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Resumo

O objetivo deste estudo consiste em verificar se os fatores das variaveis espaciais, em
interacdo com os aspectos pedagogicos e estruturais, influenciam no nivel de satisfacdo dos
alunos e, na intencdo de continuar estudando em uma Instituicdo de Ensino Superior. A
populacdo compreendeu o0s académicos de graduacdo das fases finais do curso de
administragdo com habilitacdo em comércio exterior de uma Instituicdo de Ensino Superior de
Santa Catarina. A amostra € representada por 61 alunos que concordaram em participar da
pesquisa, tomando tempo suficiente para responder as questdes formuladas. Quanto a
metodologia, a pesquisa caracteriza-se como descritiva, quantitativa, por meio de
levantamento. Os resultados apontaram que 0s aspectos pedagdgicos sdo os mais elementares
e que mais influenciam na satisfacdo dos alunos da instituicdo estudada. Os aspectos
estruturais e espaciais, de maneira geral, demonstraram ter relagdo com a satisfagdo, no
entanto, ndo foram consideradas como importantes pelos alunos.
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1 INTRODUCAO

O interesse da sociedade pela educacdo superior tem aumentado significativamente
nos ultimos anos e, como reflexo, movimentou o mercado de oferta das instituicdes de ensino,
ocasionando a expansdo do ensino superior (COLOSSI, 2007). A expansdo e variedade das
Instituicbes de Ensino Superior - IES, sejam elas universidades, centros universitarios,
institutos ou faculdades integradas ou isoladas, bem como as modalidades de ensino
presencial, semipresencial e & distancia, impulsionaram o mercado de educagdo tornando-o
mais competitivo, fazendo com que essas instituicfes atentassem as préaticas de gestdo, com
isso, desenvolvessem estratégias e direcionassem esforcos para atrair e conquistar “clientes”
(MIRANDA, 2006).

Existem critérios que norteiam as praticas de gestdo em instituices de ensino, sdo elas
a eficiéncia considerada critério econémico, eficacia quanto ao critério pedagogico,
efetividade em se tratando de critério politico, e relevancia como critério antropoldgico. A
eficiéncia e eficacia séo critérios de natureza instrumental e por isso devem subordinar-se aos
critérios efetividade e relevancia, enquanto critérios de natureza substantiva mais adequados
as instituicdes de ensino (SANDER, 1984).

As organizagdes variam significativamente em muitos aspectos, tais como: tipos de
clientes, tecnologias, habilidades dos trabalhadores, estruturas e estilos de coordenacdo e
relacionamento com seu ambiente externo. Existem muitos elementos comuns na operagéo de
faculdades e universidades, empresas, organizacGes governamentais, porém, nunca duas
organizacOes sdo iguais. Além disso, as universidades sdo organizac@es singulares, e diferem
na maioria dos seus aspectos das empresas industriais, empresas de servicos e organizagdes
governamentais (BALDRIDGE et al.,1971).

No ambito da gestdo das instituicGes de ensino superior, esta pesquisa busca associar
as variaveis espaciais e sua interacdo com aspectos pedagdgicos e estruturais, para verificar a
satisfacdo dos alunos e o que faz com que permanecam na instituicdo escolhida. Segundo
Bateson e Hoffman (2001), existe uma relacdo entre o nivel de satisfacdo e a intencdo de
recompra dos clientes. Entretanto essa relacdo nem sempre é linear. Em ambientes com baixa
competicdo como em monopolios, baixos niveis de satisfacdo sdo suficientes para reter
clientes, pois o0 mesmo ndo tem alternativa de escolha como, por exemplo, hospitais,
fornecedores de energia elétrica. Contudo, quanto maior for o grau de competicdo, maior a
necessidade de investir em satisfacdo dos clientes, pois quanto maior o grau dessa satisfacao,
maior sua intencdao de comprar novamente.

Turley e Milliman (2000), organizam os fatores de influéncia na deciséo de compra no
varejo com base nos estimulos ambientais ou atmosféricos, que podem afastar ou aproximar
clientes, sendo que apresentou 0s seguintes grupos de fatores: Variaveis externas: sdo 0s
fatores relacionados a parte externa da loja, como por exemplo, a fachada, a entrada da loja,
as vitrines, o estacionamento e a arquitetura. Variaveis internas: sdo caracteristicas do varejo
relacionadas a pavimentacgdo, iluminacdo, odores, sons, temperatura e a limpeza; Variaveis de
layout e design: caracteristicas relacionadas ao uso do espaco, largura dos corredores e a
localizacdo dos diversos departamentos; Variaveis de ponto de venda e decoragdo: Esta
categoria inclui exposicdo de produtos, displays de ponto de venda, cartazes, placas, cartdes,
mensagens de tele texto e decoragdes de parede. Varidveis humanas: Esta categoria inclui a
densidade de pessoas, a privacidade pessoal, as caracteristicas dos clientes e as caracteristicas
dos funcionérios.

Neste contexto, busca-se associar as variaveis espaciais com instituicdes de ensino
superior, surge entdo a seguinte pergunta norteadora da pesquisa: os fatores das variaveis
espaciais, em interacdo com 0s aspectos pedagogicos e estruturais, influenciam no nivel de
satisfacdo dos alunos e, na intencdo de continuar estudando em uma Instituicdo de Ensino



Superior? Com isso, 0 objetivo desse estudo consiste em verificar se os fatores das variaveis
espaciais, em interacdo com os aspectos pedagogicos e estruturais, influenciam no nivel de
satisfacdo dos alunos e, na intencdo de continuar estudando em uma Instituicdo de Ensino
Superior.

O estudo justifica-se pela necessidade de estudos relacionados a avaliagdo de
satisfacdo de alunos em IES, para que com base nisso, as instituicbes desenvolvam suas
estratégias para a gestdo e politicas de ensino. Conforme Walter, Tontini e Domingues (2006)
“a avaliacdo da qualidade dos produtos e servicos de uma IES sob o ponto de vista de seus
clientes e o estudo do impacto do desempenho desses atributos na satisfacdo dos alunos, ainda
carecem de pesquisas”.

Este estudo € relevante para a sociedade em geral, pois o diagnostico pode priorizar
investimentos de melhorias em caracteristicas que impactam de forma otimizada em nivel de
satisfacdo dos académicos. E interessante para a IES em estudo, pois pode colaborar com sua
competitividade, bem como com sua manutencdo financeira para a continuidade na prestacao
de servicos educacionais.

