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APRESENTAGAO

A presente coletanea “Hospitalidade e Encontro de Servigos: pesquisas sobre
a experiéncia de consumo” engloba varios estudos realizados no ambito da relagao
entre Hospitalidade e Servicos sob a perspectiva da experiéncia de consumo que
todo comprador vivencia quando do momento da compra de um bem ou servico.
Tratam-se de textos que incluem rigorosa revisao da literatura sobre os temas
contemplados em cada trabalho. Dessa forma, constituem-se importante referéncia
para os estudiosos desses assuntos, tanto no &mbito académico, quanto gerencial.
Os procedimentos foram rigorosamente cientificos cotejando a literatura respectiva
a cada tema com pesquisas de campo. Os resultados estendem as fronteiras do
conhecimento nas areas respectivas.

A relacado entre Hospitalidade e Servigos é crucial para os estudos do
atendimento aos clientes posto que ambas incluem o encontro, no primeiro caso
entre anfitrido e hdspede e, no segundo entre provedor do servi¢o e o cliente como
0 epicentro da entrega de servicos.

Um espaco hospitaleiro, portanto, € a base ideal para se mensurar a efetividade
e eficacia do encontro de servicos. O campo de pesquisa é tributario de pelo
menos duas outras importantes areas de estudo: Relacionamento com Clientes e
Experiéncia de Consumo. Ambos se tornaram fontes preciosas para se entender
como este momento decisivo molda a percepcao de satisfagcéo do cliente com o que
esta recebendo.

Lembra-se que em Servicos, o cliente é atraido por uma promessa do provedor.
Esta, por sua vez é decodificada pelo cliente para atender suas expectativas
individuais. Por esta razdo, o momento em que o servigo é entregue, se torna na
expressao brilhante de Carlzon (1994), “o momento da verdade”. Nada poderia ser
mais preciso do que isso. Esses assuntos sao a tematica desse livro.

N&o posso deixar de agradecer ao talento e cooperacédo do Prof. Dr. Paulo
Sérgio Gongalves de Oliveira, que participou ativamente de quatro dos cinco
capitulos, além de ter contribuido na organizacao desta coletanea.

Desejo a todos uma boa leitura!

Sérgio Luiz do Amaral Moretti
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RESUMO: A infraestrutura de servicos e
atendimento prestado pelas Universidades
aos alunos sédo temas negligenciados nos
estudos sobre satisfacdo. O propésito do artigo
€ preencher esta lacuna compreendendo a
influéncia da Hospitalidade e a Infraestrutura
de Servicos e Atendimento na percepgao de
Satisfacdo dosalunos. O estudoteve abordagem
quantitativa com a elaboragao de um modelo de
pesquisa inédito. Um questionario estruturado
serviu como base de um survey aplicado a uma
amostra de alunos de IES publicas e, privadas
acessados por meio de redes sociais. As duas
hip6teses propostas foram validadas por meio
da Andlise Fatorial Confirmatoria (AFC) gerando
a Modelagem de Equagdes Estruturais. Na
analise preliminar, ndo se observaramdiferencas
entre as IES publicas e privadas e, portanto,
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PESQUISA

os dados foram tratados conjuntamente. O
modelo final ajustado apresentou oito variaveis
como destaques na avaliagao dos alunos:
Organizacao e Limpeza das Salas; Cuidado e
Conservacéo do Prédio; lluminagéo; Ventilagéo;
Laboratérios; Seguranca; Organizacao e
Limpeza dos Banheiros e Equipamentos. A
contribuicdo mais importante do estudo foi,
além de seu ineditismo, a validagdo de um
modelo de pesquisa para novas investigacoes
sobre o tema.

PALAVRAS-CHAVE:

Universidades.

Hospitalidade.
Infraestrutura de Servicgos.
Universitarios.

Modelagem de Equacbes

Estruturais

THE ROLE OF HOSPITALITY AND SERVICE
INFRASTRUCTURE IN THE SATISFACTION
OF UNIVERSITY STUDENTS: PROPOSAL
FOR A RESEARCH MODEL

ABSTRACT: The infrastructure of services and
assistance provided by Universities to students
are neglected themes in studies on satisfaction.
The purpose of the article is to fill this gap by
understanding the influence of Hospitality and
the Infrastructure of Services and Attendance
on the students’ Satisfaction perception. The
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study had a quantitative approach with the development of an unprecedented research
model. A structured questionnaire served as the basis for a survey applied to a sample
of students from public and private HEls accessed through social networks. The
Exploratory Factor Analysis (AFE) made it possible to regroup the variables of the
two hypotheses proposed have been confirmed by means of the Confirmatory Factor
Analysis (AFC) generating the Structural Equation Modeling. In the preliminary analysis,
there were no differences between public and private HEIs and, therefore, the data
were treated together. The final adjusted model presented eight variables as highlights
in the students’ evaluation: Organization and Cleaning of Rooms; Building Care and
Conservation; Lighting; Ventilation; Laboratories; Safety; Organization and Cleaning
of Bathrooms and Equipment. The most important contribution of the study was, in
addition to its originality, the validation of a research model for new investigations on
the topic.

