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Resumo

A satisfagdo tem sido explorada de maneira intensa na literatura de marketing. Este estudo
analisa a satisfacdo de alunos de uma instituicdo de ensino superior mostrando a importancia e
a oportunidade nas pesquisas de medicao da satisfacdo de clientes internos. Também avalia a
evolucdo e compara os diversos modelos utilizados e aplicados na realidade brasileira e
alguns internacionais. Foram identificados aspectos comuns de medida de satisfacdo de
clientes e comparadas as caracteristicas desses modelos em termos de conceitualizacéo,
meétodo de coleta, modelo utilizado, medidas de avaliacdo e resultados apresentados. Uma
analise de campo foi realizada para mensurar a qualidade e as condi¢des desses servigos, por
meio de entrevistas com 166 alunos de um Centro Universitario brasileiro. O estudo revé
modelos de pesquisa de avaliacdo da satisfacdo, os instrumentos de medida das percepcdes,
sentimentos e julgamentos. O artigo comenta possiveis direcdes para o desenvolvimento de
novas pesquisas sobre satisfacao.

Palavras-chave: Modelos. Satisfagdo. Administracao.

1 INTRODUCAO

Na visdo dos autores Kotler e Fox (1994), satisfacdo envolve a atividade de
estabelecer as metas de qualidade e desenvolver 0s servicos e processos essenciais a
realizacdo dessas metas. 1sso é necessario para numerosos produtos, ndo apenas para os bens e
servigos vendidos a clientes, mas também para muitos produtos internos. O planejamento da
qualidade é fundamental para numerosos processos, muitos dos quais sdo internos da

organizagao.
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A “satisfacdo” do cliente, segundo Juran (1997), é um resultado que pode ser
considerado “alcangado” quando as caracteristicas do servi¢o correspondem as necessidades
do cliente. Tal satisfacdo € sindbnimo da “satisfacdo” com o servico, pois esta &€ um estimulo a
sua facilidade de venda.

Bergamini (1998, p.32) trabalha a “satisfacdo” para a qualidade do seguinte modo:

[...] a energia na teoria motivacional é fundamentalmente a questdo de satisfacdo
das necessidades internas. A direcdo do comportamento motivacional é uma
questdo de processos e estruturas que ddo sentido aos estimulos internos ou
externos, dirigindo a agdo humana no sentido da satisfacdo de necessidades.

A importancia da “satisfacdo” de clientes é muito valorizada por Rossi e Slongo
(1998). O nivel de “satisfacdo” de clientes constitui uma das prioridades de gestdo nas
organizagbes comprometidas com a qualidade de seus servigos e com os resultados
alcancados junto a seus clientes. Ligada aos processos de qualidade, a pesquisa sobre a
“satisfacdo” de clientes insere-se como pre-requisito que sustenta acdes eficazes de
marketing. O relacionamento entre marketing e qualidade evidencia-se a partir do conceito de
Qualidade Total.

O objetivo da administracdo da qualidade consiste em alavancar a produtividade e
competitividade da organizacdo, maximizando a sua rentabilidade. A avaliacdo dessa
qualidade € realizada por meio de indices que medem resultados da organizacdo em Vvarios
dos seus processos. A literatura de marketing vem abordando a satisfagdo do consumidor.

Porém ndo ha consenso sobre o melhor modelo e nem mesmo sobre sua conceitualizagéo.

Necessidades
do
Consumidor

Item de Satisfagédo n° 1 ltem de Satisfa(;éo ne 2 Iltem de Satisfagéo n° 3
Incidente Incidente Incidente Incidente Incidente Incidente Incidente Incidente Incidente
Critico Critico Critico Critico Critico Critico Critico Critico Critico

Figura 1 - Relagdo hierarquica entre incidentes criticos, satisfacdo e exigéncias do consumidor.
Fonte: Adaptado pelos autores de Hayes (1997, p.21)
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Por exemplo, Spreng e Olshavsky (1993) estudaram o desejo dos consumidores que
usam comparacdes basicas de suas expectativas; Walker (1995) estudou as expectativas
preditivas; Marchetti e Prado (2001) estudaram a avaliacdo da satisfacdo do consumidor para
o setor elétrico. Esse artigo pretende resgatar esses diversos modelos e avaliar semelhangas e
diferengas. Existem varios indices de medicdo da satisfacdo. Rossi e Slongo (1998, p.53)
caracterizam o “American Customer Satisfaction Index (ACSI), que é uma medida de
desempenho, baseada no mercado, para organizacOes, industrias, setores econémicos e
economias nacionais”. A teoria que o fundamenta tem trés antecedentes: a qualidade ou
performance percebida; o valor percebido e a expectativa do cliente.