2 REFERENCIAL TEORICO

No referencial tedrico sdo abordados aspectos relacionados a gestdo universitaria,
satisfacdo dos alunos, varidveis espaciais e alguns estudos anteriores relacionados a satisfacéo
dos alunos, a fim de embasar e dar suporte esta pesquisa.

2.1 Gestao universitaria

No contexto do ensino superior brasileiro, a década de 90 foi um grande marco em que
foram superadas as barreiras para novas oportunidades no ambiente educacional, a partir de
entdo, 0 ensino passou a ser considerado um negdcio e, com isso, comegou a disputa de
mercado (MAINARDES; MIRANDA; CORREIA, 2011). Os autores destacam ainda que, do
ponto de vista dos alunos, essa concorréncia entre as IES possibilita a escolha, considerando
varios aspectos, como prec¢o, qualidade, conveniéncia, entre outros e, além disso, a melhoria
do servico prestado. Porém, do ponto de vista das instituicdes, 0 mercado competitivo traz a
necessidade de uma gestao profissionalizada, com estratégias voltadas para o mercado.

Assim como qualquer outra organizagao, as instituicbes de ensino superior privadas
necessitam de estratégias para atuarem com vantagem em num ambiente competitivo.
Inseridas nesse contexto de competitividade em que as mudancgas sdo constantes, cada vez
mais necessitam se adaptar e sobreviver aos desafios e ameacas deste ambiente. Para isso,
veem-se obrigadas a desenvolver estratégias com o objetivo de se consolidar e obter éxito em
suas atividades (MEYER; MUGNOL, 2004).

Neste mesmo contexto, Meyer, Pascucci e Mangolin (2012) salientam que as IES
brasileiras, tém enfrentado constantes desafios oriundos das mudancas no ambiente,
caracterizado pela acirrada competicdo, fazendo com que necessitem rever sua gestdo e com
isso buscar formas mais eficientes e eficazes de atuacdo. Entre os diversos motivos, estdo as
constantes mudancas na politica educacional, flutuagdes na demanda por cursos e as
renovadas necessidades e expectativas dos alunos.

Como ja visto, muitas sdo as dificuldades enfrentadas pelas instituicdes de ensino
superior privadas, Machado (2008) destaca que dentre elas estdo as dificuldades financeiras,
mercadologicas, fidelizagdo dos alunos, falta de estratégias bem definidas, dentre outros, essas
dificuldades sdo agravadas com a falta de um modelo de gestdo bem definido e de gestores
competentes. Além disso, o0 autor enfatiza que como essas instituicdes estdo inseridas em um



mercado cada vez mais competitivo as dificuldades aumentam, com isso, somente as
capacitadas conseguem sobreviver e crescer.

Uma importante estratégia para que uma instituicdo educacional seja de fato bem-
sucedida, é sua capacidade em lidar com seus publicos-alvo e gerar alto nivel de satisfagdo a
seus alunos, pois tendem a se tornar os melhores divulgadores da instituicdo. Assim, a
satisfacdo mantém os alunos na instituicdo e, torna-se 0 meio mais eficaz para divulgar a
qualidade e consolidar a imagem institucional, e consequentemente atrair maior numero de
académicos (MEYER; MUGNOL, 2004).

2.2 Satisfacdo dos alunos

No ambiente do mercado educacional, a qualidade dos servicos prestados e a
satisfacdo dos alunos sdo fundamentais para a sobrevivéncia das IES (ALVES; RAPOSO,
2004). Em consonancia a isso, Walter, Tontini e Domingues (2005, p. 58) consideram que a
“satisfacdo do cliente de servigos esta relacionada com o desempenho de vérios fatores em
varias dimensdes. Deste modo, a satisfacdo dos alunos é fator critico para o planejamento de
acOes de melhoria e manutengdo da institui¢do”. Por esse motivo, é relevante as instituicdes
conhecer a satisfacdo dos seus alunos e, utilizar-se dessa informacdo para a gestdo da
universidade.

A importancia da satisfacdo dos alunos, reside no fato de que por meio dela é possivel
alcancar éxito no ensino, garantir a permanéncia dos estudantes na instituicdo, além do que,
possibilita uma avaliacdo positiva que € transmitida pelos alunos a outras pessoas. Nesse
sentido, é importante encontrar maneiras confiaveis para medir a satisfacdo dos alunos, para
que as instituicbes conhecam a sua realidade e possam comparar suas agdes com as de outras
IES e, acima de tudo, possam analisar seu desempenho ao longo do tempo (ALVES;
RAPQOSO, 2004).

A satisfacdo € um fator fundamental que garante a motivacao do aluno no processo de
formacdo académica, pois interfere no seu aprendizado e, por consequéncia, ha competéncia
profissional quando inserido no mercado de trabalho. Assim, compreender quais variaveis
influenciam a satisfacdo dos académicos € primordial para as IES que prezam pela qualidade
dos servicos prestados (VIEIRA; MILACH; HUPPES, 2008).

Na concepgdo de Alcantara et al. (2012), “a satisfagao ¢ um elemento importante para
que se obtenha lealdade”, desta forma, € importante para a instituicdo de ensino conhecer a
satisfacdo dos seus alunos, para assim, desenvolver suas estratégias de atuacdo e
competitividade. A literatura aborda alguns atributos que podem ser utilizados para verificar
tal satisfacdo dos alunos. O Quadro 1 contempla alguns desses principais fatores observados:

Quadro 1 — Categorias para verificar a satisfacdo dos alunos

Categoria Autores

Atendimento/Suporte as Walter, Tontini e Domingues (2006); Alcantara et al. (2012)

atividades universitérias
Owlia e Aspinwall (1996); Walter, Tontini e Domingues (2006); Alcantara

Infraestrutura/ Tangivel etal. (2012)

Owlia e Aspinwall (1996); Walter, Tontini e Domingues (2006); Vieira,

Capacitagdo dos professores Milach e Huppes (2008); Alcantara et al. (2012)

Walter, Tontini e Domingues (2006); Vieira, Milach e Huppes (2008);

Métodos de Ensino Alcéntara et al. (2012)

Atitude do professor/ Owlia e Aspinwall (1996); Walter, Tontini e Domingues (2006); Vieira;
Envolvimento do professor Milach e Huppes (2008); Alcantara et al. (2012)

Conteudo/Fatores extraclasse Walter, Tontini e Domingues (2006); Alcantara et al. (2012)
Organizacéao do curso Owlia e Aspinwall (1996); Vieira; Milach e Huppes (2008)

Confianca Owlia e Aspinwall (1996)

Fonte: Elaborado pelos autores




Em relacdo ao atendimento ou suporte as atividades universitarias, sdo definidos nesta
categoria o atendimento da prestacdo de servi¢os ao académico tais como a gentileza, cortesia
e prestatividade no atendimento da secretaria, facilidade de acesso a coordenagdo do curso,
agilidade no laboratorio de impressdo, atividades de monitoria, dentre outros (WALTER;
TONTINI; DOMINGUES, 2006; ALCANTARA et al., 2012).

