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RESUMO

Este trabalho mostra e identifica a percep¢do dos discentes da Universidade Estadual da Paraiba Campus VII
com relagdo aos servigos oferecidos pela mesma, que vai desde o atendimento até a infraestrutura do campus.
Teve como referéncia as teorias do marketing e estudos sobre a satisfacdo do consumidor, tema esse que se faz
presente no dia-a-dia dos alunos do campus que passam dificuldades ate chegar a satisfacdo esperada pelos
mesmos. Dentro da escola do Marketing a satisfacdo do consumidor é uma forma de atingir o sucesso de
qualquer institui¢do seja ela publica, privada ou do terceiro setor. Hoje o que as institui¢des buscam atender além
de seu sucesso no mercado competitivo, € atender as expectativas de seus consumidores e os tornd-los
divulgadores de seus produtos/servico. O trabalho identifica os fatores que ocasionam a satisfacdo e insatisfagao
dos discentes do campus e mostra de forma clara e objetiva que a satisfacdo do consumidor esta inteiramente
ligada a relagdo consumidor/organizagdo, em nosso caso aluno/instituicao.

Palavra — chave: Discentes, Marketing, Satisfacdo.
ABSTRACT

This paper identifies and shows the view of the students of the State University of Paraiba Campus VII
regarding the services offered by the same, ranging from assistance up the infrastructure of the campus. Had
reference to the marketing theories and studies on consumer satisfaction, that this theme is present in day-to-day
lives of students on campus that are difficult until you reach the satisfaction anticipated by them. Within the
School Marketing consumer satisfaction is a way to reach the success of any institution whether public, private
or third sector. Today that institutions seek to meet beyond its success in the competitive market is to meet the
expectations of their customers and make them the promoters of their products / services. The paper identifies
the factors that cause satisfaction and dissatisfaction of students on campus and shows a clear and objective
manner that consumer satisfaction is entirely linked to the consumer / organization relationship, in our case the
student / institution.

Key — Word: Learners , Marketing , Satisfaction

1 INTRODUCAO

As acdes dos consumidores podem modificar duravelmente as relacdes futuras com
empresas e seus servicos/produtos oferecidos. Mudancas que vao desde um simples
atendimento ao cliente até a implantacdo de um programa de fidelizacdo, tendo em vista que
atualmente as organizagdes devem oferecer o melhor para seus consumidores e proporcionar
assim, a satisfacdo dos mesmos. A satisfacdo do consumidor se d4 por meio do uso das

ferramentas do Marketing, dentre elas a qualidade e a manuten¢do dos servigcos oferecidos


mailto:ilanya_raquel@hotmail.com

pelas empresas. O presente artigo identifica satisfacdo dos alunos a respeito dos servigos
oferecidos pela Universidade Estadual da Paraiba Campus VII Patos PB.

E por meio da andlise da concorréncia que as organizagdes estdo buscando a satisfagio
dos consumidores como ponto principal para atingir os resultados positivos para se manter no
mercado, garantir uma estabilidade econdmica e fideliza¢do de seus consumidores (EWALD,
1993). Nota-se que o ambiente para a satisfacdo do consumidor exige preparo e versatilidade
das organizagdes diante das necessidades dos consumidores. “A formagdo da satisfacdo do
consumidor ocorre em ambiente amplo, que exige constante atualizacdo e enriquecimento da
teoria e da prética que lidam com este constructo tdo relevante para o marketing” e para o
comportamento do consumidor (EWALD, 1993).

A satisfacdo académica engloba toda a trajetoria académica. Ela é considerada como
um processo dindmico por ser afetada pelas caracteristicas do estudante e, também, por mudar
em funcdo da experiéncia educacional vivida ao longo do curso (PENNINGTON,
ZVONKOVI; WILSON, 1989). Pesquisas t€m indicado que a percep¢ao dos estudantes
quanto a sua satisfacdo académica interfere no nivel de envolvimento do estudante com a
instituicdo, implicando nas decisdes de permanecer ou ndo na institui¢do. Ao lado disso, ela
aparece ainda como uma das varidveis psicossociais mediadoras da integragdo social e
académica do estudante (ABRAHAMOWICZ, 1988; BEAN; BRADLEY, 1986;
KAREMERA, REUBEN, SILLAH, 2003; KNOX, LINDSAY, KOLB, 1992; NAPOLI,
WORTMAN, 1998; PIKE, 1991). A partir desse contexto, esta pesquisa discute a
problemadtica: Os servicos oferecidos pela Universidade Estadual da Paraiba Campus VII
proporcionam satisfacio aos seus discentes?

Este artigo tem como objetivo principal identificar se ha satisfacdo dos discentes em
relac@o aos servigos oferecidos pela Universidade Estadual da Paraiba Campus VII Patos-PB.
Por meio deste objetivo principal, o artigo destaca os objetivos especificos, tais como:

e Mostrar a relagdo consumidor/organizagao.
e Identificar os fatores implicadores de satisfacdo na opinido dos discentes.
e Identificar os fatores implicadores de insatisfacao.

