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EXPERIENCIAS MEMORAVEIS NA VIVENCIA ACADEMICA EM CURSOS DE
ADMINISTRACAQO: um estudo sob a luz das “experiéncias em servicos”

1. Introducao

Nos ultimos anos, o debate em torno da educacdo tem se tornado cada vez mais
difundido no Brasil. O acesso ao ensino superior reflete, em parte, a dimensao da importancia
que a educacdo assumiu. Segundo dados do Instituto Nacional de Pesquisas e Estudos
Educacionais Anisio Teixeira - Inep (2016), o nimero de matriculas no ensino superior em
2015 ultrapassou os 8 milhdes, quando em 2000, por exemplo, era de aproximadamente 3
milhdes.

Consoante a importancia da temitica na agenda social, o relatério da Conferéncia
Mundial em Educagdo Superior, organizado pela Unesco no ano de 2009, pontuou que a
expansdo do acesso ao ensino superior coloca desafios a sua qualidade. A garantia de qualidade
torna-se, pois, uma preocupacao vital no ensino superior contemporaneo, devendo, por isso,
envolver todos os stakeholders (UNESCO, 2009).

No campo de servigos, setor em que as instituigdes de ensino se encontram, muitas vezes
as expressoes qualidade e satisfacdo sao usadas indiscriminadamente. Na literatura, a satisfacao
¢ vista geralmente num conceito mais amplo, enquanto a qualidade é considerada
especificamente nas dimensdes do servico (ZEITHAM; BITNER; GREMLER, 2014).
Contudo, autores ressaltam que as duas expressoes tém elementos em comum, haja vista que a
qualidade percebida € um componente da satisfacdo dos usudrios dos servigos.

Foi durante a abordagem do desenvolvimento da perspectiva da qualidade do servico
que a énfase na experi€ncia do usuério foi introduzida. A experiéncia foi usada como conceito
para descrever a impressdo do publico-alvo sobre a parte funcional do servico com um viés
subjetivo (SUNDBO, 2015). Nesse sentido, no segmento educacional, a satisfacdo pode ser
considerada como o resultado das interacdes dos estudantes com o ambiente da organizacdo de
ensino, ou seja, quando suas expectativas relacionadas aos contetddos, conduc¢do do curso e
programas sao confrontados com a experiéncia vivida no ambiente académico (TAYLOR;
STUKALINA, 2012). Giannakisa e Bullivantb (2016) afirmam que os desafios inerentes a
qualidade no ensino ndo se limitam aos aspectos de ensino e aprendizagem, mas se estendem
por toda a gama de servicos educacionais prestados pela instituicdo de ensino superior.

Uma das mais relevantes contribuicdes ao campo, no que diz respeito a relevancia dos
aspectos experenciais na economia € observada na obra de Pine II e Gilmore (1998). Os autores
assinalam a quebra de um paradigma econémico, em que progressao do valor econdmico muda
de uma perspectiva baseada em servicos, para uma perspectiva baseada nas experiéncias. No
entendimento de Pine II e Gilmore, (1998, p. 2): “uma experiéncia ocorre quando uma empresa
utiliza intencionalmente servigcos como cendrio, € produtos como acessOrios, para engajar
clientes individualmente de forma a criar um evento memoravel”.

O ensino superior, como servi¢co, tem algumas caracteristicas especificas que precisam
ser consideradas, dentre elas o alto nivel de envolvimento ativo exigido dos individuos que
acessam ao servico; a relacdo de servico prolongada estabelecida entre as instituicOes € 0s
alunos; e a grande variedade na natureza dos servigos oferecidos (CHALCRAFT, 2015). O
autor sustenta ainda que as peculiaridades do ensino superior ndo se limitam as caracteristicas
desse tipo de servigo, e aponta a existéncia de um paradoxo na literatura acerca da visdao do
estudante como consumidor, colaborador ou coprodutor no ensino superior.