Os tangiveis ou a infraestrutura sdo representados pela quantidade e a qualidade de
equipamentos e instalacdes, tais como laboratorios, biblioteca e equipamentos de informatica,
desempenham um papel fundamental na aprendizagem, bem como, nos processos de ensino.
Além disso, os servicos de apoio como alojamentos, centros de esportes, restaurantes, e do
ambiente em geral também devem ser incluidos nesta dimensdao (OWLIA; ASPINWALL,
1996). Acrescentam-se ainda fatores como a quantidade de titulos da biblioteca, a
modernidade dos laboratoérios de informética e, a qualidade da estrutura fisica da sala de aula
(WALTER, TONTINI; DOMINGUES, 2006; ALCANTARA et al., 2012).

No que se refere a capacitacdo ou competéncia dos professores, Owlia e Aspinwall
(1996) argumentam ser um fator vital para o ensino superior e, estd essencialmente
relacionado com o conhecimento do pessoal académico. Além disso, sua familiaridade com
aplicacdes praticas, bem como, seus conhecimentos em técnicas de ensino devem ser
incluidos. Walter, Tontini e Domingues (2006), Alcantara et al. (2012) e Vieira, Milach e
Huppes (2008) complementam e acrescentam nessa categoria a atualizacdo dos professores, a
titulacdo ou qualificagéo destes.

Quanto aos métodos de ensino Walter, Tontini e Domingues (2006), Vieira, Milach e
Huppes (2008) e Alcantara et al. (2012) consideram alguns fatores em comum que s&o
importantes neste atributo, como a diversidade de métodos de ensino, a relacdo entre teoria e
pratica nas disciplinas, a quantidade de materiais no ambiente virtual de aprendizagem e os
recursos didaticos utilizados pelos professores e, a experiéncia pratica dos professores sobre o
conteldo ministrado.

O envolvimento ou atitudes do professor diz respeito a fatores como a percepcao do
aluno referente ao entusiasmo e interesse do professor, habilidades em explicar o conteldo,
utilizando-se de exemplos para que os alunos compreendam os assuntos (VIEIRA; MILACH;
HUPPES, 2008). Além disso, Alcantara et al. (2012) consideram como componentes deste
atributo fatores como o nivel de exigéncia por parte dos professores, a capacidade de fazer-se
compreender, comprometimento dos professores, a forma de ensino dos professores,
tratamento dos professores aos alunos, dentre outros.

Owlia e Aspinwall (1996) acrescentam ao atributo de envolvimento ou atitudes do
professor a compreensdo das necessidades dos alunos, a vontade de ajudar, a disponibilidade
para orientacdo, bem como, atenc¢do dada ao aluno e simpatia. Nesta categoria cabem ainda os
atributos de interacdo professor-estudante que é representado por fatores como a oportunidade
do aluno discutir, questionar e esclarecer suas dividas durante as aulas, a liberdade para
expressar 0s seus pontos de vista, bem como, o estimulo dos professores para isto. Outros
fatores considerados neste atributo sdo a disponibilidade aos alunos dos materiais de estudo
sobre as aulas dadas e as avaliagches serem realizadas com precisdo e justica (VIEIRA;
MILACH; HUPPES, 2008).

Para o contetdo ou fatores extraclasse, Walter, Tontini e Domingues (2006) e
Alcéantara et al. (2012) atribuem como fatores que compdem esta categoria a contribuicdo do
curso para o desempenho profissional, oferta de atividades extracurriculares e existéncia de
empresa junior, oportunidades de participar de projetos de ensino, pesquisa ou extens&o,
dentre outros.



No atributo organizacdo do curso Vieira, Milach e Huppes (2008) avaliam, entre
outros aspectos, se os conceitos foram relacionados sistematicamente e a grade curricular do
curso foi esbocada adequadamente. Owlia e Aspinwall (1996) levam em consideracdo a
relevancia do curriculo para os futuros trabalhos dos estudantes, a eficacia ou efetividade, os
conhecimentos e capacidades, o desenvolvimento de capacidades de comunicacéo e trabalho
em equipe e, a interdisciplinaridade.

A credibilidade e, confiabilidade da instituicdo é normalmente baseada a atribuicéo de
diplomas vélidos, cumprimento das promessas e alcance das metas e, o tratamento das
reclamacdes e solucao dos problemas (OWLIA; ASPINWALL, 1996).

2.3 Variaveis espaciais

O cliente, ao ter uma experiéncia de compra em um determinado local como, por
exemplo, um varejo, tem contato com varidveis atmosféricas, em que pode gerar reacdes de
aproximacdo ou de afastamento (DONOVAN, 1982). Essas variaveis atmosféricas de
influéncia estdo representadas na Figura 1.

Figura 1- Influéncias Atmosféricas sobre a Experiéncia de Servico

Invisivel Visivel (atmosfera)

Ambiente inanimado | — Cliente A

Organizagéo e
sistemas invisiveis /
Contato pessoal \

Outros Clientes

Fonte: Adaptado de Hoffman; Turley (2002).

As varidveis atmosféricas podem ser humanas, por meio do contato pessoal dos
atendentes do estabelecimento comercial ou ainda, reacGes de outros clientes presentes no
ambiente. Tem-se ainda, contato com o ambiente inanimado (HOFFMAN; TURLEY, 2002).

Pesquisadores de marketing tém observado que os consumidores s&o influenciados por
estimulos fisicos experimentados no momento de compra e a gestdo do ambiente que possam
influenciar os clientes, deve ser uma estratégia importante, pois podem afastar ou aproximar
clientes ou usuarios de um servi¢co (TURLEY; MILLIMAN, 2000).