Numa pesquisa de satisfacdo de clientes, a geracdo dos indicadores de satisfacéo
reveste-se de extrema importancia, uma vez que é deles que resulta a validade desse tipo de
pesquisa. Isso significa dizer que o cliente precisa expressar estados de satisfacdo em relagéo
a elementos por ele valorizados nas suas relacbes com a organizacdo ofertante. De nada
adiantard medir estados de satisfacdo e/ou insatisfacdo em relacdo a elementos para os quais
os clientes se mostrem indiferentes.

Esses elementos podem variar sobre aspectos da cultura. No Brasil, os modelos de
medicdo da satisfagdo dos consumidores tornaram-se muito populares na Gltima década. O
crescente interesse de pesquisadores tanto no contexto internacional como nacional suportam
a relevancia que este tema tem tanto para o campo académico quanto para o gerencial.
Invariavelmente, esses autores propuseram métodos ou mesmo avaliaram casos valendo-se de
procedimentos de andlise que podem ser questionados no que se refere tanto ao método
quanto as técnicas analiticas. Com base nos autores estudados, o presente estudo tem por
objetivo principal fazer um comparativo dos modelos de mensuracéo de satisfacdo de clientes
abordados na ultima década, principalmente na realidade nacional.

O objetivo geral é avaliar os diversos modelos de mensuragdo da satisfagdo. Como
objetivo especifico o estudo compara as caracteristicas dos modelos em termos de conceitos,
métodos de coletas, modelo utilizado, medidas de avaliacdo e resultados avaliando as
semelhangas e diferengas.

Estudar e entender a atual condicdo e uso da mensuracdo de satisfacdo de clientes
pelas organizacdes, no tocante a sua abrangéncia e evolugdo, serve para apontar o grau de
comprometimento do marketing dentro das estruturas administrativas das organizacgoes,
buscando confirmar sua relevancia em explicar a tendéncia atual da organizagdo, que é

ampliar o uso de meios e técnicas de medicdo da satisfacdo.
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O artigo estd dividido em cinco partes. Além dessa breve introducdo, o item dois
apresenta uma revisdo da literatura. O item trés aborda a metodologia utilizada no estudo. O
item quatro faz a comparacdo entre os 16 modelos de satisfacdo. Por fim a parte cinco discute

as considerac0es finais e as limita¢6es do estudo.

2 REVISAO DE LITERATURA

Os estudos foram focados na area de servigos, pois, de acordo com Las Casas (1991)
constituem uma transagdo realizada por uma empresa ou por um empresario, cujo objetivo
ndo estd associado a transferéncia de um bem. Entre as varias definicdes e colocac0es,
destaca-se a de Rathmell (1966) que considera bem como alguma coisa — um objeto, um
artigo, um artefato ou um material — e servico como um ato, uma agdo, um esforgo, um
desempenho.

A satisfacdo é freqlientemente conceitualizada como um continuum unidimensional
opondo dois extremos: positivo (muito satisfeito) e negativo (muito insatisfeito) (ROSSI;
SLONGO, 1998). Entretanto, € igualmente proposto considerar a satisfacdo e a insatisfacdo
como duas estruturas distintas influenciadas por aspectos diferentes da interagcdo entre os
estimulos (produto ou servi¢o) e o individuo. Assim, segundo Cougo (2001) a satisfacéo,
sendo definida como um estado psicologico, ndo pode ser observada diretamente.

A satisfacdo, segundo Juran (1997), é um resultado que pode ser considerado
“alcancado” quando as caracteristicas do servigo correspondem as necessidades do cliente.
Tais satisfacdes sdo sinbnimos da satisfacdo com o servico, pois esta € um estimulo a sua
facilidade de venda. O maior impacto de insatisfacdo, em todos os setores, é a reducdo na
participacdo de mercado e, portanto, a receita de vendas. Assim, a deficiéncia do servico
representa uma falha que resulta em insatisfacéo. Estas deficiéncias podem assumir diferentes
formas, como interrupcdes no fornecimento de energia, atrasos, inoperagdes, ma aparéncia ou
desconformidade com as especificacdes. O grande problema disso esta no custo incorrido para
se refazer o trabalho anterior, a fim de se atender as reclamacdes dos clientes, entre outras
coisas.

Segundo Walker (1991), a estratégia de servicos é a parte central da estratégia
comercial da organizacdo, que incluird também objetivo de lucro, mercado, tecnologia e assim
por diante. Chama-se parte central porque define a cultura interna da organizacao, assim como
sua imagem externa desejada. Esta precisa ser feita por escrito e amplamente comunicada

para que ninguém tenha davidas sobre suas metas. Além disso, precisa encontrar ressonancia
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em uma estrutura organizacional projetada no sentido de responder as necessidades e
expectativas dos clientes e as atividades dos concorrentes.

Spreng e Olshavsky (1993) analisam o desejo dos consumidores que usam
comparacOes béasicas de suas expectativas definidas pelos seus atributos, niveis de atributos do
produto, beneficios ao consumidor e niveis de valor agregado por meio de experiéncia
laboratorial. Os resultados obtidos no estudo apontaram que as expectativas ndo sdo
significantes nos efeitos da satisfacdo visto que a satisfacdo tem efeitos nas expectativas da
desconfirmacao.

