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RESUMO

Este artigo teve como objetivo avaliar o grau de satisfagdo dos estudantes do curso superior de
tecnologia em gestdo comercial do Instituto Federal da Paraiba, Campus Guarabira a respeito
dos servigos prestados pela coordenagio do curso. Este trabalho foi desenvolvido por meio de
uma pesquisa descritiva, quantitativa com levantamento de dados usando uma escala do tipo
Likert. Quanto aos questionarios, eles foram aplicados com estudantes em sala de aula do 1°
Periodo a0 4° Periodo no tuno da noite. A respeito do perfil dos alunos entrevistados, constatou-
se que a maioria dos respondentes era do sexo masculino, assim como a maioria dos estudantes
estavam na faixa etaria de 21 a 27 anos. Os resultados indicam que a maioria dos estudantes do
Curso Superior de tecnologia em Gestao Comercial, estio satisfeitos e uma minoria insatisfeito
com os servigos que lhe sio oferecidos dentro da propria instituicio de ensino. No entanto
observou-se no que se refere a satisfacdo dos estudantes em relacdo a alguns fatores analisados
que uma parte dos respondentes responderam indiferentes com relagdo a alguns fatores,
concluindo assim que a institui¢io deve se aprimorar, melhorar os seus servicos afim de obter

total satisfagdo dos estudantes.

Palavras-chave: Qualidade, Satisfacgo, Servigos, Fidelizacdo, Estudantes.



ABSTRACT

This article had the objective of evaluating the degree of satisfaction of the students of the
superior course of technology in commercial management of the Federal Institute of Paraiba,
Campus Guarabira regarding the services provided by the coordination of the course. This work
was developed through a descriptive, quantitative research with data collection using a Likert
scale. As for the questionnaires, they were applied with students in the classroom from the 1st
Period to the 4th Period in the evening. Regarding the profile of the students interviewed, it was
verified that the majority of the respondents were male, as well as the majority of the students
were in the age group of 21 to 27 years. The results indicate that the majority of students of the
Higher Course of Technology in Business Management are satisfied and a minority dissatisfied
with the services offered to them within the educational institution itself. However, it was
observed that students' satisfaction with some of the analyzed factors was that some respondents
were indifferent about some factors, thus concluding that the institution should improve itself,

improve its services in order to obtain total satisfaction of the students.

Keywords: Quality, Satisfaction, Services, Loyalty, Students.
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1. INTRODUCAQO

Entre os anos de 2004 a 2014 houve um aumento no mimero de estudantes que
ingressaram no Ensino Superior. Quanto a idade desses estudantes, eles estdo na faixa entre
18 ¢ 24 anos, segundo os dados do Instituto Brasileiro de Geografia ¢ Estatistica (IBGE) em
pesquisa realizada no ano de 2014. Um salto de mais de 30 pontos percentuais. A partir desse
aumento do mimero de estudantes que ingressaram no Ensino Superior & importante que as
instituigdes levem em conta a satisfagio dos estudantes em qualquer institui¢io de ensino.

Para um melhor entendimento deste trabalho devemos levar em consideracdo também
o conceito de evasdo, que representa 0 momento quando um estudante decidi parar de estudar
na instituigdo a qual estava vinculado. A decis@o de desistir de estudar pode contecer tanto em
escolas publicas como privadas e também em diferentes nivéis de ensino como o Fundamental,
Médio e Superior. Existem diferentes fatores que contribuem para que o processo de evasdo
aconteca, entre eles podemos citar o grau de insatisfacio dos alunos, o desgaste devido ao fato
de trabatharem de dia e estudarem a noite, dificuldades com transporte escolar, falta de material
didatico, a propria falta de interesse do aluno, a falta de professores capacitados e de materiais
escolares.