KEYWORDS: Hospitality. Universities. Service Infrastructure. University Students.
Structural Equation Modeling

INTRODUGCAO

Questbes extraclasses em Universidades, ndo tém recebido a atencédo que sua
importancia sugere. Educacéo, também é um servico e, como tal, o atendimento
prestado aos alunos deve ser considerado como fator de avaliagado de qualidade e
satisfacdo, contribuindo para evitar a evasao escolar. A humanizagéo no processo
de atendimento ao cliente contribui para a diferenciacéao no encontro de servicos, dai
a importancia de qualificar esse processo sob a ética da hospitalidade (MORETTI,
2015).

O século XXI, no que se refere a comportamentos e sociabilidade, permeia
uma secularizacdo cujos valores centrais de moralidade, obrigagcdes e crencas
da hospitalidade se perdem (SOUZA; VIEIRA 2016). Essa quebra de paradigma é
marcada pelos extremos de uma ponte transitéria, na qual, de um lado, se encontra
uma sociedade em desenvolvimento e no outro lado, a globalizagdo, a tecnologia,
a era da informacédo (SCHAEFER, 2016).

O estudo da hospitalidade tem concentrado seus esforcos de conceituagao
a partir de pesquisas histéricas em diferentes contextos sociais sob a 6tica da
sociologia, antropologia e filosofia. Para seu entendimento conforme Lashley (2015)
deve-se buscar compreendeé-la como um fenbmeno humano devido ao aspecto
interrelacional e intersocial refletida pelas varias lentes sociais em que pode ser
analisada.

Uma vertente da pesquisa refor¢ca a experiéncia em servicos, principalmente

aquelas concernentes aos fatores de hospitalidade que coadjuvam o espaco no
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qual exista a relacdo entre anfitrido (provedor) e hdspede (cliente). De acordo
com Moretti (2015, p. 3), “tanto na tradicdo dos estudos de servigcos quanto em
hospitalidade o encontro em anfitrido (provedor) e hospede (cliente) € aceito como
epicentro da relacéo da entrega de servicos”.

O presente estudo enseja compreender a influéncia na Satisfacdo da
Hospitalidade e Infraestrutura nas Universidades, percebida pelo cliente no encontro
de servicos, neste caso o alunado de Universidades publicas e privadas. O objetivo
geral é: Compreender como a Hospitalidade e a Infraestrutura e Atendimento, em
instituicdes de ensino superior, influenciam a Satisfacdo do alunado. Os objetivos
especificos sé&o: a) identificar se a Hospitalidade é percebida pelos alunos; b)
identificar se a Infraestrutura e o Atendimento sdo percebidos pelos alunos e, c)
identificar se a percepcéao de Satisfacdo do aluno é influenciada pela Hospitalidade

e a Infraestrutura e Atendimento.

HOSPITALIDADE: EMPATIA NO ATENDIMENTO

O dominio comercial da hospitalidade configura-se no ambiente dos negocios,
porém, é fortemente influenciada pelos dominios, social e privado. A perspectiva
dos trés dominios foi proposta por Lashley (2000) como sendo, ao mesmo tempo,
sobrepostos e interdependentes. No dominio comercial, ao lado do ritual de
comportamentos e condutas ao visitar e receber, em que se pautam os dominios
privado e social o encontro sofre influéncia de valores e significados das dimensdes
emocionais (MORETTI; CRUZ; SILVA, 2015).

O assunto é pertinente para se compreender a fidelizacdo que nasce do
estatuto das trocas comerciais entre anfitrido (provedor) e hdspede (cliente). Moretti
(2015) aponta para o fato de que no encontro de servigos, notadamente o presencial,
uma miriade de fatores esta envolvida desde empatia do pessoal de atendimento,
ambiente de servigcos (service scape) e interacdo com os demais clientes.

Tal complexidade mostra a importancia de diversos componentes, conforme
apontado por Gentile, Spiller e Noci (2007) e Verhoef, Lemon, Parasuraman,
Roggeveen, Tsiros e Schlesinger (2009), que s&o: emocional, afetivo, espiritual,
fisico, sensorial, comportamental, intelectual, cognitivo, racional, relacional e social.
Portanto, como aponta Moreti (2015, p. 5) “deve-se pensar em diversas dimensodes
operando em um continuum: 0s espacos, elementos fisicos e processos (tech
points), conforme previsto por Zomerdijk e Voss (2010), as pessoas envolvidas
no encontro (touch points) como a participacdao de outros clientes”. O argumento
se alinha com o que postularam Bitner (1992), Bitner; Faranda; Hubbert; Zeithaml
(1997), Lugosi (2009) e Chang e Horng (2010).

As trocas sao oriundas do contato humano e dele vislumbram-se expectativas,

Hospitalidade e Encontro de Servigos: pesquisas sobre a experiéncia de consumo Capitulo 4




uma forma de contrato psicoldgico, que vao além da base legal. Deste aspecto sao
reforcados os conceitos de que as relagdes interpessoais e os fatores associados
a hospitalidade na atmosfera empresarial ou organizacional sdo prementes para
melhor gestédo dessas relagdes (KIDDER; BUCHHOLTZ, 2002).