A justificativa dessa pesquisa faz-se presente nos aspectos tedrico, pratico e social. No
aspecto tedrico tem como fundamentacdo rever as diversas literaturas sobre a satisfacdo do
consumidor e mostrar novas tendéncias que possam contribuir para o melhoramento das

organizagdes que adotam um programa de Marketing para a satisfagdo do consumidor. Oliver



(1997) define satisfagdo como a:

Resposta ao contentamento do consumidor, o julgamento de que uma caracteristica do
produto ou servico, ou o produto ou servico em si, ofereceu (ou estd oferecendo) um
nivel prazeroso de contentamento relativo ao consumo, incluindo niveis maiores ou
menores de contentamento. (OLIVIER, 1997, p.13)

De maneira geral, satisfacdo € o julgamento formado durante o uso ou consumo de
produto ou servi¢o de determinado fornecedor, ou depois dele; portanto constitui uma reagao
ou sentimento em relagdo a uma expectativa (SOLOMON, 1999). Essas defini¢des ressaltam
tanto aspectos cognitivos quanto emocionais da satisfacdo, que se constitui num sentimento
que surge como resultado da avaliacdo subjetiva de que a alternativa escolhida atende ou
excede as expectativas (BLOEMER; KASPER, 1995).

A respeito do aspecto social a pesquisa contribui para drea do estudo em questdo, por
se tratar de um assunto no qual é cotidiano na sociedade atual e por se tratar de um diferencial
competitivo para as organizagdes educacionais se consolidarem na sociedade.

No ponto de vista pratico o estudo da €nfase no que diz respeito de uma forma ampla,
de como se tornar uma organizacdo educacional reconhecida prante a sociedade por meio da
influéncia de seus alunos. Pois, sem eles ndo haverd reconhecimento, uma vez que os alunos
sdo a principal referéncia para a mesma ser reconhecida como uma institui¢do seria e coerente
com padrdes e normas educacionais e formadora de bons profissionais.

A 1mportincia pessoal desta pesquisa tem como base experiéncias adquiridas ao longo
da graduag¢do no curso de Administracao na institui¢ao a ser usada como campo de pesquisa, €
por opinides de vérios colegas de curso a respeito da satisfacdo que os mesmos tem em

relacdo a institui¢do.

2 REFERENCIAL TEORICO

Essa secdo relaciona conceitos do marketing e formas de se chegar a satisfacdo do

consumidor, essenciais para o andamento da pesquisa.

2.1 CONCEITO DE MARKETING

Para Kotler (2006, p.87) o marketing pode ser estabelecido por diferentes defini¢des



sob perspectivas social, quando “processo social pelo qual individuos e grupos obtém o que
necessitam e desejam por meio da criagdo, da oferta e da livre troca de produtos e servigos de
valor com outros”, e gerencial descrito como “arte de vender produtos”. Partindo das
defini¢cdes de Kotler (2006), o marketing é considerado umas das principais dreas que
influenciam nos resultados e metas alcancadas dentro da administracdo de empresas.

O marketing envolve a identificacio e a satisfacdo das necessidades humanas e
sociais. Para defini-lo de forma simples, pode-se dizer que ele “supre necessidades
lucrativamente” (KOTLER, 2006, p. 4). Pode ser considerado como uma troca entre empresa
e cliente, onde a empresa mostra seu produto/servico e o cliente analisa e ver se compra ou
ndo. De acordo com Richers (1978, p.43), “sdo as atividades sistemdticas de uma organiza¢ao
humana, voltada para a busca e realizacdo de trocas com seu meio ambiente, visando
beneficios especificos”. Com isso, cabe as organizagdes aplica-lo de modo que favoreca as
necessidades, e conquiste assim a satisfacdo dos consumidores.

Os consumidores atuais possuem acesso € ferramentas para verificar os argumentos

das empresas e buscar melhores alternativas de produtos/servicos.

A satisfacdo do consumidor vem sendo encarada como fator crucial para o sucesso
dos mais variados tipos de organizagdes, especialmente por influenciar diretamente a

N

lealdade a marca, repeticgio de compras, comunicagdo boca-a-boca positiva,
lucratividade e participacdo de mercado (OLIVER, 1997).

Neste sentido, percebe-se a necessidade das agdes das organizacOes estarem voltadas a

alcancar a satisfacdo do consumidor.

2.2 SATISFACAO DO CONSUMIDOR

A satisfacdo e a repeticdo de compra do consumidor esta diretamente ligada a oferta e
ao atendimento ou ndo da expectativa esperada pelo mesmo. Por meio da realizacdo pos-
compra que os consumidores determinam sua opinido e a decisdo de repetir ou ndo o uso
desses produtos/servicos.

