 191 1,039
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| Total 236,442 | 207 |
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,098 | ,357 17,100 | ,000| 5,394 | 6,801
Idade ,009 | ,007 ,106 | 1,377 | ,170| -,004| ,023
Médulo ,063| ,073 ,064| 871| ,385| -,080| ,207
Género masculino -175] ,159 -077|-1,101| ,272| -,488| ,138
Ens. médio privado 324,195 ,122| 1,663 | ,098| -,060| ,708
Ens. médio misto ,285| ,198 ,102| 1,439| ,152| -,106| ,676
Exercicio de atv. remunerada -,269| ,175 -119| -1,532| ,127| -,615 ,077
Intencdo de abrir empresa -,064 | ,223 -,020| -285| ,776| -504| 377
Ja trabalha na area ,040| ,264 ,011 ,151| ,880| -,481| ,561
Concluséo de curso no IFSC -,055| ,196 -021| -,280| ,779| -,442| ,332
Inconcluséo de curso no IFSC 223 | ,204 ,077| 1,090| ,277| -,180| ,626
Néao/Nao sabe sobre outro cursono | -1,008| ,234 -392| -4,313| ,000|-1,468| -,547
IFSC

Nao/Nao sabe outro curso na area ,598 | ,240 2231 2,492| ,014| ,125| 1,072
Nao trabalhou na area -189 | ,167 -089| -1,130| ,260| -520| ,141
Trabalha na area -,164| ,201 -076| -817| ,415| -560| ,232
Nao/Nao sabe se trabalhara na area 142|196 ,052 723 | 471 -245| 529
Nao recebe auxilio ,230| ,189 ,084| 1,217| ,225| -,143| ,604

REGRESSION

/IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA

/ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN

/DEPENDENT Q4

IMETHOD=ENTER Idade Md6dulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Variables

Model Variables Entered Removed | Method
1 N&o recebe auxilio, Intencdo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter

remunerada, Modulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio

misto, N&o trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N&o sabe

outro curso na area, Inconcluséao de curso no IFSC, Nao/Nao sabe

se trabalhara na area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado,

Idade, N&o/N&o sabe sobre outro curso no IFSC, Trabalha na &rea®

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,4042 ,163 ,093 ,98039
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ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 35,837 16 2,240| 2,330 | ,004°
Residual 183,582 191 ,961
Total 219,418 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,193 | ,343 18,058 | ,000| 5,517 | 6,870
Idade -,002 | ,007 -,025| -326| ,745| -,015| ,011
Modulo ,321| ,070 ,334| 4,588| ,000| ,183| ,459
Género masculino -070| ,153 -032| -457| ,648| -371| ,231
Ens. médio privado -,195| ,187 -076| -1,040| ,300| -564| ,175
Ens. médio misto ,208 | 1,190 ,078| 1,094| ,275| -,167| ,584
Exercicio de atv. remunerada -,049| ,169 -,022| -289| ,773| -381| ,284
Intencdo de abrir empresa -,247| 215 -082|-1,150| ,251| -670| ,176
Ja trabalha na area 312 | ,254 ,092| 1,230| ,220| -,189| ,813
Concluséo de curso no IFSC -,318| ,189 -124| -1,686| ,093| -,691| ,054
Inconcluséo de curso no IFSC 55| 197 ,056 787 | ,432| -,233| ,543
Nao/Nao sabe sobre outro curso no -,206 | ,225 -,083| -917| ,360| -,649| ,237
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area -,243| 231 -,094| -1,052| ,294| -698| ,212
Nao trabalhou na area -,216| ,161 -105| -1,340| ,182| -534| ,102
Trabalha na area -159| ,193 -077| -825| ,410| -540| ,222
Nao/Nao sabe se trabalhara na area -,091| ,189 -,034| -480| ,632| -463| ,282
Nao recebe auxilio -,246| ,182 -,093|-1,352| ,178| -605| ,113

REGRESSION

IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/INOORIGIN

/DEPENDENT Q5
/IMETHOD=ENTER Idade Mddulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Model

Variables Entered

Variables
Removed

Method

1 N&o recebe auxilio, Intencdo de abrir empresa, Exercicio de atv.

remunerada, Médulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio
misto, N&o trabalhou na area, Género masculino, Ndo/Nao sabe
outro curso na area, Inconclusdo de curso no IFSC, Nao/Néo sabe se
trabalhard na area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, Idade,
N&o/N&o sabe sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

Enter

102



Model Summary

Model R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,3592 ,129 ,056 1,03628
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square Sig.
1 Regression 30,269 16 1,892 1,762 ,039P
Residual 205,111 191 1,074
Total 235,380 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,509 | ,363 17,953 | ,000| 5,793 | 7,224
Idade ,005| ,007 ,051 ,648 | 518 -,009| ,018
Modulo ,048| ,074 ,049 ,654 | 514 -097| ,194
Género masculino -259| ,161 -115| -1,606 | ,110| -,578| ,059
Ens. médio privado ,062| ,198 ,024| ,315| ,753| -,328| ,453
Ens. médio misto 229 ,201 ,082| 1,136| ,257| -,168| ,626
Exercicio de atv. remunerada -,140| ,178 -062| -,783| ,435| -491| ,212
Intencdo de abrir empresa -515| ,227 -,165| -2,269 | ,024| -,962| -,067
Ja trabalha na area ,292| ,268 ,083| 1,088| ,278| -,238| ,822
Concluséo de curso no IFSC -,011| ,200 -004| -,055| ,956| -,405| ,383
Inconcluséo de curso no IFSC ,358 | ,208 JA25| 1,724 ,086| -,052| ,768
Nao/Nao sabe sobre outro curso -,264 | 237 -103| -1,110| ,268| -,732| ,205
no IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area -151| ,244 -056| -617| ,538| -,632| ,331
Nao trabalhou na area -192| ,170 -090| -1,128 | ,261| -,528| ,144
Trabalha na area -579| ,204 -,270| -2,833| ,005| -981| -,176
Nao/Nao sabe se trabalhara na -,084| ,200 -031| -419| ,676| -477| ,310
area
Nao recebe auxilio 117,192 ,043 ,610| ,543| -262| ,497

REGRESSION

IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN

/DEPENDENT Q6

IMETHOD=ENTER Idade Mddulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?
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Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Né&o recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Médulo, Concluséo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Né&o trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N4o sabe outro curso
na area, Inconcluséao de curso no IFSC, Ndo/Néo sabe se trabalhara na
area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, ldade, Nao/N4o sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,2972 ,088 ,012 1,05185
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 20,448 16 1,278 1,155 ,308P
Residual 211,322 191 1,106
Total 231,769 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,615| ,368 17,977 | ,000| 5,890| 7,341
Idade -,002| ,007 -019| -237| ,813| -,016| ,012
Maodulo ,023| ,075 ,024| 312| ,755| -,125| ,171
Género masculino -,136| ,164 -061| -830| ,408| -,459| ,187
Ens. médio privado ,040| ,201 ,015| ,197| ,844| -357| ,436
Ens. médio misto 263 | ,204 ,095| 1,286| ,200| -,140| ,666
Exercicio de atv. remunerada ,004| 181 ,002| ,023| ,982| -353| ,361
Intencdo de abrir empresa -,016| ,230 -,005| -,068| ,946| -470| ,439
Ja trabalha na area 412 273 ,118| 1,511 ,133| -,126| ,949
Conclusao de curso no IFSC -,099| ,203 -038| -,490| ,624| -,499 ,300
Inconcluséo de curso no IFSC ,203| 211 ,071| ,964| ,336| -,213| ,619
Nao/Nao sabe sobre outro curso no ,044| 241 ,017| ,184| ,854| -431| ,520
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area -538| ,248 -203|-2,173| ,031|-1,027| -,050
Nao trabalhou na area -314| ,173 -149| -1,818| ,071| -,655| ,027
Trabalha na area -359| ,207 -169| -1,732| ,085| -,768| ,050
Nao/Nao sabe se trabalharé na area ,161| ,203 ,060 ,795| ,428| -239| 561
Nao recebe auxilio ,110| 1,195 ,040 563 | ,574| -,275 ,495

REGRESSION



IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN

/DEPENDENT Q7
IMETHOD=ENTER Idade Mddulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?
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Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Néo recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Modulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N&o sabe outro curso
na area, Inconclusédo de curso no IFSC, Nao/N&o sabe se trabalhara na
area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, ldade, Ndo/Nao sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Adjusted
R R Std. Error of
Model R Square | Square | the Estimate
1 ,2632 ,069 -,009 77731
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 8,554 16 ,5635| ,885] ,588"
Residual 115,403 191 ,604
Total 123,957 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,518 272 23,971 | ,000| 5,982 | 7,055
Idade -,008 ,005 -130|-1,599| ,112| -,019| ,002
Modulo -,004 ,055 -,006| -,079| ,937| -,114| ,105
Geénero masculino -,029 121 -,018| -,238| ,812| -,268 ,210
Ens. médio privado ,205 ,149 ,107 | 1,380| ,169| -,088| ,498
Ens. médio misto ,209 ,151 ,103| 1,383 | ,168| -,089| ,507
Exercicio de atv. remunerada ,049 ,134 ,030 370 | ,712| -,214| ,313
Intencdo de abrir empresa -,004 ,170 -,002| -,026| ,980| -,340| ,331
Ja trabalha na area ,297 ,201 16| 1,477| ,141| -,100| ,695
Concluséo de curso no IFSC ,046 ,150 ,024 ,306 | ,760| -,249 ,341
Inconcluséo de curso no IFSC ,110 ,156 ,053 ,707 | ,480| -,197 ,418
Nao/Ndo sabe sobre outro curso no IFSC ,192 ,178 ,103| 1,076 | ,283| -,160| ,543
Nao/Nao sabe outro curso na area -,050 ,183 -,026| -274| ,784| -411| 311
Nao trabalhou na area ,122 ,128 ,079 ,953| ,342| -,130| ,374
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Trabalha na area ,106 ,153 ,068 ,690| ,491| -,196
Nao/Nao sabe se trabalhara na area -,015 ,150 -,008| -,102| ,919| -,311
Nao recebe auxilio -,002 ,144 -,001| -,017| ,986| -,287
REGRESSION
/MISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT Q8
IMETHOD=ENTER Idade Md4dulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.
Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Néo recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Médulo, Conclusao de curso no IFSC, Ens. médio
misto, N&o trabalhou na area, Género masculino, Nao/N&o sabe
outro curso na area, Inconcluséo de curso no IFSC, Nao/Né&o sabe
se trabalhara na area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado,
Idade, N&o/N&o sabe sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,3252 ,105 ,031 ,86975
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 17,035 16 1,065 | 1,407 ,141°
Residual 144,484 191 ,756
Total 161,519 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,347 | ,304 20,858 | ,000| 5,746 | 6,947
Idade ,006| ,006 ,088| 1,108| ,269| -,005| ,018
| Mddulo ,053| ,062 ,064| ,849| ,397| -070| ,175
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Género masculino -113| ,135 -,060| -,832| ,406| -,380| ,154
Ens. médio privado ,097 | ,166 ,044| 584| 560| -231| ,425
Ens. médio misto ,197 | 1,169 ,085| 1,165| ,246| -,136| ,530
Exercicio de atv. remunerada ,004| ,150 ,002 ,024|1 981 | -,292| ,299
Intencdo de abrir empresa -,225| ,190 -,087|-1,182| ,239| -601| ,151
Ja trabalha na area -,035| ,225 -012| -157| ,876| -,480| ,409
Conclusdo de curso no IFSC -034| ,167 -015| -201| ,841| -,364 ,297
Inconclusdo de curso no IFSC 409 | ,174 172 2,345| ,020 ,065 , 753
Nao/Ndao sabe sobre outro curso no -127 1 ,199 -,060| -,635| ,526| -520| ,267
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area -,040| ,205 -,018| -,193| ,847| -,443| ,364
Nao trabalhou na area -,383| ,143 -217|-2,681| ,008| -,665| -,101
Trabalha na area -198| ,171 -111|-1,152| ,251| -536| ,141
Nao/Nao sabe se trabalharé na area ,063| ,168 ,028 ,376| ,708| -,268| ,393
Nao recebe auxilio 27| ,162 ,056 ,786| ,433| -192| ,446
REGRESSION
/MISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
/ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT A9
/IMETHOD=ENTER Idade Mddulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.
Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 N&o recebe auxilio, Intengdo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Mddulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Nao/N&o sabe outro curso
na area, Inconclusao de curso no IFSC, Ndo/N4o sabe se trabalhara na
area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, ldade, Ndo/Nao sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Model R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,3072 ,094 ,018 1,06557
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 22,513 16 1,407 1,239 ,241b
Residual 216,867 191 1,135
Total 239,380 207