Esse argumento leva a crer que pode existir uma cultura de hospitalidade
como parte integrante da cultura organizacional. Dawson, Abbott e Shoemaker
(2011) salientam que a satisfacédo e a fidelizacéo do cliente tem forte relagcdo com
o efeito provocado pelos contatos com o pessoal da linha de frente, cuja dimenséao
humana é fundamental. Robinson e Lynch (2007) propéem que a hospitalidade pode
operar a partir de dois niveis distintos: 1) macro, ponto de vista da organizacéo
que orienta suas atividades pela hospitalidade, composto pelas diretrizes, valores
e normas e, 2) micro, relativo ao atendimento em si, que revela a hospitabilidade
com que € exercida. Assim, pode-se perceber dois termos operando em conjunto:
hospitalidade, formado pelas orientacbes da empresa e a hospitabilidade, pautado
pela pratica do atendimento. No mesmo sentido ja haviam se posicionado King
(1995), Telfer (2000) e Lugosi (2009).

Os estudos da hospitalidade, principalmente no dominio comercial, sdo um
componente agregador para a gestao de servigos. A compreensdo das dimensdes
onde a hospitalidade estd inserida e a forma como a transagcdo entre anfitrido
(provedor) e hospede (cliente) ocorre, pode transformar-se em uma ferramenta
estrategica de gestédo na relagdo entre provedor e cliente, podendo ser vista como
um agregador na prestacdo de servicos em funcédo de responder o quéo valioso
€ utilizar o melhor da capacidade integradora dos envolvidos (LASHLEY, 2015;
MORETTI, 2015).

INFRAESTRUTURA SERVICOS: UMA VISAO DAS UNIVERSIDADES

Servicos sao atos, processos, desempenho que possam criar valor, de natureza
intangivel, que uma parte oferece a outra. O marketing, diante desse exponencial
crescimento do setor de servigcos, criou estratégias especificas ao reconhecer,
principalmente que sua dinamica é pautada pelos relacionamentos (LOVELOCK;
WIRTZ, 2010; ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014).

De fato, a prestacdo de servicos é um processo relacional, razao pela qual a
hospitalidade pode ser um critério de valor na percepc¢éo de satisfacdo por parte
do cliente (GOLDENBERG, 2016). . A satisfacdo em servigos esta relacionada a
percepc¢ao de satisfacdo que ocorre entre entrada, processamento e saida do que €
oferecido. Quanto mais atendam as necessidades e expectativas do cliente, melhor

€ sua percepcao de satisfacdo com o que adquiriu (ANGNES; MOYANO, 2013;
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ZEITHAML et al., 2014).

Neste sentido, fatores relacionados a hospitalidade podem ser atributos
essenciais para a gestdo dessa interacdo. Tal visdo se da pelo envolvimento da
area de relacionamento com o cliente com as demais, que direta ou indiretamente
serao afetadas por esses processos (SOUZA, SILVA, MORETTI; GARCIA, 2014).

Um modelo que integra diversas fases da experiéncia de consumo,
relacionamento e hospitalidade foi proposto por Moretti (2015). O autor buscou
retratar um processo ampliado de hospitalidade, podendo ser aplicado a qualquer
area onde exista a relacéo provedor/cliente de forma sistémica. Ele demonstra as
fases da experiéncia em atendimento desde o nivel macro, pautado pela direcdo
e gestdo da empresa, até ao nivel micro, momento no qual ocorrem as interacdes
entre cliente e empresa. Podem ser observadas no continuum do modelo as
seguintes fases: 1) pré-encontro (normalmente virtual), estabelecido pelo contato
com o setor de vendas, p.ex. o comprador ainda nao é cliente, mas uma promessa;
2) encontro em si (momento de entrega do servi¢o), o comprador deixa de ser uma
promessa para se tornar cliente; e, 3) pés-encontro (manter o relacionamento), no
qual se busca assegurar recompra. Cada uma delas contribui para a percep¢ao de
satisfagao.

No setor de servicos, especificamente na area da educacdo, a experiéncia
do cliente no momento do consumo ¢ vital. Fazer com que o cliente se sinta parte
desse processo, de forma a dar a importancia as suas ag¢des pode ser considerada
cocriacao de valor, principalmente na relagcdo entre consumidor e servico
(PRAHALAD; KRISHNAN, 2008). Entender o consumidor em suas decisdes de
compra e de fatores que determinam sua satisfacdo no momento da experiéncia de
consumo € o ponto chave para a discussao sobre prestacao de servicos (HAWKINS;
MOTHERSBAUGH; BEST, 2007).

O encontro de hospitalidade, no caso deste artigo, € centrado nas Universidades
que assumem o papel de anfitrides em funcao de acdes de acolhimento promovidas
para seus hoéspedes, principalmente alunos, professores, funcionarios e, até
mesmo terceiros, que eventualmente compartilham o ambiente, p.ex. funcionarios
doos prestadores de servigcos, como cantinas, lanchonetes, papelarias, etc. (KALIL,
2016).