A relagdo do marketing com a satisfacdo do consumidor € de total importancia e
relevancia quando colocadas em prédtica uma vez que visam atingir metas e resultados
positivos para determinada empresa ou instituicao por meio de um plano de marketing. Kotler
(2006) afirma que o marketing atual precisa ser baseado em um pequeno nimero de pessoas

onde o resultado da pesquisa serd mais concreto e possibilitard maior €xito nos resultados



esperados com a implantagao do mesmo.

Defendo empresas que apostam em um marketing segmentado. O marketing de
massa era 0 mais comum para atingir o maior nimero de pessoal, agora a tendéncia
¢ justamente o micromarketing ou marketing de precisdo. Ou seja, é preciso
conhecer de perto os seus consumidores. Dessa forma, € possivel oferecer produtos e
servigos que se aproximam mais das necessidades dos consumidores. Esse pode ser
um grande diferencial competitivo para as empresas que possuem muitos
concorrentes diretos em seu mercado de atuagdo (KOTLER, 2006).

O conceito de Kotler (2006) mostra que, mudar do marketing convencional para o
micro-marketing de forma a individualizar o atendimento aos clientes representa um grande
desafio. O micro-marketing implica em fazer o marketing “um-a-um”, reconhecendo as
caracteristicas de cada cliente. “A mudanca de enfoque significa tirar os olhos do telescopio e
olhar cada cliente no microscépio” (SKRABE, 2004).

Analisar os consumidores através do marketing “um-a-um” proposto por Skrabe
(2004) nao € tarefa facil, visto que o ser humano € impar e imprevisivel. Cada ser humano tem
uma opinido formada, gostos diversos, sdo uns totalmente diferentes dos outros. Nesse sentido
que Kotler (2006) e Skrabe (2004) tentam mostrar que utilizar o micro-marketing ¢ melhor,
pois ird verificar as necessidades reais de cada perfil de consumidor.

A forma de estudar a andlise ainda continua sendo através do marketing tradicional.
Isto significa que ¢ necessario pensar nos 4 “P”s (preco, praga, produto, promoc¢dao) do
composto mercadolégico. O micro-marketing depende de uma atitude antecipada que busca
entender ndo apenas quais as necessidades supostas, mas também a cadeia de valor do cliente
(SKRABE, 2004). A chave € entender o cliente € como o produto/servi¢o se adequa as suas
necessidades. E por isso que o marketing e a satisfacio do consumidor estdo sempre
interligados, pois um depende do outro para o sucesso de ambos, dai tem-se a necessidade de
manter um relacionamento sélido com o consumidor por se tratar de um ponto fundamental

para atingir o €xito da organizacgao.

2.3 RELACIONAMENTO COM O CONSUMIDOR

As empresas estdo buscando a cada dia formas e métodos de aprimorar seu
relacionamento com seus consumidores, desde pesquisas de satisfagdo a brindes para seus
clientes, essas sao algumas das inimeras formas de conquistar um consumidor. D4-se o nome

de diferenciacdo a estes métodos adotados pelas empresas e faz com que se possa distinguir



uma empresa de sucesso, analisando a qualidade dos servigos prestados e o foco no cliente
(MORAES, 2012).

Antes de fidelizar o cliente é preciso satisfazé-lo e causar uma boa impressdo,
especialmente no momento mais importante da venda, o atendimento. As empresas estao
muito preocupadas em vender cada vez mais, mas sé vender ndo faz com que o cliente volte,
ele quer muito mais do que um bom atendimento. Uma boa experiéncia de compra leva seu
cliente a retornar a loja. Comeca ai o processo de fidelizagao. (MOARES, 2012)

Alguns fatores cruciais para a fidelizacdo e satisfacdo do consumidor podem ser:

e Empatia — Atencdo ao cliente: Todo ser humano necessita e quer atencao, com 0 seu
cliente ndo é diferente, e essa € uma das principais causas de uma venda frustrada e
insatisfacdo. Seja atencioso com o seu cliente, ofereca um atendimento
individualizado e personalizado.

e Cordialidade — seja educado e cort€s com o seu cliente. Além de aten¢do, ele quer ser
tratado com respeito.

e Tempo de espera — Uma das causas mais comuns de insatisfagdo € o tempo de espera,
ninguém quer ficar esperando, se coloque no lugar do cliente e entenda que ele quer
conveniéncia e agilidade na hora da compra.

e [Iniciativa para resolu¢do de problemas — Mostre ao cliente que vocé estd preocupado
em atender sua necessidade e ou resolver o seu problema.

e (Custo x Beneficio — Na venda de um produto ou servigo, mostre as vantagens, o custo
beneficio e o quanto vai agregar valor para a necessidade dele.

e Percepcdo das necessidades — Estude o cliente antes de vender, tire todas as ddvidas,
pergunte, dé sugestdes, mostre o produto a ele.

e Ouga seu Cliente — Saber ouvir o cliente ¢ fundamental em uma negociagdo, além de
entender o que ele quer € uma forma de deixar ele se expressar naturalmente e assim

propor uma solucio que atenda sua necessidade. (MORAES, 2012).