Coefficients?
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95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 5,980 | ,373 16,042 | ,000| 5,245| 6,715
Idade ,005| ,007 ,055| ,685| ,494| -,009| ,019
Maodulo ,019| ,076 ,019| ,256| ,798| -,130| ,169
Género masculino 174 ,166 ,076 | 1,047| ,297| -,154| /501
Ens. médio privado ,032| ,204 ,012| ,155| ,877| -370| ,433
Ens. médio misto 137,207 ,049| 660| ,510| -,272| ,545
Exercicio de atv. remunerada ,019| ,183 ,008 ,102| ,919| -,343| ,380
Intencdo de abrir empresa -,226| ,233 -072| -968| ,334| -686| ,234
Ja trabalha na area 522 | ,276 147 1,892 | ,060| -,022| 1,067
Concluséo de curso no IFSC -071| ,205 -,027| -,348| ,729| -,476 ,333
Inconcluséo de curso no IFSC 4821 214 ,166 | 2,253| ,025| ,060| ,903
Nao/Nao sabe sobre outro curso no -354 | 244 -137| -1,450| ,149| -836| ,127
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area ,123| ,251 ,046 ,490| ,625| -,372| ,618
Nao trabalhou na area -167| ,175 -078| -954| ,341| -512| ,178
Trabalha na area ,011| ,210 ,005 ,054| ,957| -403| ,426
Nao/Nao sabe se trabalhara na area ,046 | ,205 ,017 224 ,823| -,359| ,451
Nao recebe auxilio ,155| ,198 ,056| ,785| ,433| -,235| ,546
REGRESSION

IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN

/DEPENDENT Q10

/IMETHOD=ENTER Idade Médulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Variables

Model Variables Entered Removed Method
1 N&o recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter

remunerada, Mo6dulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,

Nao trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N&o sabe outro curso

na area, Inconclusédo de curso no IFSC, Ndo/N&o sabe se trabalhara na

area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, ldade, N&do/Nao sabe

sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,3542 ,125 ,052 1,00805

ANOVA?
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Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 27,792 16 1,737 1,709 ,048°
Residual 194,088 191 1,016
Total 221,880 207
Coefficients?
Unstandardized | Standardized 95,0% Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound Bound
1 (Constant) 6,489 | ,353 18,401 | ,000| 5,794 7,185
Idade -,004| ,007 -,047| -597| ,651| -,017 ,009
Maodulo -142| ,072 -147|-1,972| ,050| -,284 ,000
Género masculino -076| ,157 -,035| -,486| ,628| -,386 ,233
Ens. médio privado ,189 | ,193 ,073| ,980| ,328| -,191 ,569
Ens. médio misto 299 | ,196 ,111| 1,527| ,129| -,087 ,685
Exercicio de atv. remunerada 456 ,173 209 2,629| ,009| ,114 ,798
Intencdo de abrir empresa -374| 221 -,1241-1,696| ,092| -,810 ,061
Jé trabalha na érea 302 | ,261 ,088| 1,157 | ,249| -,213 ,817
Concluséo de curso no IFSC ,082 | ,194 ,032| ,422| ,674| -,301 ,465
Inconcluséo de curso no IFSC ,336| ,202 ,120| 1,664 | ,098| -,062 ,735
N&ao/Nao sabe sobre outro curso no 415] 231 167 | 1,798 | ,074| -,040 871
IFSC
N&o/Néo sabe outro curso na area -,343| 237 -132 | -1,445| ,150| -,811 ,125
Né&o trabalhou na area -,149| ,166 -072| -902| ,368| -,476 77
Trabalha na &rea 220 | 1,199 ,106| 1,109 ,269| -,171 ,612
N&o/N&o sabe se trabalhara na area ,165| ,194 ,062| ,847| ,398| -,219 ,548
N&o recebe auxilio ,066 | ,187 ,025| ,352| ,725| -,303 ,435
REGRESSION
IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT Q11
IMETHOD=ENTER Idade Md6dulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.
Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 N&o recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter

remunerada, Mddulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Nao/N&o sabe outro curso na
area, Inconcluséo de curso no IFSC, Nao/N&o sabe se trabalhara na
area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, Idade, Nado/Nao sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

Model Summary
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Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 3112 ,097 ,021 ,84211
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 14,549 16 ,909 1,282 ,212°
Residual 135,446 191 ,709
Total 149,995 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,579 | ,295 22,331 | ,000| 5,998 | 7,160
Idade ,000| ,006 ,003 ,031| ,975| -,011| ,011
Maédulo -,060| ,060 -,076|-1,000| ,318| -,179| ,058
Género masculino -072| ,131 -,040| -547| ,585| -330| ,187
Ens. médio privado -109| ,161 -051| -675| ,500| -426| ,209
Ens. médio misto 157 | ,164 ,071 959 | ,339| -,166| ,479
Exercicio de atv. remunerada 132 ,145 ,073 912 | ,363| -,154| ,418
Intencdo de abrir empresa -,350| ,184 -,141|-1900| ,059| -714| ,013
Ja trabalha na area 378 | ,218 1341 1,733| ,085| -,052| ,809
Concluséo de curso no IFSC ,022| ,162 ,010 1331 ,894| -,298| ,341
Inconcluséo de curso no IFSC 211 ,169 ,092| 1,252 ,212| -,122 ,545
Né&o/Né&o sabe sobre outro curso no ,153 | ,193 ,075 794 | 428 -,227 ,534
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area -,023| ,198 -011| -,115| ,909| -,414| ,368
Nao trabalhou na area -132| ,138 -078| -954| ,342| -,405 141
Trabalha na area -115| ,166 -,067| -,695| ,488| -,443| ,212
Nao/Nao sabe se trabalhara na area 146 | ,162 ,067 ,900| ,369| -,174| ,466
Nao recebe auxilio ,260| ,156 118 | 1,660| ,099| -,049| ,568
REGRESSION
/MISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT Q12
/IMETHOD=ENTER Idade Mddulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.
Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method




1 N&o recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv.

remunerada, Médulo, Concluséo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Né&o trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N4o sabe outro curso

na area, Inconclusao de curso no IFSC, Ndo/Né&o sabe se trabalhara na
area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, ldade, Ndo/Nao sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

Enter
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Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,2932 ,086 ,009 ,90028
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square Sig.
1 Regression 14,502 16 ,906 1,118 ,341°
Residual 154,806 191 ,811
Total 169,308 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,757 | ,315 21,453 | ,000| 6,136| 7,378
Idade -,002| ,006 -030| -,373| ,709| -,014| ,010
Maodulo -,008| ,064 -,009| -119| ,905| -,134| ,119
Geénero masculino 118 | ,140 ,062 ,841| ,402| -159| ,394
Ens. médio privado -147| 172 -065| -854| ,394| -486| ,192
Ens. médio misto -071| ,175 -030| -,404| ,687| -416| ,274
Exercicio de atv. remunerada ,063| ,155 ,033 ,408 | ,684| -242| ,369
Intencdo de abrir empresa -1171 197 -,044| -594| 554| -506| ,272
Ja trabalha na area ,666 | ,233 ,222| 2,855| ,005| ,206| 1,126
Concluséo de curso no IFSC -175| ,173 -078|-1,009| ,314| -517| ,167
Inconcluséo de curso no IFSC ,263| ,181 ,108| 1,459| ,146| -,093| ,620
Nao/Nao sabe sobre outro curso no ,004 | ,206 ,002 ,019| ,985| -403| ,411
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area -,049| 212 -021| -,229| ,819| -467| ,370
Nao trabalhou na area -,155| ,148 -086 | -1,048| ,296| -,447| ,137
Trabalha na area -355| ,177 -195| -2,003| ,047| -,705| -,005
Nao/Nao sabe se trabalhara na area ,024| 173 ,011 ,140| ,888| -,318| ,366
Nao recebe auxilio 2511 ,167 ,107 | 1,499| ,135| -,079| ,581

REGRESSION

IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/INOORIGIN

/DEPENDENT Q14



IMETHOD=ENTER Idade Md4dulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar

D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Variables
Model Variables Entered Removed | Method
1 Néo recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Médulo, Concluséo de curso no IFSC, Ens. médio
misto, N&o trabalhou na area, Género masculino, Ndo/Nao sabe
outro curso na area, Inconclusdo de curso no IFSC, Nao/Né&o sabe
se trabalhara na area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado,
Idade, N&o/N3o sabe sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Model R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 3442 118 044 68208
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 11,908 16 ,744| 1,600| ,072°
Residual 88,861 191 ,465
Total 100,769 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,635| ,239 27,807 | ,000| 6,165| 7,106
Idade -,003| ,005 -,044| -554| ,580| -,012| ,007
Maodulo ,032| ,049 ,049| 661| ,510| -,064| ,128
Género masculino -,128| ,106 -087|-1,201| ,231| -,337| ,082
Ens. médio privado ,096 | ,130 ,056| ,740| ,460| -161| ,353
Ens. médio misto 113 | ,132 ,062| ,856| ,393| -,148| ,375
Exercicio de atv. remunerada ,084 | 117 ,057 7141 476 -,148| ,315
Intencdo de abrir empresa ,026 | ,149 ,013| ,173| ,863| -,269| ,320
Ja trabalha na area 259 | 177 12| 1,463| ,145| -,090| ,607
Conclusao de curso no IFSC -,060| ,131 -035| -,460| ,646| -320| ,199
Inconcluséo de curso no IFSC ,355| ,137 ,189| 2,595| ,010| ,085 ,625
Nao/Nao sabe sobre outro curso no -,325| ,156 -,194 | -2,077| ,039| -,633| -,016
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area ,026 | ,161 ,015 162 | ,871| -,291| ,343
Nao trabalhou na area -135| ,112 -,097|-1,202| ,231| -356| ,086
Trabalha na area -128 | ,134 -,091| -953| ,342| -,393 ,137
Nao/Nao sabe se trabalharé na area 133 | ,131 ,075| 1,015| ,311| -,126| ,393
Nao recebe auxilio ,058 | ,127 ,032 461 | ,645| -,192 ,308

112
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REGRESSION
IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN

/DEPENDENT Q15

/IMETHOD=ENTER Idade Mddulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Variables
Model Variables Entered Removed | Method

1 N&o recebe auxilio, Intengéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Médulo, Conclusao de curso no IFSC, Ens. médio
misto, Ndo trabalhou na &rea, Género masculino, Nao/N&o sabe
outro curso na area, Inconclusdo de curso no IFSC, Nao/Né&o sabe
se trabalhara na area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado,
Idade, N&o/N&o sabe sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

Model Summary

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 ,3512 ,123 ,050 ,65019
ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 11,332 16 ,708| 1,675| ,054°

Residual 80,745 191 423

Total 92,077 207

Coefficients?

95,0%

Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,253 | ,227 27,490 ,000| 5,804 | 6,702
Idade -,001| ,004 -014| -181| ,857| -,009| ,008
Modulo ,086 | ,046 ,139| 1,863| ,064| -,005| ,178
Género masculino -,076| ,101 -054| -751| 454| -276| ,124
Ens. médio privado 120,124 072 964 ,336| -125| ,365
Ens. médio misto 120,126 ,069| ,950| ,343| -,129| ,369
Exercicio de atv. remunerada 168 | 112 ,119| 1,498 | ,136| -,053| ,388
Intencdo de abrir empresa ,079 | ,142 ,041| 556 ,579| -,202| ,360
Ja trabalha na area ,165| ,168 ,075 ,982| ,327| -,167| ,498
Conclusao de curso no IFSC ,061| ,125 ,031 ,406| ,686| -,196| ,298



Inconclusdo de curso no IFSC
Nao/Nao sabe sobre outro curso no

IFSC

Nao/Nao sabe outro curso na area
Nao trabalhou na area

Trabalha na area

N&o/Néo sabe se trabalhara na area
N&o recebe auxilio

,287
-,317

,072
-,059
,128
,134
,072

,130
,149

,153
,107
,128
,125

,121

,159
-,198

043
-,044
095
079

,042

,030| ,544
-611| -,023
-230| 374
-270| ,152
-125| ,380
-113| ,382
-,166 | 310

2,201 | ,029
-2,128| ,035
4721 ,638
-551| ,582
,995| ,321
1,073 | ,285
,598 | ,551

REGRESSION

IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/INOORIGIN

/DEPENDENT Q16
/IMETHOD=ENTER Idade Médulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar

D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Variables
Model Variables Entered Removed | Method
1 Néo recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Médulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio
misto, Ndo trabalhou na &rea, Género masculino, Nao/N&o sabe
outro curso na area, Inconclusdo de curso no IFSC, Ndo/Né&o sabe
se trabalhara na area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado,
Idade, N&o/N&o sabe sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Std. Error of the
Model R Square Adjusted R Square Estimate
1 ,3012 ,091 ,015 ,91170
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 15,853 16 ,991 11,192 277°
Residual 158,758 191 ,831
Total 174,611 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
|1 (Constant) 6,058 | ,319 18,993 | ,000| 5,429 | 6,687
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Idade

