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RESUMO

Questdes extraclasse, em Instituicbes de Ensino Superior (IES), ndo tém recebido a
atencdo que sua importancia sugere. Educacdo é um servico e, como tal, o
atendimento prestado aos alunos deve ser considerado como fator de avaliacdo de
qualidade e fidelizagéo, evitando a evasao escolar. A pesquisa sobre Hospitalidade
na gestdo de servicos cumpre um papel fundamental ao analisar a qualidade das
relacbes que se estabelecem nesse contexto. o setor de servigcos apresenta um mix
de fatores tangiveis e intangiveis, no entanto, o estudo da Hospitalidade neste
cenario propicia estabelecer o que prevalece na percepcdo da qualidade em
servicos, sendo estes os fatores intangiveis. A presente dissertacdo objetivou
analisar a relacdo entre Hospitalidade e prestacéo de servicos em instituicbes de
ensino superior sob o ponto de vista da satisfacdo do alunado. A pergunta que
orienta a pesquisa €: como a Hospitalidade e a Infraestrutura de servicos no
processo de atendimento influenciam a percepcdo de satisfacdo do alunado em
IES? Os objetivos especificos sao: identificar se a Hospitalidade é reconhecida
positivamente pelos alunos; identificar se Infraestrutura de servicos é um critério de
satisfacdo; comparar as duas avaliagbes. As hipoteses propostas foram: H1 — A
Infraestrutura de servicos influencia positivamente a avaliacdo dos alunos com as
IES; e H2 - A Hospitalidade influencia positivamente a avaliacdo dos alunos com as
IES. Os procedimentos metodolégicos e técnicos partiram de um levantamento
bibliografico em trabalhos sobre Hospitalidade, Servicos, Gestao de servicos e IES
com a finalidade de evidenciar variaveis para posterior aplicacdo em survey entre
alunos de trés IES por intermédio de um questionario estruturado em uma escala
tipo Likert de 7 pontos. Os principais resultados foram: A Infraestrutura de servi¢os
tem menor relevancia se comparado a influéncia que a Hospitalidade insere sobre a
percepcdo de qualidade em servicos no setor educacional, sendo a Hospitalidade o
fator de maior impacto sobre a satisfagéo do alunado.

Palavras-chave: Encontros de Hospitalidade. Hospitalidade. Instituicbes de Ensino
Superior (IES). Infraestrutura de servigcos. Sistemas de Hospitalidade



ABSTRACT

Extraclass issues in Higher Education Institutions (HEIS) have not received the
attention which it is importance suggests. Education is a service and, as such, the
service provided to the students should be considered as a factor of evaluation of
quality and loyalty, avoiding the school evasion rates. The research of hospitality in
service management plays a fundamental role in analysis of the quality of relations
established in this context. The services sector presents a mix of tangible and
intangible factors, however, the study of the hospitality in this scenario propitiates to
establish what prevails in the perception of quality in services, these being the
intangible factors. The present dissertation aimed to analyze the relationship
between hospitality and provision of services in higher education institutions under
the satisfaction of the student. The question that guides the research is: how to
hospitality and service infrastructure in the service process influence the perception
of student satisfaction in HEI? The specific objectives are: to identify if hospitality is
positively recognized by students; to if the identify infrastructure of services is a
criterion of satisfaction; compare the two evaluations. The hypotheses proposed
were: H1 - The service infrastructure positively influences the evaluation of students
about the HEIs; and H2 - Hospitality positively influences students' evaluation of the
HEIs. The methodological and technical procedures started from a literature review
about Hospitality, Services, Service Management and HEI for the purpose of
evidence variables for subsequent application in a survey among students of three
HEIs through a questionnaire structured on a 7-point Likert scale. The main results
were: service infrastructure is less relevant if compared to the influence that the
hospitality inserts on the perception of quality in services in the educational sector,
where hospitality it is being the factor that has the greatest impact on student
satisfaction.

Key-words: Hospitality meetings, Hospitality. IES. Service Infrastructure. Hospitality

Systems
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INTRODUCAO

Questdes extraclasse, em instituicdes de ensino superior, ndo tém recebido a
atencdo que sua importancia sugere. Educacdo € um servico e, como tal, o
atendimento prestado aos alunos deve ser considerado como fator de avaliacdo de
qualidade e satisfagcéo, evitando a evaséo escolar. A humanizacdo no processo de
atendimento ao cliente contribui para a diferenciacdo no encontro de servigos, dai a
Importancia de qualificar esse processo sob a oOtica da hospitalidade (WADA,;
MORETTI, 2014).

Existe uma infinidade de conceitos e aplicacdes para gestdo em servigcos e
andlise do comportamento do consumidor, no entanto, o interesse da presente
pesquisa visa analisar o quanto os estudos da hospitalidade corroboram para a da
satisfacdo do cliente na prestacdo de servicos. Para tanto, optou-se por uma
abordagem quantitativa dos aspectos que moldam os constructos Hospitalidade,
Infraestrutura e Satisfacdo e o impacto da satisfacdo do alunado do ensino superior,
por influéncia da Hospitalidade e Infraestrutura.

A palavra hospitalidade, nas sociedades indo-europeias, traduzida por
Benveniste (1995), remete a acepcbes de identidade, género, qualificacbes e
obrigacdes nas relagcdes sociais. Essas acepcdes transcendem ao tempo e ao
espaco e se moldam de acordo com a cultura, porém, serve de conduta para a vida
em sociedade.

O século XXI, no que se refere a comportamentos e sociabilidade, permeia
uma secularizacdo cujos valores centrais de moralidade, obrigacdes e crencas da
hospitalidade se perdem (SOUZA; VIEIRA 2016). Essa quebra de paradigma €
marcada pelos extremos de uma ponte transitoria, onde, de um lado, esta uma
sociedade pré-industrial, caracterizada pela economia agraria ndo mecanizada,
cujas relacdes sociais eram pautadas pelo espirito de sobrevivéncia e obediéncia e,
a comunicacado, estreitada a grupos fechados. No outro lado, a globalizacdo, a
tecnologia, a era da informacao (SCHAEFER, 2016).

O estudo da hospitalidade, no limiar do novo século, concentrou seus
esforcos em conceitua-la a partir de pesquisas histéricas em diferentes contextos
sociais sob a otica da sociologia, antropologia e filosofia. Desse modo, a

hospitalidade pode ser concebida, segundo Lashley (2004, p. 5), “como um conjunto
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de comportamentos originarios da propria base da sociedade”, frente aos dominios
social, privado e comercial que permitiram entender os meandros do comportamento
humano em suas relacdes sociais.

Assim, as lentes sociais da hospitalidade a caracteriza como um “fenémeno
humano, pela relagdo entre pessoas e em multiplos niveis sociais” (LASHLEY;
LYNCH; MORRISON, 2007, p. 173), permitindo aderir a gestdo de comportamentos
em diversos setores da industria onde ndo exista a renuncia do cuidado no trato com
ou outro.

Com base nos estudos da hospitalidade, pela 6tica das lentes sociais, 0
presente estudo busca analisar os critérios de hospitalidade e sua relacdo com a
satisfacdo do cliente no encontro de servigos, sob a égide da Hospitalidade e
Infraestrutura nas IES. A pergunta que orienta a pesquisa é: Como a Hospitalidade e
a Infraestrutura de servicos no processo de atendimento influenciam a Satisfacao do
alunado em IES? O presente trabalho de pesquisa, tem como obijetivo geral: Analisar
como a Hospitalidade e a Infraestrutura, na prestacdo de servigcos em instituicoes de
ensino superior, influenciam a Satisfacao do alunado. Assim, definiu-se os seguintes
objetivos especificos: a) identificar se a Hospitalidade é reconhecida positivamente
pelos alunos; e b) identificar se a infraestrutura de servicos é um critério de
satisfacdo; analisar o grau de satisfacdo do alunado com a hospitalidade e
infraestrutura.

O que justifica a presente pesquisa, além da vivéncia da autora no setor de
servicos e, principalmente na area da educacéo, foi investigar fatores que fossem
além dos processuais e, que estivessem alinhados com as expectativas de
satisfacdo dos clientes, permitindo um olhar mais critico a respeito de como o0s
contextos da hospitalidade podem melhorar e estreitar as relacbes comerciais.

Além dos anseios pessoas, outra razdo importante foi a de colaborar com o
conhecimento, trazendo a luz o tema hospitalidade no dominio comercial, raramente
tratada nas organizagOes fora do contexto do turismo e restauracdo, enfatizando a
contribuicdo das rela¢cdes nos dominios social, cultural, privado e domeéstico.

Uma vertente da pesquisa reforca as lentes sociais da hospitalidade e a
experiéncia em servigcos, no caso deste trabalho, as concernentes aos fatores de
hospitalidade que coadjuvam o0 espaco no qual exista a relacdo entre anfitrido

(provedor) e héospede (cliente). De acordo com Moretti (2015, p. 3), “tanto na tradigao
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dos estudos de servigcos quanto em hospitalidade o encontro em anfitrido (provedor)
e hospede (cliente) é aceito como epicentro da relagdo da entrega de servigos”.

Desta forma, a percepcao de satisfagdo com base nos constructos de
hospitalidade foi o ponto focal desta pesquisa, traduzido na seguinte questao central:
Como a Hospitalidade e a Infraestrutura de servi¢os, no processo de atendimento,
influenciam a Satisfacdo do alunado em IES? Para responder este problema foram
levantadas duas hipoteses:

H1 — A Infraestrutura de servigos influencia positivamente a avaliagdo dos

alunos com as IES;

H2 - A Hospitalidade influencia positivamente a avaliacdo dos alunos com as

IES;

O primeiro capitulo, aborda os conceitos sobre hospitalidade, sua relevancia
na prestacdo de servicos e sua relacdo na valorizacdo das relacdes humanas. O
segundo capitulo, versa sobre Instituicdo de Ensino Superior (IES) e a infraestrutura
de servigos, enfatizando a relacéo da qualidade em servigos.

O terceiro capitulo, refere-se a metodologia da pesquisa. Ele apresenta e
descreve os procedimentos metodoldgicos da pesquisa focado nos clientes/alunos
de instituicdo de ensino superior.

O gquarto capitulo, apresenta e discute os resultados da pesquisa aferidos por
intermédio do software SmartPLS®, com base na pesquisa depositada e realizada
via Google docs®.

A pesquisa caracteriza-se descritiva de analise estatistica. Os procedimentos
metodoldgicos, além do levantamento bibliografico por meio de materiais ja
elaborados: livros, artigos cientificos, revistas, documentos eletrénicos e
enciclopédias, na busca e alocacdo de conhecimento sobre o tema proposto, contou
com a aplicacdo de um instrumento de pesquisa e posterior validacdo de dados e

confimacao de hipoteses por meio do software SmartPLS.
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CAPITULO 1 HOSPITALIDADE E SERVICO

A percepcao da hospitalidade sugere uma reflexdo a respeito do ato de
receber e acolher alguém. Ela institucionaliza o convivio em sociedade, denota os
ritos e normas de conduta de sociabilidade, permeia aliancas e trocas e sua
alternancia varia da evolucéo social de uma nacgéo para outra, como também, entre
as geracdes. Contudo, sua relagdo com a prestacao de servigo requer um olhar mais
dedicado e focado no tema (BENVENISTE, 1995).

Este capitulo aborda o referencial teérico da hospitalidade sob o ponto de
vista da relacao entre anfitrido (provedor) e héspede (cliente), com foco no dominio
comercial, mas considerando sua relagdo com os dominios privado e doméstico. Em
seguida, o0s conceitos sobre servicos serdo explanados pela vertente da
hospitalidade, um processo de grande valia para a avaliagdo de experiéncia no
encontro de servigos e competitividade das organizagoes.

Entre os autores pesquisados destacam-se: Camargo (2004), Lashley e
Morrison (2004), Lugosi (2009), Junqueira e Wada (2010), Lynch et al. (2011),
Moretti (2015) e Bastos e Rejowski (2015).

1.1Hospitalidade

Segundo Benveniste (1995), a arvore léxica que define a palavra
Hospitalidade origina-se de identidade, de personificacéo, de género, qualificacdo e
obrigacdes, cuja alterndncia do sentido semiotico deriva de “fato social’. Segundo
Durkheim (2007, p. 13), o termo fato social “¢é empregado correntemente para
designar quase todos os fenbmenos que ocorrem no interior da sociedade, por
pouco que possam apresentar, com certa generalidade, algum interesse social”. A
sociedade tem todo interesse que tais fatos ocorram, assim como dos “fatos
culturais”, cuja semantica decorre da definicdo de papéis sociais e trocas
estabelecidas (BENVENISTE, 1995). Os fatos sociais e culturais pressupdem uma
regra de conduta cujo descumprimento ndo se deve aceitar, seja por forca de uma

coercado nao tacita.
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Apesar de ndo ser a Unica hem mesmo a principal propriedade, a
coercado é o critério mais importante para identificar e delimitar os
fatos sociais” [...] A expressao poder coercitivo, na verdade, designa
formas distintas de coac¢do social: 0 constrangimento direto, quando
a violagdo das regras socias leva a sancdes, e a imposicao indireta,
advinda da necessidade de seguir certos procedimentos para ter
éxito em determinadas atividades da vida social (DURKHEIM, 2007,
p. 15).

Assim, ao analisar os fatos sociais de maneira que constituam objeto
sociologico, deve-se ter em mente que sdo caracterizados de trés formas: a)
exterioridade - fatos que sdo externos ao individuo, que ocorrem independente de
sua existéncia ou aceitacao; b) impessoalidade - que ndo estdo diretamente ligados
a um individuo em particular, mas as pessoas em geral e a objetividade, ou seja,
fatos pré-estabelecidos.

Tal caracterizacao pode ter carater intrinseco e, ndo necessariamente, tacito.
Para Camargo (2008), Hospitalidade como fato social depende de uma analise ao
cunho substantivo do termo ao mostrar exatamente como 0S encontros entre
anfitrido (provedor) e hdspede (cliente) ocorrem, bem como a ética dessas relagfes
gue acontecem em varios cenarios. Ainda segundo o autor (2004), a hospitalidade é
um critério regulador do rito social, por meio de leis ndo escritas, envolvids por
obrigacdes e valores a serem respeitados, cujo descumprimento por alguma das
partes da relacdo social, marcada pelas expectativas geradas dos encontros e
reencontros, é dotada de um poder coercitivo, caracteristico do fato social.

A construcdo do conceito de Hospitalidade tomando-se como base os fatos
sociais e culturais, a etimologia e a histéria (que também apresenta influéncia dos
fatos sociais e culturais) pode trazer um pouco mais de luz acerca do termo e da sua
aplicacao.

N&o se pretende aqui decifrar a teia semioldgica e antropoldgica do sentido
da Hospitalidade em sua totalidade, mas sim, expor sua importancia sob a o6tica das
lentes sociais. Com isso, busca-se dar sentido ao termo, explicitando a qualidade da
formacao da sociedade e sociabilidade como seus influenciadores, bem como os
valores intrinsecos que sao impostos pelas agdes do homem em sociedade.

O trabalho de pesquisa bibliografico realizado acerca do tema demonstra que
ha trés correntes sobre o estudo da Hospitalidade que se destacam e colaboram
para a construcdo de novos olhares: a corrente francesa, que explana a visado de

Mauss (1974) sobre as trocas; a corrente americana, que relata as atividades na
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sociedade contemporanea e esta mais ligada ao turismo; e, a corrente inglesa que
reconhece a liberdade estabelecida pelo contrato mercantilizado e que a
Hospitalidade é uma qualidade humana e de espacos, cuja eficacia esta no
sentimento do hdéspede (cliente) com relacdo as acdes do anfitrido (provedor),
(CAMARGO, 2004). Para Lashley (2004), a eficacia da Hospitalidade somente
acontece no momento em que (0 héspede) ou aquele que é recebido percebe a
clara intencdo daquele que o recebe (o anfitrido) em ser hospitaleiro. Para os
autores, é fundamental que se construa um relacionamento entre as partes. Vale
ressaltar que o conceito de anfitrido (provedor) para a presente pesquisa trata o
anfitrido como parte de uma instituicdo ou organizacao.

Em todas as correntes a hospitalidade aparece como um rito de convivéncia e
convencdes nas quais o héspede (cliente) e o anfitrido (provedor) sdo partes
fundamentais. Pode ser vista como uma forma de controle social ou de gerir 0 outro
mitigando a possibilidade do contraponto da hospitalidade, a hostilidade (LYNCH et
al., 2011).

As regras de convivio social retratam a reflexdo sobre o termo host-pet's, no
qual Benveniste (1995) mostra que a hospitalidade e a hostilidade emanam da
mesma raiz e, que essa trama pesquisada pelo autor, migra das sociedades ditas
arcaicas para as sociedades contemporaneas, respeitando a centralidade que o
termo ocupa aos valores sociais. Ou seja, a hospitalidade se molda ao tempo, mas
nao deixa de existir.

Sabe-se que as regras morais sdo impostas pelas convencfes do mundo e
qgue, sobremaneira, a hostilidade ou inospitalidade sdo fundamentadas pelo néo
cumprimento ou ignoréancia das referidas convengdes. O imperativo moral retratado
por Lashley (2004), relativos as sociedades pré-industriais contemporaneas, indica a
relacdo da impessoalidade quanto a negligéncia de crencas, habitos e costumes,
valores que regem o rito social. Esse aspecto pode reforcar possiveis resultados do
encontro, podendo ser um fio condutor de estreitamento ou esgarcamento do vinculo
social, denotando assim, os polos entre hospitalidade e hostilidade (CAMARGO,
2015).

Vale ressaltar os estudos de Mauss (2003, p. 190), cujos sistemas de
prestacdes e contraprestacfes sdo voltados a manutencdo dos lacos sociais nos
quais os contratos estabelecidos apresentavam cunho social e moral, regendo a

conduta das sociedades ditas primitivas e arcaicas. A espontaneidade das trocas em
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tais sociedades traduz a aceitacao dos ritos que as regiam, traduzidos pela dadiva e
compreendidos por Salles, Bueno e Bastos (2010) como de ser o passo inicial da
formacéo de vinculos e aliangas sociais.

As trocas, os ritos, a dadiva, ou qualquer outro fato ou fendmeno néo se
restringem ao mercado, mas sao indultos de um sistema social abrangente. As
relacbes de hospitalidade, embora materializadas através da entrega ou troca entre
individuos, ndo se faz apenas neste contexto, mas principalmente sob o contexto
social, coletivo. “Nao s&o individuos, mas coletividades que se obrigam mutuamente
trocam e contratam. As pessoas que trocam sao “pessoas morais”, nao individuos,
embora o sistema capitalista imponha a individualidade” (SALLES; BUENO;
BASTOS, 2010, p. 7).

Desta forma, respalda-se aqui a importancia da atencao dos autores citados
com a preocupacdo do vinculo criado, com o estudo das relacbes que se
estabelecem e com as praticas que favorecem uma estrutura social mais
humanizada. Com relagcdo a moral, Mauss (Sabourin, 2012, p. 294) ressalta que
‘uma parte consideravel de nossa moral e de nossa propria vida permanece
estacionada nessa mesma atmosfera em que dadiva, obrigacdo e liberdade se
misturam”. De acordo com Salles, Bueno e Bastos (2010), sdo estes os fatores que
constituem o alicerce da sociabilidade e da hospitalidade.

Montandon (2011, p. 31) reforca esse conceito ao explicar que: “a
hospitalidade € concebida ndo s6 como uma forma essencial da interacdo social,
mas pode surgir até como uma forma propria da hominizacao [...] ou, pelo menos,
como uma das formas mais essenciais da socializacao”. As relacdes, como fim
altimo do ponto de vista da hospitalidade, dependem do exercicio da virtude, do
sentimento real para com as agdes que sao aderidas pela palavra “hospitalidade”,
gue movem o ser humano a agir desta ou daquela forma. Segundo Pérez (2007), a
hospitalidade como um dever moral deve ser respaldada por um sentimento que
acompanhe as regras de execucdo da virtude em ser hospitaleiro, cujo exercicio
constante favoreceria um progresso moral, pois desenvolveria a sua
institucionalizacao.

A hospitalidade, do ponto de vista de onde as atividades relacionadas ao
tema sdo estabelecidas, é respaldada por Lashley (2004) sob a égide de trés
dominios: social, privado e comercial. Ele retrata o entendimento da oferta da

hospitalidade em cada um desses dominios que, ao mesmo tempo Ssao
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independentes, mas encontrdo-se interligados. Para o autor, a hospitalidade € um
conjunto de comportamentos que estad inserido na base da sociedade como

demonstra a figura 1.

Anfitrido Obtencao de superavit
Necessidades fisiologicas Servicos visando ao lucro
Necessidades psicolégicas Limitagdes do produtor
Limitagdes do mercado

Comercial

Trato com forasteiros
Mutualidade
Status e prestigio

Administracao da experiéncia
relativa a hospitalidade

Figura 1 - Dominios da hospitalidade
Fonte: Lashley (2004, p. 6)

O entendimento do significado do tema hospitalidade, sob o prisma dos trés
dominios, abriu outras perspectivas oriundas das ciéncias humanas e sociais
(OMAHONY, 2015).

O dominio social das atividades relacionadas a hospitalidade, levam em
consideracdo os contextos sociais, no que se refere a producdo e ao consumo da
hospitalidade envolvidos por deveres e obrigacdes do anfitrido ao hdéspede. Sao
consideradas as perspectivas historicas, culturais e antropoldgicas, “perspectivas
oriundas das ciéncias humanas e sociais” (LASHLEY 2004, p. 7). Neste sentido, a
hospitalidade traz uma perspectiva dos valores e costumes de uma sociedade, como
por exemplo, os deveres e as obrigacdes relativos a seguranca e protecao dos
hospedes ou visitantes, a alimentacéo e bebidas presentes no ato do acolhimento.

O dominio privado é identificado pelo espago doméstico, onde esté incluso a
familia nuclear, entendido pelo autor como foro chave para o aprendizado social a
respeito das atividades de hospitalidade. Ele tem por caracteristica transferir para o
dominio comercial as atividades praticas de hospitalidade, como o ato de receber e
servir os hospedes (clientes). As razbes pelas quais se hospedam e as praticas

relativas a recepcdo e acolhimento no ambiente privado, de certa forma, moldam
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expectativas referentes ao ambiente comercial quanto a hospedagem e a
alimentacdo, pois transfere-se dos aspectos emocionais do ambiente domeéstico
possiveis aspira¢cbes quando da contratacdo de hospedagem e dos seus servigos.
Gotman (2009), entende que esse aspecto, pode ser um problema quanto ao status
de apropriacédo do espaco.

De acordo com Lashley, Lynch e Morrison et al. (2007), a hospitalidade a
priori é entendida como nomenclatura dos critérios de hospedagem e alimentacao,
ganhou um enfoque central nas dimensfes sociais. Os autores, com base na
experiéncia da hospitalidade expressa nos trés dominios - cultural e social,
doméstico, privado e comercial - que a raiz do estudo da hospitalidade, sob uma
lente social, é a relacdo entre anfitribes (provedores) e hdspedes (clientes). Dessa
abordagem, os autores salientam que a interseccao desses dominios permite melhor
gestdo da experiéncia de hospitalidade em atividades correlatas, principalmente no

dominio comercial.

1.2Hospitalidade no dominio comercial

A palavra “hospitalidade” surge nos anos de 1980 como uma palavra guarda-
chuva, cobrindo todos os estabelecimentos e servicos relativos ao tema, sendo uma
consequéncia involuntaria os estudos das relacdes internas e externas existentes
(LASHLEY, 2015). Nesse sentido, como grande parte dos autores ressaltam, o tema
hospitalidade é fortemente utilizado no setor da hotelaria e alimentagdo (CRICK,
SPENCER, 2011; OTTENBACHER, HARRINGTON, PARSA, 2009).

No dominio comercial configura-se a hospitalidade no ambiente dos negdcios,
porém, influenciada pelos dominios social e privado, sendo, ao mesmo tempo,
sobrepostos e interdependentes (LASHLEY (2004), no entanto, sofre influéncia de
valores e significados das dimensdes emocionais (MORETTI; CRUZ; SILVA, 2015).
Neste dominio designa um ritual de comportamentos e condutas ao visitar e receber,
inclusive nas organizagbes que ndo estdo inseridas na industria da hotelaria e
alimentacdo (CAMARGO, 2015).

O dominio comercial da hospitalidade se estabelece pela forma contratual

monetéria e, assim, reveste-se de particular importancia na manutencdo de uma
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sinergia com os demais dominios, estruturando socialmente os significados, os
valores e as dimensfGes emocionais das relacbes entre anfitribes e hdspedes,
provedores e clientes, cuja compreensao tem o potencial de alavancar e aprimorar a
estratégia e tornar a empresa competitiva.

As relacdes sdo a base para qualquer dominio da hospitalidade, no entanto,
para o dominio comercial os estudos da hospitalidade servem como uma ponte
integradora de acdes competitivas na prestacdo de servicos. Todavia, a
possibilidade de estudar as relacdes existentes no contexto organizacional, sob o
ponto de vista da hospitalidade, abre caminho para o significado das necessidades
relacionais envolvidas (OLIVEIRA; REJOWSKI, 2013).