A partir desses pontos € que se tem uma fidelizacdo de um consumidor, onde 0 mesmo
ird repetir suas compras e divulgar a empresa onde o mesmo foi tratado muito bem. Esse

processo aprofunda o relacionamento, e faz o consumidor torna-se leal a organizacao.



2.4 AVALIACAO DAS IES

Hoje nota-se que os discentes estdo cada fez mais demonstrando certas insatisfacdes
quanto as Instituicdes de Ensino Superior (IES). Todos os dias observa-se em jornais, redes
sociais em internet e sites de noticias especializados, notas de manifestacdes a respeito da
insatisfacdo dos discentes em relacdo as IES. O psicélogo, pedagogo e professor de vdrias
universidades no Brasil Jose Luiz de Paiva Bello (1999), traz um texto a respeito da avaliacio
das universidades e faz duras criticas quanto a forma de avaliacdo feita pelo MEC —
Ministério da Cultura e Educagdo do Brasil, o qual na visao de Bello peca simplesmente por
querer que Instituicoes de Ensino Superior sejam bem vistas aos olhos dos outros, enquanto
que os discentes e os proprios docentes muitas vezes se sentem como meros fantoches nas
maos do governo.

Avaliar é medir a qualidade de alguma acdo. Estipular qualidade € uma tarefa
relativamente facil para a maioria dos produtos desta a¢do, mas ndo € para a educacdo. Em
educagdo a avaliagdo proposta pelo Ministério da Educacdo e Cultura — MEC para as
Universidades € quanto aos procedimentos € ndo quanto aos resultados. A preocupacdo do
MEC ¢ avaliar os procedimentos e ndo o resultado final. Professores com cursos de Mestrado
e Doutorado garante qualidade? Biblioteca grande e com uma quantidade considerdvel de
material garante qualidade? Avaliar os meios em educagdo, € ndo os fins, € uma maneira de
impingir aos meios um conceito equivocado de qualidade. Professores Doutores ndo € certeza
de uma boa didatica em sala de aula. Biblioteca vasta de titulos ndo garante que a mesma vai
estar sempre cheia de alunos.

Os centros de producdo do conhecimento ndo sdo mais as universidades. Empresas
vém tomando um lugar que por légica deveria ser da instituigdo de ensino. A Universidade
tem se tornado uma ilha dentro da sociedade, onde, mais do que saber, disputa-se poder. O
MEC estd interessado na estrutura de bibliotecas, se professores tem curso de Mestrado ou
Doutorado.

O mercado de trabalho sera a mais concreta avaliagdo dos discentes, € ele que avaliara
os profissionais que as universidades colocaram na sociedade. S6 se pode avaliar uma
instituicdo de ensino verificando se seus objetivos foram alcancados. E para se medir
objetivos € necessdrio que o governo cumpra a sua parte implementando uma politica

educacional que seja discutida com toda a sociedade. Avaliar uma instituicdo de ensino é



possivel e necessdria, mas os critérios ndo podem ser julgados de forma "politiqueira" e sem
um contexto social. Para se avaliar uma Universidade é preciso que se saiba o que quer dos

cursos de formagdao da mesma.

3. METODOLOGIA

A pesquisa €¢ um estudo descritivo, aquela que, segundo Gil (2006, p.42) “tem como
objetivo primordial a descri¢do das caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno ou,
entdo, o estabelecimento de relagdes de varidveis”, e tem por objetivo identificar se ha
satisfacdo do consumidor/usurario dos servicos oferecidos pela Universidade Estadual da
Paraiba Campus VII Patos-PB por meio de uma andlise sobre a opinido dos discentes em
relacdo aos servigos oferecidos.

Pela natureza do objetivo do artigo, que € de cunho quantitativo. A pesquisa
quantitativa, que tem suas raizes no pensamento positivista légico, tende a enfatizar o
raciocinio dedutivo, as regras da légica e os atributos mensurdveis da experiéncia humana.
(POLIT, BECKER E HUNGLER, 2004, p. 201).

O método utilizado € o do estudo de caso.

Um estudo de caso pode ser caracterizado como um estudo de uma entidade bem definida
como um programa, ou uma unidade social. Visa conhecer em profundidade o como e o porqué
de uma determinada situa¢do que se supde ser Gnica em muitos aspectos, procurando descobrir
o que hd nela de mais especial e caracteristico. O pesquisador ndo pretende intervir sobre o
objeto a ser estudado, mas reveld-lo tal como ele o percebe. O estudo de caso pode decorrer de
acordo com uma perspectiva interpretativa, que procura compreender como ¢ o mundo do
ponto de vista dos participantes, ou uma perspectiva pragmatica, que visa simplesmente
apresentar uma perspectiva global, tanto quanto possivel completa e coerente, do objeto de
estudo do ponto de vista do investigador (FONSECA, 2002, p. 33).