Ao abordar a temadtica sobre experiéncias em servigos educacionais, este artigo
compreende o estudante como um usuério do servico. Da mesma forma, este estudo busca ir
além da interacdo pedagdgica que se da nas instituicdes educacionais, por entender que a
vivéncia académica ndo ocorre somente na relacao aluno-professor (CUTHBERT, 1996). Dessa
maneira, tem-se como indagacdo dessa pesquisa: Como se caracterizam as experiéncias
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memoraveis, na percepgao de egressos de graduacao em administracio de instituicdes de ensino
publica, considerando as principais interacdes em sua vivéncia académica? Busca-se, mediante
a realizacdo de levantamento com egressos do curso de Administracdo, mapear as experiéncias
memoraveis na vivéncia académica, visando a proposi¢io de um framework' conceitual para
caracterizar as experiéncias memoraveis.

2. Experiéncias em Servicos

A palavra experiéncia tornou-se um termo com sentido abrangente e frequentemente
usado para indicar alguma experiéncia que uma pessoa tem durante a vida cotidiana (CARU e
COVA, 2003). Os mesmos autores ainda acrescentam que para a ciéncia, no sentido genérico
herdado das ci€ncias positivas, uma experiéncia ¢ semelhante a um experimento baseado em
fatos objetivos e em dados que podem ser generalizados. Para a filosofia, uma experi€ncia é
uma tentativa pessoal que geralmente transforma o individuo: "experimentar algo" ("Eu
provei/degustei ...") geralmente leva ao acimulo de "experiéncia" ("tenho experiéncia em ...")
e por conseguinte de conhecimento (CARU e COVA, 2003).

A confusdo linguistica do termo e sua possivel ambiguidade ja foram alvo de analise de
outros autores no campo de marketing também. Palmer (2010) e Sundbo (2015), por exemplo,
ressaltam o fato de que, em alguns idiomas, a palavra “experiéncia” - apesar de possuir dois
significados - é caracterizada por somente uma palavra. Os autores chamam atencdo para o
idioma alemao, o qual possui duas palavras distintas que representam mais fidedignamente
aquilo que se busca ao adotar os termos “experiéncia dos consumidores” ou “experiéncia em
servigos”.

Os principais autores, e responsaveis pela fixagao do termo “experiéncia” na agenda de
estudos do marketing foram B. Joseph Pine II e James H. Gilmore a partir da publica¢do do
artigo “Welcome to the experience economy” publicado em 1998, e posteriormente do livro
intitulado “The experience economy: work is theatre & every business is a stage” publicado em
1999 pelos mesmos autores. Cumpre registrar que para estes autores uma experiéncia em
servigos ocorre quando uma empresa usa servicos como “palco” e “bens” como aderecos, para
engajar clientes individuais de uma maneira que crie um evento memoravel.

O principal argumento dos autores era o de que a simples busca pela satisfacdo ndo
poderia ser o norte orientador dos prestadores de servicos, pois ndo era somente a satisfacao e
nem os intangiveis o que buscavam os clientes, e sim 0s eventos memoraveis que as empresas
performam — num sentido teatral — para engajar os consumidores de forma individualizada
(PINE II; GILMORE, 1999).

O engajamento e o evento memordvel resultantes da conceitua¢do Pine II e Gilmore
(1999) ressoam no entendimento do que outros autores chamaram de encantamento. Para
Berman (2005) o encantamento dos usudrios surge a partir do momento em que as expectativas
sdo superadas e ocorre a inclusdo de uma surpresa positiva. Também nesse entendimento, o
encantamento ocorre por existir uma forte relacdo emocional caracterizada pela existéncia do
prazer.