As expectativas que os alunos depositam na busca por um produto ou servi¢o
influenciam diretamente no seu comportamento diante da experiéncia de consumo.
Por esta razao, € importante salientar que o comportamento do consumidor nao
€ algo que possa ser simplesmente explicado e classificado, como se estivesse
previamente mapeado e descrito tal qual uma receita. A situagao torna-se, ainda
mais complexa quando o servico ocorre em Universidades, cujo proposito final é a
educacédo sendo os servigos uma necessidade operacional que permite, em grande
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parte atingir seus objetivos (PASCARELLA;TERENZINI, 2005; KALIL, 2016).

Pensando neste processo, Agre (2001) argumenta que o campus é na
verdade um metalocal que oferece um grande aparato administrativo e de servicos.
A Tecnologia de Informacdo — Tl promove a integragado das partes que integram
o todo usufruido pelos alinos e demais frequentadores dos campi. Dentro de
uma abordagem construtivista, Santos (2003) mesma direcdo confirma que as
Universidades, embora voltadas a educacao, séo de fato, grandes organizacdes
gue nao podem se afastar por completo dos padrdes razoaveis de gerenciamento.

Mas a relacdo de consumo estabelecida entre as Universidades e seus
alunos, né&o deve ser a unica preocupacao e desafio. Tanto que, de acordo com
Brito (1995), o ensino, enquanto responsavel direto pela formacéo de profissionais,
seja ele de nivel técnico ou superior, deve considerar a flexibilidade das suas acdes
educacionais tanto no sentido de elevar a eficiéncia empresarial como o de poder
garantir a competéncia formal e politica do profissional.

O acolhimento, a maneira como é recebido pelas pessoas que representam a
instituicdo na emissao de uma declaragcao ou qualquer outro tipo de documento, a
disponibilidade de acesso aos coordenadores do curso e professores, séo fatores tao
importantes, quanto os académicos. Ainda ha a expectativa sobre como o ambiente
fisico esta estruturado para acolher as pessoas, quais as condicbes de higiene
e segurancga, se ha acesso a rede de internet, condicdes de usos de sanitarios,
bibliotecas (fisicas e virtuais), servigcos disponibilizados na web site da instituicao e
facilidade de acesso (PASCARELLA;TERENZINI, 2005).

Assim, compreender a expectativa do alunado reforca a importancia de
que muitos fatores devem ser considerados e elencados, como, por exemplo, 0
acolhimento relacionado a atividade de terceiros dentro das unidades fisicas das
instituicbes. Os servicos de copiadoras e papelarias, lanchonetes, cafés, caixas
eletrénicos, farméacias e quaisquer outros que possam coexistir com 0s servi¢os
principais das Universdidades em relacdo a sua infraestrutura, além dos seus
objetivos principais como qualidade do ensino e dos professores, reconhecimento
académico e variedade de titulos em biblioteca entre outros fatores (SCHLEICH;
RIGUI; SANTOS, 2006).

As pessoas que frequentam uma Universidade precisam se alimentar, além de
procurar por um livro, realizar pesquisas, ter acesso a equipamentos de tecnologia e
internet, na visdo de Scaglione e Piza (2011), como qualquer outra pessoa vivendo
em grandes centros urbanos. Diante do exposto, um dos pilares de exigéncias
em relacdo as agdes de marketing tomadas por parte das Universidades, é a
infraestrutura disponibilizada, capaz de satisfazer as necessidades de seus alunos,
no papel de clientes.

A infraestrutura percebida como diferencial € um dos fatores determinantes
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no processo de escolha por uma Universidade por parte do futuro aluno, pois a
variedade de servicos pode ser a chave para que a instituicdo possa prestar um
servico de qualidade, mas a relagcdo de quem presta e de quem recebe atesta se a
experiéncia é de fato positiva (ALESSIO; DOMINGUES; SCARPIN, 2010).

A Universidade do Porto, em Portugal utilizou um modelo de avaliagéo, citado
por Schleich et al (2006) para mensurar a satisfacdo académica, cujo principal
objetivo foi medir a satisfacdo dos estudantes. A escala era composta por 20 itens
abrangendo cinco dimensodes, a saber: Pertinéncia das disciplinas para a formacgao;
b) Possibilidade de promocéo e desenvolvimento; ¢) Caracteristicas da docéncia; d)
Caracteristicas fisicas de organizacao e recursos e €) Preparag¢do para o exercicio
da profissao.

Outro instrumento desenvolvido em Portugal foi o0 Questionario de Satisfacéo
Académica (QSA), construido por Soares, Vasconcelos e Almeida (2002) na
Universidade do Minho. Neste caso, a ferramenta € constituida por um questionério
de autorrelato que procura avaliar o grau de satisfacdo de cada estudante associado
a diversos aspectos da experiéncia universitaria, englobando o contexto social
em relacdao a qualidade estabelecida com seus pares (dentro da universidade) e
as pessoas fora dela, a analise do aspecto institucional quanto a infraestrutura,
equipamentos e servicos disponibilizados e o critério curricular, que aprecia as
atividades e caracteristicas do curso em que as pessoas estdo matriculadas. Em
cada uma das ferramentas existe algum critério para analisar a infraestrutura da
instituicdo e o nivel de satisfacdo dos alunos em relacdo este aspecto, além de
outros.