Turley e Milliman (2000) efetuaram uma revisdo, comparando 60 estudos empiricos
sobre efeitos atmosféricos relacionados com os consumidores, categorizando e identificando
caracteristicas comuns aos diversos estudos, conforme exposto no Quadro 2.

As variaveis externas incluem a loja, marquise entradas, arquitetura, estacionamento, e
demais variaveis que possam influenciar os clientes na parte externa do estabelecimento.
Estas variaveis merecem atencdo, uma vez que € o primeiro conjunto a formar a impresséo ao
cliente, normalmente visto pelo consumidor, podendo atrair ou afastar instantaneamente, mas
também no médio e longo prazo.

As variaveis internas, como revestimento de pisos ou carpetes, iluminacdo, perfumes e
sons, podem influenciar nas vendas do estabelecimento comercial. As variaveis de layout e
design incluem principalmente a alocacdo de espacos, dentro do departamento, fluxo de
trafego e locais de departamento.




Quadro 2 - Variaveis espaciais

Sinais exteriores; Entradas; Vitrines Exteriores; Altura do edificio; Tamanho da
construcdo; Cor de prédio; Lojas circundantes; Os gramados e jardins; Endereco e
localizagho;  Estilo  arquitetbnico; Zona envolvente;  Disponibilidade de
estacionamento; Congestionamento e trdfego; As paredes exteriores.

1. Variaveis Externas

Pisos e carpetes; Os esquemas de cores; lluminagdo; Musica; Cheiro caracteristico;
2. Variaveis Internas Fumo do tabaco; Largura de corredores; Composicdo da parede; Pintura e papel de
parede; Composicao de teto; Merchandise; Temperatura; Limpeza.

Projeto do espago e alocacdo; Colocagdo de mercadoria; Agrupamento de

3. Variaveis de Layout | mercadoria; Localizagdo da estagdo de trabalho; Colocacdo de equipamentos;
e Design Colocacdo de caixas registradoras; Areas de espera; Salas de espera; Localizacbes

departamento versus fluxo de trafego; Prateleiras e caixas; Mobiliario; Areas mortas.

Displays de Ponto de venda; Sinais e cartGes; DecoracBes de paredes; Diplomas e
certificados; Imagens; Obra de arte; Exposicdo de produtos; Instrucdes de uso;
Displays de precos; Teletexto.

4. Ponto de Venda e as
Variaveis de Decoracdo

Caracteristicas dos empregados; Uniformes dos empregados; Aglomera mento de

5. Varidveis Humanas « P . s
pessoas, superlotacéo; Caracteristicas dos clientes; Privacidade.

Fonte: Adaptado de Turley e Milliman (2000)

Os pontos de compra e decoracao incluem a exposicao dos produtos, displays, cartazes
e mensagens, 0 quanto a exposi¢do dos produtos podem influenciar as vendas e, a atratividade
dos consumidores. Por fim, as variaveis humanas, inclui a aglomeracdo, densidade,
privacidade, caracteristicas dos funcionarios bem como dos outros consumidores (TURLEY;
MILLIMAN, 2000; PARENTE, 2000; MORETTO, 2007).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O estudo caracteriza-se, quanto aos objetivos, como descritiva, pois descreve se 0S
fatores das varidveis espaciais, em interacdo com o0s aspectos pedagdgicos e estruturais,
influenciam no nivel de satisfacdo dos alunos e, na intencdo de continuar estudando em uma
Instituicdo de Ensino Superior. Em relacdo aos procedimentos, remete-se a um levantamento
pelo fato de levantar os dados em uma IES. No que se refere a abordagem do problema, trata-
se de uma pesquisa quantitativa, devido ao uso de instrumentos estatisticos nas fases de
coleta, tratamento e analise dos dados.

3.1 Populacéo e amostra

A populacdo compreende os académicos de graduacdo que estdo finalizando o curso
de administracdo com habilitacdo em Comércio Exterior de uma Instituicdo de Ensino
Superior de Santa Catarina. A populacdo da pesquisa € intencional e ndo probabilistica
escolhida devido a facilidade de acesso aos dados. A amostra da pesquisa é representada por
61 alunos que concordaram em participar da pesquisa, tomando tempo suficiente para
responder as questdes formuladas.

A escolha desta populacdo justifica-se por representar os periodos concluintes do
curso, pois estdo a mais tempo na instituicdo de ensino e conhecem melhor suas
particularidades e caracteristicas, desta forma, acredita-se que tenham melhores condicGes de
explicitar sua opinido sobre 0s aspectos a serem analisados.




3.2 Coleta e analise dos dados

A coleta de dados se deu em maio de 2014. Por meio do questionario, foi identificada
a importancia de dez dimensdes de possivel influéncia na satisfacdo do académico, enquanto
usudrio de um servico de ensino, conforme descrito no Quadro 3.

Quadro 3 - Dimensbes avaliadas

COD|GRUPO Significado
D1 Atendimento, suporte as Gentileza e cortesia no atendimento da secretaria, facilidade de acesso a
atividades universitarias. coordenacdo do curso, agilidade da central de impress@es.
D2 |Qualidade dos professores _Capacqagao, métodos de ensino, atitude, envolvimento do professor e
interacdo professor-estudante.
L S Grade curricular adequada, atividades complementares (cursos, palestras),
Organizacao das disciplinas o Lo o
D3 q relevancia das disciplinas do curso para o desempenho profissional,
0 Curso . S
atualidade das disciplinas.
D4 ggiﬂgﬂgdade da Instituigdo Aceitacdo da instituicdo na sociedade em geral, cumprimento das promessas.
oo Quantidade de vagas no estacionamento, quantidade de titulos na biblioteca,
D5 |Infraestruturas Tangiveis - L . .
qualidade dos laboratérios de informativa.
- . Fachada da instituicdo, estilo arquitetonico, &rea circundante da instituicéo,
D6 |Variaveis espaciais externas | . Lo
pintura externa, gramados e jardins.
D7 Varidveis espaciais Pisos, pintura interna, iluminacdo, odor/ aroma, ruidos, temperatura e
interiores limpeza.
D8 Varidveis espaciais em Localizacdo das salas, alocacdo de espacos, localizagdo dos centros de
relagdo desenho do layout |coordenacdo, bibliotecas e cantinas.
D9 Variaveis espacials de Comunicagéo visual de localizac@o dos setores, blocos, salas de aula, murais.
comunicagdo visual
D10 Varidveis espaciais Aglomeracdo de pessoas, aparéncia pessoal dos colegas, professores e
humanas funciondrios, tipos de roupas / uniformes.