A satisfagdo dos estudantes com a coordenacio de seus respectivos cursos € um fator
predominantemente importante, ¢ ifluencia tanto os estudantes quanto a propria coordenagio.
Desta forma, o presente trabalho tem por objetivo analisar o nivel de satisfacdo dos estudantes
do Curso Superior de Tecnologia em gestio comercial do Instituto Federal da Paraiba, Campus
Guarabira, assim como identificar dentre os diversos fatores analisados quais sdo os melhores
avaliados pelos estudantes e sobre os quais os estudantes nio estio satisfeitos, a fim de informa-

los a coordenagio.



2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 QUALIDADE DOS SERVICOS OFERTADOS PELA COORDENACAOQ

Dentre os diversos servigos e produtos que s3o oferecidos aos consumidores e os
clientes, hoje percebe-se que eles estdo mais atentos, prestando mais atencdo na hora de
comprar um produto ou adquirir um servigo, principalmente no que se refere a qualidade dos
produtos e servigos que estio sendo The oferecidos. Assim, precisamos levar em consideraco
outros apectos que ndo devem ser esquecidos, como a concorréncia, pois devido a concorréncia
temos que prestar o servigo da melhor maneira possivél para fidelizar os clientes e usuarios.

Kotler (2001) afirma que os clientes que estiverem apenas satisfeitos poderdo mudar
quando surgir uma oferta methor. Aqueles plenamente satisfeitos estarfio menos propensos a
mudar, e outros altamente satisfeitos criam afinidade emocional com a marca ou organizacgio.
Logo, o resultado sera a fidelizagio do cliente. Ou seja, para chegar a exceléncia, é necessario
colocar em prética, atitudes que gerem resultados.

Para Kotler e Keller (2006), a satisfacio ¢ a sensacfio de prazer ou desapontamento
precedente da comparagéo entre o desempenho (resultado) percebido de determinado produto
ou servigo e as expectativas do comprador. Dessa forma, se o desempenho nio for suficiente
perante as expectativas, o cliente tendera a ficar insatisfeito, enquanto que se o desempenho
ultrapassar as expectativas, o cliente ficara altamente satisfeito.

Segundo Oliver (1999), a satisfagio € um passo em direcdo 3 retengdo de clientes e 3
formagdo de lealdade. Assim, o alcance da lealdade, desafio das organizacbes no ambiente
concorrencial em que o consumidor esta envolvido em meio a uma diversidade de produtos e

servicos, perpassa pela analise da satisfaciio.

2.2 SATISFACAO NOS SERVICOS DA COORDENACAO

Cristino et al. (2008) destaca que a equipe diretora, ao coordenar a vida escolar, exerce
sobre essa comunidade uma lideranga. Contudo, os autores acrescentam que sua atividade
educacional, além do aspecto administrativo, deve ter uma grande preocupagio pedagogica que
€ a justificativa de toda educacdo escolar.

Para Cobra (1997), satisfazer a necessidade do consumidor significa descobrir nio

apenas o que ele quer ou deseja para saciar suas necessidades. Pois, a grande maioria das



pessoas ndo sabe exatamente 0 que quer.

a satisfacio ¢ a sensacdo de prazer ou desapontamento precedente da comparacio
entre o desempenho (resultado) percebido de determinado produto ou servigo ¢ as
expectativas do comprador. Dessa forma, se o desempenho néio for suficiente perante
as expectativas, o cliente tendera a ficar insatisfeito, enquanto que se o desempenho
ultrapassar as expectativas, o cliente ficara altamente satisfeito ( Segundo Kotler e
Keller (2006).

Segundo Fornell et al. (1996), a satisfagdo do cliente esta relacionada ao efeito positivo
ou negativo sobre a decisdo da compra e também pode ser utilizada como forma para avaliar e
intensificar o desempenho das empresas a partir da qualidade dos bens e servigos que sdo
ofertados para os consumidores. Através da boa comunicacio, a coordenagdo de ensino de
qualquer instituicdo pode exercer diversas funcgdes, dentre elas a principal é manter todas as
partes envolvidas satisfeitas, e essas partes consistem em uma rede de relacionamentos que vai
da relagdo com pais, alunos, funcionarios, ou seja, todas as pessoas que trabalham na Instituigo
de esnsino, seja publica ou privada.