O estudo de caso foi realizado na Universidade Estadual da Paraiba (UEPB - Campus
VII), que foi instalada na cidade de Patos em 26 de agosto de 2006 com os cursos de
Administracdo, Licenciatura em Computacdo e Licenciatura em Ciéncias Exatas, ainda no
mesmo ano foi implantado o CCESA - Centro de Ciéncias Exatas e Sociais Aplicadas, o
nome do Campus leva o nome do Governador Antonio Mariz. Atualmente o campus esta
localizado na Rua Alfredo Lustosa Cabral, Bairro Salgadinho, tem matriculados 1042 alunos
distribuidos nos cursos de Administracdo, Computacdo, Matemadtica, Quimica e Fisica. De
acordo com o diretor do Campus VII, Odilon Avelino, além da importancia em formar

profissionais, a Universidade também contribui para que haja uma maior movimentacdo na



economia local, jd que boa parte dos alunos vem de outras localidades para estudar em Patos,
o campus atende a alunos do sertdo, alto sertdo e estados vizinhos como Ceard, Rio Grande do
Norte e Pernambuco. “Nossa meta é continuar crescendo com a introdugdo de novos cursos e
aprimorar cada vez mais a estrutura para melhor atender a comunidade académica e a
sociedade patoense”, acrescentou o diretor Odilon Avelino.

Os procedimentos de coleta para chegar aos resultados obtidos deu-se com a
aplicacdo de um questiondrio adaptado de um trabalho dos autores Gerson Tontini (FURB),
Silvana Anita Walter (PUC) e Maria Jose Carvalho de Sousa Domingues (FURB) com o
titulo Andlise da Satisfacdo do Aluno para Melhoria de um Curso de Administracdo, dividido
em duas partes: uma que coleta os dados socio demograficos e outra com as questdes relativas
a satisfacdo dos discentes. Construir um questiondrio consiste basicamente em traduzir os
objetivos da pesquisa em questdes especificas. As respostas irdo proporcionar dados ao
pesquisador para descrever as caracteristicas da populagdo pesquisada (GIL, 2008).

O questiondrio foi elaborado para analisar o atendimento, capacitagdo dos professores,
métodos de ensino, atitude, contetdo e infraestrutura dos servicos oferecidos pela institui¢dao
em estudo. De forma sistemadtica procurou-se compreender a opinido dos mesmos com relacao
a estrutura fisica e social da institui¢do de ensino, e a opinido dos mesmos quanto a relacio
existente com seus professores.

O universo da amostra é composto por 1.042 alunos do Campus, estes distribuidos nos
5 cursos que a instituicao oferece: Administracdo, Computagido, Fisica, Quimica e Matematica
os quais funcionam nos turnos diurno e noturno. Foi analisada uma amostra de 300 alunos do
Campus cerca de 30% da populacdo total, indice necessdrio para a generalizacdo. O
questiondrio foi aplicado nos dias 26, 27 e 28 do més de novembro do ano de 2013 e, foram

tratados por meio de anélises de tabela excel, planilhas e dados descritivos.

4. APRESENTACAO DOS RESULTADOS

A presente andlise de dados é o resultado da pesquisa aplicada aos alunos no Campus
VII da Universidade Estadual da Paraiba. Na pesquisa foi abordado temas os quais os alunos
convivem e mais comentam pelo campus, temas esses que geram certos tipos de conversas e
muitas vezes discursdes a respeito da qualidade e da satisfacdo que os mesmos sentem com o

Campus como um todo. Satisfazer a uma populacdo por inteiro seja ela qual for ndo é tarefa



facil, e principalmente se tratando de uma instituicao de ensino superior. Esta pesquisa através
de seus resultados descreve o perfil s6cio demografico dos discentes, bem como a opinido dos

discentes dos cursos oferecido.

4.1 EM RELACAO AO PERFIL SOCIAL E EDUCACIONAL

B Feminino ™ Masculino m153a20 21a25
m26a 30 m Acima de 30
7%
10%

46% ‘
46%
Grafico 1: Género Grafico 2: Faixa Etaria

Fonte: Pesquisa de campo, 2013 Fonte: Pesquisa de campo, 2013

O gréfico 1 ilustrado informa que o publico masculino (54%) teve maioria com
relacdo ao feminino (46%), juntamente com o grafico 2 com a faixa etdria dos alunos que
predominou entre 21 e 25 anos de idade. Observa-se que o campus estd dividido igualmente
quanto ao género e mostra que o mesmo recebe todos os anos o ingresso de jovens que

esperam do campus um futuro promissor, ja que se trata de uma institui¢ao publica.
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Grafico 3: Curso Grafico 4: Periodo que esta cursando
Fonte: Pesquisa de campo, 2013 Fonte: Pesquisa de campo, 2013