Médulo

Género masculino

Ens. médio privado

Ens. médio misto

Exercicio de atv. remunerada
Intencdo de abrir empresa

Ja trabalha na area

Conclusao de curso no IFSC
Inconcluséo de curso no IFSC

Néao/Nao sabe sobre outro curso no
IFSC

N&o/Néo sabe outro curso na area
Nao trabalhou na area

Trabalha na area

Nao/Nao sabe se trabalhara na area
Nao recebe auxilio

,001
117
174
-,013
-,168
,042
-,189
,453
-,035
,310
-,204

172
-,055
-,001
-,188

,143

,006
,065
,142
174
177
,157
,200
,236
176
,183
,209

,215
,150
,180
176
,169

,015
,136
,090
-,006
-,070
,022
-,070
,149
-,015
,125
-,092

,075
-,030
,000
-,080
,060

,184
1,794
1,227
-,075
-,946

,269
-,946
1,919
-,200
1,695
-,976

,802
-,368
-,004

-1,068

,845

,854
,074
221
,940
,345
,788
,345
,056
,842
,092
,330

423
713
,996
,287
,399

-,011
-,012
-,106
-,357
-,517
-,267
-,583
-,013
-,381
-,051
-,616

-,251
-,351
-,355
-,534
-,191

013
245
454
331
182
352
205
919
311
671
208

,596
,240
,354
,159
477

REGRESSION
IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN

/DEPENDENT Q17

IMETHOD=ENTER Idade Md4dulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?
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Variables

Model Variables Entered Removed Method
1 N&o recebe auxilio, Intengdo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter

remunerada, Mddulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,

Nao trabalhou na area, Género masculino, Nao/N&o sabe outro curso

na area, Inconclusédo de curso no IFSC, Ndo/N4o sabe se trabalhara na

area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, ldade, Ndo/Nao sabe

sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

Model Summary
Model R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,2392 ,057 -,022 ,84537
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 8,251 16 ,516 722 ,770P
| Residual 136,499 191 715




Total 144,750 |  207]
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,454 | ,296 21,822 | ,000| 5,871| 7,037
Idade ,002| ,006 ,026 | ,321| ,749| -,009| ,013
Médulo -,075| ,060 -,097| -1,250| ,213| -,194| ,044
Género masculino ,064 | ,132 ,036 ,485| ,629| -,196| ,323
Ens. médio privado 1221 1,162 ,059| ,754| ,452| -197| ,440
Ens. médio misto ,001| ,164 ,000| ,005| ,996| -,323| ,325
Exercicio de atv. remunerada 116 | ,145 ,066 ,800| ,425| -,170| ,403
Intencéo de abrir empresa -147| ,185 -060| -,797| 427| -513| ,218
Ja trabalha na area 377 | 1,219 ,136| 1,721| ,087| -,055| ,809
Concluséo de curso no IFSC -,083| ,163 -040| -512| ,609| -405| ,238
Inconcluséo de curso no IFSC 232 ,170 ,103| 1,366| ,173| -,103| ,566
Néao/Nao sabe sobre outro curso no ,017 | ,194 ,008 ,086| ,931| -,365| ,399
IFSC

Nao/Nao sabe outro curso na area -,011| ,199 -005| -,056| ,956| -,404| ,382
Nao trabalhou na area -,029| ,139 -017| -,206| ,837| -,303| ,245
Trabalha na area -172| 167 -102 | -1,034| ,303| -501| ,156
Nao/Nao sabe se trabalhara na area -079| ,163 -037| -,488| ,626| -,401| ,242
Nao recebe auxilio ,066| ,157 ,030 419 676 -244| 375

REGRESSION
IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN
/DEPENDENT Q18

IMETHOD=ENTER Idade Md6dulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire

D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar

D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?
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Model

Variables Entered

Variables
Removed

Method

1 Néo recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv.
remunerada, Mddulo, Concluséo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Nao/N&o sabe outro curso
na area, Inconcluséo de curso no IFSC, Ndo/N4o sabe se trabalhara na
area, J4 trabalha na é&rea, Ens. médio privado, Idade, Ndo/Nao sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

Enter




Model Summary
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Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 3112 ,097 ,021 ,81301
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 13,516 16 ,845| 1,278 ,215P
Residual 126,248 191 ,661
Total 139,764 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,654 | ,284 23,394 | ,000| 6,093| 7,215
Idade -,001| ,005 -,021| -259| ,796| -,012| ,009
Maédulo -,066 | ,058 -,086 | -1,142| ,255| -,181| ,048
Género masculino ,063| ,127 ,036 498 | ,619| -,187 ,313
Ens. médio privado ,115| ,155 ,056 ,739| ,461| -192| 421
Ens. médio misto ,073| ,158 ,034| ,464| ,643| -238| ,385
Exercicio de atv. remunerada ,105| ,140 ,061 ,753| ,452| -,171| ,381
Intencdo de abrir empresa -,154 | 178 -,064| -863| ,389| -505| ,198
Ja trabalha na area 3431 211 26| 1,629| ,105| -,072| ,759
Conclusdo de curso no IFSC ,072| 157 ,035 462 | ,644| -,236 ,381
Inconcluséo de curso no IFSC 324 | ,163 146 | 1,987 | ,048 ,002 ,646
Né&o/Né&o sabe sobre outro curso no IFSC ,165| ,186 ,083 ,885| ,377| -,203 ,532
Nao/Nao sabe outro curso na area -334| ,191 -162| -1,746| ,082| -,712| ,043
Nao trabalhou na area -,266| ,134 -,162|-1,989| ,048| -529| -,002
Trabalha na area -,026| ,160 -016| -,160| ,873| -,342| ,290
Nao/Ndao sabe se trabalhara na area 337 ,157 ,160| 2,150| ,033| ,028| ,646
Nao recebe auxilio ,027 | ,151 ,013 77| ,860| -,271| ,325
REGRESSION
/MISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT Q19
/IMETHOD=ENTER Idade Médulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.
Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method
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1 N&o recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Moédulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N&o sabe outro curso
na area, Inconclusdo de curso no IFSC, Ndo/Né&o sabe se trabalhara na
area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, ldade, Ndo/Nao sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,3628 131 ,059 , 74953
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 16,215 16 1,013 | 1,804| ,033°
Residual 107,304 191 ,562
Total 123,519 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,843 | ,262 26,098 | ,000| 6,326 | 7,361
Idade -,003| ,005 -050| -637| ,525| -,013| ,007
Médulo -,003| ,053 -,004| -,053| ,958| -,108| ,103
Género masculino -188| ,117 -115| -1,610| ,109| -,418| ,042
Ens. médio privado 379 | ,143 ,198 | 2,649| ,009| ,097| ,662
Ens. médio misto ,250| ,146 24| 1,717 ,088| -037| ,537
Exercicio de atv. remunerada -,063| ,129 -038| -486| ,628| -317| ,192
Intencdo de abrir empresa -,204 | ,164 -,091| -1,246| ,214| -528| ,119
Ja trabalha na area 347 194 ,136 | 1,788| ,075| -,036| ,730
Concluséo de curso no IFSC -176 | ,144 -091|-1,216| ,225| -,460| ,109
Inconcluséo de curso no IFSC ,220 | 1,150 106 | 1,464| ,145| -076| 517
Néao/Nao sabe sobre outro curso no IFSC -376| ,172 -203|-2,191| ,030| -,715| -,038
Nao/Nao sabe outro curso na area -016| ,176 -008| -,090| ,929| -364| ,332
Nao trabalhou na area -076| ,123 -,049| -620| ,536| -,319| ,167
Trabalha na area -,243| ,148 -157|-1,647| ,101| -535| ,048
Nao/Nao sabe se trabalhara na area -011| ,144 -006| -077| ,939| -296| ,274
Nao recebe auxilio ,002| ,139 ,001| ,016| ,987| -272| ,277

REGRESSION
IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN

/DEPENDENT Q20

/IMETHOD=ENTER Idade Médulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.



Variables Entered/Removed?
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Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Né&o recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Mo6dulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N&o sabe outro curso
na area, Inconcluséao de curso no IFSC, Ndo/Nao sabe se trabalhara na
area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, ldade, Nao/N4o sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 33128 ,109 ,035 1,05990
ANOVA?
Model Sum of Squares df | Mean Square F Sig.
1 Regression 26,357 16 1,647 1,466 ,116°
Residual 214566 | 191 1,123
Total 240,923| 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,282 | ,371 16,942 | ,000| 5,551 | 7,013
Idade ,003| ,007 ,033| ,422| 674| -011| ,017
Maodulo ,056 | ,076 ,065| ,735| ,463| -,094| ,205
Género masculino -,231| ,165 -102| -1,401| ,163| -557| ,094
Ens. médio privado -,107| ,203 -,040| -527| 599 | -506| ,293
Ens. médio misto ,067 | ,206 ,024 | ,327| ,744| -339| ,473
Exercicio de atv. remunerada ,0650 | ,182 ,022 272 ,786| -,310| ,409
Intencdo de abrir empresa -,001| ,232 ,000| -,004| ,997| -459| 457
Ja trabalha na area 476 | 275 ,133| 1,733| ,085| -,066| 1,018
Concluséo de curso no IFSC ,100| ,204 ,037 488 | ,626| -,303| ,502
Inconcluséo de curso no IFSC 469 | 213 ,161| 2,206| ,029| ,050| ,888
Nao/Nao sabe sobre outro curso no -,257| ,243 -,099| -1,057| ,292| -,736 ,222
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area -,176 | ,250 -,065| -,705| ,482| -668| ,316
Nao trabalhou na area -,248| 174 -115| -1,422| ,157| -591| ,096
Trabalha na area -,164| ,209 -076| -,785| ,433| -576| ,248
Nao/Nao sabe se trabalharé na area ,018 | ,204 ,007 ,089| ,929| -,385| ,421
Nao recebe auxilio -,186| ,197 -,067| -944| 347| -574| ,203

REGRESSION
IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)



/NOORIGIN

/DEPENDENT Q21

IMETHOD=ENTER Idade Modulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Variables
Model Variables Entered Removed | Method
1 N&o recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Médulo, Concluséo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Né&o trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N4o sabe outro curso
na area, Inconclusao de curso no IFSC, Ndo/Né&o sabe se trabalhara na
&rea, J4 trabalha na é&rea, Ens. médio privado, ldade, Ndo/N&o sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,3308 ,109 ,034 ,99884
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 23,271 16 1,454 1,458 ,119°
Residual 190,555 191 ,998
Total 213,827 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,678| ,349 19,112| ,000| 5,989 | 7,368
Idade ,003| ,007 ,031| ,390| ,697| -,011| ,016
Médulo -,030| ,071 -,032| -427| 670| -171| ,110
Género masculino -,003| ,156 -001| -,018| ,986| -,310| ,304
Ens. médio privado -,100| ,191 -040| -523| ,602| -476| ,277
Ens. médio misto -,026| ,194 -010| -,135| ,893| -,409| ,356
Exercicio de atv. remunerada -178 | 172 -083| -1,034| ,302| -517| ,161
Intencdo de abrir empresa -,220| ,219 -074| -1,006 | ,316| -,651| ,211
Ja trabalha na area ,395| ,259 117 | 1,528 | ,128| -,115| ,906
Conclusao de curso no IFSC ,049 | 192 ,020 256 | ,798| -330| ,429
Inconcluséo de curso no IFSC ,570| ,200 ,208 | 2,844| ,005| ,175| ,965
Nao/Nao sabe sobre outro curso no -,016| ,229 -007| -,070| ,944| -468| ,436
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area -,207| ,235 -081| -879| ,380| -671| ,257
Nao trabalhou na area -425| ,164 -209 | -2,589| ,010| -,749| -,101
Trabalha na area -375| ,197 -184|-1,907| ,058| -,764| ,013
Nao/Nao sabe se trabalharéa na area -,068| ,192 -026| -355| ,723| -,448| 311
Nao recebe auxilio -112| ,186 -043| -606| ,545| -,478| ,253

120



REGRESSION

IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/INOORIGIN

/DEPENDENT Q22
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IMETHOD=ENTER Idade Médulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar

D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 N&o recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Modulo, Concluséo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N&o sabe outro curso
na area, Inconcluséao de curso no IFSC, Ndo/Nao sabe se trabalhara na
area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, ldade, Nao/N&o sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 121 ,047 1,13478
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 33,718 16 2,107 1,637 ,063°
Residual 245,955 191 1,288
Total 279,673 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,427 | ,397 16,189 | ,000| 5,644| 7,210
Idade ,003| ,008 ,027 347 ,729| -,012 ,018
Modulo ,047| ,081 ,044 ,584| ,560| -,112 ,207
Género masculino -,004| 177 -002| -,025| ,980| -,353 ,344
Ens. médio privado -,097 | 217 -,034| -449| ,654| -525| ,330
Ens. médio misto ,107 | ,220 ,035 484 629| -,328 ,541
Exercicio de atv. remunerada -231| ,195 -094| -1,183| ,238| -,616 ,154
Intencdo de abrir empresa -479| 248 -141| -1,926| ,056| -969| ,012
Ja trabalha na area A27 1,294 11| 1,451| ,148| -,153| 1,007




Conclusao de curso no IFSC ,052
Inconcluséo de curso no IFSC ,530
Nao/Nao sabe sobre outro curso -,214
no IFSC

Nao/Nao sabe outro curso na area -,303
Nao trabalhou na area -,340
Trabalha na area -,380
Nao/Nao sabe se trabalhara na -,167
area

Nao recebe auxilio -,246

,219
228
,260

,267
,186
224
,219

211

,018
,169
-,077

-,104
-,147
-,162
-,056

-,082

,237
2,328
-,824

-1,135
-1,826
-1,698

-, 765

-1,165

,813
,021
411

258
,069
091
445

,246

-,379
,081
-, 727

-,830
-,708
-,821
-,598

-,661

122

,483
979
,299

,224
,027
,061
,264

,170

REGRESSION
IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN
/DEPENDENT Q23

IMETHOD=ENTER Idade Md4dulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar

D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Néo recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Mddulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Nao/N&o sabe outro curso
na area, Inconclusao de curso no IFSC, Ndo/N4o sabe se trabalhara na
&rea, J4 trabalha na &rea, Ens. médio privado, ldade, Ndo/Nao sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,3612 131 ,058 1,26472
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 45,871 16 2,867 1,792 ,035°
Residual 305,509 191 1,600
Total 351,380 207




Coefficients?