Neste contexto, o dominio comercial, ao dar mais espaco e atencdo as
relacdes entre os agentes nele envolvidos - o anfitrido (provedor) e o hdspede
(cliente) -, observa-se que 0s motivos que balizam os contratos, sejam formais ou
morais, constituem, desde a antiguidade, o elo entre a hospitalidade e o contrato.
Gotman (2009) ao deparar-se com antigos textos sobre hospitalidade percebeu que
a dadiva e o contrato nem sempre foram esferas contrarias, visto que a gratidao era
tdo necessaria as sociedades como os arranjos formais dos contratos.

Wada e Moretti (2014) destacam o estatuto das trocas comerciais entre
anfitrido (provedor) e hdspede (cliente) ao enfatizarem o plus que se espera na
prestacdo de servicos e na tentativa de fidelizacdo. Neste quesito, a capacidade
relacional pode ser um diferencial, desde que aquele que recebe o faca de forma a
acolher o outro em seus sentidos.

A hospitalidade esta presente em todas as camadas da sociedade em que
exista a figura do homem. A sociedade, por sua vez, pode ser compreendida como
qualquer estrutura cuja premissa seja organizar a convivéncia por meio de regras,
considerando 0s costumes, as crengas, as tradigcbes e a cultura que estruturam a
conduta dos individuos que dela fazem parte (NERY, 2016). Para Lashley (2015), o
conceito de hospitalidade demonstra sua presenca em todos os momentos da vida
humana em que haja interacdo entre pessoas, sendo esta fundamental para o
relacionamento social.

Junqueira e Wada (2010) reforcam essas caracteristicas como préticas
sociais em que o encontro entre anfitrido (provedor) e héspede (cliente) conserva
valores e rituais no momento da acolhida. Nao € exagero afirmar que esses

conceitos estdo presentes e abordam todos os aspectos das relagbes sociais,
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incluindo os inerentes ao ambiente organizacional. As acfOes de hospitalidade
aplicadas em atividades comerciais podem ser parte intrinseca do comportamento
humano e s&o independentes das abordagens transmitidas em manuais e normas
de procedimentos, o que a define a hospitalidade como genuina, reforcando-a como
uma caracteristica da vida humana.

O tema hospitalidade, embora utilizado frequentemente para descrever
servigcos associados ao turismo e alimentagcdo, como afirmam Crick e Spencer
(2011), respalda a percepcao de que o seu estudo seja realizado em outras
organizacdes, visto que as relacfes sociais ndo sdo excludentes, como afirmam.
Oliveira e Rejowski (2013). Para as autoras, a hospitalidade necessita de condutas
humanas para que possa ser um condutor de empatia, sendo que esta forma de
socializagcdo pode ser utilizada como estratégia de gestdo no acolhimento e na oferta
de produtos e servicos por anfitribes (provedores) que atuam dentro das
organizacdes, sejam estas de qualquer area da industria (hdspedes) clientes.

De acordo com Lynch et al. (2011), a gestdo das relacdes no contato com o
cliente tem sua pratica de reciprocidade nos meandros organizacionais, sendo
respaldado pelo critério de controle social. Nesse contexto, a pratica de
hospitalidade serve como um meio de gerir o outro. Uma ponte mediadora do
comportamento alheio que possibilita acfes associadas aos critérios de
hospitalidade propiciando a satisfagéo e a fidelizagao do cliente.

Dawson, Abbott e Shoemaker (2011) ao analisarem uma escala da cultura de
hospitalidade como parte da cultura organizacional, salientam que a satisfacdo e a
fidelizacdo do cliente tém forte relacdo com o contato do pessoal da linha de frente,
cuja qual o contato humano é fundamental.

As trocas estabelecidas por contrato sdo oriundas do contato humano e dele
vislumbram-se expectativas, uma forma de contrato psicolégico que vai além da
base legal. Como exemplo, tem-se as aspiragOes de alguns stakeholders que néao
estdo e nem podem ser redigidas em um contrato, visto o que nao se pode prever.
Deste aspecto séo reforcados os conceitos de que as relacdes interpessoais e 0s
fatores associados a hospitalidade na atmosfera empresarial ou organizacional séo
prementes para melhor gestdo dessas relagbes. Ou seja, o saber lhe dar com
aspectos que néo estao formalizados, mas que podem impactar negativamente nos
processos organizacionais (SOUZA, 2010). A respeito do contrato psicologico,
Kidder e Buchholtz (2002), afirmam que:
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[..] € um conjunto individual de expectativas reciprocas sobre as
obrigagbes (0 que o trabalhador deve) e os direitos (0 que o
empregador deve) (Morrison & Robinson, 1997; Robinson, 1996;
Rousseau, 1989). Este conceito esta enraizado na teoria do
intercambio social, que argumenta que as pessoas formam relacdes
para dar e receber coisas de valor (Blau, 1964; Chadwick-Jones,
1976; Thibaut & Kelley, 1959). Um contrato psicolégico € composto
pelas crencas de um individuo sobre a natureza do seu acordo de
troca com outra parte (KIDDER; BUCHHOLTZ, 2002, 602).

Os estudos da hospitalidade foram conceituados em dominios, como
demonstrado por Lashley (2004), permitindo melhor entendimento de como as
pessoas agem ao receberem ou de serem recebidos. Ainda sobre os dominios,
Wada e Moretti (2014) defendem que a hospitalidade pode ser premeditada no
planejamento estratégico de instituicdes publicas e privadas, podendo leva-las a
competitividade. Essas premissas sdo possiveis desde que se possa, por intermédio
da adocao da hospitalidade, obter a transformacao dessas competéncias.

Mais uma vez fica reforcado que competéncias séo fatores relacionados ao
humano, sendo possivel analisar a hospitalidade a partir das pessoas,
comportamentos, culturas e espac¢os. Portanto, pode ser este um passo a eficiéncia
nas relacées e, consequentemente, na aplicacdo de seus conceitos em diferentes
espacos. Para Lashley, Lynch e Morrison (2007), toda relacdo entre partes e que
pode ser considerada como uma interacdo entre anfitrido (provedor) e hdspede
(cliente), independentemente do contexto social, fisico, cultural e social, pode ser
interpretada como uma relacéo de hospitalidade.

Assim, sob esta Otica, pessoas, processos, ambiente e comunicacdo acabam
se complementando no intuito de promover mudancas sustentaveis e lucrativas para
as organizacdes. Ha o reconhecimento através dos trés dominios de que a raiz do
estudo € a relacdo entre anfitrides (provedores) e hospedes (clientes).

Na busca do aprimoramento dos conceitos de hospitalidade e da sua
contribuicdo para os agentes envolvidos e os ambientes, Lashley, Lynch e Morrison
(2007) ampliaram a visdo sobre o tema propondo variadas lentes conceituais (Figura
2).
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Figura 2 - Lentes conceituais da hospitalidade
Fonte: Lashley, Lynch e Morrison (2007, p. 175, tradu¢éo nossa)

A hospitalidade expressa no diagrama de Venn e exposto por Lashley (2004)
demonstram os aspectos de sua oferta e a influéncia que os dominios social e
privado incidem sobre o dominio comercial. Lashley, Lynch e Morrison (2007) ao
avancarem nas discussdes sobre os dominios, apresentam por meio das lentes
conceituais da hospitalidade temas que trazem como ponto central a causalidade da
transacdo anfitrido e hospede (provedor e cliente) nos contextos social, cultural e
fisico.

Reconhecendo que a hospitalidade é um fenbmeno humano, razao pela qual
o foco das lentes conceituais é a relacdo anfitrido/hdéspede, 0 modus operandi pode
variar entre os contextos domestico e comercial. Assim, de acordo com as
dimensdes culturais e sociais, as manifestacdes da hospitalidade podem ser

observadas no quadro 1.
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Tema Relacdo com a presente
: Resumo contextual ;

dominante pesquisa
Uma construcdo social reconhecida como
sendo a raiz de qualquer sociedade civilizada, | Relagdo entre provedores de

Relaco cujo modus operandi ocorre de acordo com o | servicos e clientes, entre as

Anfitrido/ tempo e o contexto social e cultural. A | universidades como pessoa

. relevancia esta na responsabilidade assumida | juridica e os alunos, critério de

Convidado o ; b o
pelo anfitrido aos cuidados do hdspede que | responsabilidade e  acordos
tem a prerrogativa de aceitar ou rejeitar tal | aceitaveis.
intervencao. A natureza da interacéo é variada.

Reflete as raizes domésticas da hospitalidade
e as conotacbes simbdlicas de praticas,

Discurso linguagem e papeis de género em relacdo a | Capacidade de relacionamento
domeéstico transacdo anfitrido/convidado em outro local e | interpessoal e reponsabilidade no
salienta como a educacdo sobre as leis da | trato com o outro.

hospitalidade é passada de geracdo em
geracao.
A prestacdo de servicos em
: . - universidades exige o}
Refere-se a tipos e locais especificos de : . ~
N . L acolhimento. Devido a fungéo
o prestacdo de servicos de hospitalidade onde a - .

Comércio e , X ~ econdmica envolvida, pode se ter
autenticidade € questionada em funcdo do 2 imoressio de que as acdes de
acolhimento ser contratado e pago. pre: q &

hospitalidade sdo meramente
encenadas.
A relacédo do respeito as leis de
. o L _ incluséo social, nao
A simbolizagdo metaférica da hospitalidade | .7 "~ "~ ' X
. P = ' = discriminacdo e mobilidade esta
Inclusao/ onde ha a insercdo do outro (incluséo) ou a
~ - ~ . presente em qualquer
Excluséo néo insercao (excluséo). o .
organizacao, o desrepeito gera a
exclusdo ou nado aceitacdo por
forca das circunstancias.
. . . . Normas e procedimentos
. Leis formais ou morais que ditam deveres e . AR
Leis S - . formalizados ou interiorizados no
obrigacdes entre anfitridio e convidado.
trato com o outro.
Papéis executados na transacdo anfitrido e | Papel assumido por cada
Desempenho | convidado regulados pelas leis escritas ou | integrante do processo na
morais. prestacdo de servicos.
Esta preocupado com o conceito de limites e . . -
> ! ; O distanciamento necessario
- significados de natureza social, espacial e .
Politica do . = ~ entre os prestadores de servicos
cultural que denotam inclusdo ou exclusédo e : ~
espaco : . L : . e os alunos garantindo a relacdo
definem nivel de intimidade e distanciamento
~ o X contratual.
da transacéo entre anfitrido e convidado.
Reconhecem-se as multiplas manifestagtes e
. locais para a ocorréncia da transacdo entre | Dimens¢fes sociais e culturais
Tipos e -~ - - . .
lugares anfitrido e convidado dentro de diversas | onde haja o acolhimento, na
dimensbes sociais e culturais pautadas pelas | percepcao do aluno.
leis existentes.
No processo de acdes de hospitalidade ha a
construgdo de um universo moral comum entre . .
. ; Embora exista um universo moral
. ~ anfitrido e convidado, envolvendo ~ =
Dimensdes . ~ comum, a transacdo na relagao
L procedimentos de producdo, consumo e . ;
sociais e C : ~ universidade e aluno dependem
. comunicacdo envoltos por fortes dimensfes . . ~ .
culturai: . . L NN em muito das dimensdes sociais
sociais e culturais que, em dltima instancia, ;
. ~ o e culturais.
definem a transagdo entre anfitrido e
convidado.

Quadro 1 - Temas dominantes no estudo da hospitalidade
Fonte: Lashley, Linchy e Morrison (2007, p. 175)
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Para Fagundes (2017), consolida-se diante desse conceito a importancia dos
relacionamentos e a possibilidade da troca de experiéncias, valores culturais e
morais e, principalmente, a importancia do conhecimento e aceitacdo das regras
estabelecidas pelas relagdes contratuais, visdo essa que revela a convivéncia social.
As avaliacOes feitas a partir das expectativas que sdo oriundas da vida privada e
social e 0 que se recebe das empresas de servicos € que condensardo o critério de
satisfagéo.

Os estudos da hospitalidade, principalmente no dominio comercial, é um
componente agregador para a gestdo de servicos. A compreensdo das dimensdes
onde a hospitalidade estd inserida e a forma como a transacdo entre anfitrido
(provedor) e hospede (cliente) ocorre, pode transformar-se em uma ferramenta
estrategica de gestdo na relacdo entre provedor e cliente, podendo ser vista como
um agregador na prestacdo de servicos em funcédo de responder o quédo valioso é

utilizar o melhor da capacidade integradora dos envolvidos (LASHLEY, 2015).

1.3Servicos e encontro de servi¢os

O setor de servigos se destaca na economia mundial e, segundo Lovelock e
Wirtz (2010), tem papel fundamental na economia global com significativa
representatividade na geracdo de renda e emprego. A contribuicdo do setor, em
2016, na composicado do Produto Interno Bruto (PIB) global foi de 63%. Segundo a
Central Intelligence Agency ([CIA], 2016. p. 1) “os servicos abrangem atividades
governamentais, comunicacdes, transportes, financas e todas as outras atividades
econdmicas privadas que nao produzem bens materiais”. O Brasil, por sua vez, no
mesmo periodo tinha representatividade de 72%. A mesma fonte salienta a
representatividade do setor na empregabilidade.

O Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) caracteriza o setor de
servicos no Brasil por atividades heterogéneas quanto ao porte das empresas, a
remuneracdo média e a intensidade no uso de tecnologias. Nas Ultimas décadas, 0
desempenho das atividades que compdem o setor vem se destacando pelo

dinamismo e pela crescente participacdo na producao econdémica brasileira.
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De acordo com Lovelock e Wortz (2010) e Zeithaml, Bitner e Gremler (2014),
servicos sao atos, processos, desempenho que uma parte possa oferecer a outra,
que € intangivel e que possa criar valor & quem recebe e que é impulsionado por
diversos fatores. Para Angnes e Moyano (2013, p. 321), “o principal fator que
impulsionou o setor de servicos na economia mundial teve influéncias de politicas
governamentais, mudancas sociais, tendéncias de negdécios, avan¢cos em tecnologia
da informacéo e da globalizagao”.

A esfera do marketing, diante desse crescente exponencial do setor de
Servicos, criou estratégias especificas para ele, tendo a ideia central reforcada com a
percepcdo de Souza et al. (2014), os autores contribuem afirmando que o
surgimento do marketing de servicos é decorrente de uma necessidade de se
ampliar os conceitos sobre o marketing relacionado especificamente aos bens
tangiveis. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) identificam a lideranca do setor de
servicos em todas as nacgdes industrializadas, bem como a relacdo do impacto da
empregabilidade no setor para a economia global e local dos paises. O tema
intangibilidade € comum entre os autores.

O setor de servicos € frequentemente avaliado pelos clientes. Essa avaliacao
ocorre, inclusive, na producdo do servi¢co, que € 0 momento exato de sua execucao
e que define a satisfacdo dos usuarios quanto a sua qualidade e, que normalmente,
sdo respaldados para além de outros constructos, o relacionamento (SOUZA et al.,
2014)

De acordo Goldenberg (2016), prestacdo de servicos é um processo
relacional, razdo pela qual a hospitalidade pode ser um critério de valor na
percepcdo de satisfacdo por parte do cliente. A satisfacdo em servigcos esta
relacionada a percepcéo do processo entre entrada, processamento e saida do que
se consome e que atendam as necessidades e expectativas do cliente, sendo a sua
percepg¢do tudo o0 que existe nesse processo (VAVRA, 1993). Para Angnes e
Moyano, 2013), a qualidade de servicos antecede o critério de satisfacao.

De acordo com Akel, Gandara e Brea (2012), conceitos de satisfacdo e
gualidade estdo intimamente atrelados, ressaltam, porém, que ha divergéncia entre
os estudiosos sobre a ordem em que eles devem ser observados, sendo a qualidade
da experiéncia antecessora ou sucessora da percepcao de satisfacdo, identificada
no momento do encontro de servigcos. Berry, Parasuraman e Ziethaml (1988)

consideram que os dois conceitos sao proximos. Ressaltam ainda que enquanto a
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satisfacdo faz alusdo a uma experiéncia particular, a qualidade aborda uma
avaliacao global do servico.

O marketing de servigos surge para abarcar a alavancagem do setor, no
sentido de entender as necessidades dos clientes e propor estratégias de um
composto que as atendam eficazmente. Um dos aspectos relevantes no marketing
de servicos € o comportamento do consumidor (ANGNES; MOYANO, 2013).

De acordo com Souza et al., (2014), a literatura sobre o marketing de servigos
mostra que o processo de sua entrega deve priorizar a questao relacional entre
consumidor e prestador de servicos. Neste sentido, fatores relacionados a
hospitalidade podem ser atributos essenciais para a gestao dessa interacédo. A Vvisao
sistémica dessa interacdo se da pelo envolvimento da area de relacionamento com o
cliente com as demais, que direta ou indiretamente serdo afetadas por esses
processos. As caracteristicas dos servicos que invariavelmente estdo diretamente
conexas as acdes humanas e, portanto, inseridas de critérios de hospitalidade,

podem ser observados no quadro 2.

Caracteristica Descricéo

Configura-se desta forma, pois servigos sdo
execugodes, acdes e ndo objetos. Existe uma
Intangibilidade — Principal diversidade de avaliagfes situacionais referente
caracteristica aos servicos. Eles ndo podem ser vistos, sentidos,
experimentadas nem tocados da mesma maneira
gue um bem tangivel.

N&o existem dois servigos exatamente iguais, por
mais que se tente padronizar o processo, 0
momento do encontro redefine esse padrao.
Funcionarios e desempenhos nem sempre sao 0s
mesmos. Clientes e momento do encontro de
servigcos sdo Unicos.

Bens produzidos séo fabricados, vendidos e
consumidos, nesta ordem. Porém, 0s servi¢os
costumam ser vendidos com antecedéncia e, em
seguida, gerados e consumidos simultaneamente.
Perecibilidade Servicos ndo podem ser estocados ou devolvidos.
Nos bens tangiveis prevalecem a qualidade de
busca, pois é possivel escolher seus atributos
antes da compra. A experiéncia e a credibilidade
estd diretamente associada a aquisicdo de
servigos, pois sua avaliacdo esta relacionamento
com o imediato consumo.

Heterogeneidade

Simultaneidade

Busca, experiéncia e credibilidade

Quadro 2 - Caracteristicas de servigos
Fonte: Adaptada de Zeithaml, Bitner e Gremler (2014)
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A intangibilidade € um fator-chave no conceito da maioria dos autores que
buscam os conceitos e definicbes de servicos, como apontado por Souza et al.,
(2014). Os autores fazem uma adaptacao a essas dimensdes ao setor educacional,
que é justificado no presente trabalho, pois o ele vislumbra como universo do estudo
das instituicbes de ensino superior, demonstrando fatores que sdo avaliados e
corroboram para as hipoteses levantadas. Os autores destacam fatores intangiveis
da prestacdo de servicos como seguranca e precisdo na execucdo dos servicos,
empatia, credibilidade e confianga, mas de percepc¢ao relevante aos consumidores,
no caso o aluno.

A economia de experiéncia emerge de uma sociedade de consumo altamente
conectada, onde a intangibilidade pautada pelas emoc¢fes e estimulos superam o
tangivel. As emocoes, reacdes e sensacdes na experiéncia de consumo nesse caso
ditam as regras. Nesta linha, Schmitt (2002) define experiéncia como respostas a
estimulos e com carater de pessoalidade, ou seja, cada pessoa reage de uma forma
cuja memoria dura uma vida inteira. Passou-se de uma economia de comoditizacao
a uma economia de experiéncia, onde o cliente determina o que é produzido em
matéria de bens e servicos. “Experiéncias estdo se tornando ofertas econémicas
predominantes” (PINE, 2015).

De acordo com Pereira, Siciliano e Rocha (2015), a pratica do consumo
envolve, por definicAo, uma experiéncia. Segundo 0s autores, a experiéncia
constitui-se de aspectos sensoriais, praticas e as interacdes envolvidas. Gentile;
Spiller e Noci (2007) e Verhoef et al. (2009) corroboram com os diferentes niveis
existentes na experiéncia de servi¢os, sendo eles o emocional, o afetivo, o espiritual,
o fisico, o sensorial, o comportamental, o intelectual, o cognitivo, o racional, o
relacional e o social.

Nos estudos de servicos e marketing de relacionamento, no encontro entre
anfitrido (provedor) e hdspede (cliente), se destacam as dimensdes relacionais e
espaciais como referenciadas por Bitner (1992) e Lugosi (2009). Para Moretti (2015),
0 encontro entre anfitrido (provedor) e hospede (cliente) em servicos € uma fonte
geradora de experiéncias que tanto podem ser proporcionadas pelo ambiente fisico
ou relacionadas a aspectos emocionais. Para o autor, sdo fatores como o
atendimento pessoal, a eficiéncia da infraestrutura de servicos e processos como 0

de front e back office que estdo diretamente associados as tais dimensdes.
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Gross e Pullman (2012), por sua vez, definem que os principais aspectos da
experiéncia no encontro de servicos sdo os relacionais, pois desempenham total
relevancia na avaliagdo de servicos. A experiéncia de consumo € o registro sensivel
do individuo na préatica de consumir. Para ratificar tal percepcao, Pereira, Siciliano e
Rocha (2015) atestam que esta pratica s60 pode ser vivenciada no encontro de
servicos. Para Schmitt (2002, p. 74), “as experiéncias sao acontecimentos
individuais que ocorrem como resposta a algum estimulo que, geralmente, sao
resultados de uma observacéo direta e/ou de participagdo nos acontecimentos reais,
imaginarios ou virtuais”.

Moretti (2015) apresenta um modelo que integra diversas fases da
experiéncia de consumo, relacionamento e hospitalidade. O autor especifica que o
modelo retrata um processo ampliado de hospitalidade, podendo ser aplicado a
qualquer area onde exista a relacdo provedor/cliente de forma sistémica, como
demonstra a figura 3.

O modelo de experiéncia e relacionamento em hospitalidade proposto pelo
autor demonstra as fases da experiéncia em servicos desde o nivel macro, pautado
pela direcdo e gestdo da empresa, até ao nivel micro, momento no qual ocorrem as
interacbes entre cliente e empresa. Podem ser observadas no continuum pré-
encontro, encontro e pos-encontro, de maneira que, cada uma dessas fases,
possam definir a percepcao de satisfacdo do cliente e, se bem gerenciadas pela
vertente da hospitalidade, formam uma base construtiva de experiéncias e,

consequente, satisfacdo do cliente (MORETTI, 2015).
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Nivel MACRO
Diretrizes. Valores. Comunicac¢do. Treinamento

Nivel MICRO
Encontro em Hospitalidade

Combinac3do de niveis aplicaveis a situacdes especificas: emocional, afetivo, espiritual, fisico,
sensorial, comportamental, intelectual, cognitivo, relacional, relacional e social.

1

Pré-compra

Hospitalidade
Touch e Tech points
Relacional

Pés-compra Tech
pointsintimidade

Figura 3 - Modelo de experiéncia e relacionamento em hospitalidade
Fonte: Moretti (2015, p. 10)

1.4Hospitalidade no encontro de servigcos

As organizacdes se empenham em criar estratégias que as diferenciem da

concorréncia e, por sua vez, a conectividade se torna uma consequéncia da
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evolucdo tecnoldgica, permitindo aos usuarios que utilizam servicos de todos os
setores, assumirem o papel de prossumidor. Ao consumirem produtos e Sservicgos,
uma vez que o0s clientes estdo sempre avidos pelo “A+” quando contratam,
principalmente no setor de servicos, este tem por caracteristica principal a
intangibilidade. De outro lado, os clientes colocam a disposicdo das organizacfes
suas opinides via redes sociais. O termo prossumerizacdo € a juncado dos conceitos
de produgéo e consumo, sendo a interrelagdo dos processos (RITZER, 2015)

Algumas empresas, por sua vez, monitoram o comportamento do consumidor
por intermédio de suas postagens em redes sociais e das pesquisas feitas em busca
de produtos e servicos. Desta maneira, aproveitando-se do avanco tecnolégico, se
antecipam em entender quais sao as necessidades dos clientes e em que momento
do encontro de servigos eles tiveram experiéncias negativas e em qual contexto. Ou
seja, se a experiéncia negativa ocorreu no contexto relacional ou espacial. Diante
disto, diferentes acdes de marketing podem ser adotadas para sanar possiveis gap’s
na prestacao de servi¢cos. No entanto, ter a percepcao do cliente a partir do contexto
social e cultural em que vivem amplia a visdo da empresa em relacdo as
expectativas e as reagdes frente aos erros e acertos na prestacao de servicos.

Analisar a relacdo entre empresa e cliente sob o ponto de vista da
hospitalidade no encontro de servigos, isto €, momento real da producéo e consumo,
pode ser um atrativo de criacdo e cocriacdo de valor, visto que o cliente faz parte
ativamente do processo de servico, principalmente se for considerado os feed-backs
a respeito da sua utilizac&o. Tal percepcéo pode ser observada em Monteiro (2016),
que afirma que a tecnologia da informacdo remete automaticamente a inovacao,
como se isso fosse suficiente para determinar a melhora no processo de
atendimento ao cliente. Para o autor, a interacdo da empresa com o cliente ganha
nova dimensado quando ha a participacdo ativa do consumidor em todas as fases do
processo.

No setor de servigos, especificamente na area da educacéo, a experiéncia do
cliente no momento do consumo € vital, tanto no setor publico quanto privado Fazer
com que o cliente se sinta parte desse processo, de forma a dar a importancia as
suas acOes pode ser considerada cocriacdo de valor, principalmente na relagéo
entre consumidor e servigo, tanto nas instituicbes (PRAHALAD; KRISHNAN;
PRAHALAD, 2008). Entender o consumidor em suas decisdes de compra e de

fatores que determinam sua satisfacdo no momento da experiéncia de consumo é o
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ponto chave para a discussdo sobre prestacdo de servicos (HAWKINS;
MOTHERSBAUGH; BEST, 2007).