Com base no exposto até o momento pode-se propor as 2 hipéteses para a
pesquisa, cujo modelo é representado na Figura 1: H1 — A Infraestrutura influencia
positivamente a percepcéao de satisfacdo dos alunos com suas Universidades; e, H2
- A Hospitalidade influencia positivamente a percepcao de sattisfacdo dos alunos
com suas Universidades.

oyl
5 HI - A lnfraectrotiura influsncia posttvaments 2
avaliapdo dos ahunos com 25 [ES;
H! - A Hospitalidade imfluencia postfivaments a
m avaliapdo dos ahunos com 25 [ES;

Figura 1 — Modelo da Pesquisa

Fonte: Elaborado pelos autores
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PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Quanto aos fins, a pesquisa tem um carater descritivo, quanto aos meios,
utilizou-se a pesquisa de campo, do tipo survey, via meio eletrbnico, com o
questionario sendo hospedado no Google Form®. A abordagem do estudo foi
quantitativa, com utilizacdo de técnicas estatisticas para analise dos dados.
Segundo Stefanini (2016), o objetivo da abordagem quantitativa € a identificacao
numérica dos aspectos de uma determinada populagcéo, apresentando como pontos
favoraveis a sua utilizacéo o teste de teorias, a comprovacéo de hipoteses e maior
confiabilidade dos resultados.

Para a coleta dos dados adaptaram-se os questionarios propostos nos estudos
de Silva e Fernandes (2011), Souza et al. (2014) e Crotti (2017), nos quais estao
presentes as escalas: a) Infraestrutura de Servicos; b) Hospitalidade; e c) Satisfacao
e definidos no Quadro 1.

Construtos Definicéao
Aborda a importancia do critério relacional no encontro de servi¢os que
Hospitalidade chancela a o grau de satisfacdo com a experiéncia em servi¢cos na dimenséo

dos sentidos.

Considera a importancia da infraestrutura tangivel de servicos no impacto da

Infraestrutura = L : =

percep¢ao do aluno quanto ao critério de satisfagao.

Envolve a relacdo direta dos demais Construtos no presente modelo, sendo
Satisfacao a satisfacdo a variavel dependente e os Construtos anteriores como variaveis

independentes.

Quadro 1 — Construtos da pesquisa

Fonte: Elaborado pelos autores

Os procedimentos para construcdo das escalas seguiram as orientacdes de
DeVellis (2003) e Pasquali (2005), cujos passos, também foram seguidos pelas
autoras das escalas originais. Tal elaboracéo ocorreu em trés fases: a) identificacéo
de escalas ja testadas na literatura sobre o tema; b) validagcao de face, ou seja,
adequacéo aos objetivos da pesquisa; e c) validagcdo estatistica, por meio do
software SmartPLS.

O questionario final para a Analise Fatorial Exploratéria ficou com 4 (quatro)
perguntas de carater demografico e 24 (vinte e quatro) perguntas em escala tipo
Likert de sete pontos variando de Discordo Totalmente até Concordo Totalmente.

O plano de analise dos dados adotou a técnica de Modelagem de Equacdes
Estruturais (SEM, do inglés Structural Equation Modeling) de analise multivariada
de dados através do método dos Minimos Quadrados Parciais (do inglés, Partial
Least Square PLS), que é utilizado quando ha poucas informacdes teéricas do
estudo, razao pela qual foi adotado este modelo.
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ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A coleta dos dados ocorreu entre setembro e novembro de 2017 e resultou
em 150 respondentes, sendo 6,25 para cada uma das 24 variaveis (exceto as
demograficas). O perfil encontrado foi: 67% de mulheres e 33% de Homens. A faixa
etaria obteve 80% entre 17 e 30 anos, 11% de 31 a 40 anos e o restante em faixas
superiore. Quanto ao perfil das instituicdes, as publicas representaram 55% e, as
privadas 45%, da amostra.

Inicialmente foi feita uma Analise Fatorial Exploratéria (AFE), com o objetivo de
verificar a adequabilidade da amostra, por meio do software SPSS (Brown, 2014). O
nivel de mensuragao das variaveis seguiu as recomendac¢des de Hair, Black, Babin,
Anderson, Tatham (2009) e Hair, Hult, Ringle, Sarstedt (2016). As elevadas cargas
fatoriais dos respectivos construtos, atreladas as demais técnicas de analise de
adequalidade da base de dados, indicaram que a base de dados foi adequada, bem
como, a correlacao de suas variaveis.

A matriz rotacionada que gerou a nova configuracao dos construtos sugere
um novo agrupamento das variaveis, ja que 3 foram eliminadas e reagrupadas. O
construto Hospitalidade restou com 08 variaveis, Infraestrutura com 08 variaveis e
Satisfacdo com 05 variaveis, resultando em 21 variaveis no total. A Anéalise Fatorial
Exploratéria foi fundamental para o aperfeicoamento do modelo, ja que reagrupou as
variaveis em torno dos construtos que elas servem melhor como proxy conceituais.