Segundo Boulding et al. (1993) no estudo da percepcdo da qualidade, duas classes de
expectativas podem ser definidas: expectativa no prazer encontrado no consumo e o prazer
depois de consumir o produto. Utilizando-se de experiéncia laboratorial e pesquisa de campo,
o0s resultados obtidos pelos autores sugerem que as expectativas positivas e negativas sao
influenciadas pela percepg¢éo da qualidade.

Para Gardial et al. (1994) o estudo da satisfacdo do consumidor, propde uma
classificacdo baseada em sete categorias. Estas categorias foram identificadas por meio de
entrevistas pessoais com a verbalizagdo feita pelo consumidor ap06s a exposi¢do do produto ou
servico. Os resultados apresentaram mdaltiplas comparacdes baseadas no consumo de acordo
com 0s niveis hierarquicos.

Um estudo das expectativas com predi¢do sobre o prazer de consumir e expectativas
dependentes dos estagios do processo de consumo realizada por Walker (1995) identificou
trés estadgios de consumo como pré-consumo, consumo e pds-consumo. Droge, Halstead e
Mackoy (1997) por meio de pesquisa auto aplicada compararam as escolhas forcadas e néo
forcadas e a adicdo de expectativa preditiva, desejos e desconfirmacdo. Os resultados obtidos
indicaram a satisfacdo influenciada pelas alternativas e adi¢cdo de expectativas, desejos e
desconfirmacao.

Bevilaqua (2004) em seu estudo de satisfagdo do cliente procurou validar o esquema
CBF de medicdo da satisfacdo. O resultado do estudo apresentou elementos de suporte a
eficAcia do esquema CBF de mensuracdo de satisfacdo de clientes. A praticidade e
simplicidade desse método, aliados ao fato de ndo (carry over) haver erros de uma técnica
estatistica para outra, fazem deste esquema um método muito simples de ser empregado. O
autor ainda orienta que a adocdo dos esquemas de mensuracdo de satisfacdo tradicionais cria
um caminho muito longo para o pesquisador e que, além de longo, pode introduzir uma série

de viezes indesejaveis neste processo de feedback crucial para as organizages.
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Dos Anjos Neto e Moura (2004) investigaram 0s antecedentes, mediadores e
resultantes do relacionamento entre estudante e instituicdo de ensino fazendo uso da avaliacao
da qualidade percebida, dos beneficios de marca, pela confiangca, comprometimento e lealdade
dos alunos do curso de administracdo de empresas de uma instituicdo de ensino superior
particular do Estado de Pernambuco. O estudo realizado permitiu identificar alguns fatores
relevantes para o relacionamento entre o aluno e a instituicdo de ensino superior analisada,
dentre eles que os beneficios de marca e o comprometimento desempenham papéis
preponderantes nesta relacdo influenciando significativamente a lealdade do estudante.

No modelo de avaliacdo da satisfacdo do consumidor para o setor elétrico brasileiro,
baseado em equacdes estruturais proposto por Marchetti e Prado (2001) foram inseridos os
construtos da desconformidade com os servicos de distribuicdo de energia elétrica, avaliados a
partir da percepcao dos seus diversos componentes e do valor percebido como antecedente da
satisfacdo. Os resultados obtidos indicam um modelo de grande validade e consisténcia
interna, bem como flexibilidade para mensurar a satisfacdo em diversas situacoes.

Silva Solis, Lacroix e Labrafia (1998) trabalharam com o conhecer o grau de satisfacao
dos usuarios de qualquer servigo médico e os principais motivos de consulta e concluiram que
ndo existe em relacdo a populagdo consultada um servico médico como o do SEMDA. O
modelo de Paiano (1999) avaliou o grau de satisfacdo dos estudantes do programa de pés-
graduacdo em cirurgia e traumatologia bucomaxilofacial da PUCRS e concluiu que existe e se
faz a investigacdo dos posicionamentos referentes a estrutura curricular, qualificagdo do corpo
docente, preparo para a docéncia e pesquisa de desempenho individual discente.

O autor Carvagal, no ano de 2000, abordou nos estudos de satisfagdo 0s aspectos
relacionados com o exame teorico-pratico com o objetivo de medir o nivel de satisfacdo e
possiveis sugestbes para o aperfeicoamento de estudantes de medicina e enfermagem e
avaliou a tencéo psiquica forte, a dificuldade de mudanca de tempo e a influéncia do tempo de
espera previsto para o exame teorico-pratico. Zufiiga e Urdan em 2000 estudaram a relacéo
entre a satisfacdo do cliente consumidor de assisténcia técnica automobilistica e a lealdade
dele ao fabricante do veiculo e concluiram que existem relagdes lineares significantes entre os
constructos latentes, que existe satisfacdo do Cliente com Servigos de assisténcia Técnica
Automobilistica e que existe lealdade do Consumidor ao Fabricante do Veiculo em cada uma
de suas variaveis mensuradas.