Diante dos conceitos apresentados percebe-se que a definicdo de satisfaclo esta
relacionada ao marketing, pois ¢ marketing tem como objetivo identificar as necessidades. No
caso dos alunos, as necessidadades dos servigos ofertados pela coordenag8o através da gestdo

escolar.
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3. METODOLOGIA

O processo metodologico utilizado neste estudo foi uma pesquisa descritiva
quantitativa. Os dados foram obtidos por meio de questionarios aplicados aos alunos do curso
Superior de Tecnologia em Gestio Comercial. O universo da pesquisa foi estimado em 125
estudantes do Instituto Federal de da Paraiba do Campus Guarabira, a amostra foi composta por
89 estudantes, entre homens e mulheres. A coleta de dados foi realizada em outubro de 2017
nos horarios entre as 19:00h ¢ 20:30h. Os dados foram transferidos para a planilha Microsoft
Office Excel, versdo 2013, com a finalidade de codificacio e analise dos dados obtidos

Para a realizagdo do questionario foi utilizado como referéncia a Revista Iberoamericana
sobre Calidad, y Fficiencia y Cambio en Educacion (2012). Os estudantes do IFPB
responderam primeiramente a questdes objetivas para identificar o perfil socioecondmico dos
alunos da instituigo. Em seguida os estudantes responderam a segunda parte do questionario,
que era composta por 25 (vinte e cinco) perguntas objetivas, onde foram analisados seis
aspectos:

e Relagdo Profissional, que busca saber se a coordenagiio mantém seus registros de

forma correta, se ela tem tempo para responder e ajudar os alunos quando precisam
e se 0s estudantes confiam nos servigos que Ihe sio ofertados.

® Suporte, que procura saber se a coordenagio informa quando os servigos serfio
executados e se sdo fornecidos no tempo certo.

¢ Relagdo individual, que diz respeito ao fato de procurar saber se a coordenagio da
atencdo individual, pessoal e se ela sabe das necessidades dos estudantes.

® Aspectos Fisicos, que estd relacionado a estrutura fisica da instituicdo, a aparéncia e
se a instituicdo esta adequadamente equipada com mesa, computadores entre outros
objetos.

e Relagao temporal, que tem como objetivo saber se os servigos que a coordenagio
oferece aos estudantes sZo recebidos de imediato, e se os horarios de atendimento
ocorrem no momento em que os estudantes precisam.

°* Relagdo pessoal, que vai procurar saber as respostas dos estudantes em relagio aos
servigos que lhe sdo ofertados e se sdo os melhores que ja usaram, se s3o realizados
como eles esperavam, se gostam dos servigos e se adquirem boas experiéncias dos

servigos que lhe sio oferecidos.
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O questionario apresentou uma escala variante de 1 a 5, sendo (1) Discordo totalmente
e (5) Concordo Totalmente, de modo a medir ¢ quanto os estudantes estdo satisfeitos com a
coordenaciio do curso superior de tecnologia em gestdo comercial do Instituto federal da

Paraiba Campus Guarabira com relag@o aos seis aspectos analisados.




4. RESULTADOS E DISCUSSAQ

Nesta segio sio apresentados os resultados referentes aos dados socio-economicos dos
participantes, bem como os dados extraidos do questionario sobre os diversos fatores que
influenciam na satisfagio dos académicos com a atual coordenacdo do curso Superior de

Tecnologia em Gestdo Comercial do Instituto Federal da Paraiba Campus Guarabira — PB.
4.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Com o objetivo de apreender o perfil socioecondmico dos participantes, foi aplicado um
questionario contendo perguntas especificas sobre (cor ,sexo, raga, estado civil, faixa etéria,
periodo que esta cursando e renda familiar), bem como outras perguntas sobre diversos fatores
que influenciam na satisfac@o dos estudantes com a atual coordenaciio. Apos analise de dados
da pesquisa, pode-se observar que 62,9% dos respondentes sdo do sexo Masculino e 37,1% s8o
do sexo Feminino. Quanto a idade dos respondentes, verificou-se que variam em quase sua
totalidade entre 16 e 45 anos, onde a maior percentual (40,4%) encontra-se entre 21 e 27 anos,

como pode ser obserbado na Tabela 1.