1.5Resumo do capitulo

O conceito de hospitalidade em Benveniste (1995) reveste o termo de agles e
papéis desempenhados em sociedade. As sociedades sdo organizadas por leis
escritas e ndo escritas e, nesse caso, a hospitalidade serve como uma forma de
controle social, regidas por leis morais que tracam a ética comportamental, uma
forma de gerir o outro. O limite entre a dadiva de Mauss e o positivismo de Durkheim
sdo todos ou quase todos os acontecimentos que ocorrem no seio de uma familia,
da cidade ou, até mesmo, da nacao, dadas por trocas mediadas ou ndo por contrato
gue serve como ponte mediadora de convivéncia, o que media a hospitalidade como
fato social total (CAMARGO, 2008).

Fatos sociais sdo todos 0s acontecimentos que ocorrem no seio de uma
sociedade que ndo dependem da vontade ou aceitacdo de seus integrantes, mas
relativos a todos e embasados em leis morais ou escritas. Nesse caso, a
hospitalidade pode ser vista como a teia que envolve o encontro entre anfitrido
(provedor) e héspede (cliente).

Como sugere Lashley (2008), os valores da hospitalidade se moldam ao tempo.
As obrigacGes podem ndo ser as mesmas que em comunidades arcaicas, medieval
ou pré-industriais, mas existem de acordo com a evolucdo da sociedade e, ainda, as
regem com as leis impostas aos valores que séo considerados de acordo com cada
tempo. Cita como exemplo a traicdo aos filhos de Saddam Hussein por aquele que
deveria dar-lhes abrigo e protecéo, leis da hospitalidade claramente explicitas em
momentos atuais. Atuar de forma sistémica, porém, memoravel aos clientes, pode
ser um meio de resgate de fatores associados a hospitalidade no dominio comercial.

Percebe-se uma amplitude dos conceitos de hospitalidade quando se
considera os estudos socioldgicos, filosoficos e antropolégicos. Tais conceitos
remetem ao conhecimento dos valores e cultura a respeito do processo de receber e
acolher estranhos. Esses conceitos podem ser revistos em Lashley (2004),
retratados ao que o autor denominou como dominios da hospitalidade. Tais

dominios reportam os locais onde as acdes da hospitalidade ocorrem e que séo
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transferidos para o dominio comercial da hospitalidade, relevante para a presente
pesquisa.

Lashley, Lynche e Morrison (2007) reportam novas forma de alcance na
relacdo entre anfitrido (provedor) e hoéspede (cliente), colocando a relacdo
interpessoal como ponto focal do que chamaram de lentes sociais da hospitalidade.
Acdes de hospitalidade podem ocorrer nos contextos domésticos e comercial, de
acordo com as dimensfes sociais e culturais em que estejam inseridas, 0 que
permite um avanc¢o dos estudos em qualquer instituicdo onde exista a relagéo entre
pessoas.

Este capitulo denota que a hospitalidade como meio de gerir servicos e
encontros de servicos pode proporcionar experiéncias positivas aos envolvidos,
proporcionado as organizacfes competitividade e perenidade, bem como uma forma
efetiva de entender os critérios relativos que permeiem a percepcéao de satisfacdo do

hospede (cliente).
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CAPITULO 2 IES E INFRAESTRUTURA DE SERVICOS

Este capitulo aborda o referencial tedrico do objeto de estudo com foco maior
nas instituicbes privadas do ensino superior face a maior representatividade por
deter o maior numero de matriculas no curso de ensino superior no Brasil. Além
disso, discorre sobre a importancia da infraestrutura como diferencial competitivo em
busca da satisfacao do alunado.

Entre varios pesquisadores destacam-se Schleich, Polydoro e Santos (2006),
Brito (1995), Carpinelli (1994), Corbucci, Kubota e Meira (1968), Souza et al. (2014),
Scaglione e Piza (2011), além de dados oficiais disponibilizados no Portal Brasil e

Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INPE).

2.1 Instituicdes de ensino superior

O Brasil, por intermédio do Governo Federal, direciona para a educacao uma
grande parcela dos recursos arrecadados com o0s impostos cobrados de sua
sociedade, ao lado da seguranca, saude e mobilidade urbana. Essa percepcédo da
importancia da educacao € intrinseca, ou seja, quase todas as pessoas sabem que
a educacdao € importante para o individuo e para a nacéo, ja que é também um fator
diferencial para a empregabilidade. Na mesma medida que um nivel educacional
mais elevado propicia ao individuo melhores oportunidades de trabalho, também é
fator preponderante para o desenvolvimento so6cio econdmico do Estado
(NASCIMENTO; VERHINE, 2017).

Para Corbucci, Kubuta e Meira (2011), a reforma universitaria de 1968 foi o
marco inicial do predominio do setor privado sobre a educagéo superior no Brasil no
que diz respeito aos cursos de graduacdo, atribuindo a universidade, ao mesmo
tempo, o papel de desenvolvimento de ensino, pesquisa e extensdo. Segundo 0s
autores, a intencdo das pessoas responsaveis pela reformulacdo da educacéo na
época era de fazer com que a educacdo privada complementasse a educacao
publica, mas, na medida que a sociedade foi se transformando no decorrer do
tempo, o que se viu foi justamente o oposto, pois a educacgao privada exerce o papel
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principal em relacdo ao nimero de alunos matriculados, especialmente no ensino
superior.

Tal protagonismo tornou-se mais latente na década de 1990, em func¢éo do
esgotamento do modelo de bem-estar social, sendo este o “incremento de politicas
sociais postulando a garantia de padrdes minimos de vida visando a manter o
estimulo ao desenvolvimento e a consolidacdo das economias de mercado”, em boa
parte da América Latina que passou por profundas transformacées no modelo de
Estado, tendo como consequéncia amplas alteracbes em suas politicas publicas
(DOURADO, 2002, p. 247). Tal cenario culminou em um modelo de mercantilizacdo
do ensino superior e as universidades perderam sua esséncia de fomentadoras de
construcdo e socializacdo do saber e assumiram uma identidade mais préxima de
uma empresa, por conseguinte, a qualidade cedeu lugar para a produtividade e o
saber deu lugar ao custo beneficio (RODRIGUEZ; MARTINS, 2015).

2.2Diviséo do Sistema da Educacéao Brasileira — 2014

Por intermédio de pesquisa das informacfes disponiveis no Portal Brasil
(2014) e com base na coleta de dados obtidos pelo senso escolar no biénio
2011/2012, a educacado brasileira € dividida em seis grupos, sendo distribuidos
cronologicamente em: a) creche e pré-escola, atendendo criancas de trés a cinco
anos e com um total de 7,2 milhdes de criangcas matriculadas; b) ensino
fundamental, que atende criancas de seis a 14 anos, com aproximadamente 13,7
milhdes de adolescentes; c) ensino médio, para adolescentes entre 15 e 17 anos,
atendendo aproximadamente 8,4 milhdes de jovens; e) educacédo de jovens e
adultos, para os maiores de 18 anos que nao tiveram oportunidade de frequentar as
etapas acima citadas, atendendo 3,9 milhdes de alunos; f) ensino técnico, para
maiores de 18 anos que desejam qualificar-se profissionalmente paralelamente ou
integrado ao ensino médio ou, logo apds, concluir o ensino médio, com
aproximadamente 1.100.000 mil alunos; g) ensino superior, dividido em bacharelado,
licenciatura e formacéo tecnologica e pdés graduacao latu sensu (especializacdes e

Master of Business Administration (MBA’s) e stricto sensu (mestrados e doutorados).
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2.3Censo da educacao superior no Brasil

De acordo com o Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais
Anisio Teixeira - INEP (2018), anualmente acontece o censo da educacao superior
com o objetivo de subsidiar o planejamento e avaliagbes de politicas publicas,
oferecer & comunidade académica e a sociedade informacgfes e tendéncias sobre a
educacgdo superior e contribuir para os critérios de qualidade por meio Calculo
Preliminar de Curso (CPC) e do indice Geral de Curso (IGC).

De acordo com veiculacdo do Portal do INEP (2017), o ultimo Censo da
Educacdo Superior no Brasil de 2016 aponta que “Em 2016, 34.366 cursos de
graduacao foram ofertados em 2.407 instituicdes de educagédo superior (IES) no
Brasil para um total de 8.052.254 estudantes matriculados”. De acordo com as
sinopses estatisticas da Educacao Superior, no site do INEP, entre 2012 e 2016, o
namero de matriculas cresceu de 7 milhées em 2012 para 8 milhdes em, 2016, o
que representa um aumento de 14,37% em cinco anos. Dos 2,7 milhdes de
estudantes que ingressaram no ensino superior em 2012, 80% estavam
concentrados em instituicbes privadas, o que representa 2,1 milhdes. O Brasil
apresentou um crescimento em numero de ingressos 8,6% em 2016 em relacdo a
2012, sendo que houve um descrescimo das matriculas em instituicdes publicas de
ensino superior de 3,36% e, nas instituicbes privadas, um acréscimo de 11,68%.
Quando se observa os dados do censo do ensino superior sobre a distribuicdo de
matriculas entre instituicbes publicas e privadas em cursos de graduacdo (com
aproximadamente 3 milhdes de matriculados), a participacdo das instituicoes
privadas é de 82%. A participacdo das instituicbes privadas € responsavel pelo
crescimento de 72% no numero de matriculas em cursos de graduacdo entre o
periodo de 2012 e 2016.

Para as mudancas ocorridas na economia brasileira, cujo impacto foi sentido
diretamente na qualidade de vida e no cenario econdémico e social, ha a necessidade
de atencao a tais alteracdes, pois observa-se a crescente busca da sociedade pelo
ensino superior, seja por garantia de satisfacdo pessoal ou qualificacao profissional
(KALIL, 2016). Segundo Gavaldon (1996, p. 11) “a realizagdo pessoal tornou-se uma

necessidade basica do individuo. Sentir-se bem ja subentende sentir-se realizado,
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alcancando objetivos e impondo-se novos, na busca de ser mais, crescer mais e
atingir mais”.

Portanto, mediante aos dados apresentados pelo censo do ensino superior
que demonstram crescimento expressivo no niumero de estudantes matriculados nas
IES é importante analisa-los e compreender como 0S novos entrantes foram
recebidos. E provavel que as IES tenham adotado uma série de acdes para atender
esse publico e, tal acolhimento, de acordo com as diversas definicbes ja
apresentadas sobre hospitalidade, pode ser classificado como um encontro de
hospitalidade entre hospedes (os alunos) e anfitrides (colaboradores).

No capitulo anterior, muitas definicbes e classificacdes sobre hospitalidade
foram apresentadas e, varias delas sobre as percepcdes e expectativas em relacdo
a hospitalidade.

Para Scaglione e Piza (2011), o crescimento econbmico do pais gerou um
impacto direto sobre o setor da educacédo, resultando em um grande numero de
pessoas a buscar um nivel de escolarizacdo mais alto, desde a educacédo basica até
0 ensino superior. Essa busca cada vez maior fez com que houvesse aumento no
namero de instituices privadas de ensino superior no Brasil a partir da década de
1990, tanto que elas passaram a representar 90% do namero de IES na atualidade.
Ainda assim, os autores afirmam que o nimero de vagas disponibilizadas é muito
superior a demanda e, assim, justificam:

Se formos procurar as causas dessa questdo, vamos esbarrar na
facilidade com que a Lei n® 9.394 de 1996, de Diretrizes e Bases da
Educacao (LDB), permitiu a abertura de IES por todo o pais, o que
provocou verdadeira disputa pelos estudantes por parte das
Instituicbes e tornou o ambiente educacional brasileiro bastante
competitivo (SCAGLIONE; PIZA 2011, p. 168).

Faz-se necessario entender que a busca pelo ensino superior € uma maneira
de mudar a condicédo de vida de uma pessoa, dando-lhe oportunidade de, apds seu
ingresso em um curso superior, usufruir de um desenvolvimento de carreira
profissional e, consequente, 0 aumento de renda (PASCARELLA; TERENZINI 2005).

A partir da exposi¢cdo das pesquisas de multiplos autores, torna-se notorio o
aumento da demanda por vagas em instituicbes de ensino superior, porém, ainda
insuficiente para atender o preenchimento dessas vagas, 0 que reforca a
competitividade do setor. A grande competicdo entre elas pode exigir que adotem
acOes de hospitalidade e acolhimento que as diferenciem dos concorrentes e,
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consequentemente, atraiam mais alunos e garantam sua satisfacdo quanto ao

servico prestado, qualidade do ensino e a infraestrutura oferecida.

2.4Infraestrutura de servigcos em IES

Em continuidade com a pertinente pesquisa impetrada por Scaglione e Piza
(2011), uma vez que os alunos estejam satisfeitos com a qualidade de ensino de
uma instituicdo, passam a atuar como agentes de marketing na captacdo de novos
alunos, levando ao conhecimento da sociedade toda a qualidade dos servigos que
lhes foram ofertados. Para os autores, a infraestrutura é parte fundamental para que
a satisfacdo do aluno possa ser percebida, pois as instalacfes, incluindo salas de
aulas e bibliotecas, podem conferir a IES um nivel de confiabilidade necesséria para
se conquistar um novo aluno. No entanto, apenas uma boa infraestrutura ndo é o
suficiente para garantir que a qualidade geral dos servicos prestados seja
considerada boa a ponto de garantir a satisfacdo dos alunos.

Aléssio, Domingues e Scarpin (2010) afirmam que a infraestrutura ja é
percebida como diferencial e um dos fatores determinantes no processo de escolha
por uma IES por parte do futuro aluno, pois a variedade de servicos pode ser a
chave para que a instituicdo possa prestar um servico de qualidade, mas a relagao
de quem o presta e de quem o recebe atesta se a experiéncia € de fato positiva.

Para ratificar a importancia da infraestrutura na relagdo comercial
estabelecida entre os alunos e as IES, 0os maiores investimentos por parte das
instituicbes para garantir um bom acolhimento e a satisfagéo de seus alunos passam
pela qualidade do ensino disponibilizado por intermédio da contratagdo de bons
professores e demais funcionarios e pelos investimentos em infraestrutura geral,
contemplando o atendimento de todas as expectativas. Para Scaglione e Piza,
(2011), tais investimentos fazem parte da estratégia de marketing para angariar
novos alunos e manter 0s que ja se encontram matriculados, fiéis. Afinal, o0 mercado
de IES é um mercado competitivo.

Pascarella e Terenzini (2005) explicam que a investigacdo da satisfacao
académica é um fator importante para medir a eficacia educacional e institucional

para as IES, permitindo que elas consigam se reestruturarem para atender as
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necessidades de seus estudantes que, por sua vez, demonstram o seu envolvimento
com a instituicdo a medida que seu indice de satisfacdo aumenta. Assim, segundo
0S autores, o0 ambiente académico tem se mostrado importante para promover o
desenvolvimento do aluno, seja por meio da troca de ideias e interagdo com outras
pessoas como também de experiéncias proporcionada pelos encontros.

Os autores ainda defendem que tais encontros sdo fundamentais para que a
interacdo entre pessoas de diferentes contextos sociais, permitindo conhecer e
vivenciar experiéncias até entdo ignoradas e/ou inexploradas, podendo atender ou
até superar suas expectativas iniciais. No que diz respeito ao atendimento a
expectativa dos clientes de uma relacdo entre partes dentro das instalacdes das IES,
0 que mais chama a atencdo €é justamente a satisfacdo. Ou seja, o pleno
cumprimento das expectativas do aluno em relacdo aos servi¢cos ofertados pelo seu
anfitrido direto (IES), indireto (colaboradores e servicos indiretos como documentos,
historicos, declaracdes etc.) e 0s terceiros que coexistem no mesmo ambiente, como
as lanchonetes, papelarias, livrarias entre outros (PASCARELLA; TERENZINI,
2005).

Segundo Schleich, Polydoro e Santos (2006), o instrumento mais antigo para
medir o indice de satisfacdo académica € o College Studente Satisfaction
Questionnaire (CSSQ), criado por Betz, Klingensmith e Menne (1971), cuja
finalidade era de fornecer uma maneira mais eficaz de avaliar a satisfacdo do
estudante e proporcionar o maior numero de informacgfes possiveis para tal. Diante
desta premissa, criaram seis niveis de avaliacdo com base em informacbes
coletadas por intermédio de diversas pesquisas para se chegar ao questionario. Sao
eles:

a) Politicas e procedimentos: inclui regras que possam afetar as atividades
dos alunos, incluindo a escolha de matérias, uso do tempo livre, entre
outros fatores.

b) Condicdes de trabalho: aqui a questdo da infraestrutura fica clara, pois
inclui condicdes fisicas da vida académica, como limpeza e conforto,
adequacdo das areas de estudo dentro do campus, qualidade das
refeicbes, espaco para descanso e lazer etc.

c) Compensacéo: diz respeito a quantidade de esforcos necessarios para

cumprir os objetivos académicos.



45

d) Qualidade na educacédo: analisa as condicbes académicas que possam
influenciar no desenvolvimento intelectual e vocacional do aluno.

e) Vida social: inclui uma abordagem de estudo sobre como os encontros
socialmente relevantes impactam no seu bem-estar, como namoros,
amizades, participacdo em eventos etc.

f) Reconhecimento: que denota a importancia do comportamento de
professores e outros membros sobre a aceitacao e valorizacéo do individuo
como um ser de valor social relevante.

ApoOs a andlise de uma série de resultados estatisticos, a escala de avaliacdo
relacionada a Politicas e Procedimentos ndo demonstrou ser apropriada para avaliar
a satisfacdo geral do aluno em relacdo a instituicdo, fazendo com que ela fosse
excluida do questionario. Dessa maneira, 0 questionario CSSQ ficou estruturado
com cinco escalas e 70 itens, tendo como finalidade a obtencdo de uma avaliacéo
anual que propiciasse conhecer o grau de satisfacdo e a importancia que o0s
estudantes dao para as suas experiéncias académicas e, por conseguinte, identificar
em que medida as instituicdes estdo atendendo as suas expectativas.

Os autores informaram que os criadores do CSSQ dividiram o questionario
em dois modelos, sendo um deles com 70 itens e que deve ser utilizado em cursos
de dois anos e, outro, com 73 itens, mais adequado aos cursos de quatro anos.
Cada um desses instrumentos deve relatar uma experiéncia no campus a ser
analisada, de acordo com o nivel de satisfacdo obtido do estudante. Além disso, a
ferramenta possui 12 subescalas para utilizacdo em diferentes tipos de institui¢ao.
Assim, a escala principal apresenta subdivisbes que auxiliam na interpretacdo dos

dados por instituicdo, como demonstra o quadro 3.

Subscala Descricéo

Eficacia do conselho | Deve ser analisada em termos de conhecimento, competéncia,

académico acessibilidade e interesse pelo estudante.

Clima do campus Classifica o nivel de orgulho de pertencer a comunidade académica
em decorréncia das experiéncias vivenciadas.

Servico de apoio Mensura a qualidade dos servicos e programas de suporte ofertados
ao alunado.

Preocupacdo com o | Mensura o nivel de comprometimento da instituicdo e das pessoas

individual gue nela trabalham em relacdo aos estudantes.

Eficacia instrucional | Responsavel por mediar a experiéncia académica do estudante e o
curriculo, entre outros.

(Continua...)
Quadro 3 - Subdivisbes do College Student Satisfaction Questionnaire
Fonte: Schleich, Polydoro e Santos (2006)
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Subscala Descricao
Recrutamento e Mede a competéncia dos funcionarios e a utilidade dos programas de
auxilio financeiro ajuda financeira.

Eficacia da Matricula | Deve considerar todos os procedimentos relacionados com o
processo de matricula.

Sensibilidade para a | Precisa considerar o tratamento que a instituicdo destina para os

diversidade diferentes grupos de estudantes, cada qual com sua especificidade.
Cuidado e Avalia os requisitos de seguranca de infraestrutura do campus para
seguranca os alunos.

Qualidade dos Estima o nivel de qualidade das areas do campus e dos servi¢cos
servicos disponibilizados aos estudantes. Aspecto que analisa a postura da

instituicdo em relacéo a valorizac¢do do aluno.

Tempo do curso X Se a tratativa for para cursos de dois anos, deve-se considerar 0s
critérios de Servigos académicos, que devem apresentar indices de satisfagéo
satisfacao dos alunos em relacéo as bibliotecas, laboratorios, etc ou, para
cursos de quatro anos, Vida no campus. Pretende identificar e aferir
a satisfacdo do aluno em relagdo as normas do campus e 0s
programas oferecidos pela instituicdo, como por exemplo esportes e
moradia.

(Concluséo)
Quadro 3 - Subdivisbes do College Student Satisfaction Questionnaire
Fonte: Schleich, Polydoro e Santos (2006)

Com base na percepcao dos autores, para prosseguir Com 0 processo e gerar
um relatorio de avaliacdo de satisfacdo do estudante € necessario que, apds a
coleta dos dados, estes sejam interpretados para a ado¢ao medidas que favorecam
a definicdo de acdes de gestdo pelas instituicdes. Noel-Levitz (2011) explica que é
fundamental ressaltar que interpretacdo dos dados possibilita o conhecimento das
areas fortes, definidas como acima da média em importancia e satisfacdo (alta
importancia e alta satisfacdo), bem como aquelas que precisam de mudanca,
definidas como acima da média em importancia e abaixo da média em satisfacédo
(alta importancia e baixa satisfacéo).

Adotar medidas de gestdo apos a andlise depende do correto mapeamento
das areas, de acordo com cada uma das instituicbes de ensino superior e suas
caracteristicas, bem como o levantamento de cada um dos pontos de atencdo,
individualmente. Faz-se necessario adotar um modelo que permita que a instituicao
de ensino possa coletar dados de satisfagcdo, conceitua-los, redirecionar recursos de
areas menos importantes para areas de maior importancia, além de elencar
prioridades e identificar oportunidades de marketing.

Para que se possa estabelecer uma maneira de classificar os dados e criar
uma demonstracdo simples e objetiva de um relatério de analise de satisfacdo de

alunos realizado por Noel-Levitz (2011), foi utilizada uma matriz que demonstra a
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classificacdo para cada item analisado. Nela, o autor revela que € muito importante
gue a anadlise inclua trés critérios: Medicdo, Satisfacdo e Falhas no desempenho.

Concentrar-se em apenas uma area, como a diferenca de desempenho, faz
com que a analise figue suscetivel a resultados baseados em areas analisadas sob
0 ponto de vista da experiéncia no campus que os alunos valorizam mais. No
entanto, uma combinacdo de pontuacdo de fatores fornece uma informacdo mais
dindmica para as instituicbes que desejam desenvolver e adotar um plano de acao
gerencial que inclua a¢cbes administrativas e de marketing com o objetivo de reduzir
0s impactos aos alunos.

Na figura 4, observa-se que no plano horizontal se classifica o indice de
satisfacdo entre Muito insatisfeito e Muito satisfeito e, no plano vertical, os fatores
sdo classificados por Muito importante e Pouco importante ou Nada importante.
Sendo: Alta importancia/Alta insatisfacdo representada pelo simbolo (¢), Alta
importancia/Alta satisfacao representados pelo simbolo (v'), Baixa importancia/Baixa
satisfacdo, representada pelo simbolo (x) e Baixa importancia e Alta satisfacdo, pelo
simbolo (*).

Muito
importante

4 Alta importancia / Baixa satisfagdo
Identifica areas que devem reivindicar a
atengdo imediata da instituicdo, ou seja,
agenda / prioridades de retenggo.

v" Alta importancia / Alta satisfacdo
Mostra as areas de forga da instituicdo que
devem ser destacadas e divulgadas.
Muito

satisfeito x Baixa importancia / Baixa satisfacdo
Apresenta uma oportunidade para a
instituicdo examinar as areas com status
negativos junto aos aluncs

Muito
insatisfeito

* Baixa importancia / Alta satisfacdo
Sugere dreas a partir das quais pode ser
benéfico redirecionar recursos
institucionais para areas de maior

Pouco importancia
importante

Figura 4 - Matriz de priorizacdo de acbes
Fonte: Noel-Levitz (2011, p. 32, traduacdo nossa)

Alta importancia com Baixa satisfacdo é um ponto de atengc&o que requer um
plano de acédo imediata; Alta importancia com Alta satisfacdo nao requer acdes de

correcdo, pelo menos de imediato, assim como o item de Baixa importancia com
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Baixa satisfacdo. Baixa importancia e Alta satisfacdo pode sugerir a possibilidade de
direcionar recursos para o ponto critico, de Alta importancia com Baixa satisfacao.

Outro modelo também citado por Schleich, Polydoro e Santos (2006), foi
utilizado para mensurar a satisfacdo académica na Universidade do Porto, em
Portugal, cujo principal objetivo foi medir a satisfacdo dos estudantes universitarios
portugueses. A escala era composta por 20 itens abrangendo cinco dimensdes, a
saber:

a) Pertinéncia das disciplinas para a formacéo.

b) Possibilidade de promocéao e desenvolvimento.

c) Caracteristicas da Docéncia.

d) Caracteristicas fisicas de organizacao e recursos.

e) Preparacéo para o exercicio da profissao.