Avrichir, em 2001 fez a apresentacdo de cinco instrumentos de medida de satisfagdo
de usuarios de informacdo entre os desenvolvidos de acordo com melhor teoria psicométrica e

protocolos especificos para sistemas de informacao. Concluiu que desenvolver instrumentos e
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medir satisfacdo € uma tarefa complexa, sujeita a percalgos e retrocessos, necessitando em
geral de mais de um pesquisador.

Aguiar (2004) trabalhou nos estudos de satisfacdo com a percepcdo dos clientes na
identificacdo dos niveis de satisfacdo das atividades prestadas pelo Servico de Inspecédo
Federal (SIF) na industria avicola do Estado de Santa Catarina e concluiu que as industrias
avicolas estdo satisfeitas com os servicos prestados pelo SIF. La Rosa (1991) fez a
identificacdo de reforcadores e fontes de controle da satisfacdo e concluiu que os fatores
detectados foram a internalidade instrumental, a alienacdo socio-politica, sorte e controle por
poderosos do micro sistema social.

Para pensarmos a satisfacdo do aluno, ndo podemos deixar de trabalhar com as
estratégias de gestdo dos autores Tachizawa e Andrade (1999), os quais observam que, seja
qual for o curso escolhido, o aluno formado, normalmente, ird exercer uma profissao correlata

a esse curso. Tal contexto poderia ser ilustrado conforme a figura 2.

Professor

T Instituicdes Profissional

deensino ———*

Aluno / v

Instituicéo
contratante

Figura 2 — Visdo geral de uma instituicdo de ensino
Fonte: Adaptado pelos autores de Tachizawa e Andrade (1999)

Segundo Mezomo (1994), os alunos compram e utilizam os servigos prestados pela
instituicdo de ensino, sendo, portanto, os seus clientes. O autor considera clientes ndo s6 os
alunos, mas todas as pessoas envolvidas no processo educacional, estejam elas dentro ou fora
da instituicdo de ensino.

Para os autores Tachizawa e Andrade (1999), seja qual for a dimensdo em que se
considere o cliente, quer seja o aluno, como cliente intermediario ou apenas cliente, quer seja
a organizacdo empregadora do aluno formado, como cliente final, o importante é conhecer
aqueles para os quais a instituicdo de ensino existe. N&o héa instituicdo de ensino superior que
sobreviva se as expectativas de seus clientes ndo forem ouvidas, interpretadas e atendidas.

Ao utilizarmos o termo “administrador em formacao”, referimo-nos aos individuos
que se formam, tanto ao nivel do processo escolar, quanto ao do processo de formacao global.

Diz respeito aqueles elementos que como integrantes da maquina burocratica empresarial vao
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incorporando caracteristicas proprias da visdo de mundo “modernizante” e se tornam de
grande importancia para sua concretizacao.

Para tentarmos apreender a visdo desses administradores em formacédo do ensino que
sofreram ou estdo sofrendo, apanhamos uma faceta de sua posicdo ideoldgica frente ao
processo de desenvolvimento, e a ‘ideologia desenvolvimentista’, como parte do retorno do

aprendizado de administracdo, como “reverso da mesma moeda” (COVRE, 1991).

3 METODOLOGIA

Ao analisar os modelos de mensuracdo de satisfacdo no contexto administrativo o
estudo parte de uma pesquisa para definir a natureza e as caracteristicas do problema
levantando aspectos relevantes, sendo, portanto, de natureza exploratéria. A pesquisa
exploratdria € o passo inicial no processo de pesquisa, ja que:

[...]Jos estudos exploratdrios ndo elaboram hipo6teses a serem testadas no trabalho,
restringindo-se a definir conceitos e buscar mais informagGes sobre determinado
assunto, fazendo a descricdo das caracteristicas, propriedades ou relagdes existentes
na comunidade, grupo ou realidade pesquisada. (CERVO; BERVIAN, 2002: p. 67)

Foi realizado um levantamento nos congressos do ENANPAD de 1993 a 2004. Dos
516 artigos consultados da area de marketing do ENANPAD, foram identificados 16 estudos
que utilizaram modelos de avaliacdo da satisfacdo de clientes. Foram entrevistados também os
alunos do primeiro ao quarto ano do curso de Administracdo de Empresas do Centro
Universitario de Rio Preto. A analise dos dados permitiu comparagdes entre subgrupos e
dados estatisticos das diferencas encontradas, representados em fluxogramas. A metodologia
adotada foi a de Survey, usando “questionarios aplicados”.