Na visdo de Caru e Cova (2003) uma experiéncia € essencialmente um tipo de oferta a
ser adicionada aos servigos, para proporcionar um tipo de oferta que seja particularmente
adequado as necessidades do consumidor pds-moderno. Os autores sustentam que para OS
pesquisadores do comportamento do consumidor, uma experiéncia é antes de tudo uma
ocorréncia pessoal, muitas vezes com significado emocional importante, fundamentada na
interacdo com estimulos - que sdo os produtos ou servicos consumidos - sendo que tal
ocorréncia pode levar a uma transformacao do individuo a partir das experiéncias definidas
como extraordindrias.

Vasconcelos et al. (2015), contribuiram para a elaboracdo mais detalhada do conceito
sobre experi€ncia em servigos a partir de pesquisas na literatura diretamente relacionadas a essa
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temética. Para os autores, a experi€éncia em servicos constitui-se em um processo cognitivo,
afetivo e comportamental, vivenciado durante a entrega do servigo, capaz de criar, solidificar
ou modificar a imagem da organizacdo além de influenciar no comportamento atual ou futuro
dos clientes no que diz respeito as de decisdes de compra.

A esséncia do que preconiza a experiéncia em servigos ¢ uma oferta que se distinguiu
da usual na medida em que se tornou memoravel de forma positiva e sobrep0s a satisfagao do
usudrio, segundo uma avaliacdo a posteriori. Ainda nesse aspecto, uma experiéncia em servigos
¢ aquela que foi carregada de sentimentos e emocdes, que em conjunto deram forma a
experiéncia. (MCOLL-KENNEDY et al, 2015; SCHMITT, 2000)

Helkulla (2011) na busca por caracterizar o conceito de experi€ncia em servigos a partir
de uma revisdo literaria, propds trés dimensdes sobre as quais repousam os entendimentos sobre
a temdtica: (i) dimensdo fenomenoldgica; (ii) dimensdo dos processos; (iii) dimensdo dos
resultados. Helkulla (2011) afirma que o escopo da experiéncia em servicos na dimensao
fenomenoldgica € pautado na percep¢ao subjetiva do fendmeno — o que Pine II e Gilmore
(1999) caracterizaram como a base de todos os negdcios. A autora sintetiza o seu entendimento
sobre a dimensdao fenomenologica das experiéncias em servicos argumentando que o foco
principal da experi€ncia estd nas experiéncias individuais — as quais geralmente sdo internas,
subjetivas e especificas — entretanto, a autora salienta também que embora o foco tenha sido
tradicionalmente no individuo, os estudos nesta categoria reconhecem cada vez mais que a
experiéncia também € social, pois, as pessoas nao vivem isoladas.

A caracterizagdo baseada nos processos, segundo Helkulla (2011) tem como foco a
arquitetura e os elementos do processo, que sao muitas vezes referidos como fases ou etapas do
processo de servico. A autora adota o entendimento de Edvardsson et al. (2005, p. 151) sobre o
tema, o qual descreve a experiéncia em servicos como ‘“‘um processo de servicos que cria
respostas cognitivas, emocionais € comportamentais nos clientes resultando numa marca
mental, ou seja, memoria”. Por fim, a dimensdo do resultado, segundo Helkulla (2011),
concentrou estudos que buscaram compreender a experi€éncia em servicos como um resultado
do servico recebido pelos clientes - € ndo no processo. Nesse aspecto os estudos abordaram,
por exemplo, a percep¢cdo dos clientes em servigos de restaurantes, transporte aéreo, entre
outros, considerando também varidveis como satisfacdo e inten¢ao de recompra.

Observa-se que na literatura de marketing, as experiéncias sdo frequentemente usadas
para se referir a um certo grupo de servicos que incluem viagens, musica, teatro, restaurantes,
hotéis e artes, normalmente relacionadas ao consumo heddnico (SANDSTROEM et al., 2008).
Apesar do rol de servicos comumente associados ao termo, os proprios autores sugerem que ele
ndo ¢ taxativo; havendo o entendimento de que o conceito de experi€ncia pode ser aproveitado
por qualquer tipo de oferta de servicos.