No modelo final ajustado, o construto Infraestrutura contou com 08 variaveis:
Organizacéao e Limpeza das salas; Cuidado e Conservacéo do prédio; lluminacéo;
Ventilagcdo; Laboratérios; Seguranca; Organizacdo e Limpeza dos banheiros
e Equipamentos. Por seu lado, o construto Hospitalidade era composto por oito
variaveis: Habilidade; Confianga; Interesse; Amabilidade; Tempo Habil; Preciséo;
Facilidade nos Procedimentos e Acesso a Informacéo.

Na sequéncia foram executados os procedimentos para a Analise Fatorial
Confirmatéria com o intuito de se obter a Modelagem de Equacbes Estruturais
(MEE), confirmar as hipoteses e verificar a adequacao do modelo proposto conforme
Ringle et al. (2014). A aferiacdo da Validade Convergente por meio das Variancias
Médias Extraidas (AVE), acima de 0,50 sugere resultado satisfatério (FORNELL;
LARCKER, 1981; HAIR et al., 2016), conforme Tabela 1.

Construtos

Hospitalidade  0,678593
Infraestrutura  0,590464
Satisfagao 0,799983

Tabela 1 - Average Variance Extracted (AVE)

Fonte: Dados da Pesquisa
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O Alpha de Cronbach e Confiabilidade Composta (HAIR et al., 2016), indicam
dados livres de vieses e confiabilidade do questionario. Valores do AC entre 0,60
e 0,70 séo considerados adequados em pesquisas exploratorias, enquanto que
valores de 0,70 e 0,90 do CC sao considerados satisfatérios. A Tabela 2 indica
resultados satisfatorios para o modelo ajustado.

Composite Reliability Cronbachs Alpha

Hospitalidade 0,943887 0,931629
Infraestrutura 0,919987 0,90097
Satisfacao 0,952283 0,937259

Tabela 2 - Confiabilidade Composta (CC) e Alpha de Cronbach (AC)

Fonte: Dados da Pesquisa

Para aferir a independéncias entre variaveis e construtos e independéncia
entre construtos, seguindos as orientacdes de Hair et al. (2009), foram avaliados os
Testes t de Student que devem nivel de significancia <0,05 e aparecem quando 0s
valores de T sdo maiores que 1,96. De acordo com a Tabela 3, existe independéncia

entre os construtos.

T Statistics (IO/STERRI) Valores
Hospitalidade -> Satisfagéo 4,620444
Infraestrutura -> Satisfacdo 2,816292

Tabela 3 - Valores de t de Student
Fonte: Dados da Pesquisa PLS

A validade discriminante possibilita identificar quais variaveis se identificam
com outros construtos além dos originais. O critério de Fornell e Larcker (1981)
sugere que as raizes quadradas das AVE’s devem ser maiores que as correlacdes
dos construtos, o que de fato ocorreu.

Com o objetivo de entender se os itens servem de explicacdo dos construtos
avaliaram-se os Coeficientes de Determinacdao de Person (R?). Os R?indicam a
qualidade do modelo ajustado, por meio da por¢cdo da variancia das variaveis
endogenas que é explicada pelo modelo estrutural. Valores de 0,75, 0,50 e 0,25
sao considerados, respectivamente substanciais, moderados e fracos (HAIR et
al., 2009; 2016). No caso do presente estudo o R? é considerado fraco, conforme
Tabela 4. Dessa forma € preciso ir adiante para averiguar a qualidade do modelo

com outros indicadores.
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Composite Cronbachs

AVE Reliability R2 Alpha
Hospitalidade 0,678593 0,943887 0,931629
Infraestrutura 0,590464 0,919987 0,90097
Satisfacéo 0,799983 0,952283 0,346766 0,937259

Tabela 4 - Coeficientes de Determinacao de Pearson (R2)

Fonte: Dados da Pesquisa

O critério de Fornell e Larcker apresenta as raizes quadradas superiores a R2,
conforme pode ser observado na Tabela 5. O resultado refor¢ca que existe validade

discriminante favoravel.

Construtos R Square Cronbachs Alpha  R2das AVE
Hospitalidade 0,931629 0,82376756
Infraestrutura 0,90097 0,76841655
Satisfagéo 0,346766 0,937259 0,89441769

Tabela 5 - Raiz Quadrada das AVEs
Fonte: Dados da Pesquisa PLS

A Relevancia Preditiva (Q?2) e (f?), avaliam a precisdo do modelo ajustado. O
critério de avaliacdo séo valores maiores que zero (HAIR et al., 2016). A Q2 pode
ser medida por dois indicadores: a) CV Red = Crossvalidated Redundancy = Q2,
que indica que um modelo perfeito teria Q2 = 1, 0 que sugere a realidade sem
erros, cujos valores de referéncia sdo de 0,02, 0,15 e 0,35, e, indicam relevancia
preditiva pequena, média e grande, respectivamente (HENSELER; RINGLE;
SINKOVICS, 2009). Os valores encontrados na tabela 6 indicam que para o0s
construtos Hospitalidade => 0,528 e Infraestrutura, a validade discriminante pode
ser considerada grande, enquanto para o construto Satisfacdo => 0,237, a validade
discriminante pode ser considerada pequena como demonstrado na Tabela 6.