95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 4,425| 442 10,002 | ,000| 3,553 | 5,298
Idade ,017| ,009 ,158| 2,020| ,045| ,000( ,034
Médulo ,038 | ,090 ,031| ,422| ,673| -,140| ,216
Género masculino 443 | 197 161 | 2,248| ,026| ,054| ,831
Ens. médio privado ,066 | ,242 ,020| ,273| ,785| -411| ,543
Ens. médio misto -,304 | ,246 -,089| -1,237| ,218| -,788| ,181
Exercicio de atv. remunerada ,220| ,218 ,080| 1,012 ,313| -209| ,649
Intencdo de abrir empresa - 707 | 277 -,186 | -2,555| ,011|-1,254| -,161
Ja trabalha na area 421| ,328 ,098| 1,284 ,201| -,226| 1,067
Concluséo de curso no IFSC ,052 | 244 ,016 | ,212| ,832| -,429| ,532
Inconcluséo de curso no IFSC ,276 | ,254 ,079 | 1,090| ,277| -224| 777
N&ao/Nao sabe sobre outro curso no -,484| ,290 -,154 | -1,669| ,097|-1,055| ,088
IFSC
N&o/Néo sabe outro curso na area ,102 | 1,298 ,031 344 732 -,485| ,690
N&o trabalhou na area ,138| ,208 ,063| ,663| ,508| -272| ,548
Trabalha na area ,026 | ,249 ,010| ,105| ,916| -465| ,518
N&o/Néo sabe se trabalhara na area 272,244 ,082| 1,118 | ,265| -,208| ,753
N&o recebe auxilio -,094 | ,235 -028| -399| ,691| -557| ,370

REGRESSION
IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/INOORIGIN
/DEPENDENT Q24

/IMETHOD=ENTER Idade Médulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar

D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?
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Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Néo recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Mddulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N&o sabe outro curso
na area, Inconclusdo de curso no IFSC, Ndo/N&o sabe se trabalhara na
area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, ldade, Nao/N4o sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Adjusted
R Std. Error of the
Model R Square | Square Estimate
,2662 ,071 -,007 1,37858
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ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 27,701 16 1,731(,911| ,558°
Residual 362,991 191 1,900
Total 390,692 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 4,338 | ,482 8,994| ,000| 3,386| 5,289
Idade ,020| ,009 1771 2,185| ,030| ,002| ,039
Maédulo -,031| ,098 -024| -312| ,755| -225| ,163
Género masculino 2531 ,215 ,08711,179| ,240| -,170| ,677
Ens. médio privado -,022| ,263 -006| -,083| ,934| -541| ,498
Ens. médio misto ,0561| ,268 ,014| ,192| ,848| -,477| ,580
Exercicio de atv. remunerada 254 | 237 ,088| 1,071| ,286| -,214 122
Intencédo de abrir empresa -,065| ,302 -016| -,216| ,829| -661| ,530
Ja trabalha na area 4131 357 ,091| 1,156 | ,249| -,292| 1,118
Concluséo de curso no IFSC -,086| ,265 -025| -,324| ,746| -,610| ,438
Inconcluséo de curso no IFSC 389 | ,276 1051 1,407 | ,161| -,156| ,934
Né&o/Néao sabe sobre outro curso no IFSC 454 316 ,138| 1,438| ,152| -,169| 1,077
Nao/Ndao sabe outro curso na area -,343| ,325 -,099 -1 ,293| -,983 ,298
1,055
Nao trabalhou na éarea -,095| ,226 -035| -421| ,674| -542 ,351
Trabalha na area ,048 | ,272 ,017| ,176| ,860| -,488 ,584
Nao/Nao sabe se trabalhara na area -,015| ,266 -004| -,057| ,954| -539| ,509
Nao recebe auxilio A721 256 ,048| ,672| ,503| -333| ,677
REGRESSION
/MISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
/ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT Q25
/IMETHOD=ENTER Idade Mddulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.
Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method




1 N&o recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv.
remunerada, Moédulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N&o sabe outro curso
na area, Inconclusdo de curso no IFSC, Ndo/Né&o sabe se trabalhara na

area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, ldade, Ndo/Nao sabe

sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
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Enter

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 ,2518 ,063 -,016 ,87100
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 9,711 16 ,607 |,800| ,685°
Residual 144,900 191 ,759
Total 154,611 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,332| ,305 20,781 | ,000| 5,731| 6,933
Idade ,002| ,006 ,031| ,375| ,708| -,009| ,014
Maodulo ,021| ,062 ,026| 33| ,737| -,102| ,143
Género masculino -,027| ,136 -015| -,202| ,840| -,295| ,240
Ens. médio privado ,108| ,166 ,050| ,647| ,519| -221| ,436
Ens. médio misto ,048 | ,169 ,021| ,285| ,776| -,285| ,382
Exercicio de atv. remunerada 115 ,150 ,063 767 | 444 -181| 411
Intencdo de abrir empresa -361| ,191 -,143|-1,893| ,060| -,737| ,015
Ja trabalha na area 123|226 ,043| 545| ,587| -,322| ,568
Concluséo de curso no IFSC -121| ,168 -056| -,719| ,473| -451| ,210
Inconcluséo de curso no IFSC ,099| 175 ,042 ,b65| ,673| -,246| ,443
Néao/Nao sabe sobre outro curso no IFSC -,374| ,200 -180| -1,875| ,062| -,768| ,019
Nao/Nao sabe outro curso na area ,016 | ,205 ,007 ,077| ,939| -,389| ,420
Nao trabalhou na area ,039| ,143 ,023| ,275| ,784| -,243| ,322
Trabalha na area -,058| ,172 -033| -336| ,737| -,396| ,281
Nao/Nao sabe se trabalhara na area ,083| ,168 ,038| ,495| ,621| -,248| ,414
Nao recebe auxilio 126,162 ,057 ,781| ,436| -,193| ,445

REGRESSION
IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA

JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT Q26
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IMETHOD=ENTER Idade Md4dulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar

D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Model

Variables Entered

Variables
Removed

Method

N&o recebe auxilio, Intengéo de abrir empresa, Exercicio de atv.
remunerada, Modulo, Concluséo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N&o sabe outro curso
na area, Inconcluséao de curso no IFSC, Nao/Nao sabe se trabalhara na
&rea, J4 trabalha na &rea, Ens. médio privado, ldade, Ndo/N&o sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

Enter

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
3412 ,116 ,042 1,11857
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 31,478 16 1,967 1,572 ,0790
Residual 238,978 191 1,251
Total 270,457 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,349 | ,391 16,223 | ,000| 5,577 | 7,120
Idade ,009| ,008 ,090| 1,135| ,258| -,006 ,023
Médulo ,078| ,080 ,073| ,974| ,332| -,080 ,235
Geénero masculino 213 | ,174 ,088 | 1,223| ,223| -,131 557
Ens. médio privado -,206| ,214 -073| -964| ,336| -,628 ,215
Ens. médio misto -,070| ,217 -023| -320| ,749| -,498 ,359
Exercicio de atv. remunerada -,025| ,192 -010| -,127| ,899| -,404 ,355
Intencdo de abrir empresa -,538| ,245 -161|-2,196 | ,029|-1,021| -,055
Ja trabalha na area ,403| ,290 ,106| 1,389| ,166| -,169 974
Conclusao de curso no IFSC -610| ,215 -215| -2,833| ,005|-1,035| -,185
Inconcluséo de curso no IFSC -,062| ,224 -020| -,278| ,781| -,505 ,380
Néao/Nao sabe sobre outro curso no IFSC ,072| ,256 ,026 282 778 | -,433 578
Nao/Nao sabe outro curso na area -435| ,263 -152|-1,650| ,101| -,954 ,085
Nao trabalhou na area -,389| ,184 -170| -2,115| ,036| -,751| -,026
Trabalha na area -,604| ,220 -,263 | -2,739| ,007|-1,039| -,169




Nao/Nao sabe se trabalhara na area
Nao recebe auxilio

-036| ,216
-,059

,208

-,012
-,020

-,165| ,869
-,285

776

-,461 ,389
-,469

127

,351

REGRESSION

IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/INOORIGIN

/DEPENDENT Q27
IMETHOD=ENTER Idade Md4dulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar

D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 N&o recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Modulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N&o sabe outro curso
na area, Inconcluséao de curso no IFSC, Nado/Nao sabe se trabalhara na
area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, ldade, Nao/N&o sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 4042 ,163 ,093 1,24014
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 57,331 16 3,583(2,330| ,004°
Residual 293,746 191 1,538
Total 351,077 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 5,852 | ,434 13,489 | ,000| 4,997 | 6,708
Idade ,019| ,008 176 2,290| ,023| ,003| ,036
Modulo -,112| ,088 -,092|-1,265| ,207| -,286| ,063
Género masculino -109| ,193 -040| -567| ,571| -490| ,271
Ens. médio privado -,144| 237 -,045| -609| ,543| -612| ,323
Ens. médio misto -118| 241 -035| -,488| ,626| -,593 ,358
Exercicio de atv. remunerada ,075| ,213 ,027 350 ,727| -,346| ,495
Intencdo de abrir empresa -565| ,272 -,149| -2,082| ,039|-1,101| -,030
Ja trabalha na area ,578| ,321 34| 1,799| ,074| -,056| 1,212
Concluséo de curso no IFSC -,005| ,239 -,002| -,021| ,984| -,476 ,466
Inconcluséo de curso no IFSC 44| 249 ,041 ,580| ,563| -,346| ,635
Nao/Ndo sabe sobre outro curso no IFSC -411| ,284 -131| -1,445| ,150| -,971| ,150
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Nao/Nao sabe outro curso na area 215 ,292 ,066 737 ,462| -,361
Nao trabalhou na area -,031| ,204 -,012| -,154| ,877| -,433
Trabalha na area -,602| ,244 -,2301| -2,463| ,015|-1,084
Nao/Nao sabe se trabalharé na area ,033| ,239 ,010 ,138| ,890| -,438
Nao recebe auxilio ,066| ,230 ,020 ,285| ,776| -,389
REGRESSION
/MISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT Q28
IMETHOD=ENTER Idade Mddulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.
Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 N&o recebe auxilio, Intengéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Mddulo, Concluséo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Nao/N&o sabe outro curso
na area, Inconclusao de curso no IFSC, Nao/N4o sabe se trabalhara na
area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, ldade, Ndo/Nao sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,3602 ,129 ,056 1,25463
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 44,653 16 2,791 1,773 ,037°
Residual 300,654 191 1,574
Total 345,308 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 5,803 | ,439 13,221 | ,000| 4,937 | 6,669
Idade ,017| ,008 ,161| 2,050| ,042| ,001| ,034
Maédulo -,041| ,089 -034| -459| ,647| -218| ,135
| Género masculino ,233| ,195 ,086| 1,194 | ,234| -,152 ,619




Ens. médio privado

Ens. médio misto

Exercicio de atv. remunerada
Intenc&o de abrir empresa

Ja trabalha na area

Conclusao de curso no IFSC
Inconcluséo de curso no IFSC

Nao/Nao sabe sobre outro curso no
IFSC

Nao/Nao sabe outro curso na area
Nao trabalhou na area

Trabalha na area

N&o/Néo sabe se trabalhara na area
N&o recebe auxilio

241
,136
-,135
-,805
417
-,012
,268
-,360

,085
-,218
-,672
-,026

,329

240
244
216
275
325
242
252
288

,295
,206
247
,242
,233

,075
,040
-,050
-,213
,097
-,004
,077
-,116

,026
-,084
-,259
-,008

,099

1,007
,557
-,626
-2,931
1,282
-,051
1,064
-1,251

,287
-1,057
-2,720

-,108
1,412

,315
578
,532
,004
,201
,960
,289
,212

774
,292
,007
,914
,160

-,232
-,345
-,561
-1,347
-,224
-,489
-,229
-,927

-,498
-,624
-1,160
-,503
-,131
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714
,616
,291
-,263
1,058
,464
,764
,207

,668
,189
-,185
451
,789

REGRESSION
IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN
/DEPENDENT Q29

IMETHOD=ENTER Idade Md4dulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Variables