Consoante ao entendimento de que o conceito de experiéncia pode ser aproveitado por
qualquer tipo de oferta de servigos, Babin et al. (1998) distinguem que, a partir da experiéncia,
existem resultados tanto utilitarios (relacionados a tarefa e com um sentido mais racional)
quanto hedodnicos (pessoal e emocional). Eles enfatizam a que criacdo de valor deve apresentar
um resultado utilitario - advindo da busca consciente de uma consequéncia pretendida, isto €,
obter algo, e um resultado heddnico, o que reflete o ato de fazer algo por causa do prazer que
existe propriamente em fazé-lo

3. Experiéncias no Campo Académico

No contexto do ensino superior, as faculdades e universidades existem para servir a
sociedade por meio da formacdo de profissionais qualificados ao exercicio da profissdo. Para
que isso aconteca, entretanto, também “serve” a comunidade discente, por meio da oferta dos
servigos educacionais. Assim, a menos que seja criado valor para os alunos, e em conjunto com



os alunos em primeiro lugar, ndo pode haver criagdo de valor para a sociedade em geral, ou

para o futuro (BITNER, OSTROM E BURKHARD, 2011).

A vivéncia académica do estudante de graduacdo € influenciada por diversos fatores que
ndo guardam relacdo somente com a sala de aula. Almeida, Soares e Ferreira (2003) ao
elaborarem o Questionario de Vivéncia Académica — Versao Reduzida (QV A-r) - procuraram
avaliar as dimensdes pessoais, relacionais e institucionais relacionadas a adaptacdo dos
estudantes ao contexto universitario. Nesse sentido, identificaram diversas dimensodes, dentre
elas:

* O envolvimento em atividades extracurriculares — que inclui a participacdo em iniciativas
associativas, em atividades culturais, recreativas e pratica desportiva, dentre outras.

* O relacionamento com colegas - que inclui as amizades, a expressdo de sentimentos, a
tolerancia intercultural, a cooperagdo com os pares.

* O relacionamento com professores — que inclui o didlogo com os professores, a
possibilidade de contatos dentro e fora das aulas, a percep¢ao da disponibilidade de tempo
dos professores para os alunos.

* O bem-estar psicoldgico — que inclui a satisfacdo com a vida, o equilibrio emocional, a
estabilidade afetiva, a felicidade, o otimismo, etc.

* A percep¢io de competéncia — que inclui a percepcao de capacidades, as competéncias de
resolucdo de problemas, a flexibilidade e profundidade de pensamento, etc.

Pensar a vivéncia académica do universitario pressupde entdo a compreensdo das
diversas particularidades que tem o potencial de interferir na forma de como se d4 a relacdo
entre o estudante e a instituicdo. Melhorar a qualidade da aprendizagem dos alunos e a
experiéncia de aprendizagem sdo algumas das pressdes por mudangas na educagdo superior,
haja vista que tais fatores se relacionam com a vivéncia académica (MCROY; GIBBS, 2009).
Esses desafios, conforme exposto, ndo sdao exclusivos, e para serem alcancados devem ser
produtos de um trabalho holistico que envolva todos os segmentos de uma universidade.

Ng e Forbes (2009) corroboram o entendimento de que a experié€ncia universitaria ndo
€ restrita aos servigcos principais. Para os autores a construcdo do valor real da experi€ncia
universitaria requer a constru¢ao dos servigos principais € também dos suplementares. Esses
servigos sao construidos com elementos de pessoas, processos e evidéncias fisicas por meio da
interacao entre eles, isso, por sua vez, pode inibir ou melhorar a experi€ncia de servico.

No que tange as evidéncias fisicas, Ng e Forbes (2009) destacam que até certo ponto as
universidades tém algum controle sobre o meio ambiente; entretanto, as facilidades e
acomodacdes sdo utilizadas como mero apoio as atividades de aprendizagem. Nesse sentido, os
autores chamam atencdo para a possibilidade de tais espagos serem projetados de modo a
estimular a socializacdo entre os alunos e consequentemente proporcionar um ambiente mais
agradavel.