Tabela 1 — Idade dos participantes.

I-da,dem g : Fre(iuénc;la Percentual
6220 | 1 | %
21427 36 40.4%
28a35 27 f 30.4%
36a45 j 5 ! 5.7%

Mais de 45l 2 | 2.2%

Total 89 : 100.00%

Fonte: Elaboracio Propria

Qutro ponto observado foi a renda familiar desses estudantes, onde 27% tem renda de
menos de um salario minimo,49,4% recebem entre 1 e 2 salarios minimos, 15,7% ganham entre
2 e 3 salarios minimos e apenas 7,9% recebem mais de 3 salarios minimos. Quanto ao estado
civil dos respondentes, 61,8% encontram-se solteiro, 32,6% encontram-se casado, 2,2% 30

divorciado/separado e 3,4% declararam outro estado civil. Quanto a cor ou raga 23,6% se



declararam brancos, 57,3% pardos,13,5% pretos, 5,6% amarelos. Em relagdo a ocupacio dos
respondentes, 33,7% s estudam, 11,2% estudam e sio bolsistas ou estagiarios, e 55,1%
possuem trabalho formal Quanto ao periodo que esta cursando, 32.6% cursam 0 1° Periodo,

33,7% cursam o 2° Periodo, 20,2% cursam o 3° Periodo € 13,5% cursam o 4° Periodo.

4.2 ANALISE DOS FATORES RELACIONADOS A SATISFACAO

Foram analisados diferentes fatores relacionados 3 satisfacdo dos estudantes do curso
Superior de Tecnologia em Gestio Comercial do IFPB Campus Guarabira — PB, e o primeiro
fator a ser nalisado foi o Fator 1 que engloba 8 (oito) variavéis. Os dados obtidos sdo exibidos
na tabela 2 (VARIAVEL 1-As pessoas que trabalham na Coordenagio estdo adequadamente
vestida; VARIAVEL 2-Quando vocé tem algum problema com o Curso, a Coordenacio ¢
solidéria e o deixa seguro; VARIAVEL 3- O pessoal da Coordenagio é de confianga;
VARIAVEL 4-A Coordenagio mantém seus registros de forma correta; VARIAVEL 5-As
pessoas que trabalham na Coordenacio estio sempre dispostas a ajudar os alunos; VARTAVEL
6-A Coordenacio esta Sempre preocupada em responder aos pedidos dos alunos; VARIAVEL

-Vocé se sente S€guro com as orientagdes da Coordenagio; e VARIAVEL 8-O pessoal que

trabalha na Coordenacio & educado. Esse fator foi chamado de Relagio profissional.

Tabela 2 - Fator 1- Relagdo profissional

Variaveis T Discordo ' Discordo glndiferentef oncordo | Concordo
i Totalmente f Parcialmente | | Parcialmente fTotalmente

B S N Y, T e SRR - TSRO —_—t

As pessoas que [ 435% 22% | 3.49% 49.4%
trabalham na | |
Coordenacio '
estdo
adequadamente
vestidas.

i
|
i
|
1
|
J
|
E
|
|

| |

Quando vocé | 2.2% | 34% | 101% | 472%
tem algum E ! l
problema com o I ;
Curso, a z g !
Coordenacio ¢ 1 '
soliddriaco | :
derxa seguro.

B e N SR e e e o B U | SR, ——
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O pessoal da | 11% | 000% 6.7% 36,00% 56.2%
Coordenacio é !
de confianca.