A amostra, a coleta de dados e a andlise de dados foram aplicados dentre a populacéo
da organizacao, sendo sua escolha feita em forma conjunta com os executivos da organizacdo
avaliada, adotando-se critérios de escolha por julgamento. Foram coletados dados usando as
técnicas de aplicacdo de questionario. Foi definida como populagdo, os alunos do Centro
Educacional de Sdo José do Rio Preto, onde foram aplicados questionarios nas quatro séries
do curso de Administracdo de Empresas abrangendo um total de 166 estudantes.
Considerando que o trabalho é analitico, procurou-se coletar dados através do questionario
com perguntas fechadas para facilitar que os entrevistados manifestassem suas opinides

quanto a satisfacdo relatada diretamente. Usando o tempo das aulas, as questdes foram
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analisadas conforme os indicadores sugeridos por Kotler e Fox (1994). Usou-se uma escala
ordinal de satisfacdo e atribuiu-se o valor quatro para “muito satisfeito”, trés para
“satisfatorio”, dois para “pouco satisfatorio” e um para “nada satisfatério” que permitiram

uma comparagao entre os varios itens abordados na pesquisa.

4 RESULTADOS E A COMPARACAO ENTRE OS MODELOS DE SATISFACAO

Neste estudo, algumas diferencas foram observadas nos métodos apresentados. Dessa
forma, foi elaborada uma tabela descritiva comparativa dos conceitos, métodos
desenvolvidos, medidas e resultados obtidos por cada autor, conforme demonstra o quadro 1
(em anexo).

Como se pode ver ha instrumentos que cobrem uma gama de necessidades. Para
avaliar a satisfacdo dos clientes ndo se deve apenas medir a satisfacdo, mas o desejo dos
consumidores que usam comparagfes basicas de suas expectativas, o prazer encontrado no
consumo e 0 prazer depois de consumi-lo, a comparagdo com outras experiéncias de
consumo, a predicao sobre o prazer de consumir, a adi¢do de expectativa preditivas, a base em
equacOes estruturais, a ordenacdo que ird compor sua satisfacdo, 0 comprometimento com a
marca e a avaliacdo geral do produto e as questdes demograficas.

Na tabela 1 é apresentado o nivel de satisfacdo dos alunos quanto ao corpo discente,
trabalhando a disciplina, a liberdade, respeito, a participacdo, a burocracia e a negociacéo
aluno/mantenedora. A tabela 1 demonstra nivel satisfatorio em relacdo aos quesitos estudados.

Tabela 1 — Nivel de satisfacdo de alunos quanto ao corpo discente

CORPO DISCENTE MS S PS NS NSR

(%) (%) (%) (%) (%)
Inter-relacionamento entre alunos 13 50 27 10 O
Disciplina dos alunos em sala de aula 10 26 38 25 1
Liberdade de entrar e sair da sala a qualquer momento 38 39 13 9 1
Respeito dos alunos pelos professores 16 42 34 7 1
Respeito dos alunos pelos colegas 17 49 22 11 1
Interesse dos alunos pela aula 6 32 50 11 1
Participacdo dos alunos em sala de aula 7 36 41 14 2
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Burocracia da organizacdo nos servicos prestados aos alunos 4 22 27 43 4

Negociacao aluno/mantenedora 5 20 27 38 10

Fonte: Elaborada pelos autores
MS = muito satisfatorio; S = satisfatdério; PS = pouco satisfatorio; NS = nada satisfatério; NSR = nao sei
responder

A tabela 2 apresenta o nivel de satisfacdo dos alunos quanto ao corpo docente,
trabalhando o preparo, o0 método, a formacdo, a motivagdo, a avaliacdo, a qualidade do
material didatico e o respeito dos professores para com os alunos apontando resultados de
nivel satisfatorio.

Tabela 2 — Nivel de satisfacdo de alunos quanto ao corpo docente

CORPO DOCENTE MS S PS NS NSR

(%) (%) (%) (%) (%)
Preparo do professor para ministrar a aula 18 62 17 3 0
Método de exposicao/ensino do professor 16 49 30 4 1
Formacao do corpo Docente, no seu ponto de vista 18 53 23 4 2
Motivacdo do professor em sala de aula 18 48 271 7 0
Tipo de avaliacdo aplicada pelo professor 8 54 30 7 1

Qualidade do material didatico proposto pelo professor 11 53 29 7 0

Respeito dos professores pelos alunos 3 45 20 5 0

Fonte: Elaborada pelos autores
MS = muito satisfatorio; S = satisfatério; PS = pouco satisfatério; NS = nada satisfatério; NSR = nao sei
responder.

O nivel de satisfacdo dos alunos quanto a estrutura fisica da instituicdo é apresentado
na tabela 3, que abordou o atendimento, acervo, temperatura ambiente, iluminacéo, acustica,
banheiros, laboratdrios, areas de convivéncia, areas de alimentacdo e localizacdo. A tabela

apresenta resultado satisfatério.