Model Variables Entered Removed Method
1 Néo recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter

remunerada, Mddulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,

Nao trabalhou na area, Género masculino, Nao/N&o sabe outro curso

na area, Inconcluséo de curso no IFSC, Ndo/N&o sabe se trabalhara na

area, J4 trabalha na é&rea, Ens. médio privado, ldade, Nao/N&o sabe

sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

Model Summary
Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate
1 ,3502 ,123 ,049 1,00989
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 27,282 16 1,705 1,672 ,055°
Residual 194,795 191 1,020
Total 222,077 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence

Model Coefficients | Coefficients t Sig. | Interval for B
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Std. Lower | Upper
B Error Beta Bound | Bound
1 (Constant) 6,171| ,353 17,467 | ,000| 5,474| 6,868
Idade ,012 | ,007 ,141| 1,788 | ,075| -,001 ,026
Médulo -,076| ,072 -079| -1,058| ,291| -,218 ,066
Género masculino -132| ,157 -,060| -,838| ,403| -,442 ,178
Ens. médio privado ,173| ,193 ,067| ,896| ,371| -,208 ,554
Ens. médio misto ,081| ,196 ,030| ,414| ,679| -,306 ,468
Exercicio de atv. remunerada -,035| ,174 -,016| -,203| ,840| -,378 ,307
Intencdo de abrir empresa -537| 221 -177|-2,430| ,016| -973| -101
Ja trabalha na érea ,365| ,262 ,106 | 1,395| ,165| -,151 ,881
Conclusao de curso no IFSC -,036| ,194 -,014| -,187| ,852| -,420 ,347
Inconcluséo de curso no IFSC ,039| ,203 ,014 ,192| ,848| -,361 ,438
Nao/Nao sabe sobre outro curso no -430| ,231 -173| -1,857| ,065| -,886 ,027

IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area -| ,238 ,000 ,000| 1,000 | -,469 ,469

2,194E-
05

Nao trabalhou na area -077| ,166 -037| -,464| ,643| -,404 ,250
Trabalha na area -,295| ,199 -,142 | -1,483| ,140| -,688 ,097
Nao/Nao sabe se trabalhara na area ,018| ,195 ,007 ,094| ,926| -,366 ,402
Nao recebe auxilio ,046 | ,188 ,017 245|807 | -,324 416

REGRESSION
IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA

JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN

/DEPENDENT Q30
/IMETHOD=ENTER Idade Mddulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Variables

Model Variables Entered Removed Method
1 N&o recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter

remunerada, Mo6dulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,

Nao trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N&o sabe outro curso

na area, Inconclusédo de curso no IFSC, Ndo/N&o sabe se trabalhara na

area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, ldade, N&do/Nao sabe

sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

Model Summary
Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate
1 ,3618 ,130 ,057 1,02053
ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
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1 Regression 29,771 16 1,861 1,787 ,035°
Residual 198,921 191 1,041
Total 228,692 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,127 | ,357 17,160 | ,000| 5,422 | 6,831
Idade ,018| ,007 ,202| 2,574| ,011| ,004| ,031
Madulo -,082| ,073 -,084|-1,128| ,261| -,226| ,061
Género masculino ,061| ,159 ,028 ,387| ,699 | -,252 ,375
Ens. médio privado -,013| ,195 -,005| -,064| ,949| -397| ,372
Ens. médio misto -039| ,198 -,014| -196| ,845| -,430| ,352
Exercicio de atv. remunerada -139| ,176 -,063| -,793| ,429| -,486| ,207
Intencéo de abrir empresa -471| 223 -,153| -2,107| ,036| -,912| -,030
Ja trabalha na area 416 | ,264 ,120| 1,575| ,117| -,105| ,938
Conclusdo de curso no IFSC -,368 | ,197 -141|-1,873| ,063| -,756 ,020
Inconcluséo de curso no IFSC ,059 | ,205 ,021 ,288 | ,774| -345| ,463
Nao/Nao sabe sobre outro curso no -427| 234 -169| -1,826| ,069| -,888| ,034
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area 154 | ,240 ,058 ,640| ,523| -320| ,628
Nao trabalhou na area -076| ,168 -036| -,453| ,651| -,407| ,255
Trabalha na area -,244| 201 -115]| -1,213| ,227| -,641| ,153
Nao/Ndao sabe se trabalhara na area -,060| ,197 -,022| -,304| ,761| -,448| ,328
Nao recebe auxilio ,237| ,190 ,087| 1,252| ,212| -,137| ,611
REGRESSION
/MISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
/ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT Q31
IMETHOD=ENTER Idade Md6dulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.
Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Néo recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter

remunerada, Modulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N&o sabe outro curso
na area, Inconcluséao de curso no IFSC, Nado/Nao sabe se trabalhara na
area, J4 trabalha na éarea, Ens. médio privado, ldade, Nao/N&o sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

Model Summary
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Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate
1 4078 ,166 ,096 1,09809
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 45,689 16 2,856 2,368 ,003°
Residual 230,306 191 1,206
Total 275,995 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 5,427 | ,384 14,126 | ,000| 4,669 | 6,184
Idade ,023 | ,007 ,234 | 3,047| ,003| ,008| ,037
Médulo -,071| ,078 -,066| -912| ,363| -,226| ,083
Género masculino -074| 171 -030| -433| ,666| -411| ,263
Ens. médio privado 216 | ,210 ,075| 1,028| ,305| -,198| ,630
Ens. médio misto -,240| ,213 -080|-1,125| ,262| -661| ,181
Exercicio de atv. remunerada ,030| ,189 ,012 ,161| ,873| -,342| ,403
Intencdo de abrir empresa -,288| ,240 -,085|-1,199| ,232| -,763| ,186
Ja trabalha na area 952 | ,285 249 | 3,344| ,001| ,390| 1,513
Concluséo de curso no IFSC -336| ,211 -117|-1,589| ,114| -,753| ,081
Inconcluséo de curso no IFSC ,005| ,220 ,002 ,024| 981 | -429| ,440
Néao/Nao sabe sobre outro curso no -,156| ,252 -056| -,618| ,537| -,652| ,341
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area ,014 | ,259 ,005 ,0563| ,958| -,496| ,524
Nao trabalhou na area ,116 | ,180 ,050 ,645| 520| -,239| ,472
Trabalha na area -415| ,216 -179| -1,919| ,056| -,842| ,012
Nao/Nao sabe se trabalhara na area ,103 | ,212 ,035 487 ,627| -314| 520
Nao recebe auxilio 301 | ,204 01| 1,474| ,142| -102| ,703

REGRESSION

IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN

/DEPENDENT Q32

/IMETHOD=ENTER Idade Mddulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Model

Variables Entered

Variables
Removed

Method




N&o recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv.
remunerada, Moédulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N&o sabe outro curso
na area, Inconclusdo de curso no IFSC, Ndo/Né&o sabe se trabalhara na
area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, ldade, Ndo/Nao sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
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Enter

Model Summary

Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate
4532 ,205 ,138 1,20081
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 71,031 16 4,439 3,079 ,000P
Residual 275,411 191 1,442
Total 346,442 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,069 | ,420 14,446 | ,000| 5,240| 6,897
Idade ,018 | ,008 167 | 2,224| ,027| ,002| ,034
Médulo -,271| ,086 -,225| -3,166 | ,002| -,440| -,102
Género masculino -,361| ,187 -132|-1,932| ,055| -,730| ,008
Ens. médio privado ,048 | ,229 ,015| ,209| ,835| -,405| ,501
Ens. médio misto ,018| ,233 ,005| ,079| ,937| -,442| 479
Exercicio de atv. remunerada ,203 | ,207 ,074 ,985| ,326| -,204| 611
Intencdo de abrir empresa -,560| ,263 -,148| -2,131| ,034|-1,079| -,042
Ja trabalha na area ,768| 311 79| 2,468| ,014| ,154| 1,381
Concluséo de curso no IFSC -071| ,231 -022| -307| ,759| -527| ,385
Inconcluséo de curso no IFSC -,169| ,241 -048| -,700| ,485| -,644| ,306
N&ao/Nao sabe sobre outro curso no -,090| ,275 -029| -329| ,743| -,633| ,452
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area -225| ,283 -070| -,797| ,426| -,783| ,332
Nao trabalhou na area ,040 | ,197 ,015 ,202| ,840| -,349| ,429
Trabalha na area -244 | 237 -0941| -1,033| ,303| -,711| ,222
Nao/Nao sabe se trabalhara na area ,109| ,231 ,033 469 | ,640| -,348| ,565
Nao recebe auxilio ,118 | ,223 ,035 ,530| ,597| -,322 ,558

REGRESSION
IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA

JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN
/DEPENDENT Q33
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IMETHOD=ENTER Idade Md4dulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Néo recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Médulo, Concluséo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Né&o trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N4o sabe outro curso
na area, Inconcluséao de curso no IFSC, Ndo/Néo sabe se trabalhara na
area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, Idade, Nao/N&o sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate
1 3778 ,142 ,070 ,97009
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 29,774 16 1,861 1,977 ,016°
Residual 179,745 191 941
Total 209,519 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 5,592 | ,339 16,476 | ,000| 4,922 | 6,261
Idade ,015| ,007 181 2,317 | ,022| ,002| ,028
Maodulo ,045| ,069 ,048 | ,644| ,520| -,092| ,181
Género masculino ,199| ,151 ,094| 1,319| ,189| -,099| ,497
Ens. médio privado ,0441 185 ,017| ,235| ,814| -322| ,409
Ens. médio misto ,020| ,188 ,008 ,108| ,914| -351| ,392
Exercicio de atv. remunerada ,209 | ,167 ,098| 1,251| ,212| -,120| ,538
Intencdo de abrir empresa -,654 | ,212 -,222 | -3,079| ,002|-1,073| -,235
Ja trabalha na area 274 251 ,082| 1,091| ,276| -221| ,770
Conclusao de curso no IFSC -195| ,187 -078|-1,046| ,297| -564| ,173
Inconcluséo de curso no IFSC ,151| ,195 ,056 ,778| ,438| -232| 535
Nao/Nao sabe sobre outro curso no -516| ,222 -214|-2,322| ,021| -955| -,078
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area ,230| ,228 ,091| 1,007| ,315| -221| ,681
Nao trabalhou na area 178 ,159 ,089| 1,117| ,265| -,136| ,492
Trabalha na area -,042| 191 -021| -217| ,828| -,419| ,336
Nao/Nao sabe se trabalharé na area -305| ,187 -118|-1,629| ,105| -,673| ,064
Nao recebe auxilio ,041| ,180 ,016 ,227| ,821| -,315| ,396
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REGRESSION
IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN

/DEPENDENT Q34

/IMETHOD=ENTER Idade Mddulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Variables

Model Variables Entered Removed | Method

1 N&o recebe auxilio, Intengéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Médulo, Conclusao de curso no IFSC, Ens. médio
misto, Ndo trabalhou na &rea, Género masculino, Nao/N&o sabe
outro curso na area, Inconclusdo de curso no IFSC, Nao/Né&o sabe se
trabalhard na area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, Idade,

N&o/N&o sabe sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

Model Summary

Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate
1 ,3192 ,102 ,026 ,98984
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 21,171 16 1,323 1,351 ,171°
Residual 187,137 191 ,980
Total 208,308 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 5,271 | ,346 15,221 | ,000| 4,588 | 5,954
Idade ,017| ,007 ,202| 2,538 | ,012| ,004| ,030
Médulo ,041| 071 ,044| 581 ,562| -,098| ,180
Género masculino 253 | ,154 ,120| 1,642| ,102| -,051| 557
Ens. médio privado ,071| ,189 ,029| ,376| ,707| -302| ,444
Ens. médio misto ,025| ,192 ,009| ,128| ,898| -,355| ,404
Exercicio de atv. remunerada ,341| ,170 ,161| 2,000| ,047| ,005| ,676
Intencdo de abrir empresa -190| ,217 -,065| -879| ,381| -618| ,237
Ja trabalha na area 272 | ,256 ,082| 1,060| ,290| -,234| ,778




Conclusdo de curso no IFSC
Inconcluséo de curso no IFSC

Nao/Nao sabe sobre outro curso no
IFSC

Nao/Nao sabe outro curso na area
Nao trabalhou na area

Trabalha na area

Nao/Nao sabe se trabalhara na area
N&o recebe auxilio

-,059
,199
-,175

,009
258
,190
-,128
,081

,191
,198
227

233
,163
,195
,191
,184

-,024| -,308
,073| 1,001
-073| -771
,003| ,037
,129 | 1,587
,094| 973
-050| -671
,031| 441

/59| -,435
,318| -,193
4411 -622
970 -,451
,114| -,063
332 -,195
,503 | -,504
,660| -,282

317
,590
272

468
579
575
248
444
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REGRESSION
IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA

ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN

/DEPENDENT Q35
IMETHOD=ENTER Idade Md4dulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 N&o recebe auxilio, Intengdo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Médulo, Concluséo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Nao/N&o sabe outro curso
na area, Inconclusao de curso no IFSC, Nao/N4o sabe se trabalhara na
&rea, J4 trabalha na &rea, Ens. médio privado, ldade, Ndo/Nao sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate
1 ,3282 ,108 ,033 ,94392
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 20,572 16 1,286 1,443 ,125P
Residual 170,178 191 ,891
Total 190,750 207