A Coordenagio 1.1% 1.1% 6.7% 46.2% 44 9%
mantém seus
registros de
forma correta.

As pessoas que 1.1% 3.4% 5.6% 42.7% 47.20%
trabalham na
Coordenagio
estdo sempre

dispostas a
ajudar os ahmos. |

A Coordenagio 2.2% 3.4% 15.7% 47.2% 31.5%
estd sempre
preocupada em
responder aos
pedidos dos
alunos.

Voossesente | 34% | 000% | 135% 46.1% 37.1%
SegUro com as
orientacdes da

Coordenacio.

O pessoal que 2.2% 0.00% 3.4% 33.7% 60.7%
trabalha na

Coordenacdo é
_ educado.

Fonte: Elaboraciio Propria

Apdés uma analisé das principais escalas estudadas Discordo totalmente que
representa{2%) das respostas dos re;spondentes estdo insatisfeitos e Concordo Totalmente que
aponta (50%) das respostas dos respondentes esto satisfeitos. conclui-se com relacio a todas
as variavéis do fator 1 que o resultado foi satisfatério visto que todas as variavéis apresentaram
um percentual muito baixo com relagdo a escala Discordo Totalmente e por outro um percentual
muito alto com relagdo a escala Concordo Totalmente.

O segundo fator foi chamado de suporte e é composto por duas variavéis. Os dados
coletados encontram-se na tabela 3 (VARIAVEL 1-A Coordenacdo fornece o Servico no tempo
prometido; ¢ VARIAVEL 2-A Coordenacio informa exatamente quando os servigos serdo

executados).



Tabela 3 — Fator 2 - Suporte

Variaveis

i

Discordo Discordo Indiferente : Concordo ! Concordo
Totalmente | Parcialmente Parcialmente | Totalmente
A Coordenacio 4.5% 2.2% 10.1% 57.3% 25.8%
fornece o servico no
tempo prometido
A Coordenagdo 3.4% 1.1% 13.5% 58,00% 23.9%
informa exatamente
quando os servigos
serdo executados.

* Fonte: Elaboraéé‘hmf;féﬁria

Apés uma analisé das principais escalas estudadas Discordo totalmente que

representa(3,4%) das respostas dos respondentes estdo insatisfeitos e Concordo Totalmente que

aponta (25%) das respostas dos respondentes estdo satisfeitos. conclui-se com relagio a todas

as variavéis do fator 2 o resultado foi satisfatorio visto que todas as variavéis apresentaram um

percentual muito baixo com relagdo a escala Discordo Totalmente e por outro um percentual

mutito alto com relagdo a escala Concordo Totalmente.

O terceiro fator foi chamado de Relagio Individual e € composto por Quatro variavéis.

Os dados esto expostos na tabela 4 (VARIAVEL 1-A Coordenacfio da atencdo individual a
vocs; VARIAVEL 2-A Coordenagdo da aten¢do pessoal; VARIAVEL 3-O pessoal da

Coordenagcio sabe das suas necessidades; VARIAVEL 4-A Coordenacio tem os seus melhores

interesses como objetivo).

Tabela 4 — Fator 3 - Relaco Individual

Discordo

Variaveis Discordo Concordo Concordo
. Totalmente | Parcialmente Parcialmente Totalmente
A Coordenacéo da 1.1% 2.2% 15.7% 49 4%, 31.5%
aten¢do mdividual
a voce.
ACoordenacio da | 0,00% 3.4% 15.7% 483% 32.6.%
atencio pessoal.
O pessoal da 6.7% 7.9% 25.8% 44.9% 14.6%
Coordenacéo sabe
das suas
necessidades
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ACoordenagio |  34% | 3.4% 157% | 517%
tfem 0s seus 1
melhores interesses

|
E
como objetivo. | | | :

25.8%

™ Fonte: Elaboragdo Propria

Ap6s uma analisé das principais escalas estudadas Discordo totalmente que
representa(1,1%) das respostas dos respondentes estéo insatisfeitos e Concordo Totalmente que
aponta (32%) das respostas dos respondentes estdo satisfeitos. conclui-se com relacdo a todas
as variavéis do fator 3 o resultado foi satisfatorio visto que todas as variavéis apresentaram um
percentual muito baixo com relagfo a escala Discordo Totalmente e por outro um percentual
muito alto com relagfio a escala Concordo Totalmente.