Os autores ainda apontam outro instrumento desenvolvido em Portugal, o
Questionario de Satisfacdo Académica (QSA), construido por Soares, Vasconcelos e
Almeida (2002) na Universidade do Minho. Neste caso, a ferramenta é constituida
por um questionario de autorrelato que procura avaliar o grau de satisfacdo de cada
estudante associado a diversos aspectos da experiéncia universitaria, englobando o
contexto social em relacdo a qualidade estabelecida com seus pares (dentro da
universidade) e as pessoas fora dela, a andlise do aspecto institucional quanto a
infraestrutura, equipamentos e servicos disponibilizados e o critério curricular, que
aprecia as atividades e caracteristicas do curso em que as pessoas estdo
matriculadas. Em cada uma das ferramentas existe algum critério para analisar a
infraestrutura da instituicdo e o nivel de satisfacdo dos alunos em relacdo este
aspecto, além de outros.

Em seguida, os conceitos sobre servigcos, sdo explanados pela vertente da
hospitalidade, que € um processo de grande valia para a avaliagdo de experiéncia

no encontro de servigos e competitividade global e setorial das organizagdes.

2.5Instituicdes de ensino superior e hospitalidade

O encontro de hospitalidade, neste caso, é promovido pelas IES no papel de

anfitrides em funcao de acdes de acolhimento que elas promovem para receber seus
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hospedes. Além dos alunos, os professores, funcionarios e, até mesmo terceiros,
gue eventualmente compartilham o ambiente, como por exemplo, os funcionarios de
cantinas e lanchonetes, papelarias etc.

Por seu lado, os hdspedes, neste caso os alunos, tém uma expectativa sobre
a qualidade do servico prestado e seu comportamento possui uma ligacdo direta
com a satisfacdo que so se concretiza quando suas expectativas sdo atendidas. Mas
ndo é sO a estrutura fisica ou a qualidade do ensino que gera uma expectativa no
aluno, de acordo com a afirmacao de Pascarella e Terenzini (2005), a busca pela
ascensao profissional, desenvolvimento de carreira e por melhores salarios também
fazem parte.

A partir das pesquisas bibliograficas realizadas, denota-se que as
expectativas que os alunos depositam na busca por um produto ou servigo
influenciam diretamente no seu comportamento diante da experiéncia de consumo.
Por esta razdo, é importante salientar que o comportamento do consumidor ndo é
algo que se possa ser explicado e classificado de maneira simples como se
estivesse previamente mapeado e descrito tal qual uma receita (KALIL, 2016). Tal
situacdo torna-se ainda mais complexa quando o servico ocorre em uma IES cujo
propésito final é a educacao.

No gue se refere ao comportamento diante de se cumprir uma expectativa na
prestacdo de servico, a tarefa ndo é das mais simples. Segundo Kalil (2016), o
comportamento do consumidor possui uma dindmica complexa e que engloba um
processo iniciado por motivacdo, envolvendo diversas atividades influenciada por
fatores intrinsecos e extrinsecos. Ainda segundo a autora, tal comportamento difere
de uma pessoa para outra e, em muitos momentos, ele pode ser influenciado por
diferentes papéis que o consumidor possa vir a desempenhar dentro da relacéo de
consumo e, dependendo do contexto e da ocasido, pode fazer com que se coloque
no papel de consumidor/influenciador e, até, de utilizador. Tais comportamentos,
apesar de distintos, podem ser manifestados de forma individual ou, até mesmo,
assumindo mais de um papel ao mesmo tempo.

Mas a relacado de consumo estabelecida entre as partes, sendo elas as IES e
os seus alunos, como defende Kalil, (2016), ndo deve ser a Unica preocupagao e 0
anico desafio. Tanto que, de acordo com as afirmacdes de Brito (1995), o ensino,
enguanto responsavel direto pela formacao de profissionais, seja ele de nivel técnico

ou superior, deve considerar a flexibilidade das suas a¢fes educacionais tanto no
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sentido de elevar a eficiéncia empresarial como o de poder garantir a competéncia
formal e politica do profissional.

Ainda abordando os desafios enfrentados pelas universidades, Carpinelli
(1994, p. 24) afirma que a universidade deve reconhecer a sua verdadeira funcao
que “nao é apenas formar profissionais especializados, como também pessoas que
possam lidar com maquinas, pessoas, objetos e, acima de tudo, saibam lidar
consigo mesmas e com a realidade em que vivem, com o objetivo de torn4-las cada
vez melhores”. Diante das colocagbes expostas, os autores demonstram que
existem muitas questdes a serem consideradas dentro do contexto de prestacao de
servicos educacionais de ensino superior.

Para isso deve-se partir das expectativas dos alunos em relacao a qualidade
do ensino e do que esta sendo ofertado pelas IES, para que eles possam usufruir
das condicdes disponibilizadas. Torna-se crucial mapear as acdes implementadas
pelas IES, além das expectativas dos alunos em relacdo a qualidade de vida em
termos sociais e econdmicos em func¢ao do curso escolhido (BRITO, 1995).

O acolhimento, a maneira como é recebido pelas pessoas que representam a
instituicdo na emissdo de uma declaracdo ou qualquer outro tipo de documento, a
disponibilidade de acesso aos coordenadores do curso e professores, séo fatores
tdo importantes quanto os académicos. Ainda ha a expectativa sobre como o
ambiente fisico esta estruturado para acolher as pessoas que ali transitam, quais as
condicdes de higiene e seguranca, se ha acesso a rede de internet, condi¢cdes de
usos de sanitarios, bibliotecas (fisicas e virtuais), servigos disponibilizados na web
site da instituicdo e a facilidade de acesso.

Assim, compreender a expectativa do alunado reforca a importancia de que
muitos fatores devem ser considerados e elencados, como por exemplo o
acolhimento relacionado a atividade de terceiros dentro das unidades fisicas das
instituicbes. Os servicos de copiadoras e papelarias, lanchonetes, cafés, caixas
eletrbnicos, farmacias e quaisquer outros que possam coexistir com 0S Servigos
principais das IES em relagdo a sua infraestrutura, além dos seus objetivos
principais como qualidade do ensino e dos professores, reconhecimento académico
e variedade de titulos em biblioteca entre outros fatores, para que se consiga
compreender a aplicar o que preconiza Schleich, Polydoro e Santos (2006).

Considerar a infraestrutura como fator de suma importancia se faz necessario

também, pois h4 uma associacdo com fatores relacionados com mobilidade urbana,
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seguranga e gestao de tempo, dentre outros. As pessoas que passaram a viver nas
grandes cidades a partir do inicio do século XXI padecem das consequéncias de
alguns problemas que sdo comuns em muitos paises independentemente de
tamanho territorial, densidade demografica e posicionamento econbémico. As
pessoas estdo concentradas nos centros urbanos das grandes cidades e sofrem
com a escassez de transporte publico de qualidade, com 0 excesso de pessoas € a
falta de tempo, IBGE (2017)

Conforme defendem Scaglione e Piza (2011), as pessoas que frequentam
uma IES precisam se alimentar, procurar por um livro, realizar pesquisas, ter acesso
a equipamentos de tecnologia e internet; Enfim, demandam de uma vasta gama de
produtos e servicos e, assim, como qualquer outra pessoa que vive em grandes
centros urbanos, possuem pouco tempo disponivel para procurar maneiras de suprir
suas necessidades. Buscar maneiras de atender as demandas de seus clientes é
uma estratégia de marketing das IES. Diante do cenario apresentado, um dos pilares
de exigéncias em relacdo as acBes de marketing tomadas parte das IES é a
infraestrutura disponibilizada, capaz de satisfazer as necessidades de seus clientes.

Outro aspecto que comprova a necessidade das pessoas em gerenciar
melhor o seu tempo em funcdo de mdltiplos fatores como a dificuldade de
mobilidade urbana € o crescimento dos cursos virtuais a distancia, também
chamados de Ensino a Distancia (EAD), em que o aluno cursa suas disciplinas via
internet, sem a necessidade de se deslocar até o campus da IES. Para Scaglione e
Piza (2011), a praca € um fator importante na estratégia de marketing de uma IES.
Sua localizacdo pode ser um diferencial no que diz respeito a acessibilidade e
mobilidade. Assim, a localizacdo da IES pode ser considerada como um grande
facilitador para os alunos, mas perde parte de sua importancia com o crescimento

dos cursos a distancia.

2.6 Resumo do capitulo

Neste capitulo foram abordados conceitos de infraestrutura em IES e sua
importancia no critério de avaliacdo e percepcdo de qualidade do alunado. A

educacdo é um dos setores que mais cresceu e tende a mudancas regidas por
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demandas e tecnologias. A competitividade e a permanéncia no setor dependem de
uma seérie de fatores, dentre eles, o acompanhamento das forcas externas e,
principalmente, o aprimoramento dos servi¢os prestados, tendo como base critérios
como qualidade e satisfagao.

A experiéncia do cliente no encontro de servi¢os, os critérios relacionais nas
IES e 0 nexo entre os critérios de hospitalidade foram ressaltados como possiveis
elementos de competitividade se alinhados as necessidades dos alunos e levados
em consideracdo como quesitos de avaliacdo. A relacdo social instaurada no
ambiente comercial, como ja reportado no capitulo 1 desta pesquisa, traz consigo a
heranca das acdes de hospitalidade que sdo realizadas no contexto familiar e social.
O interesse genuino pelos problemas dos clientes, quando independe da troca
financeira e contratual estabelecida, pode ser um indicio da hospitalidade genuina
respaldada por (LASHLEY, 2015).

Com base no exposto neste capitulo pode-se propor as 2 hipéteses que estao
representadas na figura 5.

H1 — A Infraestrutura influencia positivamente a avaliacdo dos alunos com as

IES.

H2 - A Hospitalidade influencia positivamente a avaliacdo dos alunos com as

IES.

i
H1 — A Infraestrutura influencia positivamente a
avaliacio dos alunos com as |ES;
H2 — A Hospitalidade influencia positivamente a
H2 -~ avaliacdo dos alunos com as IES:

Figura 5 - Modelo de pesquisa
Fonte: Elaborada pela autora
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CAPITULO 3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Apés a apresentacdo do referencial teérico, este capitulo descreve o percurso
metodoldgico da pesquisa com o objetivo de responder ao seguinte problema: Como
a hospitalidade e a infraestrutura de servicos, no processo de atendimento,
influenciam a percepgao de satisfagdo do alunado em IES? Atender ao objetivo
geral: analisar a relacdo entre hospitalidade e prestacao de servicos em instituicbes
de ensino superior, do ponto de vista da satisfacao do alunado.

Por objetivos especificos: a) identificar se a hospitalidade é reconhecida
positivamente pelos alunos; b) identificar se a infraestrutura de servigos € um critério
de satisfacdo e c) Analisar o grau de satisfacdo do alunado com a hospitalidade e
infraestrutura.

As hipoteses da pesquisa mencionadas no capitulo 2 foram:

H1 — A Infraestrutura de servigos influencia positivamente a avaliacdo dos

alunos com as IES.

H2 - A Hospitalidade influencia positivamente a avaliacdo dos alunos com as

IES.

As principais caracteristicas da pesquisa podem ser observadas no quadro 4.

Questédo da pesquisa | Como a Hospitalidade e a Infraestrutura de servigos, no processo de
atendimento, influenciam a Satisfacdo do alunado em IES?

Objetivo geral Analisar a relacdo entre Hospitalidade e prestacéo de servicos em
instituicdes de ensino superior, do ponto de vista da Satisfacdo do
alunado.

Objetivos especificos | Identificar a percepgao dos alunos em relacao a Hospitalidade na
IES;

Identificar a percepgéo dos alunos com a Infraestrutura de servigcos a
IES;

Avaliar a Satisfacdo dos alunos com a IES, a partir da relacdo entre
Hospitalidade e Prestacdo de servicos.

Hipdteses H1 — A Infraestrutura influencia positivamente a avaliacdo dos alunos
com as IES.
H2 - A Hospitalidade influencia positivamente a avaliacdo dos alunos
com as IES.
Tipo de pesquisa Descritiva
Abordagem Quantitativa
(Continua...)

Quadro 4 - Principais caracteristicas da pesquisa
Fonte: Elaborado pela autora
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Procedimentos

Survey

Populacao Alunos do ensino superior

Amostra Alunos de instituicBes publicas e privada de cursos presenciais.
Local Brasil

Coleta de dados Questionario estruturado

Hospedagem Google docs®

Analise dos dados

Modelagem de Equacdes estruturais

Ferramenta de
analise

Smart PLS

Fontes de pesquisa

Artigos cientificos, dissertacdes e livros

Desafio

Desenvolver uma escala que combine Hospitalidade e Servicos em
IES

(Concluséo)

Quadro 4 - Principais caracteristicas da pesquisa
Fonte: Elaborado pela autora

3.1Etapas do planejamento da pesquisa

A figura 6 apresenta as etapas desenvolvidas durante o processo de

planejamento e execucao da presente pesquisa.

Desenvolvimento e
Fundamentacdo das
Hipdteses

Definigéo do Problemade

Pesquisa e Objetivo Geral Modelo de Pesquisa

Definigéo das Escalas para
aplicara Pesquisade
Campo

Aplicagio da Pesquisa por
meio eletrénico (Google
Form)

Préteste doInstrumento
de Coletade Dados

Consideragdes Finaisa
partirda Pesquisade
Campoe da
Fundamentagdo Tedrica

Validacio daapresentagdo
dos Resultados por meio
do Modelo de Equagbes

Estruturais

Tabulagdo dos Dados e
Estatistica Descritiva

Figura 6 - Procedimentos metodologicos
Fonte: Elaborada pela autora


http://www.surveymonkey.com/
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3.2Abordagem da pesquisa

De acordo com Creswell (2010), a abordagem da pesquisa trata do método
empregado, podendo ser uma pesquisa qualitativa, quantitativa ou mista. Para esta
pesquisa, a abordagem caracteriza-se como quantitativa, pois foram utilizadas
técnicas para analise dos dados cujo objetivo foi identificar a relacdo de fatores que
impactam na satisfacdo do aluno em instituicbes de ensino superior. Segundo
Stefanini (2016), o objetivo da abordagem quantitativa é a identificacdo numérica
dos aspectos de uma determinada populacéo, apresentando como pontos favoraveis
a sua utilizacdo o teste de teorias, a comprovacdo de hipoteses e maior
confiabilidade dos resultados.

3.3Tipo de pesquisa

Para a determinacé&o do tipo desta pesquisa, utilizou-se a taxonomia proposta
por Vergara (1990) que classifica os estudos cientificos quanto aos fins e quanto aos
meios. Quanto aos fins, a pesquisa tem um carater exploratorio, uma vez que nao
existe uma gama de pesquisas sobre a satisfacdo em servigcos, especificamente
sobre alunos de instituicdo de ensino superior, pouco estudados quanto a relacdo da
Satisfacdo e Hospitalidade, carecendo de conhecimento e aprofundamento na area.
Ressalta-se que a questdo relacional € pujante e, por este fato, relevante para
pesquisadores do tema Hospitalidade. Desta forma, pretendeu-se suplementar esta
lacuna teorica.

Quanto aos meios, a pesquisa é caracterizada como pesquisa de campo, do
tipo survey, pois sua aplicacdo ocorreu via meio eletrbnico google form®,
objetivando a coleta de informacbes quanto aos critérios que influenciam a
satisfacdo dos alunos em instituicdbes de ensino superior publica e privada, bem

como os dados demograficos.
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3.4Populacdo e amostra

A populagédo da pesquisa foi composta pelos estudantes do ensino superior
de instituicdes publica e privada em modalidade presencial. A amostra foi definida
entre 14 instituicdes privadas e oito instituicbes publicas. As variaveis demograficas
sugeridas foram: IES, ldade, Sexo, Curso e Semestre.

Para a coleta de dados adotou-se o modelo de questionario estruturado e
enviado por e-mail com o link de acesso. De acordo com Cooper e Schindler (2016),
esse tipo de abordagem tem por objetivo a quantificacdo e generalizacdo dos
resultados da amostra selecionada para a populacdo do objeto em estudo,
garantindo a precisao dos resultados, evitando distor¢des de andlise e interpretacao
e estabelecendo uma margem de seguranca quanto as inferéncias.

A amostra foi ndo probabilistica e por conveniéncia Favero et al. (2009). Nao
probabilistica em virtude de o questionario ter sido enviado aleatoriamente, sem o
uso de procedimentos estatisticos para sele¢cdo dos sujeitos e, por acessibilidade,
pois foi considerado um universo de acesso a pesquisadora, facilitando o contato
com os respondentes. De acordo com Raupp et al. (2009), a amostragem n&o
probabilistica ocorre quando ha uma escolha deliberada dos elementos da amostra
e, por conveniéncia, uma vez que, “o pesquisador seleciona os elementos a que tem
acesso, admitindo que estes possam, de alguma forma, representar o universo”
(GIL, 2008, p. 94). A amostra final resultou em 150 respondentes, 100%
selecionados como amostra valida, pois responderam “sim” a pergunta filtro de

pesquisa: Vocé é estudante presencial de nivel superior?

3.5Instrumento de coleta de dados

Para a coleta de dados adaptou-se 0s questionarios propostos nos estudos
de Silva e Fernandes (2011), Souza et al. (2014) e Crotti (2017), nos quais estao
presentes as escalas: a) Infraestrutura de servigos; b) Hospitalidade; e c¢) Satisfacao.

O apéndice A apresenta o pré-teste e o instrumento final.
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Os procedimentos para construcdo das escalas seguiram as orientacdes de
DeVellis (2003) e Pasquali (2004), cujos passos foram seguidos pelas autoras
citadas. Tal elaboragcéao ocorreu em trés fases:

a) identificacdo de escalas ja testadas na literatura sobre o tema;

b) validac&o de face, ou seja, adequacéo aos objetivos da pesquisa; e

c) validacao estatistica, por meio do SmartPLS.

Um pré-teste € necessario sempre que uma escala é desenvolvida, atestando
sua consisténcia e confiabilidade (JOHANSON; BROOKS, 2010). As questdes foram
avaliadas por académicos da area da educacao, posteriormente, aplicou-se um pré-
teste a 10 respondentes (no més de julho de 2017) para validacdo da escala,
corregao de erros no instrumento de coleta de dados e entendimento das assertivas.

O questionério final ficou estruturado da seguinte forma: quatro perguntas de
carater demografico e 24 em escala tipo Likert de sete pontos, variando de Discordo
Totalmente a Concordo Totalmente.

A opcéao por utilizar sete pontos da escala Likert levou em consideragao que a
maioria das pesquisas utilizam cinco graduac¢bes, no entanto, Dalmoro e Vieira
(2008, p. 168) seguindo a orientacédo de Hair et al. (2014), ao analisarem os dilemas
na construcéo de escala tipo Likert com relacdo aos valores para que a consisténcia
interna seja satisfatoria, constataram que “os instrumentos de cinco e sete pontos
atingiram os limites aceitaveis sendo que, do ponto de vista da consisténcia interna,

0 instrumento de sete pontos mostrou-se mais confiavel relacdo ao de cinco pontos”.

3.6Variaveis e constructos da pesquisa

De acordo com o referencial teérico e as proposi¢coes das hipoteses, 0 modelo
da pesquisa foi formulado e apoiado em escalas testadas em estudos anteriores. O
fato de haver estudos anteriores em que existe a combinacdo do constructo
Hospitalidade com outros constructos gerou seguranca para utilizagdo das escalas
devido ao avango do desenvolvimento na sua utilizagcdo. Os estudos que nortearam
a escolha das escalas deste estudo estdo presentes na pesquisa de Crotti (2017)
que tratou a influéncia da hospitalidade e a experiéncia de consumo sob a otica dos

valores para os clientes.
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Outros dois estudos foram de Souza et al. (2014), que teve por objetivo a
construcdo e validacdo de uma escala de qualidade para a avaliacdo da percepcao
dos discentes sobre a qualidade do curso de graduagdo em administracdo de
empresas e de Silva e Fernandes (2011), cujo objetivo foi reconhecer fatores que
preponderam para a escolha de uma instituicdo de ensino superior e fatores que

influenciam a satisfacdo dos alunos. O quadro 5 apresenta o resumo dos referidos

constructos.
Constructos Definicao
Este constructo aborda a importancia do critério relacional no
Hospitalidade encontro de servigos que chancela a o grau de satisfacdo com a
experiéncia em servicos na dimenséo dos sentidos.
Este constructo aborda a importancia da infraestrutura tangivel de
Infraestrutura servigos no impacto da percepcao do aluno quanto ao critério de
satisfacao.
Este constructo envolve a relacédo direta dos demais constructos
Satisfacéo no presente modelo, sendo a satisfacdo a variavel dependente e
0S constructos anteriores como variaveis independentes.

Quadro 5 - Resumo dos constructos da pesquisa
Fonte: Elaborado pela autora

3.6.1Constructo Hospitalidade/Atendimento ao aluno

Para elaboracdo deste constructo, consideraram-se 0s estudos anteriores que
analisaram e testaram escalas relativas a hospitalidade, presentes na pesquisa
realizada por Silva e Fernandes (2011). O constructo que deu origem a pesquisa das
autoras e adaptado para um estudo em IES, foi Precisdo (MATZLER; SAUERWEIN;
HEISCHMIDT, 2003).

A adaptacdo deu origem a sete fatores que os alunos consideraram como 0s
mais importantes numa instituicdo de ensino superior. Estes fazem parte tanto dos
aspectos tangiveis como intangiveis, porém, destacam-se e colaboram para esta
pesquisa 0s aspectos intangiveis.

A escala inicial foi testada em uma pesquisa que mediu a satisfagéo do cliente
em servicos bancérios, adaptada e utilizada pelas autoras em servicos em IES. O
critério que validou e deu origem a escala de Hospitalidade foram os itens
relacionados a precisdo como fator Atendimento ao aluno, cujo percentual foi 0 mais

alto e teve relagéo direta o fator de importancia relativos a Satisfacéo para o cliente.



59

Para Wada e Moretti (2014), o encontro de servicos € composto por pessoas

gue trazem em si como competéncia a genuinidade em suas ac¢oes na prestacdo de

servigos. Tais agles, que sdo atributos da hospitalidade podem ser resultantes em

competitividade na prestacdo de servi¢os. A prestacdo de servi¢os €, por sua vez, o

processamento de expectativas do que se contrata, cujo resultado € o atendimento

ou ndo de interesses e necessidades do contratante. Para Oliveira e Rejowski

(2013), a hospitalidade favorece relagcbes mais integradas entre organizacdes e

agentes envolvidos, pelo entendimento de que todas as partes devem ser satisfeitas

guanto as suas necessidades e interesses.

Assim, o constructo aborda o momento exato do encontro de servigos,

impactando na percepcéao de satisfacdo e qualidade por parte do aluno. O constructo

Hospitalidade foi adaptado ao objeto de estudo e formado por sete variaveis,

conforme ilustra o quadro 6.

variaveis ou itens da escala Autores | Constructos
Os funcionérios da faculdade sao interessados na
HOSPO1 ~
solucdo dos problemas dos alunos.
HOSPO2 Os fgncmnanos da faculdade sempre dao informagdes = o
precisas aos alunos. S =
HOSPO3 Os fur_1C|onar|os da faculdade s&o amaveis no >~ ° g
atendimento. Q R
B o
HOSPO04 | A faculdade tem facilidade nos procedimentos. § S %
—— - o o c
HOSPO5 Afa_culdade tem funcionarios que transmitem 0 Q=
confianca. o T ¢
A faculdade tem funcionarios que atendem com ‘_§ b4
HOSPO06 Cx =
precisao. n
HOSPOQ7 | A faculdade tem atendimento rapido.

Quadro 6 - Constructo Hospitalidade
Fonte: Adaptado de Silva e Fernandes (2011)

3.6.2Constructo Infraestrutura

Neste constructo, foram utilizadas as escalas que Souza et al. (2014) usaram

para medir 0s aspectos tangiveis da percepcao dos discentes sobre a qualidade na

prestacao de servigos no ensino superior. A validacdo de face do teste foi realizada

por trés doutores com experiéncia em gestao da educagao superior e administracao,
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validacdo do conteudo e de leitura e analise semantica de cada item da escala. Foi
realizada a validacdo semantica com aplicacdo do pré-teste e realizado os devidos
refinamentos.

O Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacao Superior (Sinaes), criado pela
Lei n°® 10.861, que precede a Lei n° 9.394/96 de Diretrizes e Bases da Educacéo,
considera como uma das dimensfes a serem avaliadas as instalacbes das IES,
entendidas como atributos tangiveis e de suma importancia para a satisfacdo dos
alunos. A hospitalidade, nesse sentido, é respaldada por Grinover (2006) sob o
aspecto da acessibilidade a servicos que envolvem o0s aspectos tangiveis da
urbanidade e que sdo pensados e arquitetados para a prestacéo de servicos.

Desta forma, o constructo busca medir a satisfacdo do aluno com as
dimensbes tangiveis da prestacdo de servicos. O constructo Infraestrutura de

servicos € formado por 12 variaveis, conforme ilustra o quadro 7.

Variaveis ou itens da escala Autores | Constructos

INFRO1 | O prédio da faculdade é bem cuidado e conservado.

INFRO2 | As salas de aula estdo sempre organizadas e limpas.

INFRO3 | Os banheiros estdo sempre organizados e limpos.

INERO4 A |Igm|qa9ao das dependéncias da faculdade é
satisfatoria.

INFRO5 | A ventilacao das dependéncias é suficiente.

INFRO6 | O servico de alimentacao oferecida é adequado.