Tabela 3 — Nivel de satisfagdo de alunos quanto a estrutura fisica da instituicdo

ESTRUTURA FISICA MS S PS NS NSR
(%) (%) (%) (%) (%)
Atendimento da Biblioteca 32 42 16 8 2
Acervo da Biblioteca 42 41 6

6 5
Temperatura ambiente das salasdeaula 31 51 10 7 1
Iluminacao 34 55 7 4 0
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Acustica 16 40 29 14 1
Ar Condicionado 17 38 22 23 O
Banheiros 23 43 271 7 0
Laboratorios de Informatica 16 40 32 11 1
Area de Estar 10 20 34 29 7
Area Alimentar 39 49 8 4 0

Fonte: Elaborada pelos autores
MS = muito satisfatorio; S = satisfatério; PS = pouco satisfatério; NS = nada satisfatorio; NSR = ndo
sei responder

Quanto a organizacao da instituicdo, a tabela 4 demonstra o nivel de satisfacdo com
relacdo ao diretorio, atendimento, opcdo de cursos, grade curricular, atividades
extracurriculares e especificas apontando resultado satisfatorio. No contexto geral, a analise
do nivel de satisfacdo dos alunos sintetiza um grau satisfatério com relacdo a todos os itens
estudados.

Tabela 4 — Nivel de satisfacdo de alunos quanto a organizagdo da instituicdo

ORGANIZACAO MS S PS NS NSR

(%) (%) (%) (%) (%)
Diretdrio académico 8 30 28 24 10
Atendimento da secretaria 4 36 34 25 1
Atendimento da coordenacao do curso 8 34 39 17 2
Opcéo de cursos diurnos 14 25 22 19 20
Grade curricular 8 46 31 10 5
Atividades extracurriculares 9 22 3 31 3
Atividades especificas 5 11 31 48 5

Fonte: Elaborada pelos autores
MS = muito satisfatorio; S = satisfatorio; PS = pouco satisfatério; NS = nada satisfatério; MSR = nédo
sei responder.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A partir dos resultados colhidos e analisados, conclui-se que a satisfacdo do aluno é
um caminho alternativo a todos aqueles interessados na melhoria da qualidade do ensino
superior, em geral, e da administragdo, em particular, capaz de viabilizar e gerar solucdes

adequadas para os problemas levantados.
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Longe de dar por encerrada esta investigacdo, sugerimos que as instituicdes de ensino
superior passem a adotar estratégias de mensuracao da satisfacdo, como forma alternativa de
avaliacdo institucional.

A discussdo no que se refere a mensuragdo de satisfacdo passa a ser ponto
indispensdvel no planejamento das organizagdes. Compreender e analisar 0 uso desta
ferramenta pelas organizacbes serviu para verificar o grau de comprometimento da
mensuracdo da satisfacdo dentro das estruturas administrativas.

Os estudos de La Rosa (1991), Spreng e Olshavsky (1993), Boulding et al. (1993),
Gardial et al. (1994), Walker (1995), Droge, Halstead e Mackoy (1997), Silva Solis, Lacroix e
Labrand (1998), Paiano et al (1999), Carvagal et al. (2000), Zufiga e Urdan (2000), Avrichir
(2001), Marchetti e Prado (2001), Helena (2001), Bevilaqua (2004), Dos Anjos Neto e Moura
(2004), e Aguiar (2004) foram fundamentais para o entendimento da satisfagéo.

A comparacgdo dos instrumentos de medida de satisfacdo sugere que o pesquisador
deve saber escolher o0 modelo adequado para avaliar a satisfagdo em diferentes momentos do
consumo. Para um maior rigor do estudo pode-se considerar um namero maior de modelos
existentes. Com relacdo ao desenvolvimento de novas pesquisas, 0 artigo sugere o
direcionamento para a pesquisa futura com o levantamento de novos modelos.

Um dos fatores limitativos a realizacdo deste estudo refere-se ao tamanho do universo
em questdo, ou seja, todos 0s autores que estudaram a satisfacdo; por isso foi feita a selecédo
de dezesseis trabalhos cuja representatividade é diminuta, de modo a possibilitar algumas
analises e conclusdes a respeito das principais indagagdes quando do estudo de satisfacao.

Outro fator limitativo refere-se ao proprio entendimento do uso de modelos de
mensuracdo de satisfacdo, bem como das dificuldades de se conseguir mais modelos. Apesar
das limitagdes, o estudo é valido, mesmo pelo carater exploratorio, e os esforcos aplicados na
pesquisa permitiram a canalizacdo das informagfes para uma reflexdo maior por parte das

organizaces, quanto a aplicabilidade das ferramentas de mensuracéo de satisfacéo.
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Models of measure of the satisfaction of customers: a study of case with administration
students

Abstract

The satisfaction has been explored in intense way in the marketing literature. This study
analyzes the satisfaction of students of a university school of showing to the importance and
the chance in the research of measurement of the satisfaction of internal customers. Also
evaluates the evolution and compares the diverse models used and applied in the Brazilian
reality and some international ones. Aspects common of measure of satisfaction of customers
and compared the characteristics of these models in to appraise terms, method of collection,
used model, measured of evaluation and presented results had been identified. A field analysis
was carried through to measure the quality and the conditions of these services, by means of
interviews with 166 students of a Brazilian University Center. The study reviews models of
research of evaluation of the satisfaction, the instruments of measure of the perceptions,
feelings and judgments. The article comments possible directions for the development of new
research on satisfaction.