O quarto fator foi chamado de Aspectos Fisicos e € composto por trés variavéis. Os
dados encontram-se na tabela 5 (VARIAVEL 1-A Coordenagio esta adequadamente equipada;
VARIAVEL 2-As instalaces fisicas da Coordenaco sio visualmente adequadas; e VARIAVEL

3-A aparéncia das instalacdes fisicas da Coordenacio € conservada.).

Tabela 5 — Fator 4 - Aspectos Fisicos

Variaveis | Discordo } ~ Discordo ' Indiferente E Concordo ‘F Concordo
i Totalmente | Parcialmente Parcialmente Totalmente
ACoordenacioesta |  45% | L1% 135% | 60.7% 202%
adequadamente
equipada.
As instalages fisicas | 2.2% L1% | 112% 56.2% 29.2%
da Coordenaciio sdo i
visualmente adequadas.
A aparéncia das 1.1% 11% 9.00% 55.1% 33.7%
instalagdes fisicas da
Coordenagdo ¢
conservada.

" Fonte: Elaboragio Prépria

O quinto fator foi chamado de Relagdo Temporal e € composto por trés variavéis que
podem ser encontradas na tabela 6 (VARIAVEL 1-Quando a Coordenagio promete fazer algo

em certo tempo, realmente o faz; VARIAVEL 2-Vocé recebe servigo imediato da Coordenagéio



et

e VARIAVEL 3-A Coordenagio tem os horéarios de funcionamento convenientes a todos os
alunos.)

Apoés uma analisé das principais escalas estudadas Discordo totalmente que
representa(1,1%) das respostas dos respondentes estfo insatisfeitos e Concordo Totalmente que
aponta (33%) das respostas dos respondentes estdo satisfeitos. conclui-se com relacfio a todas
as variavéis do fator 4 o resultado foi satisfatorio visto que todas as variavéis apresentaram um
percentual muito baixo com relagdo a escala Discordo Totalmente e por outro um percentual

~ muito alto com relagdo a escala Concordo Totalmente.

Tabela 6 — Fator 5 - Relaggo Temporal

Variaveis Discordo | Discordo Indiferente Concordo Concordo
Totalmente | Parcialments Parcialmente Totalmente
Quandoa T 45% 2.2% 13.5% 52.8% 27.00%
Coordenacio

promete fazer algo
em certo tempo,
realmente o faz.

ifﬂéé"‘recebe SETvigo 1.1% 1.1% - 21.3% 539% T 225%
imediato da

Coordenagio.

A Coordenagdo tem 3.4% 5.6% 25.8% 42.7% 22.5%
0s horarios de
funcionamernto
convenientes a todos

os alunos.

Fonte: Elﬁiﬁ&rﬁéﬁﬂ I;}épria

Apdés uma analis¢ das principais escalas estudadas, Discordo totalmente que
representa(1,1%) das respostas dos respondentes estdo insatisfeitos e Concordo Totalmente que
aponta (27%) das respostas dos respondentes estfo satisfeitos. conclui-se com relagio a todas
as variavéis do fator 5 o resultado foi satisfatorio visto que todas as variavéis apresentaram um
percentual muito baixo com relagio a escala Discordo Totalmente e por outro um percentual
muito alto com relagio a escala Concordo Totalmente.