Fonte: Dados da pesquisa

As cinco primeiras dimensfes referem-se a atendimento e suporte as atividades
universitarias, qualidade dos professores, a organizacdo das disciplinas do curso, a
credibilidade da instituicdo de ensino e a infraestrutura tangivel da instituicdo. As demais
dimensGes referem-se as variaveis fisico-espaciais sendo elas as variaveis externas, variaveis
internas, design e layout, comunicagéo visual e humana.

A primeira parte do questionario sdo questbes fechadas e refere-se ao perfil dos
respondentes quanto ao género, faixa etaria e renda familiar. A segunda parte, refere-se a
mensuracdo do nivel médio de satisfacdo dos académicos em relacdo a dez dimensdes e, 0
nivel de satisfagdo com o desempenho geral da instituicdo. Os niveis de satisfacdo foram
obtidos com escala de likert que variam de 1 a 8, com ro6tulos de escala que variam de
“extremamente insatisfeito” a “extremamente satisfeito”. Para a andlise dos dados, as
avaliaces foram recodificadas para variar de -1 a +1 e 0s niveis médios de satisfacdo estdo
apresentados na Tabela 3.

Com os niveis de satisfacdo das dimensdes, foi efetuada a anélise PRC. A anélise do
PRC consiste em ajustar uma regressao mdaltipla com varidveis dummy entre o nivel de
satisfagdo com o desempenho geral da instituicdo (variavel dependente) e o desempenho dos
atributos (Y = Bo + PiXineg + B2Xipos + BpXnneg + BrXppos). O pressuposto com esse
método, € que o importante é o nivel de satisfacdo geral com a instituicdo em estudo. Assim,
dimensbes que influenciam o nivel de satisfacdo geral, sdo consideradas relevantes,
observando a interagdo entre as diversas variaveis independentes (PICOLO, 2005;
MATZLER et al, 2004; ANDERSON; MITTAL, 2000).




O desempenho de cada dimensao foi recodificado em duas variaveis dummy. Quando
0 desempenho da dimensdo estd acima de determinada referéncia, a varidvel dummy
recompensa (X,pos) é o gap entre a avaliacdo e o valor de referéncia e, a variavel dummy
penalidade (Xnneg) é igual a zero. Se o desempenho for abaixo da referéncia, a variavel
dummy penalidade é o gap entre a referéncia e a avaliacdo da dimensao e, a X,pos igual a zero
(Tabela 1). Quando o desempenho € igual a referéncia, ambas varidveis X,pos e X,neg sao
iguais a zero. Nesse estudo, o valor de referéncia foi igual ao nivel de satisfacdo médio atual
de cada dimensédo pesquisada, para verificar a influéncia de cada dimens&o na satisfagcéo geral
no acréscimo ou decréscimo do desempenho atual das dimensdes (PICOLO; TONTINI,
2008).

Tabela 1 - Exemplo de recodificagdo PRC com o desempenho médio como referéncia

Dados da pesquisa Dimensdes recodificadas com variaveis dummy
. N Satisfacdo com o Satisfagdo com o
Respondente Satlsfagao com desempenho geral da | Penalidades | Recompensas | desempenho geral da
a dimensédo IES IES

01 +2,0000 +1,0000 0,0000 +1,6667 +1,0000
02 -1,0000 -1,0000 -1,3333 0,0000 -1,0000
03 0,0000 0,0000 0,0000 0,3333 0,0000
Média +0,3333 0,0000 +0,4444 +0,6666 0,0000

Fonte: Adaptado de Picolo e Tontini (2008)

Foi utilizado o método stepwise com p-enter igual a 0,05 e p-remove igual a 0,10.
Obteve-se assim, dois coeficientes de regressdao para uma Unica variavel independente. O
coeficiente “recompensas”, representando o impacto na variavel dependente se o desempenho
da variavel independente for melhorado e, o coeficiente “penalidades” representando o
impacto na varidvel dependente se tiver o desempenho reduzido (Tabela 3). O coeficiente B, é
igual a 4,367. O R? ajustado ficou em 0,618 mostrando resultado de ajuste maior que 0,50
apresentando nivel satisfatorio para ciéncias sociais (MAROCO, 2003). Quanto a
normalidade dos residuos, a significancia do teste Kolmogorov - Smirnov foi de p-value =
0,145, ndo se pode rejeitar a hipbtese de ter uma distribuicdo normal. O Teste VIF teve valor
minimo de 1,086 e maximo de 1,353, demonstra ndo apresentar problemas de
multicolinearidade.

A terceira parte do questionério avalia o nivel de importancia das dimensdes segundo
0 modelo Kano (1984). Para cada dimenséo analisada, duas perguntas foram efetuadas, uma
pergunta verificando qual o nivel de satisfacdo esperado, caso tenham o seu desempenho
melhorado e, outra pergunta, verificando o nivel de insatisfacdo caso o desempenho da
dimensdo seja reduzido. A relevancia da dimensdo é medida pela capacidade de gerar
satisfacdo com sua suficiéncia ou insatisfacdo com sua insuficiéncia. Os niveis de satisfacao
com a suficiéncia podem ser maiores do que o0s niveis de satisfacdo com a auséncia, sendo
considerados atrativos, podem ser iguais, sendo classificados como unidimensionais, ter
desempenhos menores, sendo classificados como obrigatorios, ou ainda, serem insignificantes
neutros (TONTINI, PICOLO, 2010). Os niveis de satisfacdo e insatisfacdo esperados foram
efetuados com escala de likert que variam de 1 — “extremamente insatisfeito” a 8 -
“extremamente satisfeito” e as avaliagdes foram recodificadas para variar de -1 a +1 (Tab. 3).

A quarta parte, identifica a importancia declarada dos respondentes, por meio do
escalonamento constante, em relacdo as dimensdes analisadas. Os entrevistados atribuiram
uma soma constante de 100 pontos as diversas dimensdes que refletissem a importancia nos
diversos atributos analisados (MALHOTRA, 2011). Quando o entrevistado declarou pontos
onde a soma foi diferente de 100 pontos, os valores foram ajustados para ter soma de 100
pontos e somente depois foi calculada a média das dimensdes e apresentadas na Tabela 3.