A relevancia de todos os segmentos institucionais na oferta do ensino universitirio
inclui também dimensdes sociais e ligadas as relacdes entre o aluno e o ambiente. Em pesquisa
realizada com estudantes do primeiro ano em universidades do Reino Unido, constatou-se que
80% dos alunos pesquisados relataram que “uma sensa¢ao amigavel no campus” era importante
(HILL, 2005).

NG e Forbes (2009) apontam que o processo de consumo de servigo, ou seja, 0 encontro
de servico, ¢ frequentemente chamado de “momento da verdade” e tem sido pesquisado em
profundidade, fornecendo licdes que podem ser trazidas para a educag¢do. Se por um lado, a
literatura ja deu mostras de como variados tipos de servicos relacionados ao entretenimento, ao
lazer e ao turismo podem gerar mais do que a satisfacdo nos usudrios oferecendo e
proporcionando “experiéncias memoraveis”, este estudo visa a complementar o rol de fatores
que também impactam positivamente os usudrios de servicos educacionais.



Os servicos educacionais estdo enquadrados naquilo que Carreira et al. (2013) chamam
de servicos utilitarios. Para os autores, embora existam servicos centrados na experi€ncia
(turismo e servicos de entretenimento, por exemplo) os servigos utilitarios, ou “ndo orientados
para experiéncia” também merecem atencdo. Sob esse aspecto, destacam o fato formuladores
de politicas publicas serem encorajados a entender melhor os fatores que impulsionam a
experiéncia em servigos para melhor planejar o gerenciamento de servicos.

Neste sentido, a pesquisa que segue procurou obter uma melhor compreensdo dos
elementos que tangenciam as experiéncias memoraveis vivenciadas pelos alunos na graduagao
em administracao.

4. Procedimentos Metodologicos

Para que os objetivos deste estudo pudessem ser alcancados, realizou-se uma pesquisa
exploratéria de abordagem qualitativa e indutiva. A abordagem indutiva, segundo Thomas
(2006), tem, dentre outros propdsitos, o objetivo de estabelecer vinculos entre os objetivos de
pesquisa e os resultados oriundos dos dados brutos coletados, além de desenvolver um
framework estrutural das experi€ncias ou processos evidentes nos dados brutos. Neste sentido,
procedimentos de coleta de dados de natureza qualitativa mostram-se mais adequados diante da
abordagem de pesquisa escolhida.

O ponto de partida dessa pesquisa foi o de investigar a vivéncia académica de egressos
de cursos de Administragdo e compreender em quais momentos houve uma experi€ncia
memoravel, adotando-se aqui o conceito de Pine II e Gilmore (1998, 1999), que vinculam o
termo a ideia de encantamento e engajamento.

4.1 Sujeitos e Objetos de Pesquisa

Foi definido como objeto de pesquisa o curso de Administracdo de Empresas oferecido
por universidades publicas em Floriandpolis, Santa Catarina. Assim, foram selecionados os
cursos ofertados pelo Centro de Ciéncias da Administracio e Socioecondmicas — ESAG,
pertencente a Universidade do Estado de Santa Catarina, e pelo Centro S6cio Econdmico — CSE
da Universidade Federal de Santa Catarina. A op¢ao pela delimitagdo do estudo a universidades
publicas decorre da compreensao de que o contexto académico de universidades publicas e
privadas sdo distintos, podendo interferir nos resultados. Ademais, os cursos selecionados
gozam de tradicdo, ambos com mais de 50 anos de histdria, refletindo em instituigdes
reconhecidas pela qualidade de ensino.