O sexto fator foi chamado de Relagfio Pessoal e é composto por cinco variavéis os
dados podem ser encontrados na tabela 7 (VARIAVEL 1-O servigo da Coordenacdo é um dos

melhores que ja pude usar; VARTIAVEL 2-O servigo da Coordenagio foi realizado tio bem como
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pensei que o seria; VARIAVEL 3-Eu realmente gosto do servigo da Coordenacio: VARIAVEL
4-Usar o servico da Coordenagio tem sido uma boa experiéncia; ¢ VARIAVEL 5-Os

funcionérios da coordenaciio do CST em Gestdo Comercial demonstram conhecer bem o

Servico).

Tabela 7 — Fator 6 - Relagdo Pessoal

Perguntas. Discordo DiSCO-IdO

Indjfé_rente rmConcc;rdo T;Conébrdo Totalmen;e
| Totalmente | Parcialmente Parcialmente |

I s ot |

O servigo da 4.5% } 34% | 11.2% 635.2% é 15.7%
|
!

Coordenagio ¢ um ] ' ‘
dos methores que |
ja pude usar.

|

S : ST L

Oservicoda | 22% | as% 135% | 596% | 202%

Coordenagio foi ; i J |

realizado tio bem ] 3

€Omo pensei que o | :
I

sera,

Eu realmente gosto | 3.4% L1% |  79% |  s96% 28.1%
do servico da ' | |
Coordenacio.

Usar o servico da 22% 0,00% 5.6% 50.6% 41.6%
Coordenagio tem
sido uma boa
experiéncia.

Os funcionarios da 0.00%
coordenacio do
CST em Gestio

Comercial
demonstram
conhecer bem o
SEeTvigo.

229% 5.6% 50.6% 41.6%

N - g a1
Fonte: Elaboragio Propria
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Ap6s uma analisé das principais escalas estudadas Discordo totalmente que
representa(2,2%) das respostas dos respondentes estfio insatisfeitos e Concordo Totalmente que
aponta (41%) das respostas dos respondentes estdo satisfeitos. conclui-se com relagio a todas
as variavéis do fator 6 o resultado foi satisfatorio visto que todas as variavéis apresentaram um
percentual muito baixo com relagiio a escala Discordo Totalmente e por outro um percentual
muito alto com relagdo a escala Concordo Totalmente.

Com os dados apresentados nas tabelas, junto com os dados do grafico 1, observou-se
em relagdo a todos os fatores fatores analisados que ha uma variagio percentual entre 40% e
- 57% dos respondentes que concordam parcialmente e entre 20% e 44% respondereram
concordo totalmente. Por outro lado verificou-se que entre os respondentes houve um
percentual muito pequeno que estd entre 1% a 4% que responderam Discordo Totalmente e
Discordo Parcialmente. Os que responderam indiferente representam um percentual entre 8% e
20%, provavelmente no tinham opinido formada sobre as variaveis apresentadas. Conforme
afirma Kotler e Keller (2006), a satisfagiio é a sensacio de prazer ou desapontamento precedente
da comparagio entre o desempenho (resultado) percebido de determinado produto ou servigo e
as expectativas do comprador. Com uma analise bem detalhada ¢ possivel identificar dentre as
diversas variavéis algumas cujo os respondentes concordam e os que discordam e sfo
indiferentes. Dentre elas podemos destacar as seguintes: As que apresentaram um percentual
alto com relagio a escala indiferente, ou seja, Maior que 20% foram encontradas nas seguintes.

relagdes Individual e relagdo temporal (varidveis trés e dois) Isso significa dizer que
eles nfo demonstraram interesse com relagdio a essas variaveis. Por outro lado, verificou-se que
nas demais relagdes (Relagio Profissional, Suporte, Pessoal ¢ aspectos Fisicos) houve
percentual muito baixo dos respondentes que afirmaram que discordam (7,9%) e um percentual
muito alto que afirmam que concordam com as afirmagdes, ou seja mais de 50% dos

respondentes.