4 DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

Nesta secdo, € apresentada a analise dos dados da pesquisa. A Tabela 2 apresenta o
perfil dos respondentes.

Tabela 2 - Perfil dos entrevistados

Género % CS Renda Mensal Familiar %
Masculino 34,43 E Até R$ 1.448,00 19,03
Feminino 65,57 D De R$ 1.449,00 a R$ 2.896,00 29,51

Faixa Etaria % C De R$ 2.897,00 a R$ 7.240,00 40,98
20 a 25 anos 75,41 A/B Acima de 7.241,00 19,54
26 anos ou mais 24,59 - N&o sabe 8,20

Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com a Tabela 2, o perfil dos respondentes, quanto ao género, €
predominante feminino, corresponde a 65,57%, do género masculino sdo 34,43%. Quanto a
faixa etaria a maioria tem entre 20 a 25 anos, 75,41% e, com 26 ou mais anos sao 24,59%. No
que se refere a classe social, verifica-se que a predominante € classe C que representa 40,98%,
com uma renda familiar mensal de R$ 2.897,00 a R$ 7.240,00.

A fim de analisar a importancia das variaveis fisico-espaciais nas instituicdes de
ensino superior, em interacdo aos aspectos pedagdgicos e estruturais, foram analisados 0s
resultados contidos na Tabela 3.

Tabela 3 - Resultado da pesquisa

} Nivel de PRC Modelo Kano Soma

COD GRUPO Satisfagdo| B B |Satisfacéo | Insatisfacéo |~ o te
atual rec | pen | Esperada [ Esperada
py |/Atendimento, suporte as atividades 0157 |0,000{0,000{ 0377 | -0595 | 11,364
universitarias.

D2 |Qualidade dos professores 0,166 |0,518(0,000| 0,657 -0,746 22,473
D3 | Organizagdo das disciplinas do curso -0,002 0,000]0,000f 0,574 -0,688 15,563
D4 | Credibilidade da instituicdo de ensino 0,349 ]0,477]0,000] 0,574 -0,693 10,979
D5 | Infraestruturas tangiveis -0,026 10,000(0,000] 0,543 -0,642 10,081
D6 | Varidveis espaciais externas 0,218 ]0,584(0,000| 0,497 -0,524 5,539
D7 | Varidveis espaciais interiores 0,016 ]0,000]0,000] 0,439 -0,496 6,274
D8 | Varidveis espaciais do layout 0,133 ]0,000]0,000] 0,439 -0,470 6,577
D9 x‘;‘L‘;"e'S espacials de comunicagdo 0,129 |0,000(0,000| 0,381 -0,497 5,400
D10 [Variveis espaciais humanas 0,222 10,000(0,362] 0,506 -0,605 5,749
- Desempenho geral 0,136 - - - - -
- Média 0,101 ]0,158]|0,036| 0,499 -0,596 10,000

Fonte: Dados da pesquisa

Quanto ao desempenho atual da instituicdo de ensino superior conforme apresentado
na Tabela 3, a dimensdo que apresenta o maior nivel de satisfacdo é D4 “credibilidade da
instituicao de ensino”; seguida de D10 - “variaveis espaciais humanas”; D6 — “variaveis
espaciais externas”; D2 — “qualidade dos professores”; D1 — “atendimento, suporte das
atividades universitarias”; D8 — “variaveis espaciais de layout”; D9 — “variaveis espaciais de
comunicagéo visual e D7 — “variaveis espaciais interiores”. E as dimensdes que apresentam
0s menores desempenhos sdo D3 — “organizagdo das disciplinas do curso” e D5 -
infraestruturas tangiveis”.



A analise PRC, revelou dimensdes consideradas importantes por influenciar a
satisfacdo geral, mas demonstrou uma relacdo ndo linear. As dimensdes com coeficientes de
regressdo de recompensa sdo a D2 - “qualidade dos professores”; D4 - “credibilidade da
instituicdo de ensino” e D6 — “varidveis fisico-espaciais externas”. Essas dimensdes
influenciam positivamente a satisfacdo geral, apresentando recomendacéo gerencial de manter
o desempenho das respectivas dimens@es sempre elevadas, se possivel incrementar ainda mais
seus desempenhos atuais, porque influenciam positivamente o nivel de satisfacdo geral com o
curso. A dimensdo com coeficiente penalidade é a dimensdo D10 — “variaveis fisico-espaciais
humanas”. A recomendacdo gerencial € manter o desempenho atual, pois se o nivel de
satisfacdo for reduzido, influencia negativamente a satisfacdo geral com o curso em estudo.

Quanto aos niveis de satisfacdo obtidos pelas questdes, segundo o modelo Kano et al.
(1984), tanto os niveis de satisfacdo e insatisfacdo esperada em funcdo da suficiéncia e
insuficiéncia das dimensdes, as dimensdes consideradas mais importantes, por estarem acima
do desempenho médio das diversas dimensfes sdo D2 — “qualidade dos professores”; D3 —
“organizacdo das disciplinas do curso”; D4 — “credibilidade da instituicdo de ensino™; D5 —
“infraestruturas tangiveis e uma Unica variavel espacial, a D10 — variavel espacial humana.

Por fim, a importancia declarada pelos respondentes, com importancias superiores sao
as dimensbes D1 — “atendimento, suporte as atividades universitarias”, D2 — qualidade dos
professores; D3 — organizacdo das disciplinas do curso; D4 — credibilidade da instituicdo de
ensino; D5 — “infraestruturas tangiveis” e as demais dimensdes, incluindo todas as dimensdes
relacionadas as variaveis espaciais, ndo foram declaradas importantes pelos respondentes.