A seguranca das dependéncias da faculdade é

@
S o
INFRO7 < 2
satisfatoria. = =
A faculdade disp6e de equipamentos audiovisuais o 3
INFRO8 . @
suficientes. S =
A faculdade disp&e de biblioteca com livros e periddicos 3 =
INFRO9 : Q
atualizados. n

A faculdade dispde de laboratérios com espago,

INFR10 : o
equipamentos e mobiliario adequados para o aluno.

O site da faculdade é de facil navegabilidade e sempre

NP esta atualizado.

INFR12 | Os alunos tém facilidade para obter as informacdes.

Quadro 7 - Constructo Infraestrutura
Fonte: Adaptado de Souza et al. (2014)

3.6.3Constructo Satisfacao

Neste constructo, foram utilizadas as escalas de Crotti (2017) para medir a

satisfacdo de usuarios de um hotel sobre a estadia sob do ponto de vista emocional.
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No entanto, foram adaptados para o objeto de estudo desta pesquisa. As escalas
que deram origem ao constructo foram utilizadas pela autora com estudos
antecedentes de Ariffin (2013). As escalas originais foram traduzidas do inglés por
proficientes da lingua e realizados o0s ajustes semantico e linguistico. O
procedimento de aprovacdo das escalas foi por meio de especialistas (juizes)
utilizando a técnica de snow ball (bola de neve).

Como ja mencionado por Vavra (1993, p.164 ), satisfacdo é descrita como:
‘entregar produtos ou servigos consistentes que atendam plenamente as
necessidades e expectativas dos cliente”, sendo a percepgao do cliente tudo o que
existe nesse processo. Para Akel, Gandara e Brea (2012), conceitos de satisfacao e
qualidade estédo intimamente atrelados e sua relevancia ocorre no momento exato
da experiéncia com o servi¢o. A percepcao de qualidade € um atributo da satisfacéo.

O constructo Satisfacdo é influenciado tanto pela Infraestrutura de servicos
como pela Hospitalidade, concernente a interacdo entre anfitrido (provedor) e
héspede (cliente) no encontro de servigos. O constructo Satisfacdo € formado por

seis variaveis, conforme ilustra o quadro 8.

Variaveis ou itens da escala Autores | Constructos

SATO1 | Estou satisfeito com a minha decisao de estudar nesta
faculdade.

SATO02 | Entendo que fiz a coisa certa ao escolher esta faculdade.

SATO03 | Acredito que minha experiéncia com esta faculdade tem
sido agradavel.

SATO04 | Eu recomendaria esta faculdade para outras pessoas.

Satisfac&o

SATO5 | Considero que os servi¢os desta faculdade superam
minhas expectativas.

Crotti (2017)

SATO06 | Os servigos desta faculdade superaram minhas
expectativas.

Quadro 8 - Constructo Satisfacéo
Fonte: Adaptado de Crotti (2017)

3.6.4Resultados do pré-teste

Anterior a utilizagdo definitiva do questionario, foi elaborado um instrumento
de pesquisa para realizacédo do teste preliminar (pré-teste). Para Marconi e Lakatos
(1999), existem trés importantes elementos para se verificar no referido pré-teste,

sdo eles:
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. Fidedignidade: independente de quem o aplicou, os resultados serdo o0s

mesmos;

. Validade: os dados coletados sdo necessarios a pesquisa; e

. Operatividade: acessibilidade e significado do vocabulario.

A finalidade do pré-teste foi aperfeicoar o instrumento de pesquisa ao objetivo
proposto para verificar a validade e avaliar até que ponto o instrumento tem
condi¢cbes de garantir resultados isentos de erro (MARCONI; LAKATOS, 2003). Foi
aplicado a uma pequena amostra em um grupo reduzido de pessoas composto por
dois doutores e um especialista, todos professores atuantes na area da educacéao
superior. Posterior a validac&do para o objeto proposto, o pré-teste foi aplicado a um
grupo de 10 alunos universitarios com o propdésito de verificar na analise se as
questdes foram respondidas adequadamente e se as respostas dadas denotaram
alguma dificuldade no entendimento das questbes, bem como observar por parte
dos respondentes qualquer inadequacdo dos dados (GIL, 2008). A seguir séo
apresentadas as observacfes as questbes que foram feitas presencialmente e que
culminaram em alguma duvida pelos respondentes.

. Constructo Hospitalidade:

. Questao 01 e 06:

01 - Eu percebo que os funcionéarios da faculdade sempre déo informac6es

precisas aos alunos.

06 - Eu considero que a faculdade tem funcionarios que informam com

precisao.

Consideracoes: seis dos entrevistados sugeriram ter o mesmo sentido da

guestao 06.

Em reposta as consideracdes questdes 01 e 06: Sugere-se alterar a questao

06, para precisdo do tempo ao invés de precisdo somente, ou excluir a

guestéo.

. Questao 04: A faculdade tem facilidade nos procedimentos.

Consideracgoes: trés entrevistados questionaram sobre quais procedimentos a

pergunta se referia.

Um aluno entende por procedimento todas as ac¢bes burocraticas e

administrativas.

Em reposta as consideracfes questdo 04: sugere-se acrescentar burocraticos

e administrativos na questao.
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. Questao 07: Eu considero que a faculdade tem atendimento rapido.

Houve a percepcao de trés respondentes de que a questdo ndo faz sentido.

Em resposta a consideracdo da questdo 07, esta questdo foi alterada para:

Os funcionarios demonstram habilidade em lidar com os alunos.

. Constructo Infraestrutura:

Questdo 14: Eu considero a seguranca das dependéncias da faculdade

satisfatoria.

Consideracgdes: Um aluno considera como seguranca, questdes internas,

externas e digital.

Em reposta a consideracdo questao 14: sugere-se acrescentar no critério de

seguranca, as dependéncias interna e digital, levando em consideracao que o

critério referido é Infraestrutura para prestacdo do servico na IES, portanto,

um critério interno.

. Constructo Satisfacao:

Questdo 20: Estou satisfeito com a minha decisdo de estudar nesta

faculdade.

Questédo 21: Minha deciséo por esta faculdade foi acertada.

Questédo 22: Entendo que fiz a coisa certa ao escolher esta faculdade.

Consideracdes: Trés entrevistados sugeriram que as trés questdes geram

davidas, pois parecem ter o mesmo sentido.

Em reposta as consideracfes questao 20,21 e 22: em funcdo das questdes

20 e 21 considerarem o quesito Decisdo, a sugestao foi eliminar a questao 21.

O anexo B apresenta o instrumento com as referidas sugestdes de
alteracodes.

Ao analisar os questionamentos e realizar as alteragdes pertinentes, foram
realizadas as modificacdes para o instrumento final da pesquisa, conforme pode ser

observado no apéndice D.
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CAPITULO 4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados os resultados principais do pré-teste, cujo
objetivo foi verificar sua funcionalidade na aplicacdo da amostra final. A posteriori
apresenta-se a analise descritiva do teste final, os resultados e a discussdo com

base na literatura constante nos capitulos 1 e 2.

4.1 Andlise descritiva dos dados

Neste item apresenta-se as caracteristicas relativas ao instrumento final da
pesquisa e os dados demograficos.

Como ja descrito no subtitulo 3.7, a pesquisa de campo desta dissertacdo foi
aplicada por meio de uma ferramenta de formulario do Google Docs®, instrumento
final de pesquisa conforme consta no apendice D. O instrumento de coleta de dados
possui duas partes: a primeira com 24 questdes em escala tipo Likert de sete
pontos, conforme demonstra a tabela 1. Foram recebidos 190 questionarios, sendo
150 validos. Segundo Favero (2009), o preceito aceitavel da amostra deve ser de
seis a 10 respondentes para cada variavel presente no questionario, sendo assim,
esta pesquisa atende a este requisito por apresentar 6,30 respondentes para cada

variavel do questionario.

Tabela 1 - Questionarios validos

Vocé é estudante presencial de curso de graduacao? Total
Nao 40
Sim 150
Total Geral 190

Fonte: Dados da pesquisa
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NUMERO DE RESPONDENTES

N&o; 21%

Total Geral; |
100%
Sim; 79%

Gréfico 1 - Numero de respondentes
Fonte: Dados da pesquisa

4.2 Dados demograficos

Os dados demograficos sé@o representados por quatro questdes: IES,
Semestre, ldade e Sexo, representados na tabela 2 e no gréfico 2. IES e Semestre,
referem-se a instituicbes de ensino publica e privada, sendo que os dados mais
relevantes para a pesquisa séo ldade e Sexo.

a) IES: O numero de instituicdes publicas e privadas em sua totalidade, estdo
representados no apéndice E, tabela 42. O numero de instituicbes publicas
na amostra corresponde a 55%, enquanto o numero de instituicdes
privadas corresponde a 45%. Nota-se um equilibrio quanto aos nimeros de
respondentes e o0 setor da educacdo, como pode ser observado na tabela 2

e no grafico 2.

Tabela 2 - Tipo e universidade

Setor da Universidade Respondentes %
Publica 83 55%
Privada 67 45%
150 100%

Fonte: Dados da Pesquisa
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Tipo de Universidade

ORespondentes D%

ag Publica; 83

Privada; 67

10 Publica; 55% Privada; 45%
o]
Publica Privada
DO Respondentes 83 67
aO% 55% 45%

Grafico 2 - Tipo de universidade
Fonte: Dados da pesquisa

b) Sexo dos respondentes: para a caracterizacdo da amostra, no que se
refere ao sexo dos respondentes, exposto na tabela 3 e gréfico 3, 67% sao
do sexo feminino e 49% masculino. O critério utilizado na selecdo da
amostra foi a acessibilidade, culminando na nao representacdo de
equivaléncia entre géneros. Assim, apesar de apresentar diferencas entre o
namero de respondentes de cada sexo, a amostra é considerada valida

pelo pesquisador.

Tabela 3 - Sexo dos respondentes

Qual seu sexo? Total %

Feminino 101 67%
Masculino 49 33%
Total geral 150 100%

Fonte: Dados da pesquisa

SEXO DOS RESPONDENTES

Feminino
34%

Total geral
50%

Masculino
16%

Gréfico 3 - Sexo dos respondentes
Fonte: Dados da pesquisa
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c) Faixa etéaria dos respondentes: de acordo com a tabela 4 e o grafico 4, no
gue se refere a faixa etaria dos respondentes, o nimero que predomina € o

de jovens de até 40 anos, que corresponde a 80% dos respondentes.

Tabela 4 - Faixa etaria dos respondentes

Faixa etéaria Respondentes
De 17 a 30 anos 120
De 31 a 40 anos 16
De 41 a 48 anos 7
Acima de 50 anos 7
Total 150

Fonte: Dados da Pesquisa

FAIXA ETARIA

De31lad40
anos; 11%

De 17 a 30
anos; 80%

Gréfico 4 - Faixa etaria dos respondentes
Fonte: Dados da pesquisa

d) Semestre: para efeito desta pesquisa, ndo foram considerados relevantes
0 semestre dos alunos, razdo pela qual ndo serdo apresentados os dados

estatisticos.

4.3Analise fatorial exploratéria — (AFE)

A analise fatorial exploratéria é definida como um conjunto de técnicas
multivariadas, cujo objetivo é encontrar a estrutura subjacente em uma matriz de
dados e estipular o0 nimero e a natureza das variaveis latentes (fatores ou
constructos) que melhor representam um conjunto de variaveis observadas
(BROWN, 2014) .
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Foi realizada a analise fatorial exploratoria para verificar os agrupamentos por
meio do software SPSS. O principal objetivo da analise € a reducao de fatores para
adequabilidade da base de dados utilizada, ou seja, agrupar variaveis altamente
correlacionadas em conjuntos (fatores) que a representem. No caso da presente
pesquisa, os fatores sédo representados pelos consctructos Hospitalidade,
Infraestrutura e Satisfacdo representados respectivamente por oito variaveis para
Hospitalidade, oito variavies para Infraestrutura e cinco variaveis para Satisfagdo.

Existem pressupostos importantes para a execucdo da andlise fatorial
exploratéria que indicam a adequabilidade da amostra, sendo um deles o tamanho
da amostra que deve ser acima de cinco respondentes para cada variavel analisada,
a amostra minima deve ser de 50 respondentes. Outra atencdo deve ser dada ao
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e o teste de esfericidade de Bartlett, testes que ampliam
a seguranca para utilizacdo da andlise fatorial (HAIR et al., 2009).

A amostra da presente pesquisa é de 150 respondentes, sendo 6,25
respondentes para cada uma das 24 variaveis, o que indica que o tamanho da
amostra é adequado. Foi realizada uma analise inicial da matriz de correlagdes e
verificadas as possibilidades de fatorabilidade. A maior parte das correlacfes supera
0,30, seguindo a recomendacdo de Hair et al. (2009). A matriz foi considerada
fatoravel, visto que o KMO que retorna valores entre 0 e 1, para a presente pesquisa
retornou valores entre 0,8 e 1, que indicam que a amostragem é adequada como
pode ser observado na tabela 5. E importante ressaltar que valores do teste de
esferidicade de Bartlett com niveis de significancia p<0,05 indicam que a matriz é
fatoravel. Segundo Hair et al. (2009), esse fator avalia a significancia geral de todas

as correlacbes em uma matriz de dados.

Tabela 5 - Teste KMO e de esfericidade de Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 911
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2.398.407
df 231
Sig. .000

Fonte: Dados da pesquisa

A Medida de Adequacédo da Amostra (MAS), do inglés Measures of Sampling
Adequacy, segundo Hair et al. (2009), € calculada tanto para toda a matriz de

correlacdo, como para cada variavel individual e permite avaliar o quao adequado é



69

a aplicacdo na analise fatorial. A adequacao € indicada por valores acima de 0,50
para toda matriz ou para uma variavel individual. A medida de adequacdo da
amostragem para varidveis individuais desta pesquisa apresentam valores
superiores a 0,80, o que é considerado por Hair et al. (2009) como admirdvel,
podendo ser observado na tabela 43 constante no apéndice F.

Outro pressuposto que deve ser levado em consideracdo € a técnica de
extracdo dos fatores. Para este estudo foi utilizada a analise dos componentes
principais, na qual toda a variancia é utilizada (FIGUEIREDO FILHO; SILVA
JUNIOR, 2010).

Foram mantidas variaveis com cargas fatoriais acima de 0,50. A analise
mostrou que as seguintes varidveis nao atingiram carga fatorial adequada, portanto,
foram excluidas: variavel (13) Alimentacao (0.373), variavel (16) Biblioteca (0,453) e
variavel (18) Site, que embora tenha carga fatorial elevada é independente das
demais e ndo possui representatividade de correlacdo. A variavel (19) Acesso a
informacgao, foi agrupada no constructo Hospitalidade. Dessa forma ficando o
constructo Hospitalidade com oito variaveis, o constructo Infraestrutura com oito
variaveis e o constructo Satisfacdo com cinco variaveis. Resultando em 21 variaveis
no total. A matriz rotacionada que gerou a nova configuracdo dos constructos esta
representada no quadro 9, 0 que sugere uma nova proposta de questionario. A
ordem das variaveis no respectivo quadro se da pelas scores das varidveis da maior
para 0 menor.

Ressaltam-se para esta pesquisa trés aspectos para a analise fatorial - as
variaveis trabalhadas séo continuas; o método de extracdo de fatores € por
componentes 1) todas as variaveis trabalhadas s&o continuas; 2) o método de
extracdo dos fatores € por componentes principais e 3) a rotacdo deles foi feita pelo

método ortogonal Varimax.
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Rotated Component Matrixa HCiPS IN; R S};T
Os funcionarios demonstram habilidade
HOPSO01 em lidar com os alunos. .854
A faculdade tem funcionarios que
HOPS02 transmite confianga. .826
Os funcionarios da faculdade s&o
° HOPS03 interessados na solu¢do dos problemas | .805
o Os funcionarios da faculdade s&o
ﬁ HOPS04 amaveis no atendimento. A71
S A faculdade tem funcionarios que
g | HOPSOS | informam em tempo habil. 767
4 P—a
£ HOPS06 O§ fL_lnC|0nar|9s da fac_:uldade sempre
déo informacdes precisas aos alunos. 745
A faculdade tem facilidade nos
HOPS07 | procedimentos burocraticos e
administrativos 738
HOPSO08 _Os aluno§ tém facilidade para obter as
informacdes. .601
INFRO1 As sal_as de aul_a sédo sempre
organizadas e limpas. .814
INFR02 O prédio da faculdade & bem cuidado e
conservado. .802
Ailuminacéo das dependéncias da
o | "NFRO3 | facuidade ¢ satisfatcria. 765
5 A ventilacdo das dependéncias é
=
g | INRM | suficiente. 754
7] A faculdade disp&e de laboratdrios com
§ INFO5 | espaco, equipamentos e mobiliario
€ adequado para o aluno. 743
- A seguranca interna e digital da
INFRO6 | ¢ culdade ¢ satisfatoria. 698
INFRO7 Os_ banheiros estdo sempre organizados
e limpos. .698
A faculdade dispde de equipamentos
INFRO8 audiovisuais suficientes. .0662
SATO1 Entendo que fiz a coisa certa ao .909
escolher esta faculdade.
SAT0?2 Eu recomendaria esta faculdade para
o outras pessoas. .894
!§ SATO3 Acredito que a minha experiéncia com
5 esta faculdade tem sido agradavel. 872
= SATO4 Estou satisfeito com a minha decisdo de
» estudar nesta faculdade. .827
Considero que os servigos desta
SATO05 | faculdade superam minhas
expectativas. .620
Quadro 9 - Matriz de componentes rotacionado
Fonte: Dados da pesquisa
Um outro fator que viabiliza a confiabilidade da amostra é o Alpha de

Cronbach. Uma medida que varia de 0 a 1. Os valores de 0,60 e 0,70 sao

considerados o limite inferior de aceitabilidade (HAIR et al., 2009). Para este estudo,
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os valores apresentados sdo superiores ao limite inferior de aceitabilidade, como

pode ser observado na tabela 6, 0 que sugere a confiabilidade da amostra.

Tabela 6 - Alpha de Cronbach

Fator Alpha de Cronbach Qtd Itens
1 931 8
2 .899 8
3 911 5

Fonte: Dados da pesquisa

A analise fatorial exploratdria, denota em varias analises a adequabilidade

dos dados para a pesquisa.

4.4 Andlise dos constructos

Foi realizada sobre os novos agrupamentos a andlise da importancia dada a
cada uma das variaveis da pesquisa. Analisando as comunalidades, foi possivel
identificar quais fatores oferece maior representatividade dentro de cada um dos
fatores (constructos) que viabilizaram a confiabilidade da amostra.

4.5Analise do constructo Hospitalidade

ApoOs o0 agrupamento dos fatores, o constructo Hospitalidade compds oito
variaveis, especificamente da variavel HOSP0O1 at¢é HOSP08. O constructo
apresentou cargas fatoriais elevadas na matriz de componentes rotacionado. Apds o
agrupamento fatorial, a variavel Acesso a informacéo, originalmente pertencente ao
constructo Infraestrutura, passou a ser parte do constructo Hospitalidade sendo a
oitava variavel do constructo. O quadro 10 representa as varidveis do respectivo
constructo. Vale informar que a analise descritiva das variaveis foi realizada na

ordem do novo agrupamento fatorial.
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Constructo | Variaveis
HOPSO01 | Habilidade
HOPSO02 | Confianca
HOPS03 |Interesse
HOPS04 | Amabilidade
HOPSO05 | Tempo habil
HOPS06 | Precis&o
HOPS07 | Facilidade nos procedimentos

HOPS08 | Acesso a informagéo
Quadro 10 - Variaveis do constructo Hospitalidade
Fonte: Dados da pesquisa

4 5.1HOSP 01 - Variavel Habilidade

No que diz respeito a variavel Habilidade, identificada pelo constructo
HOSPO1: Eu considero os funcionarios demonstram habilidade em lidar com
os alunos, foi a esta que apresentou a maior carga fatorial do constructo.

Embora 58,7% dos respondentes consideraram, de algum modo, o critério
Habilidade no atendimento, uma acao de hospitalidade, a maioria dos respondentes,
ou seja, 25,3% dos concordou pouco com essa premissa. Os dados estatisticos

dessa questdo podem ser observados na tabela 7 e no grafico 5.

Tabela 7 - Variavel Habilidade

Opcdes de resposta Nr. Respondentes %
Discordo totalmente 5 3,3%
Discordo muito 8 5,3%
Discordo pouco 22 14,7%
Nem concordo Nem discordo 27 18,0%
Concordo pouco 38 25,3%
Concordo muito 31 20,7%
Concordo totalmente 19 12, 7%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 5 - Variavel Habilidade
Fonte: Dados da pesquisa

4.5.2 HOSP 02 - Variavel Confianca

No que diz respeito a variavel Confianga, identificada pelo constructo
HOSPO02: Eu considero que a faculdade tem funcionarios que transmite
confianca, foi a segunda maior carga fatorial do constructo.

60,9% dos respondentes, de algum modo, consideraram o critério confianca
uma acdo de hospitalidade presente no atendimento. No entanto, a maioria dos
respondentes, ou seja, 23,3%, concorda pouco e, 21,3%, nem concordam, nem
discordam com essa premissa. Os dados estatisticos dessa questdo podem ser

observados na tabela 8 e no gréfico 6.

Tabela 8 - Variavel Confianca

Opcoes de resposta Nr. Respondentes %
Discordo totalmete 3 2,0%
Discordo muito 13 8,7%
Discordo pouco 12 8,0%
Nem concordo Nem discordo 32 21,3%
Concordo pouco 35 23,3%
Concordo muito 34 22, 7%
Concordo totalmente 21 14,0%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Gréfico 6 - Variavel Confianca
Fonte: Dados da pesquisa

453 HOSP 03 - Variavel Interesse

No que diz respeito a variavel Interesse, identificada pelo constructo HOSPO03:
Eu considero que os funcionarios da faculdade séo interessados na solucgéo
dos problemas dos alunos, foi a terceira mair carga fatorial do constructo.

Embora, 53,3% dos respondentes tenham considerado, de algum modo, o
interesse genuino na solucdo dos problemas dos alunos uma acao de hospitalidade,
existe uma tenéncia a centralidade da escala, em que 24,7% dos respondentes nem
concordam, nem discordam dessa premissa e 24,7% dos respondentes concordam
pouco, 0 que totaliza 49,4% dos respondentes com uma visdo pouco favoravel a

guestao. Os dados estatisticos dessa questdo podem ser observados na tabela 9 e

no gréfico 7.
Tabela 9 - Variavel Interesse

Opcdes de resposta Nr. Respondentes %
Discordo totalmente 7 47%
Discordo muito 8 5,3%
Discordo pouco 18 12,0%
Nem concordo nem discordo 37 24, 7%
Concordo pouco 37 24, 7%
Concordo muito 26 17,3%
Concordo totalmente 17 11,3%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 7 - Variavel Interesse
Fonte: Dados da pesquisa

454 HOSP 04 - Variavel Amabilidade
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No que diz respeito a varidvel Amabilidade, identificada pelo constructo

HOSPO04: Eu considero que os funcionarios da faculdade sdao amaveis no

atendimento, foi a quarta maior carga fatorial do constructo.

Embora, 55,3% dos respondentes tenham considerado, de algum modo, o

critério Amabilidade uma acdo de hospitalidade, existe uma tendéncia de

centralidade na escala, ou seja, a maioria dos respondentes, 25,3%, nem concorda,

nem discorda e, 24,7%, concordam pouco com essa premissa, 0 que totaliza a

metade dos respondentes com baixa ou nenhuma concordancia. Os dados

estatisticos dessa questdo podem ser observados na tabela 10 e no gréfico 8.

Tabela 10 - Variavel Amabilidade

Opcodes de resposta

Nr. Respondentes

%

Discordo totalmente 1 0,7%

Discordo muito 12 8,0%

Discordo pouco 16 10,7%
Nem concordo nem discordo 38 25,3%
Concordo pouco 37 24, 7%
Concordo muito 26 17,3%
Concordo totalmente 20 13,3%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Gréfico 8 - Variavel Amabilidade
Fonte: Dados da pesquisa

4.5.5HOSP 05 - Variavel Tempo habil

No que diz respeito a varidvel Tempo habil, identificada pelo constructo
HOSPO5: Eu considero que a faculdade tem funcionéarios que informam em
tempo habil, foi a quinta maior carga fatorial do constructo.

58,7% dos respondentes, de algum modo, consideraram o critério
atendimento em tempo habil uma acéo de hospitalidade presente no atendimento. A
maioria dos respondentes, 24,7% concorda muito com essa premissa, no entanto,
24% concorda pouco. Os dados estatisticos dessa questdo podem ser observados

na tabela 11 e no grafico 9.

Tabela 11 - Varidvel Tempo habil

Opcdes de resposta Nr. Respondentes %
Discordo totalmete 5 3,3%
Discordo muito 12 8,0%
Discordo pouco 15 10,0%
Nem concordo Nem discordo 30 20,0%
Concordo pouco 36 24,0%
Concordo muito 37 24, 7%
Concordo totalmente 15 10,0%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 9 - Variavel Tempo habil
Fonte: Dados da pesquisa

456 HOSP 06 - Variavel Precisao

No que diz respeito a variavel Precisao, identificada pelo constructo HOSPO06:
Eu considero que os funcionérios da faculdade sempre déo informacdes
precisas aos alunos, sexta maior carga fatorial dentro do constructo.