Keywords: Models. Satisfaction. Administration.
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ANEXOS
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Quadro 1 - Comparacao de modelos de pesquisa de avaliagdo da satisfacédo

Luis Antonio Helena, Eduardo Eugénio Spers

Estudo

Conceitualizacéo

Indicadores

Método de pesquisa

Medidas

Resultados

Validade

La Rosa, 1991.

Construcdo de uma
escala lécus de

Identificacdo de
reforcadores e fontes

Questionario

Grupos de cinco
areas: escolar, do

Os fatores detectados
foram a internalidade

Comprovacgao
empirica da existéncia

controle de controle da trabalho ou instrumental, a dos fatores
satisfacdo ocupacional, alienacdo socio- hipotetizados
emocional, recreativa | politica, sorte e
e satisfacéo das controle por
necessidades. poderosos do micro
sistema social.
Spreng e Olshavsky, Desejo dos Niveis de atributos do | Experiéncia Expectativas ap0s da | Expeditivas ndo sdo Uso do paradigma de
1993. consumidores que produto, beneficios ao | laboratorial exposi¢do do produto | significantes nos desconfirmacéo
usam comparagdes consumidor e niveis OU Servigo efeitos da satisfacdo
bésicas de suas de valor agregado. visto que a satisfacéo
expectativas tem efeitos nas
definidas.pelos seus Desejos medidos apds | expectativas da
atributos a exposicéo do desconfirmacéo
produto
Boulding et al. Duas classes de Prazer encontrado no | Experiéncia Expectativas medidas | Expectativas positivas | Comparagdo das
1993 expectativas definidas | consumo e prazer laboratorial antes e depois da e negativas expectativas antes e
no consumo depois de consumir exposicao do produto | influenciadas pela depois da exposicao
0u servico percepgdo da do produto ou servigo
qualidade
Expectativas medidas
Pesquisa de campo apos exposicao do
produto ou servigo
Gardial et al. Classificacdo baseada | Comparacéo com Entrevistas pessoais Verbalizag®es feitas Multiplas Expectativa em suprir
1994 em sete categorias. outros produtos, com apos a exposicdo do comparacOes baseadas | o consumo

outros pessoas, com
outras experiéncias de
consumo, em outros
tempos, comparagoes
internas.

produto ou servico

no consumo de acordo
com os niveis
hierarquicos
(relacionados ao
produto, experiéncias
de uso e consideragéo
Vs atributos).
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Estudo Conceitualizacéo Indicadores Método de pesquisa | Medidas Resultados Validade
Walker, 1995 Expectativas Satisfacdo de Né&o aplicado Né&o aplicado Expectativas Identificacdo dos
preditivas: predi¢do consumo dependem dos estagios de pré-
sobre o prazer de estagios do processo €oNsumo, conNsumo e
consumir de consumo: pré- pds-consumo
€oNnsumo, consumo e
pG6s-consumo.
Droge, Halstead e Adicao de expectativa | Comparagdo basica de | Pesquisa Expectativas, desejos | Satisfacdo Expectativa preditivas

Mackoy, 1997.

preditivas, desejos e
desconfirmacéo.

escolhas forgadas e
ndo forcadas.

Auto aplicada

e alternativas
competitivas.

influenciada pelas
alternativas e adicéo
de expectativas,
desejos e
desconfirmacao.

e desejos sdo
significantemente
negativos quando
relacionados a
satisfacdo

Silva Solis, Rodrigo e
Labrand, 1998.

Conhecer o grau de
satisfacdo dos
usuarios de qualquer
servico médico e 0s
principais motivos de
consulta

Grau de satisfacdo

Ambulatério central

Introduzir as trocas
necessarias na
programacéo e
distribuicdo com
tendéncia a otimizar a
atencao

Né&o existe em relagéo
a populacédo
consultada um servico
médico como o do
SEMDA

Promover a
distribuicdo adequada
de recursos

Paiano et al, 1999.

Avaliagdo do grau de
satisfacdo dos
estudantes do
programa de pos-
graduagdo em cirurgia
e traumatologia
bucomaxilofacial da
PUCRS

Grau de satisfacéo

Questionario aplicado

Investigacdo dos
posicionamentos
referentes a estrutura
curricular,
qualificacdo do corpo
docente, preparo para
a docéncia e pesquisa
de desempenho
individual discente

Os resultados
apontaram para uma
percepgéo
majoritariamente
positiva em relacdo ao
programa

Preparo para a
docéncia e pesquisa e
desempenho
individual discente

Carvagal et al., 2000.