Construto 1-SSE/SSO
Hospitalidade 0,528452
Infraestrutura 0,424834
Satisfacao 0,237181

Tabela 6 - CV Red = Crossvalidated Redundancy = Q2
Fonte: Dados da Pesquisa PLS

O CV Com = Crossvalidated Cohen = f2, que indica inclusdo ou excluséo de
construtos do modelo, bem como, afere-se quando cada construto € Util ao modelo.
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Valores de referéncia sdo de 0,02, 0,15 e 0,35, e, indicam relevéancia preditiva
pequena, média e grande, respectivamente. Os valores mostrados na Tabela 7
indicam que o modelo possui grande validade preditiva para todos os fatores. O
resultado refor¢ca uma boa contribuicdo para o campo académico e gerencial, ja que
0 modelo pode ser replicado com seguranca.

Construtos 1-SSE/SSO
Hospitalidade 0,528452
Infraestrutura 0,424834
Satisfacao 0,611307

Tabela 7 CV Com = Crossvalidated Cohen = f2
Fonte: Dados da Pesquisa PLS

Para aferir a qualidade do modelo ajustado, foi avaliado o indicador Goodness-
Of-Fit, seguindo as orientacoes de Wetzels, Odekerken-Schréder e Van Oppen
(2009) quanto ao valor de referéncia que é de 0,36. Para modelos em que todos
os construtos sao reflexivos, o indice de adequacdo do modelo GOF, € a media
geométrica (raiz quadrada do produto de dois indicadores) entre o R2 médio
(adequacao do modelo estruturall) e a media poderada das AVE’s (adequacgédo do
modelo de mensuragao) (TENENHAUS; VINZI; CHATELIN.; LAURO, 2005). De
acordo com Wetzels et al. (2009), o valor referéncia é de 0,36. Para o presente
estudo, o valor de GOF est4 acima de 0,36, o que sugere a qualidade superior do
modelo ajustado, conforme a Tabela 8.

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

Tabela 8 - Goodness-Of-Fit (GoF) - Qualidade do Modelo ajustado
Fonte: Dados da Pesquisa PLS

Por fim, avaliou-se se as hipoteses do estudo podem ser aceitas ou rejeitadas,
por meio do indicador Coeficiente de Caminho (T), que indicam quanto um construto
se relaciona com o outro. A variacao de valores € de -1,0 a +1,0. Proximos de +1,0
indicam relagdo positiva muito forte entre dois construtos, ja 0 seu oposto indica
relacdo muito fraca (HAIR et al., 2016). Valores acima de 1,96 s&o considerados
significantes. Para o presente estudo, todos os valores acima de 1,96, indicando que
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existem caminhos e que podemos aceitar as duas hipoteses do estudo, conforme
pode ser observado na Tabela 9.

T Statistics (IO/STERRI) T Student
Hospitalidade -> Satisfagédo 4,620444
Infraestrutura -> Satisfacao 2,816292

Tabela 9 - Coeficiente de Caminho (T)
Fonte: Dados da Pesquisa PLS

Pelos resultados apresentados pode-se afirmar que foi confirmada a causalidade
entre os construtos e suas respectivas variaveis. Quanto a H1 - A Infraestrutura
influencia positivamente a avaliagao dos alunos com as Universidades é importante
ressaltar que esse construto possui variaveis que se identificam com o construto
Satisfacdo, permitindo que se faga a avaliacdo da Satisfacdo do alunado sob o
aspecto da Infraestrutura, aspectos também respaldados pela AFE. Tal aspecto &
possivel de se confirmar pelo critério da validade discriminante, que possibilitou
demonstrar quais variaveis se identificam com outros construtos além dos originais,
cujos valores de referéncia expressam fatores abaixo de 1,0. No caso em questéo,
o valor do construto infraestrutura relativo a satisfacéo é de 0,548139 com Alpha de
Cronbach de 0,90097.

Quanto a H2 - A Hospitalidade influencia positivamente a avaliacdo dos
alunos com as Universidades, o valor para validade discriminante do respectivo
construto que o correlaciona com o construto Satisfacdo € de 0,541155 com Alpha
de Cronbach de 0,931629.

Indicadores da pesquisa que informam se as hipbéteses podem ser aceitas ou
rejeitadas, estdo ligados ao coeficiente de caminho (T). Para o estudo em questéo,
todos os valores estdo acima de 1,96, o que ratifica que as hipoteses podem ser
aceitas. E importante ressaltar que, embora os indicadores reforcem esse conceito
de aceitagcdo, o construto que teve maior relevéancia nos resultados foi o construto
Hospitalidade em relacdo a Satisfacédo. Tal relevancia reforca os conceitos que
tratam da Hospitalidade como uma qualidade do humano, das relagdes, pois,
mesmo quando os indicadores relacionados a Infraestrutura ndo foram positivos,
os indicadores de Hospitalidade se sobressairam.