Embora 50,0% dos respondentes consideraram, de algum modo, o critério
Precisdo como uma acdo de hospitalidade presente no atendimento, existe uma
tendéncia a centralidade da escala, em gque a maioria dos respondentes, ou seja,
27,30%, nem concorda, nem discorda dessa premissa e 24% dos respondentes
concordam pouco. Os dados estatisticos dessa questdo podem ser observados na

tabela 12 e no grafico 10.

Tabela 12- Variavel Precisao

Opcdes de resposta Nr. Respondentes %
Discordo totalmente 8 5,3%
Discordo muito 8 5,3%
Discordo pouco 18 12,0%
Nem concordo Nem discordo 41 27,3%
Concordo pouco 36 24,0%
Concordo muito 30 20,0%
Concordo totalmente 9 6,0%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Gréfico 10 - Variavel Precisédo
Fonte: Dados da pesquisa

4.5.7 HOSP 07 — Variavel Facilidade nos procedimentos

No que diz respeito a variavel Facilidade nos procedimentos, identificada pelo
constructo HOSPO7: Eu considero que a faculdade tem facilidade nos
procedimentos burocraticos e administrativos, foi a sétima maior carga fatorial
do constructo.

50,7% dos respondentes, de algum modo, ndo consideraram o critério
Facilidade nos procedimentos uma acéo de hospitalidade presente no atendimento.
Vale ressaltar que a maioria dos respondentes, ou seja, 25,3%, discorda pouco
dessa premissa e 17,3% dos respondentes nem concordam, nem discordam. A
pesquisa retrata que se for considerada o meio da escala, 67,9% dos respondentes
ou ndo concordam, ou nao percebem essa premissa como positiva. Os dados

estatisticos dessa questdo podem ser observados na tabela 13 e no gréafico 11.

Tabela 13 - Variavel Facilidade nos procedimentos

Opcdes de resposta Nr. Respondentes %
Discordo totalmente 18 12,0%
Discordo muito 20 13,3%
Discordo pouco 38 25,3%
Nem concordo Nem discordo 26 17,3%
Concordo pouco 28 18,7%
Concordo muito 10 6,7%
Concordo totalmente 10 6,7%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Gréfico 11 — Variavel Facilidade nos procedimentos
Fonte: Dados da pesquisa

4.5.8 HOSP 08 - Variavel Acesso a informacdao

No que diz respeito a variavel Acesso a informacdo, identificada pelo
constructo HOSPO08: Eu considero que os alunos tém facilidade para obter as
informacdes, foi a menor carga fatorial do constructo.

51,4% dos respondentes, de algum modo, consideraram 0 Acesso a
informacdo um critério de hospitalidade, no entanto, a maioria dos respondentes, ou
seja, 22,7%, nem concorda e nem discorda dessa premissa (Tabela 14) (Grafico 12).

Tabela 14 — Variavel Acesso a Informacao

Opcdes de resposta Nr. Respondentes %
Discordo totalmente 9 6,0%
Discordo muito 11 7,3%
Discordo pouco 19 12,7%
Nem concordo. Nem discordo 34 22, 7%
Concordo pouco 30 20,0%
Concordo muito 28 18,7%
Concordo totalmente 19 12, 7%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Gréfico 12 — Variavel Acesso a informagéo
Fonte: Dados da pesquisa

4.6 Andlise do constructo Infraestrutura

ApOs o0 agrupamento fatorial, o constructo Infraestrutura compds oito
variaveis, especificamente da variavel INFRO1 até INFR08. O constructo apresentou
cargas fatoriais elevadas na matriz de componentes rotacionado. O quadro 11
representa as variaveis do respectivo constructo. Vale informar que a analise

descritiva das variaveis foi realizada na ordem do novo agrupamento fatorial.

Constructo | Variaveis
INFRO1 | Oranizacéo e limpeza das salas
INFRO2 | Cuidado e conservacéo do prédio
INFRO3 | lluminacéo
INFRO4 | Ventilacdo
INFROS | Laboratérios
INFRO6 | Seguranca
INFRO7 | Organizacéo e limpeza dos banheitos

INFRO8 | Equipamentos
Quadro 11 - Variaveis do constructo Infraestrutura
Fonte: Dados da pesquisa
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4.6.1INFR 01 - Variavel Organizacao e limpeza salas

No que diz respeito a varidvel Organizacdo e limpeza das salas de aula,
identificada pelo constructo INFRO1: Eu considero que as salas de aulas estéo
sempre limpas e organizadas, foi a que apresentou a maior carga fatorial para o
constructo.

51,3% dos respondentes, de algum modo, consideraram que os funcionarios
da universidade tém a devida preocupacdo com o critério Organizacao e limpeza das
salas de aula. A maioria dos respondentes, ou seja, 28% concorda plenamente com
essa premissa. Os dados estatisticos desta questdo podem ser observados na

tabela 15 e no grafico 13.

Tabela 15 - Variavel Organizacao e limpesa - Salas

Opcdes de resposta Nr. Respondentes %
Discordo totalmente 7 4.7%
Discordo muito 4 2, 7%
Discordo pouco 13 8,7%
Nem concordo Nem discordo 23 15,3%
Concordo pouco 27 18,0%
Concordo muito 34 22, 7%
Concordo totalmente 42 28,0%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 13 - Variadvel Organizacéao e limpeza — Salas
Fonte: Dados da pesquisa
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4.6.2INFR 02 - Variavel Cuidado e conservacéao prédio

No que diz respeito a variavel Cuidado e conservacdo do prédio, identificada
pelo constructo INFRO2: Eu considero que o prédio da faculdade € bem cuidado
e conservado, com a segunda maior carga fatorial do constructo.

54,7% dos respondentes, de algum modo, consideraram que os funcionarios
da universidade tém a devida preocupacdo com o critério cuidado e conservacao do
prédio, sendo que a maioria, 28,7%, concorda muito com essa premissa. Os dados

estatisticos dessa questdo podem ser observados na tabela 16 e no gréfico 14.

Tabela 16 — Variavel Cuidado e conservacao

Opcdes de resposta Nr. Respondentes %
Discordo totalmente 8 5,3%
Discordo muito 15 10,0%
Discordo pouco 20 13,3%
Nem concordo Nem discordo 26 17,3%
Concordo pouco 28 18,7%
Concordo muito 32 21,3%
Concordo totalmente 21 14,0%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Gréfico 14 — Variavel Cuidado e conservacao
Fonte: Dados da pesquisa
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4.6.3 INFR 03 - Variavel lluminacéao

No que diz respeito a variavel lluminagdo, identificada pelo constructo
INFRO3: Eu considero a iluminacdo das dependéncias da faculdade
satisfatéria, foi a terceira maior carga fatoria para o constructo. 56,7% dos
respondentes, de algum modo, consideraram que os funcionarios da universidade
tém a devida preocupacao com o critério lluminagéo, sendo que a maioria, ou seja,
21,3% dos respondentes concordam totalmente com essa premissa. Os dados

estatisticos dessa questdo podem ser observados na tabela 17 e no gréfico 15.

Tabela 17 - Variavel lluminacéo

Opcdes de resposta Nr. Respondentes %
Discordo totalmente 11 7,3%
Discordo muito 13 8,7%
Discordo pouco 18 12,0%
Nem concordo. Nem discordo 23 15,3%
Concordo pouco 25 16,7%
Concordo muito 28 18,7%
Concordo totalmente 32 21,3%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Gréfico 15 - Variavel lluminagao
Fonte: Dados da pesquisa
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No que diz respeito a variavel Ventilacdo, identificada pelo constructo INFRO4:

Eu considero que a ventilacdo das dependéncias € suficiente, mais da metade,

53,3% dos respondentes, de algum modo, consideraram que os funcionarios da

universidade tém a devida preocupacdo com o critério ventilacdo, sendo que a

maioria deles, 24%, concorda totalmente com essa premissa (Tabela 18) (Grafico

16).

Tabela 18 - Variavel Ventilacédo

Opcoes de resposta

Nr. Respondentes

%

Discordo totalmente 21 14,0%
Discordo muito 22 14, 7%
Discordo pouco 13 8, 7%
Nem concordo. Nem discordo 14 9,3%
Concordo pouco 19 12, 7%
Concordo muito 25 16,7%
Concordo totalmente 36 24,0%
Valor Total 150 100,0%
Fonte: Dados da pesquisa
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Graéfico 16 — Variavel Ventilacdo
Fonte: Dados da pesquisa
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4.6.5INFR 05 - Variavel Laboratorio

No que diz respeito a variavel laboratério, identificada pelo constructo
INFRO5: Eu considero que a faculdade dispde de laboratérios com espaco,
equipamentos e mobiliarios adequados para o aluno, foi a quinta maior carga
fatorial para o constructo.

58,7% dos respondentes de algum modo, consideraram que os funcionarios
da universidade tém a devida preocupacédo com o critério laboratério como parte da
infraestrutura de servicos. Os dados estatisticos dessa questdo podem ser

observados na tabela 19 e no gréafico 17.

Tabela 19 - Variavel Laboratoério

Opcdes de resposta Nr. Respondentes %
Discordo totalmente 8 5,3%
Discordo muito 12 8,0%
Discordo pouco 17 11,3%
Nem concord. Nem discordo 25 16,7%
Concordo pouco 28 18, 7%
Concordo muito 29 19,3%
Concordo totalmente 31 20,7%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 17 - Variavel Laborat6rio
Fonte: Dados da pesquisa
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4.6.6 INFR 06 - Variavel Seguranca

No que diz respeito a variavel Seguranca, identificada pelo constructo
INFRO6: Eu considero que a seguranca interna e digital da faculdade é
satisfatodria, foi a primeira menor carga fatorial para o constructo.

Embora, 46,7% dos respondentes, de algum modo, tenham considerado que
os funcionarios da universidade tém a devida preocupa¢do com o critério Seguranca
como parte da infraestrutura de servicos, existe uma tendéncia maior a centralidade
da escala, em que a maioria dos respondentes, 20%, nem concorda e hem discorda
dessa premissa. Se somado aos respondentes do lado esquerdo da escala, entre os
que discordam totalmente, discordam muito e discordam pouco, mais da metade dos
respondentes, de algum modo, ndo considera essa premissa. Os dados estatisticos

desta questdo podem ser observados na tabela 20 e gréafico 18.

Tabela 20 - Variavel Seguranca

Opcdes de resposta Nr. Respondentes %

Discordo totalmente 17 11,3%
Discordo muito 15 10,0%
Discordo pouco 18 12,0%
Nem concordo Nem discordo 30 20,0%
Concordo pouco 28 18,7%
Concordo muito 24 16,0%
Concordo totalmente 18 12,0%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Gréfico 18 - Variavel Seguranca
Fonte: Dados da pesquisa
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No que diz respeito a variavel organizacdo e limpeza dos banheiros,

identificada pelo constructo INFRO7: Eu considero que os banheiros estdo

sempre organizados e limpos, foi a segunda menor carga fatorial para o

constructo.

Mais da metade dos respondentes, ou seja, 51,3%, de algum modo,

considerou que os funcionarios da universidade tém a devida preocupacdo com o

critério Organizacdo e limpeza dos banheiros. 12,7% dos respondentes ndao tém

opinido formada a respeito e, 20.7%, concordam muito com essa premissa. Os

dados estatisticos dessa questdo podem ser observados na tabela 21 e no gréafico

19.
Tabela 21 - Variavel Organizacdo e limpeza - Banheiros
Opcoes de resposta Nr. Respondentes %
Discordo totalmente 17 11,3%
Discordo muito 16 10,7%
Discordo pouco 21 14,0%
Nem concordo. Nem discordo 19 12, 7%
Concordo pouco 26 17,3%
Concordo muito 31 20,7%
Concordo totalmente 20 13,3%
Valor Total 150 100,0%
Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 19 - Varidvel Organizacéao e limpeza — Banheiros

Fonte: Dados da pesquisa



88

4.6.8INFR 08 - Variavel Equipamento

No que diz respeito a varidvel Equipamento, identificada pelo constructo
INFRO8: Eu considero que a faculdade dispde de equipamentos audiovisuais
suficientes, foi a menor carga fatoria para o constructo.

51,3% dos respondentes, de algum modo, consideraram que os funcionarios
da universidade tém a devida preocupac¢do com o critério Equipamento como parte
da Infraestrutura de servigos. No entanto, 17,3% discordam pouco e 20% concordam
pouco com essa premissa. Os dados estatisticos dessa questdo podem ser

observados na tabela 22 e no gréfico 20.

Tabela 22 - Variavel Equipamento

Opcdes de resposta Nr. Respondentes %
Discordo totalmente 7 4.7%
Discordo muito 13 8,7%
Discordo pouco 26 17,3%
Nem concordo. Nem discordo 24 16,0%
Concordo pouco 30 20,0%
Concordo muito 22 14, 7%
Concordo totalmente 28 18,7%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Graéfico 20 - Variavel Equipamento
Fonte: Dados da pesquisa
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4.7 Analise do constructo Satisfacao

Apbés o agrupamento dos fatores, o constructo Satisfacdo, compbs cinco
variaveis, especificamente da variavel SATO1 a SAT05. O constructo apresentou
cargas fatoriais elevadas na matriz de componentes rotacionado. O quadro 12
representa as variaveis do respectivo constructo. Vale informar que a analise

descritiva das variaveis foi realizada na ordem do novo agrupamento fatorial.

Constructo | Variaveis
SATO1 |Escolha

SAT02 | Recomendacéo
SATO3 | Experiéncia
SAT04 | Decisdo

SATO5 | Expectativas

Quadro 12 - Variaveis do constructo Satisfacao
Fonte: Dados da pesquisa

4.7.1SAT 01 — Variavel Escolha

No que diz respeito a variavel escolha, identificada pelo constructo SATO1:
Entendo que fiz a coisa certa ao escolher esta faculdade, foi a primeira maior
carga fatorial para o constructo.

Em sua grande maioria, 78,7% dos respondentes, de algum modo, esta
satisfeita com a escolha pela universidade, sendo que, 38,7% concordam
totalmente, 26,7% concordam muito e 13,3% concordam pouco com essa premissa.
Os dados estatisticos dessa questdo podem ser observados na tabela 23 e no
grafico 21.
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Tabela 23 - Variavel Escolha

Opcdes de resposta Nr. Respondentes %
Discordo totalmente 4 2, 7%
Discordo muito 5 3,3%
Discordo pouco 10 6,7%
Nem concordo Nem discordo 13 8,7%
Concordo pouco 20 13,3%
Concordo muito 40 26,7%
Concordo totalmente 58 38,7%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Gréfico 21 - Variavel Escolha
Fonte: Dados da pesquisa

4.7.2SAT 02 — Varidvel Recomendacao

No que diz respeito a variavel Recomendacao, identificada pelo constructo
SATO02: Eu recomendaria esta faculdade para outras pessoas, foi a segunda
maior carga fatorial para o constructo.

76,0% dos respondentes, de algum modo, recomendariam 0s servicos para
outras pessoas. Os dados estatisticos dessa questdo podem ser observados tabela

24 e no grafico 22.
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Tabela 24 - Variavel Recomendacédo

Opcodes de resposta Nr. Respondentes %
Discordo totalmente 4 2, 7%
Discordo muito 8 5,3%
Discordo pouco 8 5,3%
Nem concordo Nem discordo 16 10,7%
Concordo pouco 24 16,0%
Concordo muito 27 18,0%
Concordo totalmente 63 42,0%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Gréfico 22 - Variavel Recomendacéo
Fonte: Dados da pesquisa

4.7.3SAT 03 — Variavel Experiéncia

No que diz respeito a variavel Experiéncia, identificada pelo constructo
SATO03: Acredito que minha experiéncia com esta faculdade tem sido
agradavel, foi a terceira maior carga fatorial para o constructo.

74,7% dos respondentes, de algum modo, estédo satisfeitos com a experiéncia
nesta prestacao de servicos, dos quais, 18,7% concordam pouco, 25,3% concordam
muito e 30,7% concordam totalmente com essa premissa. 12% dos respondentes
nem concordam, nem discordam. Os dados estatisticos dessa questdo podem ser

observados na tabela 25 e no grafico 23.
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Tabela 25 - Variavel Experiéncia

Opcdes de resposta Nr. Respondentes %
Discordo totalmente 5 3,3%
Discordo muito 5 3,3%
Discordo pouco 10 6,7%
Nem concordo Nem discordo 18 12,0%
Concordo pouco 28 18,7%
Concordo muito 38 25,3%
Concordo totalmente 46 30,7%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 23 - Variavel Experiéncia
Fonte: Dados da pesquisa

4.7.4SAT 04 — Variavel Decisao

No que diz respeito a variavel decisédo, identificada pelo constructo SAT04: Eu
estou satisfeito com minha decisdo de estudar nesta faculdade, foi a quarta
maior carga fatorial para o constructo.

79,3% dos respondentes, de algum modo, estdo satisfeitos com a deciséo
pela universidade, dos quais, 14% concordam pouco, 22% concordam muito e
43,3% concordam totalmente com essa premissa. 8% nao concordam, nem
discordam. Os dados estatisticos dessa questdo podem ser observados na tabela 26

e no grafico 24.
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Tabela 26 - Variavel Decisao

Opcodes de resposta Nr. Respondentes %
Discordo totalmente 5 3,3%
Discordo muito 6 4,0%
Discordo pouco 8 5,3%
Nem concordo Nem discordo 12 8,0%
Concordo pouco 21 14,0%
Concordo muito 33 22,0%
Concordo totalmente 65 43,3%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Gréfico 24 - Variavel Deciséao
Fonte: Dados da pesquisa

4.7.5 SAT 05 - Variavel Expectativa

No que diz respeito a varidvel expectativa, identificada pelo constructo
satisfacdo SATO5: Eu considero que os servigos desta faculdade superaram
minhas expectativas, foi a menor carga fatorial para o constructo.

Dos 150 respondentes da pesquisa, 36%, de algum modo, discordam que
tiveram suas expectativas superadas pelos servigos prestados pelas universidades.
43,7%, concordam com essa premissa, no entanto, a uma tendéncia a centralidade
da escala em que, 20,7% dos respondentes, nem concordam e nem discordam
dessa premissa, 0 que totaliza 56,5% dos responde tentes. Esses dados podem ser

observados na tabela 27 e no grafico 25.
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Tabela 27 - Variavel Expectativa

Opcodes de resposta Nr. Respondentes %
Discordo totalmente 17 11,3%
Discordo muito 15 10,0%
Discordo pouco 22 14, 7%
Nem concordo Nem discordo 31 20,7%
Concordo pouco 22 14, 7%
Concordo muito 25 16,7%
Concordo totalmente 18 12,0%
Valor Total 150 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 25 - Variavel Expectativa
Fonte: Dados da pesquisa

4. 8Resumo na andlise descritiva dos dados

As elevadas cargas fatoriais dos respectivos constructos, atreladas as demais
técnicas de analise de adequalidade da base de dados, indicam que ela foi
adequada para a presente pesquisa, bem como a correlagdo de suas variaveis.

Foi aplicado uma escala tipo Likert de 7 pontos para o questionario, sendo
que, o lado esquerdo apresentou as opcoes: discordo totalmente, discordo muito,
discordo pouco, a centralidade da escala com nem concordo e nem discordo e o
lado direito, com concordo pouco, concordo muito e concordo totalmente.

A andlise descritiva dos constructos foi realizada em ordem decrescente, da
maior para a menor carga fatorial. Esta mesma técnica serviu para a numeracao dos
respectivos constructos. Desse modo, o constructo Hospitalidade apresentou as

seguintes variaveis e suas respectivas cargas fatoriais: Habilidade .854; Confianca
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.826; Interesse .805; Amabilidade .771; Tempo habil .767; Precisédo .745; Facilidade
nos procedimentos .738 e Acesso a informacao .601.

As maiores tendéncias da escala para as varidveis desse constructo foram:
Habilidade com 25,3% (concordo pouco); Confianga com 23,3% (concordo pouco);
Interesse com 49,5%, desses 24/7% (centralidade da escala) e 24,7% (concordo
pouco); Amabilidade 25,3% (centralidade da escala); Tempo habil com 24,7%
(concordo muito); Precisdo com 27,3% (centralidade da escala); Facilidade nos
procedimentos com 25,3% (discordo pouco); Acesso a informacdo com 22,7%
(centralidade da escala).

O maior numero dos respondentes ndo concorda e nem discorda com as
variaveis Interesse; Amabilidade; Precisdo e Acesso a informagdo como critério de
Hospitalidade no processo de Atendimento em servigos. Concordam pouco com este
critério para variaveis Habilidade; Confianca e Interesse; concordam muito com esse
critério para a variavel Tempo habil e discordam pouco com esse critério para a
variavel Facilidade nos procedimentos. A tabela 28 apresenta a tendéncia da escala

para o constructo hospitalidade.

Tabela 28 - Maior representatividade da escala Likert para o constructo Hospitalidade

Variavel Escala %
Interesse Centralidade da escala 24, 7%
Amabilidade Centralidade da escala 25,3%
Preciséo Centralidade da escala 27,3%
Acesso a informacédo Centralidade da escala 22, 7%
Tempo habil Concordo muito 24, 7%
Habilidade Concordo pouco 25,3%
Confianca Concordo pouco 23,3%
Interesse Concordo pouco 24, 7%
Facilidade nos procedimentos Discordo pouco 25,3%

Fonte: Dados da pesquisa

O constructo Infraestrutura apresentou as seguintes variaveis e suas
respectivas cargas fatoriais: Oranizacdo e limpeza das salas .814; cuidado e
conservacao do prédio .802; lluminacao .765; Ventilagdo. 754; Laboratorios .743;
Seguranca .698; Organizacgao e limpeza dos banheitos .698; Equipamentos. 662.

As maiores tendéncias da escala para as variaveis desse constructo foram:
Seguranca com 20,0% (Centralidade da escala); Cuidado e conservacédo do prédio

com 21,3% (Concordo muito); Organizacdo e limpeza dos banheitos com 20,7%
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(Concordo muito); Equipamentos com 20,0% (Concordo pouco); Oranizagdo e
limpeza das salas com 28,0% (Concordo totalmente); lluminacdo com 21,3%
(Concordo totalmente); Ventilagdo com 24,0% (Concordo totalmente) e laboratérios
com 20,7% (Concordo totalmente).

As variaveis foram analisadas como critérios de preocupacdo por parte dos
funcionarios nos aspectos de Infraestrutura na prestacdo de servicos relativo a
maioria dos respondentes. Assim: a maioria dos respondentes nem discorda e nem
concorda com esse critério relativo a seguranga. Concorda pouco com 0s critérios
relativos as variaveis Cuidado e conservacéo do prédio. Organizacao e limpeza dos
banheitos e Equipamentos, concordam totalmente com este critério para as variaveis
Oranizacao e limpeza das salas, lluminacéo; Ventilagdo e Laboratérios. A tabela 29

apresenta a tendéncia da escala para o constructo Infraestrutura.

Tabela 29 - Maior representatividade da escala Likert para o constructo infraestrutura

Variavel Escala %
Seguranca Centralidade da Escala 20,0%
Cuidado e conservagéao do Prédio Concordo muito 21,3%
Organizacéo e Limpeza dos banheitos Concordo muito 20,7%
Equipamentos Concordo pouco 20,0%
Oranizacéo e Limpeza das Salas Concordo totalmente 28,0%
lluminacéo Concordo totalmente 21,3%
Ventilagao Concordo totalmente 24,0%
Laboratorios Concordo totalmente 20,7%

Fonte: Dados da pesquisa

O constructo Satisfacdo apresentou as seguintes variaveis e suas respectivas
cargas fatoriais: Escolha .909, Recomendacao .894, Experiéncia .872, Decisdo .827
e Expectativas .620.

As maiores tendéncias da escala para as variaveis desse constructo foram:
Escolha com 38,7% (Concordo totalmente). Recomendacédo com 42,0% (Concordo
totalmente), Experiéncia 30,7% (Concordo totalmente), Decisdo 43,3% (Concordo
totalmente) e Expectativa 20,7% (Centralidade da escala).

As variaveis foram analisadas de acordo com os aspectos de Hospitalidade e
Infraestrutura, presentes nas pesquisas que impactaram diretamente o critério de
Satisfacdo do alunado. A maioria dos respondentes expressa a satisfagdo com a

prestacdo de servigos, no entanto, ndo concorda nem discorda que 0S Servigcos
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prestados superaram suas expectativas. A tabela 30 apresenta tendéncia da escala

para o constructo Satisfacao.

Tabela 30 - Maior representatividade da escala Likert para o constructo satisfacdo

Variavel Escala %
Escolha Concordo totalmente 38,7%
Recomendacgéao Concordo totalmente 42,0%
Experiéncia Concordo totalmente 30,7%
Decisao Concordo totalmente 43,3%
Expectativas Centralidade da Escala 20,7%

Fonte: Dados da pesquisa

A analise descritiva das variaveis possibilitou averiguar e atestar a
adequabilidade da base de dados utilizada na pesquisa. No entanto, ndo conseguiu
avaliar se o modelo proposto na figura 8, tem éxito como um modo de partes
convergentes e harmdnico. Para esse fim, o proximo subcapitulo fara a analise
fatorial confirmatdria por meio do Modelo de EquacgbBes Estruturais (MEE) via
software SmartPLS.