Os grafico 3 mostra que o curso de Administracdo (44%) predomina entre a maioria
dos alunos do Campus, e gréifico 4 evidencia que ha um equilibrio no tempo de cada aluno
dentro do campus pois a maioria deles estdo em periodos préximos um dos outros, isso mostra

que a maioria do alunado do Campus ingressam e concluem o curso escolhido, justificando



que mais da metade dos correspondentes ja estdo com pelo menos metade do curso feito.
Sendo assim os alunos do campus ingressam na instituicdo por escolha prépria e com a

inten¢do de chegar ao termino do curso escolhido.

m Empregado m Estagiario

M Estudante m Servidor Publico

Grifico 5: Trabalho
Fonte: Pesquisa de campo, 2013

O gréfico 5, mostra a vida profissional do aluno UEPB Campus VII, os quais em sua
maioria se dedicam somente aos estudos com (48%), enquanto que (33%) sao empregados na

iniciativa privada e (10%) sdo servidores publicos.
4.2 ANALISE DOS RESULTADOS EM RELACAO A OPINIAO SOBRE O CAMPUS

A segunda parte do questiondrio procura analisar de forma clara e objetiva a opinido
dos alunos com rela¢do ao atendimento do campus, capacitacdo dos professores, métodos de

ensino, atitude, contetdo e infraestrutura dos servigos oferecidos pela instituicao.

4.2.1 Atendimento

mruim mregular mbom métimo Eruim Mregular mbom M étimo

Grifico 6: Gentileza e cortesia no atendimento Grifico 7: Facilidade de acesso coordenacgio
da secretaria do curso
Fonte: Pesquisa de campo, 2013 Fonte: Pesquisa de campo, 2013



Segundo Kotler (2006, p. 58) “A qualidade também depende da qualidade de produtos
e servicos. O que exatamente significa qualidade? Vdrios especialistas a definem como
adequada para o uso”.

Os atributos que compdem a satisfacao do cliente esta ligado desde o atendimento até
o fechamento do negdcio, onde o negécio pode ser finalizado servigo satisfatério. Nao basta
realizar um servigo, € preciso desenvolver um servigo de qualidade buscando a fidelidade do
cliente. O discente é o foco principal da IES, € ele quem vai dar vida e inspiracdo para o
desenvolvimento do campus. Para isso € preciso conquista-lo.

As questdes a respeito ao atendimento do campus foram positivas como mostram os
grificos 6 e 7, onde quase 50% da amostra aprovam tanto o atendimento da secretaria quanto
da coordenagdo de seus respectivos cursos, tendo um percentual de reprovagdo muito inferior
com relacdo ao aprovado mostrando assim que os profissionais do atendimento da IES fazem

seu trabalho com gentileza, cortesia e apresentam facilidade de acesso.

4.2.2 CAPACITACAO DOS PROFESSORES

®mruim m®regular mbom M étimo ®mruim mregular ®mbom mdtimo
5% ‘
57% A7%

Grifico 8: Atualizacio dos Professores Grifico 9: Nivel de exigéncia por parte dos professores
Fonte: Pesquisa de campo, 2013 Fonte: Pesquisa de campo, 2013

A formacdo dos profissionais da educacdo tem se apresentado como ‘“elemento
impulsionador e realizador, como elemento que cria condi¢des para a transformacdo da
propria escola, da educacao e da sociedade”. (FREITAS, 1999, p. 17-18).

Em relacdo a capacitacdo dos professores os resultados mostram que a maioria dos
alunos acham os professores de instituicdo atualizados (57%) com relacdo aos conteudos e
com nivel de exigéncia bom (47%), o que confirma que os professores tem seu potencial e

suas qualidades reconhecidas pelos alunos.



4.2.3 METODOS DE ENSINO

mruim mregular mbom métimo Eruim Mregular ®mbom motimo

Grafico 10:Experiéncia pratica dos professores Grafico 11: Diversidade de métodos de ensino
sobre o contetido ministrado Fonte: Pesquisa de campo, 2013
Fonte: Pesquisa de campo, 2013
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Grifico 12: Relacgio entre teoria e pratica nas disciplinas
Fonte: Pesquisa de campo, 2013

Os percentuais na questdo métodos de ensino variaram de opinides, 0 que mostra que
alguns professores necessitam refletir sobre o planejamento das aulas. Os métodos de ensino
tiveram uma opinido regular de 50%, o que mostra que eles estdo dentro de uma média de
aceitacdo. “Nao existiu até hoje tradi¢do de treino profissional no ensino superior, € 0s
professores jovens sempre foram deixados sés, exceto talvez um breve curso de iniciacdo”.
(GRAY; HOY apud GARCIA, 1999, p.248). A experiéncia prética nas disciplinas e a relacao
entre a teoria e a pritica também ficaram na média do regular, o que supde-se que os alunos

esperam mais de seus professores principalmente na articulacdo da teoria e prética.