4.1 Comparativos das importancias declaradas

A fim de comparar a importancia dos diversos métodos, sendo eles, o0 método PRC,
Modelo Kano e Soma constante, tiveram seus valores padronizados e apresentados na Figura
2. Quanto a anélise PRC, os coeficientes positivos recodificados representam as dimensodes
que influenciam a satisfacdo geral, independente do coeficiente penalidade ou recompensa
(Equacdo 1). Os coeficientes recodificados negativos estdo alocados nas dimensdes que néo
influenciam a satisfacdo geral com o curso. Os niveis de satisfacdo esperada (Equacdo 2),
recodificados positivos, representam as dimensdes que mais geram satisfacdo, sendo valores
acima de 0,499 que é a média de todas as dimensdes. O nivel de insatisfacdo esperada
(Equacdo 3), os valores positivos representam as dimensdes que mais geram insatisfacdo
(abaixo de -0,596), caso tenha seu desempenho reduzido e, a importancia declarada
recodificada positiva, representa as dimensdes que tiveram importancia declarada acima da
média de 10,00%.

(Bpeny, + precn) —SE
(¢

Coeficiente,, = (Equacgéo 1)

_SE, —SE

(Equacéo 2)

(Equacéo 3)

SC,=—1—nr (Equacio 4)



Comparando as importancias, observa-se divergéncia nas diferentes dimensdes.
Entende-se que sdo diferentes porque os pressupostos de importancia sdo diferentes. A
importancia determinada pela magnitude dos coeficientes de regressdo pela analise PRC
define se o desempenho de cada dimens&o que influencia ou ndo na satisfagdo geral do curso,
observando a interacdo das diversas dimensbes (PICOLO; TONTINI, 2008). Entretanto,
sendo uma andlise de regressdo, a existéncia de uma relacdo significativa estatisticamente,
entre variavel independente e dependente, ndo significa uma relacdo de causa e efeito
(TONTINI; WALTER, 2011).

Figura 2 - Comparativos das importancias das dimensdes

2,500

2,000 -
1,500
1,000
0,500
0,000

-0,500

-1,000 -

-1,500 -

-2,000 -

-2,500 D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8 D9 D10
Coeficientes -0,757 | 1,265 | -0,757 | 1,103 | -0,757 | 1,521 | -0,757 | -0,757 | -0,757 | 0,654

Satisfacdo Esperada | -1,343 | 1,743 | 0,828 | 0,828 | 0,485 | -0,015 | -0,658 | -0,658 | -1,296 | 0,085
Insatisfacdo Esperada| -0,009 | 1,562 0,963 1,013 0,477 | -0,746 | -1,034 | -1,304 | -1,021 | 0,099
Soma Constante 0,247 2,260 1,008 0,177 0,015 | -0,808 | -0,675 | -0,620 | -0,833 | -0,770

Fonte: Dados de pesquisa

A importancia medida pelo nivel de satisfacdo e insatisfacdo esperada é definida pela
capacidade de cada dimensdo gerar satisfacdo ou insatisfacdo, se cada dimenséo tivesse seu
maximo ou minimo desempenho respectivamente. O intuito é verificar a capacidade da
dimensdo em gerar satisfacdo, para verificar se € interessante direcionar esfor¢os de melhorias
naquela dimensdo ou, se € possivel reduzir o desempenho, sem gerar insatisfacdo. Entretanto,
apresenta como limitacdo, que ndo se pode saber se o nivel de satisfacdo gerada com essa
dimensao influencia ou ndo satisfacdo geral. Pode ocorrer que o respondente esteja satisfeito
com determinada dimenséo, mas ndo tenha impacto com a satisfacao geral (PICOLO, 2005).

A importancia declarada pode ter limitacdes. Uma das limitacbes pode ser
interpretacdo do cliente quanto ao significado de importancia, ao medir a importancia, por
exemplo, de um refrigerador, o atributo capacidade de refrigeracdo pode ser considerado
importante, mas possivelmente ndo serdo determinantes na diferenciacdo do produto, podendo
ser observado outros aspectos como tamanho, design, marca ou cor, apesar de que nao se
pode descartar a importancia como atributo obrigatorio de um refrigerador (FUCHS;
WEIERMAIR, 2004; MATZLER; SAURWEIN, 2002; PICOLO, 2005). Entretanto, na
analise deve-se ter em mente, que atributo declarado como importante ndo necessariamente é
um diferencial.

A dimensdo 1 — “atendimento, suporte as atividades universitarias” ndo influencia a
satisfacdo geral, e ndo apresenta satisfacdo e insatisfacdo esperada significativa, mas foi
declarado importante pelos respondentes, podendo ser um exemplo de limitacdo da
importancia declarada. Essa dimensdo correspondente a gentileza e cortesia no atendimento
da secretaria, facilidade de acesso a coordenacdo do curso e agilidade da central de



impressdes, por exemplo, podem ser considerados como questdes elementares pelos
académicos e, devem ser atendidas, mas ndo necessariamente € um diferencial para 0s
académicos. Visto que o desempenho atual dessa dimensdo € satisfatorio, recomenda-se
manter o padrdo atual de desempenho, mas esforcos de melhoria nessa dimensao,
possivelmente ndo trazem diferenciais ao curso da IES analisado.

A dimenséo 2 — “qualidade dos professores” e a dimensdo 4 - “credibilidade da
instituicdo de ensino” apresentaram alta importancia por todos os métodos de importancia
utilizados. Essa congruéncia de importancias gera maior certeza na melhoria dessas
dimens@es. Tanto gera satisfacdo esperada se 0 desempenho receber esfor¢os de melhorias,
com alta insatisfagdo de o desempenho for reduzido, também é declarado importante pelos
respondentes. Apesar de apresentar desempenho satisfatorio, recomenda-se incrementar
esforcos de melhorias nessa dimenséo, uma vez que é um diferencial significativo ao curso.

A dimensdo 3 — “organiza¢do das disciplinas do curso” e a dimensdo 5 -
“infraestruturas tangiveis” ndo tiveram relacdo significativa com a satisfacdo geral do curso.
Mas ambas as dimensbes apresentaram desempenhos insatisfatorios, devendo ter seus
desempenhos melhorados, pois apresentam capacidade de gerar satisfacdo ou insatisfacdo se
tiver seu desempenho incrementado ou reduzido e foi declarado importante.

Em relagdo a importancia das diversas varidveis fisica-espaciais, que € o objetivo
principal de estudo deste artigo, as dimensdes 7 — “variaveis interiores”, dimensdo 8 — “design
e layout, e dimensédo 9 — “comunicacdo visual ndo foram considerados importantes por
nenhum método de importancia. Como o desempenho atual é satisfatorio, recomenda-se
manter, mas entendendo que ndo é prioridade atual.