4.9Analise Fatorial Confirmatéria - Modelo de Equacdes Estruturais (MEE)

Apresenta-se aqui os procedimentos estatisticos utilizados para a Analise
Fatorial Confirmatoria, bem como, as etapas das técnicas utilizadas. Seguindo as
recomendacdes de (HAIR et al.,, 2009, MORETTI; ZUCCO; POZO, 2016) para
analise dos dados, adotou-se a técnica Modelagem de Equacdes Estruturais (do
inglés Structural Equation Modeling [SEM]) de andlise multivariada de dados por
intermédio do método dos Minimos Quadrados Parciais (do inglés, Partial Least
Square [PLS]), que é utilizado quando h& poucas informagdes tedricas do estudo,
razdo pela qual foi adotado este modelo, pois a proposta desta pesquisa ainda é
pouco estudada. Essa técnica permite a avaliacdo simultdnea de relagbes entre
multiplos constructos, cujo indicadores sdo denominados cargas fatorais que séo
fornecidos por meio de relatérios pelo software SmartPLS.

O software nomeado por SmartPLS permite andalise dos dados nao

normalizados, caso desta pesquisa, e tem como objetivo testar a validade do modelo
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proposto. A precisdo do software SmartPLS justifica-se por ja ter sido utilizados por
centenas de trabalhos em variados campos de estudo.

Tal prerrogativa justifica sua aplicacdo, ja que o problema de pesquisa visa
estabelecer as relacdes de dependéncia simultdnea entre as variaveis Infraestrutura
e Hospitalidade e sua relagdo com a Satisfacdo do aluno em instituicdo de ensino
superior. Portanto, visa examinar uma série de relacbes de dependéncia
simultaneas, como afirmam Hair et al., (2009).

Assim, diante do exposto, justifica-se a escolha da analise multivariada de
dados Modelagem de Equacdes Estruturais nos proximos subcapitulos,
fundamentando a validacdo do modelo e definindo e justificando a modelagem de
equacdes estruturais.

A figura 7 mostra o processo de analise do software SmartPLS

1. Avaliagdo

Analise dos

dos modelos
resultados = d
ke e 1.2 Vali.
mensuragao Discrim.

Figura 7 - Esquema para o processo de analise do SmartPLS
Fonte: Ringle et al. (2014)

Para a validagdo do modelo proposto, utilizou-se a taxonomia apresentada
Ringle et al. (2014). Os autores apresentam nove etapas como descritas e
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resumidas no quadro 13 que apresenta os principais indicadores utilizados na

analise da presente pesquisa.

Indicador

Significado

Referéncia

AVE - Variancias Médias
Extraidas

Medida de validade
convergente que mostra qual
a quantidade da variavel
pode explicar dos dados.
Como critério, aceita-se
valores acima de 0,50
(FORNELL; LARCKER,
1981).

Henseler, Ringle e Sinkovics
(2009)

Cargas Cruzadas

Validade discriminante entre
variaveis com duas ou mais
cargas fatoriais que excedem
o valor de referéncia
considerado necessario para
interpretacdo do fator.

Hair at al. (2014)

AC / CC Alpha de Cronbach
e Confiabilidade Compos”ta

Medidas de consisténcia
interna e confiabilidade,
elimina os vieses do
constructo. Em pesquisa
exploratoria. O valor de
aceitabilidade deve ser
>0,70.

Hair at al. (2014)

Teste t de Student

Avalia a significancia das
correlacdes e regressoes.
Séo calculados para
confirmar se ha
independéncia entre cada
variavel e seus respectivos
constructos, além de
independéncia entre eles. As
evidéncias (valor-p <0,05).

Hair at al. (2014)

R Squared ou R?

E o coeficiente de correlacéo
ao quadrado (0,6032 = 0,364,
também conhecido como
coeficiente de determinacao.
O R2?variaentreOele
guanto maior, mais
explicativo € o modelo.

Hair at al. (2014); Cohen
(1988)

Q2 - Redundancia

Também chamado de
relevancia. Avalia quanto o
modelo se aproxima do seu
objetivo original. Como
critério, adotam-se valores
maiores que zero.

Hair et al. (2014) e Henseler,
Ringle e Sinkovics (2009)

Quadro 13 - Glossario dos indicadores utilizados na analise

Fonte: Elaborado pela autora

(Continua...)
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Indicador

Significado

Referéncia

F2 — Comunalidade

Também chamado de
“‘indicador de Cohen”. Avalia
guanto a retirada de cada
constructo piora o modelo
geral. Valores acima de 0,35
s&o considerados com
efeitos grandes.

Cohen (1988); Hair et al.
(2014)

Qualidade do Ajuste (GoF)

Com o modelo ajustado,
verificou-se a qualidade do
ajuste (Goodness-of-Fit -
GoF). Essa qualidade foi
medida por um escore de
gualidade global do modelo
ajustado. Para modelos em
gue todos os constructos séo
reflexivos, valores acima de
0,36 sédo adequados.

Tenenhaus et al. (2005) e
Wetzels; Odekerken-
Schroder; Van Oppen,
(2009)

Coeficiente de Caminho (T)

Analise de coeficientes de
trajetérias. Os (T)'s ndo séo
correlagdes, mas indicam as
relacdes de causalidade
entre 0s constructos.

Hair et al. (2014) e Guedes-
Neto et al. (2016)

Quadro 13 - Glossario dos indicadores utilizados na analise
Fonte: Adaptado pela autora (2017)

(Concluséo)

O modelo inicial proposto pela utilizacdo do software SmartPLS, com suas

respectivas variaveis, encontra-se na figura 8. Sdo dois Constructos dependentes

(Infraestrutura e Hospitalidade) e a variavel independente (Satisfacdo). Séo 19

variaveis analisadas para os Constructos dependentes, sendo Hospitalidade (7),

Infraestrutura (12) e a variavel independente Satisfacéo (6), totalizando 24 variaveis.
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A seguir, sdo apresentados os dados obtidos a partir da pesquisa de campo e
analisadas por meio do software SmartPLS com o propdésito de testar a validade do
modelo proposto.

Para aferir a validade convergente, foram utilizados os valores das variaveis
médias extraidas, Average Variancxe Extracted (AVE). A AVE é a por¢do dos dados
(nas respectivas variaveis) que € explicada por cada um dos constructos
respectivamente ao seu conjunto de variaveis ou quanto, em média, se
correlacionam positivamente com seus constructos. AVE acima de 0,50 sugere que
o0 modelo converge em resultado satisfatério (FORNELL; LARCKER, 1981; HAIR et
al.,, 2014). No caso do presente estudo, o modelo proposto é considerado
satisfatorio, conforme pode ser observado na tabela 31 e no gréafico 26. Todos os

constructos apresentam AVE maior que 0,50.



Tabela 31 - Variancia Média Extraida (Average Variancxe Extracted — AVE)
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Constructos Average Variance Extracted (AVE)
Hospitalidade 0,678593
Infraestrutura 0,590464
Satisfacéo 0,799983

Fonte: Dados da Pesquisa PLS (2017)

Hospitalidade

0,92 0,906488
0,9

0,890233
0,88
0,86
0,84
0,82 0,807501

0,8
0,78
0,76

0,74

HOSPO1 HOSPO2 HOSPO3

Grafico 26 - Variancia Média Extraida - Average Variance Extracted
(AVE)
Fonte: Dados da pesquisa

Com o propésito de indicar se os dados estavam livres de vieses e, ainda, se

as respostas em seu conjunto sao confiaveis, foram calculados o Alpha de Cronbach
(AC) da confiabilidade da escala e Confiabilidade Composta (CR). Valores do AC

entre 0,60 e 0,70 sdo considerados adequados em pesquisas exploratérias,

enquanto que valores de 0,70 e 0,90 do CC séo considerados satisfatorios (HAIR JR

et al., 2016). Conforme pode ser observado na tabela 32 e no grafico 27, todos os

valores estdo acima de 0,90, o que sugere gue 0 questionario e respostas séo

confiaveis ao modelo.

Tabela 32 - Confiabilidade Composta (CC) e Alpha de Cronbach (AC)

Composite Reliability Cronbachs Alpha
Hospitalidade 0,943887 0,931629
Infraestrutura 0,919987 0,90097
Satisfacéo 0,952283 0,937259

Fonte: Dados da pesquisa
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CC_AC
0,96 0,952283
0,95 0,943887
0,937259

0,94 0,931629
0,93 0,919987
0,92
0,91 0,90097

0,9
0,89
0,88
0,87

Composite Reliability Cronbachs Alpha

m Hospitalidade  m Infraestrutura Satisfacdo

Grafico 27 - Confiabilidade Composta (CC) e Alpha de Cronbach (AC)
Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com (HAIR et al., 2009, p. 308), “Todos os valores da variaveis
acima de 1,96 avalia a significancia estatistica da diferenca entre duas medidas de
amostras independentes, para uma unica variavel dependente”. Esses testes séo
calculados para confirmar independéncia entre variaveis e constructos e
independéncia entre constructos. O nivel de significancia sugerido por Hair et al.
(2009) deve ser <0,05 e aparecem quando os valores de T sdo maiores que 1,96.
Como pode ser observado na tabela 33, para este estudo, todos os valores estao
acima de 1,96, indicando que existem caminhos e que podemos aceitar as duas
hipéteses do estudo. Tal afirmacdo é também representada pelo Modelo

BootStraping representado na figura 9.

Tabela 33 - Valores de t de Student

T Statistics (JO/STERR|) Valores
Hospitalidade -> Satisfagcdo 4,620444
Infraestrutura -> Satisfacao 2,816292

Fonte: Dados da pesquisa
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Figura 9 - Modelo BootStraping do test t
Fonte: Dados da pesquisa

Com o objetivo de entender se os itens servem de explicagdo dos constructos
avaliou-se os Coeficientes de Determinacéo de Person (R2). Os R? avaliam a porcéo
da variancia das variaveis enddgenas, que é explicada pelo modelo estrutural. Indica
a qualidade do modelo ajustado. Valores de 0,75, 0,50 e 0,25 s&o considerados
substanciais, moderados e fracos, respectivamente (HAIR JR et al., 2016). No caso

do presente estudo o R2 é considerado fraco, conforme tabela 34.

Tabela 34 - Coeficientes de Determinagéo de Pearson (R2)

Composite Cronbachs
AVE Reliability R Square Alpha
Hospitalidade 0,678593 0,943887 0,931629
Infraestrutura 0,590464 0,919987 0,90097
Satisfacéo 0,799983 0,952283 0,346766 0,937259

Fonte: Dados da pesquisa

A validade discriminante, possibilita identificar quais variaveis se identificam
com outros constructos além dos originais. Exitem trés maneiras de se avaliar a
validade discriminante (VD). a) O Cross Loading avalia os indicadores com cargas

fatoriais mais altas nas suas respectivas variaveis ou constructos do que em outras
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(CHIN, 1995), b) O critério de Fornell e Larcker (1981), que compara se as raizes
quadradas dos valores das AVE de cada constructo com as correlacbes (de
Pearson) entre 0os constructos ou variaveis latentes. O critério sugere que as raizes
quadradas das AVE devem ser maiores que as correlagbes dos constructos. A
validade discriminante indica até que ponto os constructos ou variaveis latententes
sao independentes dos demais (HAIR JR et al., 2016) e, por ultimo, c) Correlacéo
Desatenuada, em que r12 = correlagdo esperada entre dois constructos
perfeitamente confidveis (desatenuada), em que os valores menores que 1,0 indicam
validade discriminante (NUNNALLY, 1994).

No presente estudo, a tabela 35, validade discriminante pelo método Cross
Loading, apresenta indicadores com cargas fatoriais mais altas nas suas respectivas

variaveis (ou constructos) do que em outras, sugerindo VD favoravel.

Tabela 35 - Cross Loading

Hospitalidade Infraestrutura Satisfacéo
0,906488 0,376421 0,474336
0,890233 0,29586 0,479422
0,807501 0,300013 0,380746
0,797982 0,380578 0,400606

0,85798 0,395235 0,491418
0,797882 0,300436 0,413809
0,762058 0,193887 0,379023
0,756438 0,437535 0,495275
0,367005 0,838458 0,397589
0,290847 0,801998 0,331902
0,293044 0,77727 0,332663
0,285385 0,737362 0,223434
0,242952 0,779335 0,358213
0,368215 0,757844 0,374984
0,377678 0,681276 0,221608
0,325889 0,764084 0,376039
0,416775 0,399736 0,906888
0,477931 0,356809 0,9268
0,442975 0,342658 0,904146
0,442831 0,391605 0,915464
0,585075 0,445414 0,814222

Fonte: Dados da pesquisa
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O modelo critério de Fornell e Larcker, apresenta as raizes quadradas
superiores a R2, conforme pode ser observado na tabela 36, o que reforca a

avalidade discriminante favoravel.

Tabela 36 - Raiz quadrada das AVE

Constructos R Square Cronbachs Alpha R2 das AVE
Hospitalidade 0,931629 0,82376756
Infraestrutura 0,90097 0,76841655
Satisfagao 0,346766 0,937259 0,89441769

Fonte: Dados da pesquisa

A correlagdo desatenuada, indica R12 menores que 1,0 o que reforca a

validade discriminante.

Tabela 37 - Correlacdo desatenuada

Cronbachs Alpha Ri2
0,931629 Hospitabilidade X Satisfacdo 0,541155
0,90097 Infraestrutura X Satisfacéo 0,548139
0,937259

Fonte: Dados da pesquisa

A Relevancia Preditiva (Q?) e (f2), avaliam a precisdo do modelo ajustado. O
critério de avaliacdo sdo valores maiores que zero (HAIR JR et al., 2016). A Q2 pode
ser medida por dois indicadores: a) CV Red = Crossvalidated Redundancy = Q2, que
indica que um modelo perfeito teria Q2 = 1, 0 que sugere a realidade sem erros,
cujos valores de referéncia séo de 0,02, 0,15 e 0,35, e, indicam relevancia preditiva
pequena, média e grande, respectivamente (HENSELER; RINGLE; SINKOVICS
,2009). b) CV Com = Crossvalidated Cohen = f2, que indica inclusdo ou exclusdo de
constructos do modelo, bem como, afere-se quando cada constructo € Util ao
modelo. Os valores de referéncia sdo de 0,02, 0,15 e 0,35, e, indicam relevancia
preditiva pequena, média e grande, respectivamente.

O presente estudo tem valores de Q? e f2 que indicam relevancia preditiva
para o modelo ajustado, conforme pode ser observado na tabela 38 e tabela 39.
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Tabela 38 - CV Red = Crossvalidated Redundancy = Q2

Constructo 1-SSE/SSO
Hospitalidade 0,528452
Infraestrutura 0,424834

Satisfacdo 0,237181

Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 39 - CV Com = Crossvalidated Cohen = f2

Constructos 1-SSE/SSO

Hospitalidade 0,528452

Infraestrutura 0,424834
Satisfacéo 0,611307

Fonte: Dados da pesquisa

A figura 10 representa o Modelo Blindfolding da validade preditiva

HOSPO1
HOSPO2
HOSPO3
HOSPO4

HOSPOS

HOSPO& Hospitalidade

SATS01
HOSPOT

SATS02
HOSPOS

SATS03

INFRO1 SATSDS

Satisfacdo

INFRO2 SATS05

INFRO3

INFRO4

INFRO&

INFRO& Infraestrutura

INFROT

INFROS

Figura 10 - Modelo Blindfolding — Validade preditiva
Fonte: Dados da pesquisa

Com o modelo ajustado, o indicador Goodness-Of-Fit (aderéncia do modelo)
para aferir a qualidade do modelo ajustado. Essa qualidade foi medida por um
escore de qualidade global do modelo. Para modelos em que todos os constructos
sao reflexivos, o indice de adequacédo do modelo GOF, € a media geométrica (raiz

quadrada do produtos de dois indicadores) entre 0 R2 médio (adequacdo do modelo
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estrutural|) e a média ponderada das AVE (adequacdo do modelo de mensuracao)
(TENENHAUS et al., 2005). De acordo com Wetzels, Odekerken-Schrdoder e Van
Oppen (2009), o valor referéncia é de 0,36. Para o presente estudo, o valor de GOF
esta acima de 0,36, o que sugere a qualidade superior do modelo ajustado.

Tabela 40 - Goodness-Of-Fit - Qualidade do Modelo ajustado

Constructos AVE R Square AVE*NVO
Hospitalidade 0,678593 5,428744
Infraestrutura 0,590464 4,723712
Satisfagao 0,799983 0,346766 3,999915
0,346766 0,673922
GoF 0,483418

Fonte: Dados da pesquisa

Por fim, avaliou-se se as hipéteses do estudo podem ser aceitas ou
rejeitadas, por meio do indicador Coeficiente de Caminho (T), que indicam quanto
um constructo se relaciona com o outro. A variacdo de valores € de -1,0 a +1,0.
Proximos de +1,0 indicam relacdo positiva muito forte entre dois constructos e seu
oposto relacdo muito fraca (HAIR JR et al., 2016). Valores acima de 1,96 sao
considerados significantes. Para o presente estudo, todos os valores acima de 1,96,
indicando que existem caminhos e que podemos aceitar as duas hipoteses do
estudo, conforme pode ser observado na tabela 41.

Tabela 41 - Coeficiente de Caminho (T)

T Statistics (JO/STERR|) T Student
Hospitalidade -> Satisfagcdo 4,620444
Infraestrutura -> Satisfacéo 2,816292

Fonte: Dados da pesquisa

O Modelo de Equacdes Estruturais (MME) final validado pelo software
SmartPLS esta representado na figura 11 com suas respectivas variaveis e cargas

fatoriais.
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Figura 11 - Modelo de Equacdes Estruturais pls-pm
Fonte: Dados da pesquisa

As hipoteses foram testadas e confirmadas pelo referido modelo que

apresentam as AVE’s superiores a 0,70.

4.10 Discusséao dos resultados

Este capitulo apresenta a discussao dos resultados deste estudo. A pergunta
gue norteou a busca pelos resultados apresentados, foi: Como a hospitalidade e a
infraestrutura de servicos no processo de atendimento influenciam a percepcgao de
satisfacdo do alunado em IES? Para verificar os referidos aspectos adotou-se 0s
modelos de Silva e Fernandes (2011), Souza et al. (2014) e Crotti (2017), com as
devidas adaptacOes para adequagao ao modelo apresentado.

As hipoteses da pesquisa foram:

H1 - A Infraestrutura influencia positivamente a avaliacdo dos alunos com as
IES;
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H2 - A Hospitalidade influencia positivamente a avaliacdo dos alunos com as
IES;

Com o levantamento das hipoteses do estudo, foi possivel elaborar um
modelo de pesquisa e testa-lo por meio de um instrumento de coleta de dados,
elaborado com questbes que mensuraram 0s trés constructos da pesquisa:
Hospitalidade, Infraestrutura e Satisfacao.

A primeira etapa da pesquisa, apds o teste de validagdo, foi sua aplicacao por
meio do instrumento de pesquisa google form®. Na segunda etapa, a validacao dos
dados por meio da analise fatorial exploratoria e, por ultimo, realizou-se a analise
fatorial confirmatoria, cujo objetivo foi aceitar ou rejeitar suas hipéteses.

Os estagios da andlise fatorial exploratéria compreenderam a verificacdo da
adequabilidade da base de dados, a determinagéo da técnica de extracao, o niumero
de fatores a serem mantidos e a deciséo pelo tipo de rotacdo dos fatores. A andlise
fatorial exploratoria (AFE) tem por objetivo analisar a adequabilidade dos dados para
a pesquisa (HAIR et al. 2009).

Quanto a adequabilidade da base de dados observou-se: o nivel de
mensuracdo das variaveis, o tamanho da amostra e a razdo entre o niumero de
casos e a guantidade de varidveis e o padrdo de correlacdo entre as variaveis.
Todos os aspectos foram concisos e confirmam que a base de dados foi adequada a
pesquisa. Foram utilizadas variaveis continuas. Quanto a mensuragao das variaveis,
todos os indices foram satisfatérios, as comunalidades foram superiores a 0,60 para
a maioria das variaveis. Quanto ao numero de casos contou-se com 150
respondentes, sendo 6,25 para cada variavel, seguindo as sugestfes de (HAIR et
al., 2009). Os coeficientes de correlacdo apresentaram valores acima de 0,30. O
KMO apresentado foi de .911 com Esfericidade de Bartlett (BTS) apresentou
significAncia p<0,05, indicando a fatorabilidade dos dados. A pesquisa apresentou
correlacdo entre as variaveis, o que reforga as cargas fatoriais para cada constructo.

Quanto a determinacéo da técnica de extracdo de fatores e o numero de
fatores a serem mantidos, utilizou-se a técnica por componentes principais de
fatores, cujo objetivo é condensar informagfes contidas em varidveis em fatores
(HAIR et al. 2009), foram mantidos os trés fatores Hospitalidade, Infraestrutura e

Satisfacao.
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Quanto a rotacdo dos fatores, utilizou-se a rotacdo ortogonal Varimax com
normalizacdo Kaiser. Este método minimiza o niumero com cargas elevadas sobre
um fator, reforgando a interpretabilidade dos fatores (HAIR et al. 2009).

Todos os indices indicaram que a base de dados foi adequada a pesquisa.

A andlise descritiva da pesquisa foi realizada de acordo com modelo
rotacionado e de forma decrescente para as cargas fatoriais dos respectivos
constructos. O constructo Hospitalidade apresentou cargas fatoriais elevadas. O
constructo Hospitalidade apresentou as seguintes variaveis e suas respectivas
cargas fatoriais: Habilidade .854; Confianca .826; Interesse .805; Amabilidade .771;
Tempo habil .767; Precisdo .745; Facilidade nos procedimentos .738; e Acesso a
informacgao .601.

As maiores tendéncias da escala para as varidveis desse constructo foram:
Habilidade com 25,3% (concordo pouco); Confianca com 23,3% (concordo pouco);
Interesse com 49,5%, desses 24/7% (centralidade da escala) e 24,7% (concordo
pouco); Amabilidade 25,3% (centralidade da escala); Tempo habil com 24,7%
(concordo muito); Precisdo com 27,3% (centralidade da escala); Facilidade nos
procedimentos com 25,3% (discordo pouco); e Acesso a informacdo com 22,7%
(centralidade da escala).

O maior numero dos respondentes ndo concorda e nem discorda com as
variaveis Interesse; Amabilidade; Precisdo e Acesso a informag¢do como critério de
Hospitalidade no processo de Atendimento em servigos. Concordam pouco com
esse critério para variaveis Habilidade, Confianca e Interesse. Concordam muito com
esse critério para a variavel Tempo habil e discordam pouco com esse critério para a
variavel Facilidade nos procedimentos.

O constructo Infraestrutura apresentou as seguintes variaveis e suas
respectivas cargas fatoriais: Organizagdo e limpeza das salas .814; Cuidado e
conservacdo do prédio .802; lluminagéo .765; Ventilagdo .754; Laboratorios .743,;
Seguranca .698; Organizacéao e limpeza dos banheiros .698; Equipamentos .662.

As maiores tendéncias da escala para as variaveis desse constructo foram:
Seguranca com 20,0% (Centralidade da Escala); Cuidado e conservacdo do prédio
com 21,3% (Concordo muito); Organizacao e limpeza dos banheiros com 20,7%
(Concordo muito); Equipamentos com 20,0% (Concordo pouco); Organizacdo e

limpeza das salas com 28,0% (Concordo totalmente); Illuminacdo com 21,3%
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(Concordo totalmente); Ventilacdo com 24,0% (Concordo totalmente); e Laboratorios
com 20,7% (Concordo totalmente).

O constructo Satisfacdo apresentou as seguintes variaveis e suas respectivas
cargas fatoriais: Escolha .909; Recomendacéo .894; Experiéncia .872; Deciséo .827;
e Expectativas .620.

As maiores tendéncias da escala para as variaveis desse constructo foram:
Escolha com 38,7% (Concordo totalmente); Recomendac¢édo com 42,0% (Concordo
totalmente); Experiéncia com 30,7% (Concordo totalmente); Decisdao 43,3%
(Concordo totalmente); e Expectativa 20,7% (Centralidade da Escala).

As variaveis foram analisadas de acordo com os aspectos de Hospitalidade e
Infraestrutura presentes nas pesquisas que impactaram diretamente o critério de
Satisfacdo do alunado. A maioria dos respondentes expressa a satisfagdo com a
prestacdo de servicos, no entanto, ndo concordam nem discordam gque 0S Servicos
prestados superaram suas expectativas.

Foi realizada a analise fatorial confirmatéria que tem por objetivo aceitar ou
rejeitar as hipoteses, no caso deste estudo as hipoteses foram aceitas.

Os dados coletados foram estatisticamente analisados, permitindo identificar
a correlacdo dos critérios de Hospitalidade e Infraestrutura aos critérios de
Satisfacdo do alunado, como ja observado na tabela 37. Foi confirmada a
causalidade entre os constructos e suas respectivas variaveis. Quanto a H1 - A
Infraestrutura influencia positivamente a avaliagdo dos alunos com as IES,
representada pelo constructo Infraestrutura no modelo inicial proposto, o qual pode
ser observado na figura 7, era composto por 12 varidveis. No modelo final ajustado,
modelo de equagbes estruturais, apresentou oito variaveis: Organizacdo e limpeza
das salas; Cuidado e Conservacao do prédio; lluminacdo; Ventilacado; Laboratorios;
Segurancga; Organizacéo e limpeza dos banheiros e Equipamentos.