Grafico 1 — Fatores Analisados

Fatores
59,32%
57,30% 57,30% i
49,81%
48,60% )
44,38% ;
43,54%
‘ 27,72%
25,28% 2€ ,12%

20,22%

11,8 5,66%

2,25%
2,47%
i
i

RELACAO PESSOAL

3,93%

ol 2,81% ] 2

A i

RELACAC SUPORTE RELACAD ASPECTOS Fisicos RELACAO
PROFISSIONAL INDIVIDUAL TEMPORAL
® Discordo Totalmente = Discordo Parcialmente = indiferente = Concordo Parcialmente  Concerdo Totalmente

Fonte: Dados da pesquisa
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo identificar e citar entre os diversos fatores pertencentes
a relagiio entre estudantes e coordenagio de curso através do conceito de satisfagio e, dentre
eles, identificar quais os que deixam os estudantes satisfeitos, e aqueles fatores que causam
insatisfacio aos estudantes do curso superior de tecnologia em gestdo comercal do Instituto
Federal da Paraiba Campus Guarabira. A fim de transmitir informagdes para o coordenacio de
curso com o intuito que se possa melhorar aqueles servicos oferecidos pela coordengdo, em
especial aqueles que ndo estdo satisfazendo os estudantes de modo geral.

Os resultados da pesquisa demontraram que em relagdo a satisfagio dos estudantes com
a coordenacdo do curso superior e tecnologo em gestdo comercial foram obtidos resultados
positivos. Em todos os fatores analisados os estudantes se mostraram satisfeitos, pois o
percentual de alunos em cada fator que concordam com as afirmacgdes € um percentual mais
alto do que os que discordam, que corresponde a minoria dos respondentes.

Diante do exposto, pode-se concluir que o Intituto Federal da Paraiba Campus Guarabira
consegue manter os seus estudantes do curso superior de tecnologia em gestdo comercial
satisfeitos com os servicos que lhe sdo oferecidos No entanto observou-se no que se refere a
satisfagdo dos estudantes em relacdo a alguns fatores analisados que uma parte dos respondentes
responderam indiferentes com relagio a alguns fatores, concluindo assim que a instituicdo deve

se aprimorar, melhorar os seus servigos afim de obter total satisfagdo dos estudantes.



REFERENCIAS

EM2014. 58,5% dos estudantes de 18 € 24 anos estavam na faculdade. 2014. Disponivel
em:
Acesso em: 30 maio 2018.

LOURDES, Simara de. Qualidade do atendimento ne supermercado Rincio em Santa
Monica-PR. 2014, 23 f TCC {Graduagdo) - Curso de Bacharel em Administragdo, A Faculdade
Intermunicipal do Noroeste do Parana — Facinor., Loanda, 2014.

PELISSARI, Anderson Soncini et al. Determinantes da satisfacfio dos clientes: Estudo de
caso em uma loja de departamentos. 2011. Disponivel em:
>, Acesso em: 30 abril. 2018.

RADONS, Daiane et al. A qualidade dos servicos da coordenagiio de um curso de
Graduacio e o nivel de satisfacio dos acad@micos.2012. Disponivel em:
Acesso em: 30 abril. 2018.

PARQ, Vitor Henrique. Gestio KEscolar Democracia e Qualidade do Ensino. 2013
Disponivel em: <http:!.*‘mvw.vitorparo.com.brf'wp—contentfupleadsfzf}1SIOWgest—esc-dmcia-e-
gld-ens-trechos-pdf-1.pdf>. Acesso em: 30 ago. 2018.

KRUG, Hugo Norberto et al. A Gestiio escolar na percepciio de académicos de Licenciatura
em Educaciio Fisica em situaciio de estdgio curricular supervisionado. 2016. Disponivel
em: <https://www.revistas ufg br/rir/article/view/36083/20548>. Acesso em: 03 set. 2018.

KOTLER, Philip; KELLER, Kevin L. Administragio de marketing. 14. ed. S&o Paulo:
Pearson Education do Brasil, 2012. 796 p.