Os sujeitos de pesquisa investigados foram os egressos dos cursos mencionados. Para
coleta de dados, foram entrevistados 11 egressos que concluiram a graduacao nos anos de 2016
ou 2015, independente do turno. Optou-se pela formacao recente em funcdo da necessidade de
recorrer 2 memoria. A amostragem foi do tipo ndo aleatorio, com o uso da técnica bola de neve.
Na amostragem do tipo bola de neve, o pesquisador identifica um pequeno nimero de sujeitos,
0s quais, por sua vez, indicam outros sujeitos. A partir do primeiro egresso foi solicitado a este
que indicasse outros colegas que tivessem se graduado também nos anos de 2016 ou 2015. Essa
técnica foi utilizada até o momento em que os dados apresentaram repeticdes e nio foi
identificado o surgimento de novos elementos nas narrativas.

A op¢do pelos egressos em detrimento dos graduandos se deu pelo motivo de que ao
terem finalizado o curso conseguiram ter uma compreensdao global do todo vivenciado no
periodo em que foram alunos da instituigdo.

4.2 Técnica, Instrumento de Coleta e Analise de Dados



A técnica utilizada para coleta de dados foi a entrevista semi-estruturada em
profundidade. As entrevistas foram realizadas nos meses de fevereiro e marco de 2018. As
entrevistas foram gravadas, transcritas e posteriormente analisadas. A elaboracdo do roteiro de
entrevistas teve como ponto de partida o entendimento de que uma experi€ncia em servicos é
eminentemente pessoal (VASCONCELOS et al., 2015), constituindo-se em uma oferta que é
memoravel (PINE II e GILMORE, 1998), extraordinaria (ARNOULD e PRICE, 1993),
desperta sentimentos e emocdes (GENTILE, SPILER e NOCI, 2007), e traz consequéncias
como a lealdade e a satisfacdo com o servico recebido (NASUTION et al. 2014).

Os dados obtidos por meio de entrevistas foram analisados a partir da narrativa dos
sujeitos. Gibbs (2009) afirma que a entrevista € uma das principais fontes de narrativas, e que
¢ justamente por meio da narrac@o de historias que as pessoas organizam a sua compreensao do
mundo, ddo sentido as experi€ncias passadas, e as compartilham com outras pessoas. Assim, a
partir da narrativa dos sujeitos, foi realizada a codificacdo dos elementos comuns.

A anédlise das entrevistas foi feita com o auxilio do software Atlas.ti. O ponto de partida
foi a criagdo de categorias de analise, utilizando a entrada “code” do software. Para identificar
as categorias relacionadas a experi€éncia memoravel foram observadas as respostas espontaneas
a questdo “O que mais lhe marcou (positivamente) durante a sua vivéncia académica?”’. As
respostas obtidas como primeira lembranga e aquelas que se repetiram na fala de trés ou mais
entrevistados compuseram as quatro categorias de experi€ncia memoravel na vivéncia de
egressos do curso de Administracdo, quais sejam: interacdo professor e aluno; interacdes e
identificacdo social; atividades de extensdo; e formatura. Ademais, buscou-se detectar na fala
dos entrevistados o uso de terminologias, adjetivos e advérbios de intensidade, para legitimar e
caracterizar o episddio descrito como uma experiéncia.

Cumpre destacar que durante o processo de entrevista, alguns entrevistados nao
mencionaram alguns dos elementos memoraveis por ndo terem o entendimento de que eles
faziam parte da vivéncia académica. E o caso da categoria “formatura” a qual ndo foi
espontaneamente mencionada por alguns entrevistados, entretanto, surgiu no decorrer da
entrevista, de maneira repetitiva.