E importante ressaltar que esse constructo possui variaveis que se identificam
com o constructo Satisfacdo, permitindo que se faca a avaliacdo da Satisfacdo do
alunado sob o aspecto da Infraestrutura, aspectos também respaldados pela analise
fatorial exploratéria. Tal aspecto é possivel de se confirmar pelo critério da validade
discriminante, que possibilita demonstrar quais variaveis se identificam com outros
constructos além dos originais, cujo valor de referéncia sao fatores abaixo de 1,0. No
caso em questdo, o valor do constructo infraestrutura relativo a satisfacdo € de
0,548139 com Alpha de Cronbach de 0,90097.
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Quanto a H2 - A Hospitalidade influencia positivamente a avaliacdo dos
alunos com as IES, representada pelo constructo Hospitalidade, no modelo inicial
proposto, o qual pode ser observado na figura 7 era composto por sete varidveis. No
modelo final ajustado, modelo de equacgBes estruturais, apresentou oito variaveis:
Habilidade; Confianca; Interesse; Amabilidade; Tempo habil; Precisédo; Facilidade
nos procedimentos e Acesso a informacdo. O valor para validade discriminante do
respectivo constructo que o correlaciona com o constructo Satisfacao é de 0,541155
com Alpha de Cronbach de 0,931629.

Embora os dois constructos apresentem validade discriminante e, portanto,
correlagdo com o constructo Satisfacdo, a pesquisa apontou para uma tendéncia
maior da relacdo de Hospitalidade com o constructo Satisfacdo. A altas cargas
fatoriais apresentadas no constructo Satisfagcdo ressaltam que as questdes
levantadas sobre os aspectos que impactam a Satisfacdo do alunado relativas aos
aspectos de Hospitalidade e Satisfacdo séo coerentes.

Indicadores da pesquisa que informam se as hipéteses podem ser aceitas ou
rejeitadas, conforme mencionado no subcapitulo 4.4.4, estdo ligados ao coeficiente
de caminho (T). Para o estudo em questao, todos os valores estdo acima de 1,96, o
que ratifica que as hipéteses podem ser aceitas e tais aspectos podem ser
observados na tabela 39. E importante ressaltar que, embora os indicadores
reforcem esse conceito de aceitagdo, 0 constructo que teve maior relevancia nos
resultados foi o constructo Hospitalidade em relacdo a Satisfacdo. Tal relevancia
reforca os conceitos que tratam da Hospitalidade como uma qualidade do humano,
das relacdes pois, mesmo quando os indicadores relacionados a Infraestrutura nao
foram positivos, os indicadores de Hospitalidade se sobressairam.

Esse resultado denota que os conceitos e critérios associados ao constructo
Hospitalidade, apresentados na pesquisa bibliografica associados a analise
descritiva da pesquisa, podem ser utilizados como indicadores de avaliacdo a
respeito dos critérios e acbes de Hospitalidade que impactam a Satisfacdo e
qualidade em servigcos, bem como, pode servir de técnicas de treinamento e
desenvolvimento para profissionais que atuam diretamente com o atendimento ao
cliente e, no caso deste estudo especificamente, com o atendimento ao cliente em
universidades.

Os conceitos e indicadores de Infraestrutura associados a este estudo, podem

ser utilizados como um sinal de alerta na avaliagdo da qualidade sob o prisma da
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Satisfacdo do alunado. Os dados da pesquisa apresentaram um sinal de alerta,
mostrando que boa parte dos resultados possui tendéncia a centralidade da escala,
denotando que existe pouca ou nenhuma percepcado de qualidade por parte do
alunado a respeito deste critério como fator de Satisfagdo.

A pesquisa também apresentou o0s seguintes objetivos especificos:

a) identificar se a hospitalidade é percebida pelos alunos;

b) identificar se a hospitalidade é reconhecida pelos alunos no processo de

atendimento; e

Os objetivos especificos foram confirmados por meio da adequabilidade dos

dados, e, por conseguinte, pela aceitacdo das hipoteses por meio do SmartPLS.
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CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo motivou-se em fungdo da percepcdo da falta de aspectos
relacionais na avaliacao da satisfacdo do cliente e que se relacionam aos critérios de
Hospitalidade e Infraestrutura.

Para que este estudo fosse realizado, considerou-se fatores como Satisfagéo,
Hospitalidade e Prestacdo de servicos em IES, em relacdo aos seus alunos,
restringindo o campo de pesquisa ao ambiente das IES e, a Infraestrutura (tanto
interna quanto externa) disponivel, para os tomadores dos servicos. A pesquisa foi
realizada entre os anos de 2015 e 2017.

Apbs a coleta das informacdes e apresentacao dos resultados, enseja-se que
esta pesquisa possa contribuir para um bom entendimento da relacdo de
Hospitalidade e Satisfacdo, bem como com a Infraestrutura e a Satisfacdo. Espera-
se que a contribuicdo seja de utilidade para a prestacéo de servigcos, principalmente
no setor da educacdo, tanto publica como privada.

Os principais resultados que confirmaram as hipéteses da pesquisa por meio
da Andlise Fatorial Confirmatéria (AFE) foram: Variancia Média Extraida (AVE) que
confirmou a validade convergente dos dados para Hospitalidade 0,678593;
Infraestrutura 0,590464 e Satisfacdo 0,799983. Seguindo os critérios de Fornell e
Larcker, todos os valores devem ser superiores a 0,50.

O Alpha de Cronbach (AC) da confiabilidade da escala e Confiabilidade
Composta (CR) para Hospitalidade CR 0,943887 e AC 0,931629; Infraestrutura CR
0,919987 e AC 0,90097 e Satisfagdo CR 0,952283 e AC 0,937259. Hair sugere
valores do AC entre 0,60 e 0,70, por serem considerados adequados em pesquisas
exploratérias, enquanto valores de 0,70 e 0,90 do CC, sao considerados
satisfatorios.

Os resultados para t de Student foram aferidos para verificar a independéncia
entre as variaveis e seus respectivos constructos. Os valores confirmados pelo nivel
de significancia p<0,05 foram superiores a 1.96. Valores de independéncia para
Hospitalidade e Satisfacéo 4,620444 e Infraestrutura e Satisfacdo 2,816292.

Os valores de validade discriminante apresentaram cargas fatoriais elevadas
nas suas respectivas variaveis (ou constructos) em relacao a outras, indicando que a

validade discriminante € favoravel, podendo ser observado na tabela 35. Esses
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aspectos foram confirmados pela precisdo do modelo ajustado por meio da
Relevancia Preditiva (Q?) e (F?) que apresentou valores superiores a zero
respectivamente (Q? para Hospitalidade 0,528452; Infraestrutura 0,424834 e
Satisfacao 0,237181 e (F?) para Hospitalidade 0,528452; Infraestrutura 0,424834; e
Satisfacdo 0,611307. Posteriormente, foi aferido a qualidade do modelo ajustado por
meio do indice Goodness-Of-Fit ou qualidade do modelo ajustado, o valor de
referéncia foi de 0,36, como ja mencionado na pesquisa. Os valores para este
estudo foram superiores aos valores de referéncia apresentado na tabela 40.

O Coeficiente de Caminho (T) foi aferido para avaliar se as hipoteses do
estudo podiam ser aceitas ou rejeitadas e indicaram quanto um constructo se
relaciona com o outro. Os valores para de relacao entre Hospitalidade e Satisfacéo é
de 4,620444 e Infraestrutura e Satisfacdo é de 2,816292. O valor de referéncia deve
ser superior a 1,96 o que indica que as hip6teses foram aceitas.

Os pontos fortes do estudo foram o ineditismo da pesquisa e a confirmacéao
de um instrumento que pode ser usado em futuras pesquisa. Os pontos fracos
podem ser creditados a amostra por conveniéncia, que foi limitada por aspectos de
tempo e financeiros. Contudo, o instrumento pode ser aplicado em larga escala, o
gue amplia as possibilidades de pesquisa.

A validacédo estatistica por meio do software SmartPLS utiliza varias técnicas
para aferir e garantir a confiabilidade dos dados por meio de indicadores que ja
foram adotados por varios outros especialistas em diferentes estudos quantitativos.
Tais indicadores sdo referéncia em pesquisa e servem para aceitar ou rejeitar
hipéteses, colaborando para a construcdo de modelos validados que podem ser
utilizados em pesquisas posteriores.

Uma das contribui¢cdes do estudo foi, por meio da adequabilidade dos dados,
a elaboragdo de um novo questionario de pesquisa totalmente validado para o setor
de servigos, podendo ser utilizado e adaptado em pesquisas futuras.

Para estudos futuros, sugere-se a aplicacdo deste modelo de pesquisa com
uma amostra populacional maior e de aspecto unidirecional a instituigoes.
Recomenda-se uma pesquisa intra-organizacional, possibilitando o acesso de
colaboradores de todos os niveis aos resultados, favorecendo o conhecimento de
quais fatores sédo impactantes no processo de qualidade sob o aspecto de

Satisfacdo atrelados aos conceitos de Hospitalidade e Infraestrutura. Assim, podem
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adotar tais fatores para a implantacdo ou implementacdo de ferramentas de
avaliacdes pautadas nesses critérios.

N&o obstante, desenvolver estudos relacionados a satisfacdo e qualidade na
prestacao de servigos € algo sempre positivo, independente da area de estudo em
foco. O tema Educacédo é sempre relevante, principalmente se estiver associado ao
desenvolvimento. Percebeu-se que a evolucdo e a distribuicdo deste modelo de
pesquisa para outras areas das IES, com o intuito de buscar uma melhora
significativa na prestagdo de servicos de educacdo superior, € obter diferencial
competitivo em relacdo aos seus concorrentes.

Os resultados da pesquisa, apontaram para a validade das hipoteses
sugeridas. No entanto, julga-se importante ressaltar que este estudo pode colaborar
com a gestdo de servicos, quando dada a devida atencdo aos altos indices de
respostas na centralidade da escala e para os altos indices relativos ao lado
esquerdo da escala (tipo likert). Ressalta-se ainda que o presente estudo destacou a
prestacdo de servicos no tocante do atendimento em Instituicbes de Educagéo
Superior na modalidade presencial, deixando a possibilidade da aplicagdo dos
constructos confirmados pela aceitabilidade das hipéteses em quaisquer outras

organizacdes onde exista a relacédo entre anfitrido (provedor) e hdspede (cliente).
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APENDICES A

Instrumento de Pesquisa para o Pré-Teste

Prezado estudante,

A finalidade da presente pesquisa € um pré-teste para a concluséo da minha dissertacéo de mestrado em Hospitalidade pela Universidade
Anhembi Morumbi.

Peco sua ajuda em respondé-la e pontuar se houve algum problema de entendimento sobre a questdo. As questdes apresentam uma escala
likert de 7 pontos que variam de: (discordo totalmente - concordo totalmente)

Escalas 01 - Discordo Totalmente / 07 - Concordo Totalmente

eElltllJ ri;esr.ct.ebo que os funC|o.nar|0.s da faculdade sempr.e d&o informages precisas aos O 0O O O 0 0 e
Efoﬁzn;fse:joogtﬁu?; ;%Jnmonanos da faculdade sé&o interessados na solugéo dos 0 0 O O O O o
Eu considero que os funcionarios da faculdade sdo amaveis no atendimento. O O O O O O O
A faculdade tem facilidade nos procedimentos. O O O O O O O
A faculdade tem funcionarios que transmitem confianga. O O O O O O O
Eu considero que a faculdade tem funcionarios que informam com preciséo. O O O O O O O
Eu considero que a faculdade tem atendimento rapido. O O O O O O O
Escalas 01 - Discordo Totalmente /07 - o Totalmente
Eu considero que o prédio da faculdade é bem cuidado e conservado O O O O O O O
Eu considero que as salas de aula estdo sempre organizadas e limpas O O O O O O O
Eu considero que os banheiros estdo sempre organizados e limpos O O O O O O O
Eu considero a iluminagéo das dependéncias da faculdade satisfatria. O O O O O O O
Eu considero que a ventilagdo das dependéncias é suficiente. O O O O O O O
Eu considero servigo de alimentacdo oferecido é adequado O O O O O O O
Eu considero a seguranga das dependéncias da faculdade satisfatoria. O O O O O O O
Eu considero que a faculdade dispde de equipamenttos audiovisuais suficientes O O O O O O O
A faculdade dispde de biblioteca com livros e periddicos atualizados. O O O O O O O
E]L:) g;)igfilgzrgegti ;Ofsaglejllrdaageaﬁ:;g.oe de laboratérios com espaco, equipamentos e o) 0 O O O O O
Eu considero que o site da faculdade é de facil navegabilidade e sempre esta
atualizado.
Eu considero que os alunos tém facilidade para obter as informagdes. O O O O O O O
Escalas 01 - Discordo Totalmente / 07 - Concordo Totalmente
Estou satisfeito com a minha decis&o de estudar nesta faculdade O O O O O O O
Minha decisdo por esta faculdade foi acertada. O O O O O O O
Entendo que fiz a coisa certa ao escolher esta faculdade. O O O O O O O
Acredito que minha experiéncia com esta faculdade foi agradavel. O O O O O O O
Eu recomendaria esta faculdade para outras pessoas. O O O O O O O
Os servigos desta faculdade superaram minhas expectativas. O O O O O O O




APENDICE B

Instrumento de pesquisa com alteragfes sugeridas

Prezado estudante,
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A finalidade da presente pesquisa € um pré-teste para a conclusdo da minha dissertagdo de mestrado em Hospitalidade pela Universidade

Anhembi Morumbi.

Peco sua ajuda em respondé-la e pontuar se houve algum problema de entendimento sobre a questdo. As questdes apresentam uma escala

likert de 7 pontos que variam de: (discordo totalmente - concordo totalmente)

Escalas

Eu percebo que os funcionarios da faculdade sempre dao informagGes precisas aos
alunos.

01 - Discordo Totalmente / 07 - Concordo Totalmente

O

O

O

O

O

O

Eu considero que os funcionarios da faculdade séo interessados na solugdo dos
problemas dos alunos.

Eu considero que os funcionarios da faculdade séo amaveis no atendimento.

A faculdade tem facilidade nos procedimentos.

A faculdade tem funcionarios que transmitem confianga.

Eu considero que a faculdade tem funcionarios que informam com preciséo.

O]0|0 |0 |0

O]0|0 |0 |0

OO0 |0 [0

O]0|0 |0 |0

0|00 |0 |0

Eu considero que a faculdade tem atendimento rapido.
Escalas

Eu considero que o prédio da faculdade é bem cuidado e conservado

OO |00 |0 |0

(=]
=y
(w)

O

@)

O

@)

O

iscordo Totalmente / 07 -

@)

O

Concordo Totalmente

@)

O

©)

OO0 IO |O |0 |O

Eu considero que as salas de aula estdo sempre organizadas e limpas

Eu considero que os banheiros estdo sempre organizados e limpos

Eu considero a iluminagdo das dependéncias da faculdade satisfatéria.

Eu considero que a ventilagéo das dependéncias é suficiente.

Eu considero servico de alimentag&o oferecido é adequado

Eu considero a seguranca das dependéncias da faculdade satisfatéria.

Eu considero que a faculdade dispde de equipamenttos audiovisuais suficientes

A faculdade dispde de biblioteca com livros e periédicos atualizados.

Eu considero que a faculdade dispde de laboratérios com espago, equipamentos e
mobilidrio adequados para o aluno.

Olo0l0O|O0O|O0O|O0O|O|O0O|0O |0

O|0O|O|O|O|O|O |00

O|0O|O|O|O|O|O |00

O|0O|O|O|O|O0O|O |00

O|0O|O|O0|O|O0|O |00

O|0O|O|O0|O|O0|O |00

Olo0l0O|O0O|O0O|O0O|O|O0 OO

Eu considero que o site da faculdade é de facil navegabilidade e sempre esta
atualizado.

Eu considero que os alunos tém facilidade para obter as informagdes.
Escalas

Estou satisfeito com a minha decisdo de estudar nesta faculdade

O

(=]
-
w)

O

O

O

O

O

iscordo Totalmente / 07 -

O

O

Concordo Totalmente

O

O

O

O

Minha decisdo por esta faculdade foi acertada.

Entendo que fiz a coisa certa ao escolher esta faculdade.

Acredito que minha experiéncia com esta faculdade foi agradavel.

Eu recomendaria esta faculdade para outras pessoas.

Os servigos desta faculdade superaram minhas expectativas.

OO0 |0 |0 |0

O]|O0|O |0 |0

O]O0|O |0 |0

O]|0|O0 |0 |0

0|00 |0 |0

O]|0|O0 |0 |0

OO0 |00 |0
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APENDICE C

Constructos aplicados ao instrumento de teste final

HOSPITALIDADE

Os funcionérios da faculdade sé&o interessados na solucéo dos problemas dos

HOSPOL alunos.
HOSP02 Os funcionérios da faculdade sempre dao informacdes precisas aos alunos.
HOSPO03 Os funcionérios da faculdade sédo amaveis no atendimento.
HOSP04 A faculdade tem facilidade nos procedimentos burocraticos e administrativos.
HOSPO05 A faculdade tem funcionérios que transmitem confianca.
HOSPO06 A faculdade tem funcionérios que atendem com preciséo.
HOSPO7 Os funcionéarios demonstram habilidade em lidar com os alunos.
INFRAESTRUTURA
INFRO1 O prédio da faculdade é bem cuidado e conservado.
INFRO2 As salas de aula estdo sempre organizadas e limpas.
INFRO3 Os banheiros estdo sempre organizados e limpos.
INFRO4 A iluminacédo das dependéncias da faculdade é satisfatoria.
INFRO5 A ventilagdo das dependéncias é suficiente.
INFRO6 O servico de alimentagéo oferecida é adequado.
INFRO7 A seguranca interna e digital da faculdade € satisfatoria.
INFRO8 A faculdade dispGe de equipamentos audiovisuais suficientes.
INFRO9 A faculdade dispGe de biblioteca com livros e periédicos atualizados.
INER10 A faculdade dispde de laboratérios com espago, equipamentos e mobiliario
adequados para o aluno.
INFR11 O site da faculdade é de facil navegabilidade e sempre esta atualizado.
INFR12 Os alunos tém facilidade para obter as informacdes.
SATISFACAO
SATO1 Estou satisfeito com a minha deciséo de estudar nesta faculdade.
SATO02 Entendo que fiz a coisa certa ao escolher esta faculdade.
SATO03 Acredito que minha experiéncia com esta faculdade tem sido agradavel.
SATO04 Eu recomendaria esta faculdade para outras pessoas.
SATO05 Considero que os servi¢cos desta faculdade superam minhas expectativas.
SATO06 Os servicos desta faculdade superaram minhas expectativas.
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APENDICE D -

Instrumento final de pesquisa

Pesquisa de Mestrado em Hospitalidade

Prezado(a) estudante,

A presente pesquisa tem por objetivo a concluséo do meu mestrado em Hospitalidade.

Para que eu consiga alcangar esse objetivo, preciso de sua ajuda respondendo as questdes
apresentadas em escala tipo Likert de 7 pontos que variam de: (discordo totalmente - concordo
fotalmente).

Fgalo

1. Enderego de e-mail *

2. Vocé ¢ estudante de curso de graduagio presencial? ’
Marcar apenas uma ovai

Sim fr para a pergunta 2.
Nao Fare de preencher este formulario.

Eu considero que:
Escalade 1-7
Escolha a opgéo que vai de 1 Discordo Totalmente a 7 Concordo totalmente.

3. Os funcionarios da faculdade séo interessados na solucéo dos problemas dos alunos. *

Marcar apenas uma oval

4, Os funcionérios da faculdade sempre ddo informagdes precisas aos alunos. *

Marcar apenas uma oval.

5. Os funcionarios da faculdade sdo amaveis no atendimento.

- -

Marcar apenas
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6. A faculdade tem facilidade nos procedimentos burocraticos e administrativos. *
Marcar apenas uma oval

7. A faculdade tem funcionarios que transmitem confianga.
Marcar apenas uma oval,

8. A faculdade tem funcionarios que informam em tempo habil. *
Marcar apenas uma oval.

9. Os funcionéarios demonstram habilidade em lidar com os alunos. ’
Marcar apenas uma oval.

Ir para a pergunta 9.

Eu considero que:
Escalade 1-7
Escolha a opg¢éo que vai de 1 Discordo Totalmente a 7 Concordo totalmente.

10. O prédio da faculdade é bem cuidado e conservado *
Marcar apenas uma oval.

11. As salas de aula estdo sempre organizadas e limpas *
Marcar apenas uma oval.
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12. Os banheiros estdo sempre organizados e limpos *
Marcar apenas uma oval.

13. Ailuminagédo das dependéncias da faculdade satisfatéria.
Marcar apenas uma ovai.

14. A ventilagdo das dependéncias é suficiente, *
Marcar apenas uma oval.

15. O servigo de alimentagao oferecido ¢ adequado.

Marcar apenas uma oval

16. A seguranga interna e digital da faculdade é satisfatoria. *
Marcar apenas uma oval,

17. A faculdade dispde de equipamentos audiovisuais suficientes. *
Marcar apenas uma oval.

18. A faculdade dispoe de biblioteca com livros e periédicos atualizados. *
Marcar apenas uma oval.
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19. A faculdade dispée de laboratérios com espaco, equipamentos e mobiliario adequados
para o aluno, *

Marcar apenas uma c

20. O site da faculdade é de facil navegabilidade e esta sempre atualizado.

Marcar apenas uma oval.

21. Os alunos tém facilidade para obter as informagées. *
Marcar apenas uma oval.

Ir para a pergunta 21
Escalade1-7

Escolha a opgdo que vai de 1 Discordo Totalmente a 7 Concordo totalmente.

22. Estou satisfeito com a minha decisio de estudar nesta faculdade *
Marcar apenas uma oval

23. Entendo que fiz a coisa certa ao escolher esta faculdade.

Marcar apenas uma oval.

24. Acredito que minha experiéncia com esta faculdade tem sido agradavel. *

Marcar apenas uma oval
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25. Eu recomendaria esta faculdade para outras pessoas. *

Marcar apenas uma oval

26. Considero que os servigos desta faculdade superam minhas expectativas. *
Marcar apenas uma oval.

Discordo

Dados Demograficos

27. Nome da Instituicdo de Ensino que vocé
estuda. *

28. Semestre

29. Sua ldade

30. Sexo "
Marcar apenas uma oval.

Feminino
Masculino

QOutro:

Envie para mim uma cépia das minhas respostas.

Powered by




InstituicBes de ensino superior dos respondentes

Tabela 42 - IES dos Respondentes

APENDICE E
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Nome da Instituicdo de Ensino que vocé estuda.

Respondentes Setor

Aeso Barros Melo 1 Privada
Facipe 1 Privada
Faculdade de Ciéncias Gerenciais de Jundiai - FCG 11 Privada
Faculdade dos Guararapes 6 Privada
Faculdade Joaquim Nabuco 4 Privada
Faculdade Sao Miguel 2 Privada
FMU 1 Privada
Inepad 1 Privada
Mackenzie 1 Privada
UNIESP 9 Privada
UNINASSAU 1 Privada
Universidade Anhembi Morumbi 27 Privada
Universidade Nove de Julho 1 Privada
Universidade Sao Judas Tadeu 1 Privada
CEDERJ/ Fundacao CECIERJ 1 Publica
Instituto Federal de Sao Paulo 17 Publica
UFF 3 Publica
UFPE 10 Publica
Unesp 2 Publica
Universidade de Sao Paulo 26 Publica
Universidade Estadual de Maringé 22 Publica
Universidade Federal Fluminense 2 Publica
Total 150

Fonte: Dados da pesquisa



APENDICE F

Medida individual de adequacdo da amostra

Tabela 43 - Measures of Sampling Adequacy (MSA)

137

01 - Os funcionarios da faculdade sempre dao informacdes precisas aos

Anti-image Correlation

expectativas.

.912a
alunos.
02 - Os funcionarios da faculdade séo interessados na solucdo dos 9422
problemas dos alunos. '
03 - Os funcionarios da faculdade sdo améveis no atendimento. .930a
04 - A faculdade tem facilidade nos procedimentos burocraticos e 9283
administrativos. '
05 - A faculdade tem funcionarios que transmitem confianca. .896a
06 - A faculdade tem funcionarios que informam em tempo habil. .936a
07 - Os funcionarios demonstram habilidade em lidar com os alunos. .918a
08 - O prédio da faculdade é bem cuidado e conservado. .922a
09 - As salas de aula estdo sempre organizadas e limpas. .916a
10 - Os banheiros estdo sempre organizados e limpos. .868a
11 - Ailuminagao das dependéncias da faculdade satisfatoéria. .939a
12 - A ventilacdo das dependéncias é suficiente. .925a
14 - A seguranca interna e digital da faculdade é satisfatoria. 941a
15 - A faculdade dispde de equipamentos audiovisuais suficientes. .929%a
17 - A faculdade disp&e de laboratérios com espaco, equipamentos e 8854
mobiliario adequados para o aluno. '
18 - O site da faculdade ¢é de facil navegabilidade e esta sempre 8664
atualizado. '
19 - Os alunos tém facilidade para obter as informacdes. .908a
20 - Estou satisfeito com a minha decisao de estudar nesta faculdade .903a
21 - Entendo que fiz a coisa certa ao escolher esta faculdade. .869a
22 - Acredito que minha experiéncia com esta faculdade tem sido 9043
agradavel. '
23 - Eu recomendaria esta faculdade para outras pessoas. .890a
24 - Considero que os servigos desta faculdade superam minhas 926a

Fonte: Dados da Pesquisa SPSS