Esse resultado denota que os conceitos e critérios associados ao construto
Hospitalidade, apresentados na pesquisa bibliografica, associados a analise
descritivada pesquisa, podem ser utilizados como indicadores de avaliagao arespeito
dos critérios e agdes de Hospitalidade que impactam a Satisfacao e qualidade em
servicos, bem como, pode servir de técnicas de treinamento e desenvolvimento
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para profissionais que atuam diretamente com o atendimento ao cliente e, no caso
deste estudo especificamente, com o atendimento ao cliente em universidades.
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Figura 2 — Modelo geral ajustado com os valores dos coeficientes de caminho, R2 e Cargas
Fatoriais.

Fonte: Dados da pesquisa

Os conceitos e indicadores de Infraestrutura associados a este estudo podem
ser utilizados como um sinal de alerta na avaliagao da qualidade sob o prisma da
Satisfacdo do alunado. Os dados da pesquisa apresentaram um sinal de alerta,
mostrando que boa parte dos resultados possui tendéncia a centralidade da escala,
denotando que existe pouca ou nenhuma percepcédo de qualidade por parte do
alunado a respeito deste critério como fator de Satisfagao.

CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo objetivou compreender a percepcao da satisfacdo dos alunos de
Universidades, quanto a Infraestrutura de Servigcos e Atendimento relacionada com
a Hospitalidade praticada.

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

As andlises realizadas por meio da Analise Fatorial Confirmatéria (AFE)
confirmaram as hipoteses da pesquisa, a saber: a Variancia Média Extraida
(AVE) confirmou a validade convergente dos dados para Hospitalidade 0,678593;
Infraestrutura 0,590464 e Satisfacéo 0,799983. Seguindo os critérios de Fornell e
Larcker, todos os valores devem ser superiores a 0,50.

O Alpha de Cronbach (AC) da confiabilidade da escala e Confiabilidade
Composta (CR) para Hospitalidade obtiveram CR 0,943887 e AC 0,931629,
respectivamente; Infraestrutura CR 0,919987 e AC 0,90097 e Satisfacdo CR
0,952283 e AC 0,937259. Hair et al (2009) sugere valores do AC entre 0,60 e 0,70,
por serem considerados adequados em pesquisas exploratérias, enquanto valores
de 0,70 e 0,90 do CC séao considerados satisfatorios.

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

Os valores de validade discriminante apresentaram cargas fatoriais elevadas
nas suas respectivas variaveis e construtos, em relacéo as demais, indicando que a
validade discriminante é favoravel. Esses aspectos foram confirmados pela precisao
do modelo ajustado por meio da Relevancia Preditiva (Q?) e (F?) que apresentou
valores superiores a zero respectivamente (Q?) para Hospitalidade 0,528452;
Infraestrutura 0,424834 e Satisfacdo 0,237181 e (F?) para Hospitalidade 0,528452;
Infraestrutura 0,424834; e Satisfacdo 0,611307. Posteriormente, foi aferida a
qualidade do modelo ajustado por meio do indice Goodness-Of-Fit, obtendo-se o
valor de referéncia de 0,36, e, portanto superiores aos valores de referéncia.

O Coeficiente de Caminho (T) foi aferido para avaliar se as hipéteses do estudo
podiam ser aceitas ou rejeitadas e indicaram quanto um construto se relaciona com
o outro. O valor para a relacao entre Hospitalidade e Satisfacao foi 4,620444 e, para
Infraestrutura e Satisfacédo 2,816292. O valor de referéncia deve ser superior a 1,96
indicando que as hip6teses foram aceitas.

Os pontos fortes do estudo foram o ineditismo da pesquisa e a confirmacao de
um instrumento inédito que pode ser usado em futuras investiga¢des. O instrumento
pode ser aplicado em larga escala, o0 que amplia as possibilidades de pesquisa. Os
pontos fracos podem ser creditados a amostra por conveniéncia, que foi limitada
por aspectos de tempo e recursos.

Para estudos futuros, sugere-se a aplicacdo deste modelo de pesquisacomuma
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amostra populacional maior e de aspecto unidirecional a instituicbes. Recomenda-
se uma pesquisa intraorganizacional, possibilitando o acesso de colaboradores
de todos os niveis aos resultados, favorecendo o conhecimento de quais fatores
sdo impactantes no processo de qualidade sob o aspecto de Satisfacdo, quando
atrelados aos conceitos de Hospitalidade e Infraestrutura e Atendimento. Assim,
podem-se adotar tais fatores para a implantacdo de ferramentas de avaliacdes
pautadas nesses critérios.

Desenvolver estudos relacionados a satisfacdo e qualidade na prestacéo
de servicos é algo sempre positivo, independente da area de estudo em foco.
O tema Educacdo é sempre relevante, principalmente se estiver associado ao
desenvolvimento. Percebeu-se que a evolugéo e a distribuicao deste modelo de
pesquisa para outras areas das Universidades, com o intuito de buscar uma melhora
significativa na prestagcdo de servicos de educagdo superior, & obter diferencial
competitivo em relagcdo aos seus concorrentes.

Apébs a coleta das informacdes e apresentacdao dos resultados, enseja-se
que esta pesquisa possa contribuir para um bom entendimento da relacédo de
Hospitalidade e Satisfacdo, bem como com a Infraestrutura e a Satisfacéo. Espera-
se que a contribuicao seja de utilidade para a prestacao de servigos, principalmente
no setor da educacéo, tanto publica como privada.
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