Coefficients?
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95,0%

Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,330 | ,330 19,169 | ,000| 5,679 | 6,981
Idade ,003| ,006 ,037| ,466| ,642| -010| ,015
Médulo ,042 | ,067 ,047| ,625| ,532| -,091| ,175
Género masculino ,062 | 147 ,031 424 672| -228| ,352
Ens. médio privado -,075| ,180 -031| -413| ,680| -430| ,281
Ens. médio misto -314| ,183 -125|-1,713| ,088| -676| ,048
Exercicio de atv. remunerada ,205| ,162 ,101| 1,263| ,208| -,115| ,525
Intencdo de abrir empresa -,396 | ,207 -1411|-1917| ,057| -804| ,011
Ja trabalha na area 584 | ,245 ,184 | 2,387| ,018| ,101| 1,066
Concluséo de curso no IFSC -143| ,182 -060| -,787| ,432| -502| ,215
Inconcluséo de curso no IFSC -070| ,189 -027| -372| ,710| -444| ,303
Néao/Néao sabe sobre outro curso no IFSC -340| ,216 -148| -1,574| ,117| -767| ,086
Nao/Nao sabe outro curso na area ,300| ,222 125 1,350 ,179| -,138| ,739
Nao trabalhou na area ,061| ,155 ,027 332 | ,741| -254| /357
Trabalha na area -212| ,186 -110| -1,137| ,257| -579| ,155
Nao/Nao sabe se trabalhara na area -,292| ,182 -119|-1,604| ,110| -650| ,067
Nao recebe auxilio ,046 | 175 ,019| ,263| ,793| -,300| ,392

REGRESSION
IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA

JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT Q36

/IMETHOD=ENTER Idade Médulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar

D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Model

Variables Entered

Variables
Removed

Method

N&o recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv.
remunerada, Mddulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N&o sabe outro curso
na area, Inconclusdo de curso no IFSC, Ndo/N&o sabe se trabalhara na
area, J4 trabalha na éarea, Ens. médio privado, ldade, Nao/N&o sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

Enter

Model Summary

Model R

R Square

Adjusted R
Square

Std. Error of the Estimate

,356%

,127

,053

,95998

ANOVA?




Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 25,502 16 1,594 1,730 ,044°
Residual 176,017 191 ,922
Total 201,519 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 5,552 | ,336 16,532 | ,000| 4,890 | 6,215
Idade ,016 | ,006 ,190| 2,423 | ,016| ,003| ,028
Maodulo ,089 | ,068 ,096 | 1,294 | ,197| -,046| 224
Género masculino ,043 | ,150 ,020 ,286| ,776| -,252| ,338
Ens. médio privado -,056| ,183 -023| -304| ,761| -,418| ,306
Ens. médio misto -,058 | ,186 -023| -311| ,756| -426| ,310
Exercicio de atv. remunerada 247 | ,165 119 1,496| ,136| -,079| ,573
Intencdo de abrir empresa -,075| ,210 -,026| -355| ,723| -,489| ,340
Ja trabalha na area 491 | ,249 ,150| 1,975| ,050| ,001| ,982
Concluséo de curso no IFSC -132| ,185 -054| -713| ,477| -497| ,233
Inconcluséo de curso no IFSC -012| ,193 -005| -,065| ,948| -,392| ,367
Nao/Nao sabe sobre outro curso no -558 | ,220 -235|-2,538| ,012| -,992| -,124
IFSC

Nao/Nao sabe outro curso na area 176 | ,226 ,071 J77| ,438| -270| ,622
Nao trabalhou na area ,073| ,158 ,037 ,465| ,643| -238| ,384
Trabalha na area -,085| ,189 -043| -452| ,652| -,459| ,288
Nao/Nao sabe se trabalhara na area -250| ,185 -099|-1,352| ,178| -,615| ,115
Nao recebe auxilio -,024| 178 -009| -135| ,893| -376| ,328

REGRESSION
IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA

ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/INOORIGIN
/DEPENDENT Q37

/IMETHOD=ENTER Idade Mddulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar

D_trabraarf D_aux.

[Conjunto_de_dados0]

Variables Entered/Removed?
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Model

Variables Entered

Variables
Removed

Method




N&o recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv.
remunerada, Moédulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N&o sabe outro curso
na area, Inconclusdo de curso no IFSC, Ndo/Né&o sabe se trabalhara na
area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, ldade, Ndo/Nao sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

Enter
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Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
4352 ,189 121 ,75038
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 25,065 16 1,567 2,782 ,000°
Residual 107,546 191 ,563
Total 132,611 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,568 | ,263 25,018 | ,000| 6,050 | 7,085
Idade ,008| ,005 ,121| 1,596| ,112| -,002| ,018
Maodulo -,007| ,054 -009| -,123| ,903| -,112| ,099
Género masculino 102,117 ,060 ,874| ,383| -,128| ,333
Ens. médio privado -,126| ,143 -063| -879| ,381| -409| ,157
Ens. médio misto ,120 | ,146 ,058 ,825| ,410| -,167| ,408
Exercicio de atv. remunerada -,033| ,129 -020| -,259| ,796| -,288| 221
Intencdo de abrir empresa -,230| ,164 -,098|-1,398| ,164| -554| ,094
Ja trabalha na area 13| ,194 ,043 ,582| ,561| -270| ,497
Concluséo de curso no IFSC -,044| 145 -022| -304| ,761| -,329| ,241
Inconcluséo de curso no IFSC -191| ,150 -089| -1,272| ,205| -,488| ,105
Nao/Nao sabe sobre outro curso no -419| 172 -218|-2,434| ,016| -,758| -,079
IFSC
N&ao/Nao sabe outro curso na area -222| 177 -110| -1,254| ,211| -570| ,127
Nao trabalhou na area -,108| ,123 -068| -878| ,381| -351| ,135
Trabalha na area -,263| ,148 -164|-1,782| ,076| -555| ,028
Nao/Nao sabe se trabalhara na area -,290| ,145 -142 | -2,005| ,046| -575| -,005
Nao recebe auxilio ,022| 139 ,010 ,155| ,877| -,253 ,297

REGRESSION

IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN

/DEPENDENT Q38



140

IMETHOD=ENTER Idade Md4dulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Néo recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Médulo, Concluséo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Né&o trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N4o sabe outro curso
na area, Inconcluséao de curso no IFSC, Ndo/Néo sabe se trabalhara na
area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, Idade, Nao/N&o sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 ,3352 112 ,038 ,99945
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 24,132 16 1,508 1,510 ,099P
Residual 190,791 191 ,999
Total 214,923 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,034 | ,350 17,258 | ,000| 5,345| 6,724
Idade ,011| ,007 ,133| 1,675| ,096| -,002| ,025
Modulo ,000| ,071 ,000| -,002| ,998| -,141| ,140
Género masculino ,108| ,156 ,050 ,691| ,490| -,199| ,415
Ens. médio privado -,066| ,191 -,026| -,345| ,730| -,443| /311
Ens. médio misto ,016 | ,194 ,006| ,080| ,936| -,367| ,399
Exercicio de atv. remunerada 31| 172 ,061 ,7163| ,447| -208| ,470
Intencdo de abrir empresa -,269| ,219 -090| -1,230| ,220| -,701| ,163
Ja trabalha na area ,402 | ,259 119 1,551 ,123| -,109| ,912
Conclusao de curso no IFSC -,262| ,192 -103| -1,361| ,175| -,642 ,118
Inconcluséo de curso no IFSC -,131| ,200 -,048| -,653| ,514| -,526 ,264
Nao/Nao sabe sobre outro curso no -,687 | ,229 -,281 | -3,000| ,003|-1,139| -,235
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area ,318 | ,235 25| 1,353| ,178| -,146| ,783
Nao trabalhou na area 107 | ,164 ,052 ,650| ,516| -,217| ,431
Trabalha na area -126 | ,197 -,062| -641| 522| -515| ,262
Nao/Nao sabe se trabalharé na area -119| ,193 -,046| -616| ,538| -,499| ,261
Nao recebe auxilio -,057| ,186 -022| -,306| ,760| -,423 ,309

REGRESSION



IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN

/DEPENDENT Q39
IMETHOD=ENTER Idade Mddulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?
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Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 N&o recebe auxilio, Intengéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Modulo, Concluséo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N&o sabe outro curso
na area, Inconcluséao de curso no IFSC, Nao/Nao sabe se trabalhara na
&rea, J4 trabalha na é&rea, Ens. médio privado, ldade, Ndo/N&o sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 ,2962 ,088 ,011 ,94110
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 16,294 16 1,018 1,150 ,312°
Residual 169,163 191 ,886
Total 185,457 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 5,971| ,329 18,135| ,000| 5,321 | 6,620
Idade ,011| ,006 139 | 1,728 | ,086| -,002| ,023
Modulo -,006| ,067 -,007| -087| ,931| -138| ,127
Género masculino -,016| ,147 -,008| -,110| ,913| -305| ,273
Ens. médio privado -,254| ,180 -,108 | -1,414| ,159| -609| ,100
Ens. médio misto ,061| ,183 ,025| ,336| ,737| -,299| ,422
Exercicio de atv. remunerada 128 | ,162 ,064 ,790| ,430| -,191| ,447
Intencéo de abrir empresa -,292 | ,206 -105| -1,415| ,159| -698| ,115
Ja trabalha na area ,071| 244 ,023 291 ,771| -,410| 552
Conclusao de curso no IFSC ,020| ,181 ,008 ,108| ,914| -338| ,377
Inconcluséo de curso no IFSC -,154| ,189 -060| -,815| ,416| -526| ,218
Néao/Nao sabe sobre outro curso no -,404 | ,216 -177|-1,871| ,063| -829| ,022
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area 339 | ,222 143 | 1,530| ,128| -,098| ,776




Nao trabalhou na area

Trabalha na area

Nao/Nao sabe se trabalhara na area

Nao recebe auxilio

,077| ,155 ,041| ,499
-005| ,185 -,002 | -,025
-137| ,181 -,057 | -,755
-,022| ,175 -009| -,124
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,618 | -228| ,382
980 -370| ,361
451 -494| 221
,901| -,367| ,323

REGRESSION

IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/INOORIGIN

/DEPENDENT Q40

IMETHOD=ENTER Idade Médulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Néo recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Modulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N&o sabe outro curso
na area, Inconcluséao de curso no IFSC, Nao/Nao sabe se trabalhara na
area, J4 trabalha na é&rea, Ens. médio privado, ldade, Nao/N&o sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 ,383% ,147 ,075 ,98286
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 31,723 16 1,983 2,052 ,012°
Residual 184,507 191 ,966
Total 216,231 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 6,321 | ,344 18,384 | ,000| 5,643 | 7,000
Idade ,009 | ,007 ,102| 1,314 ,190| -,004| ,022
Modulo -,021| ,070 -,023| -306| ,760| -,160| ,117
Género masculino ,034| ,153 ,016 ,225| ,823| -,268| ,336
Ens. médio privado -,096 | ,188 -038| -511| ,610| -466| ,274
Ens. médio misto ,065| ,191 ,024 | ,341| ,734| -312| ,442
Exercicio de atv. remunerada -,056| ,169 -,026| -,329| ,742| -,389 ,278
Intencdo de abrir empresa -506 | ,215 -,169| -2,351| ,020| -,930| -,081




Ja trabalha na area
Conclusdo de curso no IFSC
Inconclusdo de curso no IFSC

Néao/Nao sabe sobre outro curso no
IFSC

N&o/Néo sabe outro curso na area
Nao trabalhou na area

Trabalha na area

Nao/Nao sabe se trabalhara na area
Nao recebe auxilio

416 | ,255
-211| ,189
-197| ,197
-638| ,225
,058 | 231
,008| ,161
-203| ,194
-,340| ,189
-,127| ,183

,123
-,083
-,071
-,260

,023
,004
-,099
-,130
-,048

1,634
-1,114
-,999
-2,831

,252
,048
-1,046
-1,794
-,697

,104
,267
,319
,005

,801
,962
,297
,074
487

-,086
-,584
-,586
-1,082

-,398
-,311
-,585
-, 713
-,487

-,193

,918
,162
,192

,515
,326
179
,034
,233

REGRESSION

IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN

/DEPENDENT Q41
IMETHOD=ENTER Idade Md4dulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar

D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Variables

Model Variables Entered Removed | Method
1 N&o recebe auxilio, Intengéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter

remunerada, Médulo, Concluséo de curso no IFSC, Ens. médio misto,

Nao trabalhou na area, Género masculino, Nao/N&o sabe outro curso

na area, Inconclusao de curso no IFSC, Ndo/N4o sabe se trabalhara na

&rea, J4 trabalha na &rea, Ens. médio privado, ldade, Ndo/Nao sabe

sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

Model Summary
Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 ,4062 ,165 ,095 ,78352
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 23,188 16 1,449 2,361 ,003°
Residual 117,255 191 ,614
Total 140,442 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence

Model Coefficients | Coefficients t Sig. | Interval for B

143



Std. Lower | Upper
B Error Beta Bound | Bound
1 (Constant) 6,659 | ,274 24,293 | ,000( 6,118 | 7,199
Idade ,009 | ,005 ,133| 1,731| ,085| -,001| ,020
Maodulo ,039 | ,056 ,060| ,693| ,489| -071| ,149
Género masculino -,048 | ,122 -,028| -,394| ,694| -289| ,193
Ens. médio privado -,118| ,150 -058| -,789| ,431| -413| 177
Ens. médio misto 123 | ,152 ,057 | ,810| ,419| -177| ,423
Exercicio de atv. remunerada -,054| ,135 -031| -,399| ,691| -320| ,212
Intencdo de abrir empresa -270| ,172 -112 | -1,572| ,118| -,608| ,069
Ja trabalha na érea ,074| ,203 ,027| ,366| ,715| -,326| ,475
Conclusao de curso no IFSC -,240| ,151 -117|-1,588| ,114| -537 ,058
Inconcluséo de curso no IFSC -,168 | ,157 -075| -1,067 | ,287| -,478 ,142
Nao/Nao sabe sobre outro curso no -,544| ,180 -275| -3,031| ,003| -,898| -,190
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area ,089 | ,184 ,043 484 ,629| -275| ,453
Nao trabalhou na area -276| ,129 -,168| -2,143| ,033| -530| -,022
Trabalha na area -416| ,154 -251|-2,693| ,008| -,720| -,111
Nao/Nao sabe se trabalhara na area -,207| ,151 -,098|-1,369| ,173| -,504| ,091
Nao recebe auxilio -,181| ,146 -,085| -1,247| ,214| -469| ,106

REGRESSION
IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN

/DEPENDENT Q42
IMETHOD=ENTER Idade Md6dulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar
D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?
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Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 N&o recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Enter
remunerada, Modulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto,
Nao trabalhou na area, Género masculino, Ndo/N&o sabe outro curso
na area, Inconcluséao de curso no IFSC, Ndo/Nao sabe se trabalhara na
area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, ldade, Nao/N4ao sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®
Model Summary
Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 4078 ,165 ,096 1,10423
ANOVA?
[ Model | Sum of Squares | df | Mean Square | F | sig. |




1 Regression 46,187 16 2,887 2,367 ,003°
Residual 232,890 191 1,219
Total 279,077 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 5,571 | ,386 14,422 | ,000| 4,809 | 6,333
Idade ,024 | ,007 249 | 3,246| ,001| ,009| ,039
Maodulo -,032| ,079 -030| -407| ,685| -,187| ,123
Género masculino ,001| ,172 ,000 ,005| ,996| -338| ,340
Ens. médio privado -105| 211 -036| -495| ,621| -521| ,312
Ens. médio misto 216 214 ,071| 1,007| ,315| -,207| ,639
Exercicio de atv. remunerada -,055| ,190 -023| -291| ,771| -430| ,319
Intencdo de abrir empresa -,300| ,242 -,088| -1,241| ,216| - 777| 177
Ja trabalha na area 419 | ,286 109 | 1,466| ,144| -,145| ,984
Concluséo de curso no IFSC -561| ,213 -194| -2,638| ,009| -,980| -,141
Inconcluséo de curso no IFSC -129| 221 -041| -582| ,561| -566| ,308
Néao/Nao sabe sobre outro curso no -380| ,253 -136| -1,501| ,135| -879| ,119
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area -,186| ,260 -064| -717| 474 -699| ,326
Nao trabalhou na area ,028 | ,181 ,012 ,153| ,879| -,330| ,386
Trabalha na area -247| ,218 -106 | -1,134| ,258| -,676| ,183
Nao/Nao sabe se trabalhara na area -,262| ,213 -,088|-1,229| ,220| -681| ,158
Nao recebe auxilio -,161| ,205 -054| -787| ,432| -566| ,243

REGRESSION
IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/INOORIGIN
/DEPENDENT Q43

/IMETHOD=ENTER Idade Médulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D_Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar

D_trabraarf D_aux.

Variables Entered/Removed?

Model

Variables Entered

Variables
Removed

Method

Néo recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv.
remunerada, Médulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio
misto, Né&o trabalhou na &rea, Género masculino, Ndo/N&o sabe
outro curso na area, Inconclusdo de curso no IFSC, Ndo/Né&o sabe se
trabalhard na area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, Idade,
N&o/N4o sabe sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

Enter
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Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
4362 ,190 ,123 1,07054
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 51,484 16 3,218 2,808 ,000°
Residual 218,896 191 1,146
Total 270,380 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 5,698 | ,375 15,215| ,000| 4,960 | 6,437
Idade ,020| ,007 ,206| 2,717| ,007| ,005| ,034
Modulo -121| ,076 -114| -1,584| ,115| -,272| ,030
Género masculino A77 1,167 ,073| 1,063| ,289| -,152| ,506
Ens. médio privado ,102 | ,205 ,036| ,498| ,619| -,301| ,505
Ens. médio misto ,263 | ,208 ,088| 1,263| ,208| -,148| ,673
Exercicio de atv. remunerada ,090| ,184 ,037 486 | ,627| -274| 453
Intencédo de abrir empresa -,605| ,234 -181|-2,581| ,011|-1,067| -,143
Ja trabalha na area ,318 | ,277 ,084| 1,147| ,253| -,229| ,865
Concluséo de curso no IFSC -330| ,206 -116| -1,599| ,111| -,736| ,077
Inconcluséo de curso no IFSC 271,215 ,041 ,590| ,556| -,297| ,550
Nao/Nao sabe sobre outro curso no -,393| ,245 -143|-1,602| ,111| -877| ,091
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area -,291| ,252 -101| -1,153| ,250| -,788| ,207
Nao trabalhou na area ,050| ,176 ,022 ,286 | ,775| -297| ,397
Trabalha na area -146 | 211 -064| -693| ,489| -562| ,270
Nao/Nao sabe se trabalhara na area -,307| ,206 -105| -1,490| ,138| -,714| ,100
Nao recebe auxilio -,113| ,199 -038| -567| ,571| -505| ,279

REGRESSION
IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA
JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN
/DEPENDENT Q44

/IMETHOD=ENTER Idade Médulo D_Sexo D_Tpriv D_Parc D_Atvrem D_Abrire
D_Jatrab D _Jacon D_naocon D_naosifsc D_naosarea D_trabouar D_trabar

D_trabraarf D_aux.
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Variables Entered/Removed?

Variables | Met
Model Variables Entered Removed hod
1 N&o recebe auxilio, Intencéo de abrir empresa, Exercicio de atv. Ente

remunerada, Mddulo, Conclusdo de curso no IFSC, Ens. médio misto
Nao trabalhou na area, Género masculino, Nao/N&o sabe outro curso

area, Ja trabalha na area, Ens. médio privado, ldade, Ndo/Nao sabe
sobre outro curso no IFSC, Trabalha na area®

na area, Inconclusdo de curso no IFSC, Ndo/N4o sabe se trabalhara na

Model Summary

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 4432 ,196 ,129 1,06097
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 52,494 16 3,281 2,915| ,000°
Residual 215,001 191 1,126
Total 267,495 207
Coefficients?
95,0%
Unstandardized | Standardized Confidence
Coefficients | Coefficients Interval for B
Std. Lower | Upper
Model B Error Beta t Sig. | Bound | Bound
1 (Constant) 5449 | 371 14,681 | ,000| 4,717| 6,181
Idade ,026 | ,007 ,271| 3,590| ,000| ,012 ,040
Maodulo -,043| ,076 -040| -563| ,574| -,192 ,107
Género masculino -,007| ,165 -003| -,045| ,965| -,333 ,319
Ens. médio privado -,104| ,203 -037| -514| ,608| -504 ,296
Ens. médio misto -,093| ,206 -031| -450| ,653| -,499 314
Exercicio de atv. remunerada ,042| 183 ,018| ,231| ,818| -,318 ,402
Intencdo de abrir empresa -545| ,232 -,164 | -2,347| ,020|-1,003| -,087
Ja trabalha na area 292 | 275 ,078| 1,062 | ,290| -,250 ,834
Concluséo de curso no IFSC -,148| ,204 -052| -722| ,471| -551 ,255
Inconcluséo de curso no IFSC ,063| ,213 ,017| ,249| ,803| -,367 473
Nao/Nao sabe sobre outro curso no -528 | ,243 -193|-2,170| ,031|-1,007 -,048
IFSC
Nao/Nao sabe outro curso na area -,012| ,250 -,004| -,048| ,962| -,505 ,481
Nao trabalhou na area -001| ,174 -001| -,007| ,994| -345 ,343
Trabalha na area -,245| ,209 -107 | -1,172| ,243| -,657 ,167
Nao/Nao sabe se trabalharé na area -,363| ,204 -125|-1,774| ,078| -,766 ,041
Nao recebe auxilio -248| ,197 -085]| -1,260| ,209| -,637 ,140
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APENDICE C - TESTE DE NORMALIDADE KOLMOGOROV-SMIRNOV

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig. |
Q1 ,276 208 ,000 ,789 208 ,000
Q2 ,252 208 ,000 ,783 208 ,000
Q3 ,338 208 ,000 ,663 208 ,000
Q4 ,382 208 ,000 ,600 208 ,000
Q5 ,290 208 ,000 ,686 208 ,000
Q6 ,367 208 ,000 ,682 208 ,000
Q7 ,393 208 ,000 ,661 208 ,000
Q8 ,367 208 ,000 ,656 208 ,000
Q9 ,308 208 ,000 ,693 208 ,000
Q10 ,368 208 ,000 ,636 208 ,000
Q11 ,382 208 ,000 ,640 208 ,000
Q12 ,403 208 ,000 ,570 208 ,000
Q13 ,409 208 ,000 ,545 208 ,000
Q14 ,406 208 ,000 ,640 208 ,000
Q15 ,415 208 ,000 ,637 208 ,000
Q16 ,343 208 ,000 ,646 208 ,000
Q17 ,330 208 ,000 727 208 ,000
Q18 ,393 208 ,000 ,616 208 ,000
Q19 ,408 208 ,000 ,630 208 ,000
Q20 ,342 208 ,000 ,709 208 ,000
Q21 ,324 208 ,000 127 208 ,000
Q22 ,289 208 ,000 ,755 208 ,000
Q23 ,196 208 ,000 ,893 208 ,000
Q24 ,222 208 ,000 ,887 208 ,000
Q25 ,360 208 ,000 ,698 208 ,000
Q26 ,282 208 ,000 ,766 208 ,000
Q27 ,235 208 ,000 ,810 208 ,000
Q28 ,253 208 ,000 778 208 ,000
Q29 ,256 208 ,000 ,802 208 ,000
Q30 ,297 208 ,000 ,748 208 ,000
Q31 ,234 208 ,000 ,837 208 ,000
Q32 ,252 208 ,000 ,812 208 ,000
Q33 ,281 208 ,000 ,760 208 ,000
Q34 ,317 208 ,000 ,707 208 ,000
Q35 ,339 208 ,000 ,681 208 ,000
Q36 ,262 208 ,000 ,753 208 ,000
Q37 ,348 208 ,000 721 208 ,000
Q38 ,287 208 ,000 ,710 208 ,000
Q39 ,286 208 ,000 , 767 208 ,000
Q40 ,244 208 ,000 ,769 208 ,000
Q41 ,344 208 ,000 714 208 ,000
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Q42 ,245 208 ,000 ,832 208 ,000
Q43 ,259 208 ,000 ,824 208 ,000
Q44 ,252 208 ,000 ,862 208 ,000

a. Lilliefors Significance Correction
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Ano Pa}|s d~e Autor(es) Titulo
aplicacéo
1993 Né&o MCELWEE, Gerard,; Upward appraisal in practice: an illustrative
divulgado REDMAN, Tom. example using the QUALED model
Austréalia SOUTAR, Geofirey N Service Quality and The Overseas’ Student:
1994 - MCNEIL, Margaret M.; . .
Ocidental Some Australian Experiences
LIM, Kwee
Reino Are British Universities in a Position to
1994 - CHASTON, lan. Consider Implementing Total Quality
Unido
Management?
- SOUTAR, Geoffrey; Measuring service quality in a tertiary
1996 Australia MCNEIL, Margaret. institution
Reino Quality perceptions of internal and external
1998 Unido GALLOWAY, Les. customers: A case study in educational
administration
. . A Case Study for Comparing Two Service
1998 Sfmligg lelio\s(eEY&r}t;céng, Quality Measurement Approaches in the
' ' Context of Teaching in Higher Education
1999 China KWAN, Paula YK; NG, Quality indicators in higher education —
Paul WK comparing Hong Kong and China’s students
Estados Reliability and Validity of SERVQUAL Scores
2000 - Cook, C.; Thompson, B. | used to Evaluate Perceptions of Library Service
Unidos .
Quality
MELLO’,S?rg'O C',; . Avaliando a qualidade de servico educacional
2001 Brasil DUTRA, Heérrisson Fabio numa IES: o impacto da qualidade percebida na
de Oliveira; OLIVEIRA, a récia épo do alur?o de radLFJ)a do
Patricia Andréa da Silva. P ¢ g ¢
DETTMER, Brigids; | {10, co sryicos attavés ca ferramenta
2002 Brasil SOCORRO, Ceci; g 60s alrave ;
. . Servqual em uma Instituicdo de Ensino
KATON,Heitor Takashi. . .
Superior de Santa Catarina
. TAN, Kay C.; KEK, Sei Service quality in higher education using an
2004 Singapura W. enhanced SERVQUAL approach
SAHNEY, Sangeeta;
2000 | ndia | BANWETD K| e ot perspective.
KARUNES, Sabita. quality ' persp
Emirados BADRI, Masood A.;
2005 Arabes ABDULLA, Mohamed; Information technology center service quality
. AL-MADANI, Assessment and application of SERVQUAL
Unidos
Abdelwahab
A Comparison of SERVQUAL and I-P
2006 Egito MOSTAFA, Mohamed M. [ Analysis: Measuring and Improving Service
Quality in Egyptian Private Universities
TURETA, Cesar; ROSA, e . L
_ Alexandre Reis: Avaliacdo critica de servicos educamo_nals. 0
2007 Brasil OLVEIRA Virailio bézar emprego do modelo SERVQUAL Avaliacdo de
» V119 ensino utilizando o modelo SERVQUAL
da Silva e
2007 China YANG, Zhao; YAN- Study on quality indicators in higher education:

PING, Liu; JIE, Tan.