Abordagem dos
aspectos relacionados
com o exame tedrico-
pratico em estudantes
de medicina e
enfermagem

Nivel de satisfacdo e
possiveis sugestdes
para o
aperfeicoamento

Questionario

Avaliar a tengdo
psiquica forte, a
dificuldade de
mudanca de tempo e a
influéncia do tempo
de espera previsto
para 0 exame.

99% dos estudantes
preferem a prova
tedrica-pratica
cronometrada

Estudo do exame
tedrico-pratico
cronometrado.
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Estudo

Conceitualizac¢éo

Indicadores

Meétodo de pesquisa

Medidas

Resultados

Validade

Zufiiga e Urdan, 2000.

Relacdo entre a
satisfacéo do cliente
consumidor de
assisténcia técnica
automobilistica e a
lealdade dele ao
fabricante do veiculo

Satisfacdo do
consumidor, vinculos
entre satisfagdo e
lealdade do
consumidor.

Questionario

Investigacdo empirica

Escala de satisfacéo
do consumidor de
Oliver

Ha relaces lineares
significantes entre os
construtos latentes
Satisfagdo do Cliente
com Servicos de
assisténcia Técnica
Automobilistica e
Lealdade do
Consumidor ao
Fabricante do Veiculo
e cada uma de suas
variaveis mensuradas.

Exame do vinculo
causal entre satisfacéo
do cliente com
servigos de assisténcia
e a lealdade dele ao
fabricante

Marchetti e Prado,
2001.

Avaliacdo da
satisfacdo do
consumidor para 0s
setores elétricos
brasileiro, baseados
em equacoes
estruturais.

Percepcédo dos
diversos componentes
e do valor percebido
como antecedente da
satisfacdo

Entrevistas pessoais

Satisfacdo inserida no
construto de
felicidade de compra
e interesse de troca do
produto

Grande validade e
consisténcia interna,
bem como
flexibilidade para
mensurar a Satisfacao
em diversas situacoes.

Replicacdo da
metodologia em
setores da economia
brasileira que permite
a comparagdo de
desempenho.

Avrichir, 2001.

Apresentacdo de cinco
instrumentos de
medida de satisfacdo
de usuarios de
informacéo.

Medida de percepcao,
sentimentos e
julgamentos

Questionario aplicado

Comparacao das
caracteristicas desses
instrumentos, seu
nivel de validade e
sua aplicabilidade.

Desenvolver
instrumentos e medir
satisfacdo é uma
tarefa complexa,
sujeita a percalgos e
retrocessos,
necessitando em geral
de mais de um
pesquisador.

Verificagdo dos testes
de confiabilidade,
validade e
aplicabilidade.

Helena, 2001.

Discussdo da
importancia e a
oportunidade nas
pesquisas de medicéo
da satisfacdo de
clientes internos

Nivel de satisfacdo

Questionario aplicado

Qualidade e condicbes
dos servigos da
instituicao de ensino
superior

A pesquisa de
satisfacdo é
ferramenta eficaz para
0 estudo e a prética de
comportamento do
consumidor de aulas

Satisfacdo é caminho
a todos aqueles
interessados na
melhoria da qualidade
de ensino superior
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Estudo

Conceitualizac¢éo

Indicadores

Meétodo de pesquisa

Medidas

Resultados

Validade

Aguiar, 2004.

Percepcéo dos clientes
na identificacdo dos
niveis de satisfacdo
das atividades
prestadas pelo Servico
de Inspecdo Federal
(SIF) na industria
avicola do Estado de
Santa Catarina

Nivel de satisfacdo

Questionario
estruturado

Estudo de caso

Vantagens e
desvantagens do SIF
na industria e
levantamento de
sugestdes sobre o0s
servigos prestados

As indUstrias avicolas
estdo satisfeitas com
0s servigos prestados
pelo SIF

Salientar que em uma
pesquisa de satisfagdo
de cliente ndo se
propde solucionar
problemas internos de
um organizacao

Bevilaqua, 2004.

Estudo exploratoério

Anélise fatorial

Questionario

Validacdo do esquema

Eficacia do esquema

Técnicas estatisticas

que culmina com a estruturado CBF de satisfacdo do | CBF de mensuracéao adequadas para
identificacdo e cliente da satisfacdo pela obtengdo de indices
ordenamento que irdo praticidade e de satisfacdo
compor a satisfacéo simplicidade do
do cliente método

Dos Anjos Neto e Identificar os fatores Comprometimento, Inquérito e Avaliar modelo de Os beneficios de Examinar os

Moura, 2004.

que influenciam o
relacionamento com o
estudante.

beneficios da marca,
confianga, lealdade,
qualidade percebida,
avaliacdo geral e
questBes
demograficas.

questionario pessoal

natureza
confirmatoria

marca e confianca
mostram-se
importantes
antecedentes do
comprometimento

antecedentes e
resultantes do
relacionamento entre
estudante e instituicdo
de ensino superior.
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