4.2.4 ATITUDE

Hruim Wregular mhom motimo Bruim Eregular mbom métimo

Grafico 13: Relacionamento com professores Grafico 14: Atendimento de professores em horarios
Fonte: Pesquisa de campo, 2013 extraclasse
Fonte: Pesquisa de campo, 2013

De acordo com Masetto (2003), a formacdo para o exercicio da doc€ncia, mais
especificamente para o ensinar no ensino superior, ndo tem uma longa histéria de
investimento tanto por parte dos profissionais quanto de espagos e agéncias formadoras. O
indice de atitude quanto ao relacionamento entre professores e alunos € positivo com mais da
metade da amostra tendo um bom relacionamento com os mesmos, mas, quando se trata de
atendimento extraclasse esse percentual varia demostrando assim uma divergéncia de
opinides quanto a disponibilidade de se comunicar dos professores fora de sala de aula, o que
muitas vezes acarreta insatisfacdo dos alunos e os mesmos tendem a julga-los por nado

poderem atendé-los em hordrios extraclasse.

4.2.5 CONTEUDO

W ruim M®regular mbom mdtimo ®ruim mregular = bom mdtimo

2%

Grifico 15:Contribuicio do curso para o desempenho Grafico 16: Oferta de atividades extracurriculares
profissional Fonte: Pesquisa de campo, 2013
Fonte: Pesquisa de campo, 2013
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Grifico 17: Existéncia de Empresa Jinior
Fonte: Pesquisa de campo, 2013

Dentro da andlise dos dados sobre a contribuicio do curso para o desempenho
profissional, a grande maioria com um percentual de 56% afirma ser bom o que aumenta a
responsabilidade da IES, mas o percentual ji cai quando se trata de atividades
extracurriculares onde 41% dos respondentes acham regular, podendo assim a instituicdo se
empenhar mais em promover atividades junto a outros meios que sejam fora do campus,
fazendo assim com que desperte o interesse do aluno pelas atividades. A aprendizagem da
profissdo € feita ao longo do processo de escolarizacdo (TARDIF, 2000). “Essa imersdo se
manifesta através de toda uma bagagem de conhecimentos anteriores, de crencas, de
representacdes e de certezas sobre a prética docente” (TARDIF, 2002, p. 261).

Em relacdo a empresa jdnior, a instituicdo oferece duas empresas nos cursos de
Administragao e Computacdo, com um percentual de 66% da amostra, ja que os cursos que
predominam em maior quantidade de alunos ainda sdo os cursos de Administracdo e

Computacao.

4.2.6 INFRAESTRUTURA

Hruim Mregular mbom mMdtimo ®mruim m®mregular mbom métimo

Grafico 18:Quantidade de vagas no estacionamento Grafico 19: Quantidade de titulos da biblioteca
Fonte: Pesquisa de campo, 2013 Fonte: Pesquisa de campo, 2013
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Grafico 20: Modernidade dos laboratorios de Grafico 21: Qualidade da estrutura fisica da
informatica sala de aula
Fonte: Pesquisa de campo, 2013 Fonte: Pesquisa de campo, 2013

Todos os percentuais em relacdo a infraestrutura do campus teve a maioria “ruim” na
percepcao dos discentes. O percentual da opinido “ruim” prevaleceu nas quatro perguntas do
questiondrio sobre a infraestrutura do campus, sdo elas: quantidade de vagas no
estacionamento (37% ruim), quantidade de titulos da biblioteca (44% ruim), modernidade dos
laboratérios de informética (44%), qualidade da estrutura fisica da sala de aula (54% ruim).
Por meio desses resultados vé-se que o campus passa por problemas estruturais, e que a
grande maioria dos alunos estd insatisfeita com as condi¢des que estdo sendo oferecidas aos
mesmos. Em especial destaca-se os titulos da biblioteca com 44% dos entrevistados tendo
opinido negativa, € quanto a qualidade de sala de aula com 54% dos alunos insatisfeitos

Kotler (2006) explica que as organizagdes devem tornar tangivel a intangibilidade. Isto
significa que quanto mais as organizacdes, especialmente de servicos, investirem em melhores
condicdes fisicas de ilumuninacdo, comodidade, layout, climatizacdo entre outros, mais 0s
consumidores ou usudrios se sentirdo satisfeitos. Portanto, observa-se que a IES, pode investir
nestes aspectos, uma vez que interferem na satisfacdo dos usudrios, conforme apresentado, e

consequentemente na imagem/reputacao que a organizagao passa para a sociedade.



5. CONSIDERACOES FINAIS

De acordo com o questiondrio aplicado e com base na satisfacdo dos consumidores,
observa-se que a Universidade Estadual da Paraiba Campus VII tem seus pontos positivos e
negativos na visao de seus alunos.