Quanto a dimensdo 6 — “variaveis externas”, apresentou relacdo entre o seu
desempenho e a satisfacdo geral, apesar de que ndo apresenta satisfacdo ou insatisfacdo
esperada significativas e, ndo foi declarado importante, pode ser considerado uma importancia
implicita, onde os respondentes ndo tém consciéncia de sua importancia, mas pode influenciar
a satisfacdo geral caso tenha seu desempenho melhorado. Recomenda-se, apesar do
desempenho satisfatorio com esse atributo, dar atencéo, por exemplo, a fachada da instituicéo,
ao estilo arquitetonico, area circundante da instituicdo, pintura externa, gramados e jardins.

A dimenséo 10 — “variavel espacial humana”, influencia a satisfacdo geral e apresenta
capacidade de gerar satisfacdo com a dimensdo, apesar de ndo ser declarado pelos
respondentes. Apesar do bom desempenho atual dessa dimensdo, recomenda-se observar
questBes relacionadas as varidveis espaciais humanas, como por exemplo, o aglomerado de
pessoas, aparéncia pessoal dos colegas, professores e funcionéarios, tipos de roupas e
uniformes.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo verificar se os fatores das variaveis espaciais, em
interacdo com 0s aspectos pedagdgicos e estruturais, influenciam no nivel de satisfacdo dos
alunos e, na intencdo de continuar estudando em uma Instituicdo de Ensino Superior. Para
isso, analisaram-se as respostas de 61 alunos do curso de administracdo com habilitacdo em
Comeércio Exterior, de uma Instituicdo de Ensino Superior de Santa Catarina, avaliando 10
dimensdes observadas a partir da literatura.

A partir de toda a andlise dos dados, os principais achados foram que a dimenséo
“Atendimento, suporte as atividades universitarias” (D1) que representa a gentileza e cortesia
no atendimento da secretaria, facilidade de acesso a coordenagdo do curso, agilidade da
central de impressdes, ndo apresentou influéncia na satisfacdo geral, tampouco apresenta
satisfacdo e insatisfacdo esperada significativa, porém, foi declarada importante pelos
respondentes (WALTER; TONTINI; DOMINGUES, 2006; ALCANTARA et al., 2012).



A dimenséo “Qualidade dos professores” (D2), que envolve a capacitacdo, métodos de
ensino, atitude, envolvimento do professor e interacdo professor-estudante, apresentou alta
importancia em todos os métodos de importancia utilizados para anéalise, e também foram
declarados importantes pelos respondentes. Outra dimensdo que assim se apresentou, foi a
“Credibilidade da instituicdo de ensino” (D4), que representa a aceitacdo da instituicdo na
sociedade em geral e, o cumprimento das promessas (OWLIA; ASPINWALL, 1996;
WALTER; TONTINI; DOMINGUES, 2006; ALCANTARA et al., 2012; VIEIRA;
MILACH; HUPPES, 2008).

Por sua vez, as dimensdes “Organizacdo das disciplinas do curso” (D3) que
compreende a grade curricular adequada, atividades complementares (cursos, palestras),
relevancia das disciplinas do curso para o desempenho profissional, atualidade das disciplinas
(OWLIA; ASPINWALL, 1996; WALTER; TONTINI; DOMINGUES, 2006; ALCANTARA
et al., 2012; VIEIRA; MILACH; HUPPES, 2008) e, a dimensdo “Infraestruturas tangiveis”
(D5) que envolve a quantidade de vagas no estacionamento, quantidade de titulos na
biblioteca, qualidade dos laboratdrios de informativa, ndo tiveram relacéo significativa com a
satisfacdo geral do curso, mas foram declaradas importantes pelos alunos (OWLIA;
ASPINWALL, 1996; WALTER; TONTINI; DOMINGUES, 2006; ALCANTARA et al.,
2012).

No que se refere a importancia das diversas variaveis fisica-espaciais, verificou-se que
a dimensdo “Variaveis interiores” (D7) que contempla aspectos dos pisos, pintura interna,
iluminacdo, odor/ aroma, ruidos, temperatura e limpeza; a dimensao “Design e layout” (D8)
que englobam a localizacdo das salas, alocacdo de espacos, localizacdo dos centros de
coordenacdo, bibliotecas e cantinas; e a dimensdo “Comunicacao visual” (D9) composta pela
comunicacdo visual de localizacdo dos setores, blocos, salas de aula, murais; ndo foram
considerados relevantes por nenhum método de importancia.

Quanto a dimensdo “Varidveis externas” (D6), que abrange aspectos da fachada da
instituicdo, estilo arquitetonico, area circundante da instituicdo, pintura externa, gramados e
jardins, verificou-se que apresentou relacdo entre o seu desempenho e a satisfacdo geral,
porém, ndo foi declarado importante pelos respondentes. Por fim, observou-se que a dimensédo
“Variavel espacial humana” (D10), que leva em consideracdo a aglomeracdo de pessoas,
aparéncia pessoal dos colegas, professores e funcionarios, tipos de roupas/uniformes,
influencia a satisfacdo geral e apresenta capacidade de gerar satisfacdo com a dimensdo, no
entanto, ndo foi declarada como importante pelos respondentes.

Desta forma, conclui-se que os aspectos pedagdgicos sao 0s mais elementares e que
mais influenciam na satisfacdo dos alunos desta instituicdo estudada. Os aspectos estruturais
e espaciais, de maneira geral, ttm relacdo com a satisfacdo, no entanto, ndo foram
consideradas como importantes pelos alunos. Tais consideragfes sdo pertinentes para as IES
ao planejar as suas ac¢des e, na gestdo como um todo.

As limitacdes desta pesquisa foram em relacdo a avaliacdo de apenas um curso na
Instituicdo, desta forma, os resultados e conclusdes estdo relacionados com a percep¢ao deste
grupo. Avaliando outros cursos, outros resultados podem ser obtidos. Portanto, recomendam-
se futuros estudos em fatores mais detalhados de cada dimensdo para um diagndstico mais
preciso, também, comparando diferentes instituicdes de ensino, ou até mesmo entre cursos
distintos para verificar se as opinides se equiparam. Espera-se que este estudo possa contribuir
para os estudos da influéncia das variaveis fisico atmosféricas em instituicdes de ensino, e
assim, ampliar a importancia desta percepcdo nas instituicdes de ensino.
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