An application of the SERVQUAL instrument




PRUGSAMATZ, Sunita;

151

Measuring and Investigating Pretrial Multi-

2007 Austrélia HEANEY, Joo-Gim; Expectations of Service Quality Within the
ALPERT, Frank. Higher Education Context
Brewing service quality in higher education:
2008 Singapura YEO, Roland K. Characteristics of ingredients that make up the
recipe
2008 Grécia ZAFIROPOULOQS, Service quality assessment in a greek higher
Costas; VRANA, Vasiliki. education institute
2008 Singapura YEO, Rola_nd K.; LI, Beyond SERVQUAL: -The'competltlve forces
Jessica. of higher education in Singapore
PEREIRA, Beatriz de Avaliando a Satisfacdo de Alunos de Escolas
2008 Brasil Castro Sebastido; GIL, de Administracdo: Uma nova perspectiva de
Camila. gestdo
TOMASSINI, Rodrigo;
2008 Brasil AQUINO, Rodrigo; Expectativas e percepgdes em sequencias de
CARVALHO, Frederico Servico
A. de.
2009 Portugal Comparln_g alterngtlv_e instruments to measure
BROCHADO, Ana. service quality in higher education
Um dos
paises do
2010 Conselho | KASSIM, Norizan Mohd; Service Quality: Gaps in the College of
de ZAIN, Mohamed. Business
Cooperacéo
do Golfo
CARLOS ORNELAS,
Carmen Estela;
2010 Né&o MONTELONGO La Calidad del Servicio de un Centro de
divulgado CORTES, Yolanda; Informacion
NAJERA GALLARDO,
Maria del Refugio.
BATTISTI, Patricia; Avaliacdo do curso de Administracdo na
ROCHA, Paula Regina | modalidade a distancia da Universidade Federal
2011 Brasil Zarelli; DANDOLINI, de Santa Catarina: Percepcdo da qualidade da
Gertrudes Aparecida; EAD sob a 6ptica do aluno pelo método
SOUZA, Jodo Arthur de. SERVQUAL
DADO, Jaroslav;
2011 Sérvia PETROVICOVA, Janka | An Empirical Investigation into the Construct
Taborecka; RIZNIC, of Higher Education Service Quality
Dejan; RAJIC, Tamara.
VERGARA Anaélisis de la calidad en el servicio y
SCHMALBACH, Juan satisfaccion de los estudiantes de Ciencias
2011 Coldmbia Carlos; QUESADA Econdémicas de la Universidad de Cartagena
IBARGUEN, Victor mediante un modelo de ecuaciones
Manuel. estructurales
SHEKARCHIZADEH,
2011 Malasia Ahmadreza; RASLI, SERVQUAL in Malaysian universities:

Amran; HON-TAT,
Huam.

perspectives of international students



LOURENCO,Donizete da

Ensino superior em administracdo e percepcao

2011 Brasil Silva Cléria; FERREIRA, da qualidade de servicos: uma aplicacdo da
Marcelo Trezza Knop. escala SERVQUAL.
YEO, Roland K; Through a different lens: bridging the
2011 Cingapura | MARQUARDT, Michael expectation—perception (quality) divide in
J. higher education
- RODRIGUES, Lewlyn Comparison of SERVQUAL and SERVPERF
2011 India g . s
L.R.; BARKUR, metrics: An empirical study
Gopalakrishn
2012 india NARANG, Ritu. How do management students perceive the
quality of education in public institutions?
ABILI, Khodayar;
NARENJI THANI, . . . . .
x . Measuring university service quality by means
2012 Ira Fatemeh; of SERVQUAL method
AFARINANDEHBIN, '
Maryam
Croédcia, | ¢ “ . . - .
o STIMAC, Helena; SIMIC, [ Competitiveness in higher education: A need
2012 Eslovénia e ] - . - - .
H - Mirna Leko. for marketing orientation and service quality
ungria
2012 Turaquia CAMGOZ-AKDAG, Education: a comparative structural equation
a Hatice; ZAIM, Selim. modeling study
. Influence of Service Quality, University Image,
. JIEWANTO, Ang_ela,. and Student Satisfaction toward WOM
2012 Indonésia LAURENS, Caroline; . . . .
. Intention: A Case Study on Universitas Pelita
NELLOH, Liza
Harapan Surabaya
fes Service quality and relative performance of
2013 Africa CHERUIYOT, Thomas public universities in East Africa
K.; MARU, Loice C.
CALVO-PORRAL,
Cristina; LEVY- Perceived quality in higher education:
2013 Espanha MANGIN, Jean-Pierre; an empirical study.
NOVO-CORTI, Isabel.
KONI, Aida; ZAINAL, An assessment of the services quality of
2013 Palestina Khalim; IBRAHIM, ntot. guality
palestine higher education
Maznah.
The Application of SERVQUAL to Business
2013 Tanzéania MBISE, Esther-R.: Schools in an Emerging Market: The Case of
TUNINGA, Ronald SJ. Tanzania
x DURSUN, Tolga; . . .
2013 diV’L\jllaOadO OSKAYBAS, Kader: The Quality OfE%eur;/;;:iir(])f The Distance
g GOKMEN, Cansu.
Developing the student satisfaction perception
BEKHET, Hussain Ali; model for public and private universities in
2014 Maléasia AL-ALAK, Basheer A.; Malaysia (Desenvolvendo o modelo de
EL-REFAE, Ghaleb Awad | percep¢do de satisfacdo dos estudantes para
universidades publicas e privadas na Malasia)
Service Quality Measurement Using
2014 Espanha MONGAY, Jorge SERVQUAL. An Applied Comparative Study

on Customer Perceptions and Expectations
under na International Approach

152


https://www.emeraldinsight.com/doi/full/10.1108/MIP-11-2012-0136
https://www.emeraldinsight.com/doi/full/10.1108/MIP-11-2012-0136

ANSARY, Amin;
JAYASHREE,
2014 Maldsia Sreenivasan; The effect of gender and nationality on service
MALARVIZHI, quality in Malaysian higher education
Chinnasamy Agamudai
Nambi.
A Study of the Causes of User Dissatisfaction
2014 Bangladesh HOSSAIN, Muhammad in Academic Libraries: A Case of University
Jaber. . .
Students in a Developing Country
Rasli, Amran, Baghirov, | Perception of service quality and satisfaction in
2014 Malasia F., Alherthey, B., higher education: Perspective of Turkish
Norhalim, N., Ali, M.B. students in Malaysian universities
LODE_SSO’ Solomon Academic staff perceptions of service quality
2014 Etidpia Lemma; NIEKERK, EJ improvement in Ethiopian public higher
P Van; JANSEN, H.; P education ins?titutiF:)ns )
MULLER, C.A.
JEEVARATHNAM, P.
Africa do Govender; The service quality experience of international
2014 sul VEERASAMY, students: The case of a selected higher
Dayaneethie; NOEL, Dion education institution in South Africa
T.
2014 Africa do GREEN, Paul; Service Delivery at a Satellite Campus: A
Sul RAMROOP, Shaun. Durban University of Technology Case Study
VOUSAPRONPAIBOON SERVQUAL: Measuring higher education
2014 Tailandia ; : service quality
Khanchitpol. . .
in Thailand
2015 Bésnia DONLAQIC', Sabina; | Quality assesment in higher education using the
FAZLIC, Samira. servgual model
Evaluating customer-perceived service
2015 india quallt_v m_busmess manaqement'
ik education in India: A study in topsis
CHOUDHURY, Koushi modeling.
JOUBERT, Annemarie; . . . .
2015 Africa MULDER, Magda; NEL, Student nurses exp(_actatlons of service quality
Petrus. versus actual experiences of a simulation at a
higher education institution.
Arébia KASSIM, Norizan M;
2015 saudita | BOCARI Naima; ZAIN, | Female students' perception of service quality
Mohamed. in a gender-segregated college environment
DUARTE; Nayra de
Oliveira; OLIVEIRA,
Fabricia Souza; PIRES, Avaliacdo das Expectativas Relacionadas aos
2015 Brasil Mario Anderson Librelon. | Servigos de uma Instituicdo de Ensino Superior
ANDRADE, Frederico Segundo o Modelo Servqual
Marques; PAULA, Pablo
Peron.
NoGUEIRA Tana |, AT e pro e
2015 Brasil Gasparotto; LAS CASAS, ¢ ¢ P '

Alexandre Luzzi.

um estudo sobre os servigos complementares
através do uso da escala SERVQUAL

153


https://www.emeraldinsight.com/doi/full/10.1108/APJML-04-2014-0065
https://www.emeraldinsight.com/doi/full/10.1108/APJML-04-2014-0065
https://www.emeraldinsight.com/doi/full/10.1108/APJML-04-2014-0065
https://www.emeraldinsight.com/doi/full/10.1108/APJML-04-2014-0065

MANTOVANI, DaieIJy
Melina Nassif; GOUVEA,

154

Segmentacdo e qualidade em servicos

2015 Brasil Maria Aparecida; DA | educacionais: O caso de um curso de graduacéo
SILVA TAMASHIRO, a distancia
Helenita Rodrigues.
i Use of multiple methodologies for developing a
2016 India SAHNEY, Sangeeta customer-oriented model of total quality
management in higher education.
SERVQUAL application and adaptation for
2016 Russia GALEEVA, Railya B. educational service quality assessments in
Russian higher education
Sustainability of Western branch campuses in
2016 Qatar BHUIAN, Shahid N. the Gulf Region: Students' perspectives of
service quality
ARAUJO, Jose Anizio
Rocha de; GURGELA,
Judson da C“.JZ.; S”‘YA‘ Quiality evaluation in post-graduate diploma
. Wesley Vieira da; . .
2016 Brasil . courses from the students’ perspective: An
DERETTI, Sandro; exploratory study in Brazil
SALAZEN, Luciano Luiz; ploratory study
VEIGA, Claudimar
Pereira da .
CHUI, Teo Boon;
AHMAD, Mohd Shukur . . . . .
16| ki | i BasSi, Fsern | SR Srde Qualy of ree e
binti Ahmad; ZAIMI, g P
Nurnadirahbinti Ahmad.
SANTOS, Andreia de
Oliveira; ARAUJO,
2017 Brasil Uajara Pessoa; Atributos demogréficos e satisfagdo de
CARVALHO, Italo universitarios com sua instituicdo de ensino
Brener de; SOUZA,
Caissa Veloso e.
SOARES, Mauri Cesar; . .
2017 Brasil NOVASKI, Olivio; edsuliitionnUﬁ\tl)_li[:nggr‘;l iﬁ?srt):;i?v?szlr%?gars
ANHOLON, Rosley. P :
2017 Brasil MAZARO, Andre Luis. Analy5|§ of the_ quality of e_ducathnal services
of a private higher education on institution.
2017 Ira KOUCHAKI, Ebrahim; | Education Services Quality of Kashan Medical
MOTAGH]I, Monika. Science University, Based on SERVQUAL
Model in Viewpoints of Students
FAN, Yuegian; The Cost Function and Improvement Strategies
2017 China PANNEERSELVAM, of Service Quality of University Library under
John; LIU, Lu. New Information Environments
Emirados . .| ASERVQUAL-based framework for assessing
2017 Arabes D@';Qbﬁgyﬁtl Jinztty’ quality of international branch campuses in
Unidos ' ' UAE: A management students’ perspective
2017 Siria DALATI, Serene. Effect of service quality on students

satisfaction in private higher education in Syria




PILLAY, Magalingam

155

Service Quality’s Role in Students’ Decisions

2017 Africa do Atheeshe_y; MBAMB_O’ to Study at Further Education and Training
sul Shongiseni Nelson; Colledes
MASON, Roger B. g
Service quality (SERVQUAL) on business and
i M. Vetri Selvi: management student perceived and desired
2018 India PONNIAH, V.M. satisfaction: The antecedents with private

higher education institutions in sikkim state,
India