Como pontos positivos ilustrou-se a atualizagdao dos professores do campus, a relacao
entre aluno e professor, a facilidade no atendimento do campus e de seus respectivos cursos, €
a contribui¢do do curso para suas vidas profissionais. Como pontos negativos observados,
destacou-se o principal deles a infraestrutura do campus, representada por quantidade de
vagas no estacionamento, quantidade de titulos da biblioteca, modernidade dos laboratérios de
informatica e qualidade da estrutura fisica da sala de aula, opinada pela maioria como sendo
de uma qualidade ruim e com ndmeros acima da metade da amostra. Conclui-se que em
especial o que mais acarreta a insatisfacdo do consumidor da Universidade Estadual da
Paraiba Campus VII sdo as condi¢Oes de infraestrutura, € o que traz como satisfacdo para o
aluno da institui¢do € a relacdo com os professores junto com a contribui¢do para suas vidas
profissionais.

Em suma, € necessario compreender que os servigos oferecidos pelo campus passam
por mudancas e que s6 poderd ser organizado e solidificado com a satisfacdo de seus
consumidores, quando os gestores, os colaboradores e alunos contribuirem de forma coerente
dentro das normas da instituicao para que isso aconteca. E para tal mudanga acontecer, cabe a
todos demonstrar suas satisfagdes e insatisfacdes, e ajudar para que o Campus VII seja uma
instituicdo conhecida por sua qualidade e por formar profissionais qualificados e satisfeitos

com o ensino adquirido na mesma.
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APENDICE

Universidade p

ESTADUAL DA PARAIBA j
UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA

CENTRO DE CI]AENCIAAS EXATAS E SOCIAIS APLICADAS
CAMPUS ANTONIO MARIZ - CAMPUS VII
COORDENACAO DE ADMINISTRACAO

Questionario Socio Demografico

Essa pesquisa tem como objetivo a coleta de dados em relagdo a satisfagcdo do consumidor da Universidade
Estadual da Paraiba CAMPUS VII PATOS-PB. Através dos dados obtidos, serdo feitas andlises da satisfagdo dos
alunos a respeito dos servigos oferecidos pela instituicdo. O objetivo é obter subsidios para o Trabalho de
Conclusdo do Curso de bacharelado em Administragdo, da estudante Ilanya Raquel Barbosa Nunes.
Agradecemos assim a sua participagdo, pois através dessa é possivel conseguir resultados que sejam realmente
de interesse de todos.

v" Género: ( ) Feminino ( ) Masculino

Faixa Etaria: ( ) 15220 ( )21a25 ( )26a30 () Acima de 30

Periodo que esta cursando: ( )1°a 3° ()4°a 6° ()7°a 9°

Curso: ( ) Administracdo ( ) Ciéncia da Computagdo () Matemadtica ( ) Fisica () Quimica
Trabalho: ( )Empregado ( )Estagidrio com ou sem vinculo empregaticio ( )Estudante ( )Servidor

publico

ANRNENIEN

PESQUISA DE SATISFACAO

1. Atendimento

Gentileza e cortesia no atendimento da secretaria ( ) Ruim ( )Regular ( ) Bom () Otimo

Facilidade de acesso a coordenagéo do curso ( ) Ruim ( )Regular ( ) Bom ( ) Otimo
2. Capacitacao dos professores

Atualizacdo dos professores ( ) Ruim ( )Regular ( ) Bom () Otimo

Nivel de exigéncia por parte dos professores ( ) Ruim ( )Regular ( ) Bom ( )Otimo

3. Métodos de ensino
Experiéncia prética dos professores sobre o contetido ministrado () Ruim ( ) Regular ( ) Bom () Otimo

Diversidade de métodos de ensino ( )Ruim ( )Regular ( ) Bom ()()timo

Relagdo entre teoria e pratica nas disciplinas ( )Ruim ( )Regular ( ) Bom () Otimo
4. Atitude

Relacionamento com professores ()Ruim ( )Regular ( ) Bom ()()timo

Atendimento de professores em hordrios extraclasse ()Ruim ( )Regular () Bom () Otimo

5. Conteudo

Contribui¢do do curso para o desempenho profissional ( )Ruim ( )Regular () Bom () Otimo
Oferta de atividades extracurriculares ( )Ruim ( )Regular ( ) Bom () Otimo
Existéncia de empresa junior ( ) Sim ( )Nao

6. Infraestrutura

Quantidade de vagas no estacionamento ( ) Ruim ( )Regular ( ) Bom () Otimo
Quantidade de titulos da biblioteca ( ) Ruim ( )Regular ( ) Bom () Otimo
Modernidade dos laboratdrios de informatica ( )Ruim ( )Regular ( ) Bom () Otimo
Qualidade da estrutura fisica da sala de aula ( ) Ruim ( )Regular ( ) Bom () Otimo