5. Apresentacao e Discussao dos Resultados

Visando a garantir o anonimato, os nomes dos entrevistados foram substituidos pela
palavra “Entrevistado” seguida do nimero referente a ordem em que a entrevista foi realizada.
Portanto, o primeiro entrevistado serd tratado como “Entrevistado 17, e assim sucessivamente.
Igualmente, para fins de organizagdo ortografica, todos os entrevistados e as entrevistadas serdo
tratados com o substantivo fixado no género masculino, sem que isso traga prejuizo para a
compreensdo dos relatos, pois nesse estudo a definicdo do género € irrelevante para os
resultados. Os dados aqui apresentados iniciam com o perfil dos entrevistados e seguem com a
analise das experiéncias memoraveis relatadas.

5.1 Perfil dos Entrevistados

Consoante a abordagem de Vansconcelos et al. (2015), entende-se que a experiéncia
memoravel é resultante ndo apenas das interacdes durante a oferta do servico, mas também das
predisposi¢Oes individuais, as quais envolvem a historia e ciclo de vida, motivacdes,
caracteristicas pessoais, experiéncias anteriores com servi¢os similares, entre outros aspectos.
Assim, o perfil dos entrevistados busca apresentar um breve descritivo do ambiente vivido pelo
académico durante a graduacdo, bem como sua situacdo profissional atual.

Figura 1 — Perfil dos Entrevistados



Entrevis- | Dados Descricao

tado (N°) | Demograficos

El Homem, 24 anos, | Iniciou a graduac¢do na UFSC aos 17 anos e se formou com 23. Antes de vir
natural de | para Florian6polis/SC cursar administragdo residia em Sdo José do Rio
Florian6polis/SC | Preto/SP com seus pais. Durante a graduacdo morou com os avos. Fez

estagio em duas empresas enquanto cursava administracdo: uma empresa de
vendas a varejo e uma instituicdo financeira. Atualmente € analista de
marketing de uma empresa varejista. Nao deu continuidade aos estudos
depois de formado.

E2 Mulher, 23 anos, | Iniciou a graduagdo na UFSC aos 17 anos e se formou com 21. Antes de vir
natural de | para Florian6polis/SC cursar administracdo, residia em Orleans/SC com
Orleans/SC seus pais. Durante a graduac@o, dividiu apartamento com outras amigas.

Durante a graduacao trabalhou em empresa familiar, onde atualmente exerce
funcdo na area administrativa. Nao deu continuidade aos estudos depois de
formada.

E3 Mulher, 24 anos, | Iniciou a graduacdo na ESAG/UDESC aos 17 anos e se formou com 22.
natural de | Antes de vir para Florian6polis/SC cursar administracdo, residia em
Criciima/SC Cricidma/SC com seus pais. Durante a graduagao, dividiu apartamento com

outras amigas. Durante a graduacio fez estagio em trés empresas diferentes.
Atualmente € estudante do curso de Medicina.

E4 Mulher, 23 anos, | Iniciou a graduagdo na ESAG/UDESC aos 17 anos e se formou com 21.
natural de Santo | Durante a graduacdo residia com os pais na cidade de Santo Amaro da
Amaro da | Imperatriz/SC e se deslocava diariamente para Florian6polis/SC, para
Imperatriz/SC. frequentar as aulas. Fez estdgio em uma empresa durante a graduacdo e

trabalhou em uma empresa de sua familia, onde atua até hoje exercendo
funcdo na 4rea administrativa, e iniciou uma nova gradua¢do em Nutri¢ao.

E5 Mulher, 25 anos, | Iniciou a graduacdo na UFSC aos 19 anos e se formou com 23. Durante a
natural de | graduacdo residia com os pais na cidade de Sdo José/SC. Fez estagio durante
Florian6polis/SC. | alguns semestres e depois comegou a trabalhar formalmente em um banco,

onde atua até hoje como bancéaria. Depois de formada fez uma pods-
graduagdo na drea de finangas.

E6 Mulher, 27 anos, | Iniciou a graduagdo na ESAG/UDESC aos 21 anos e se formou com 25.
natural de | Durante a graduacdo residia com os pais na cidade de Sdo José/SC. Fez
Florian6polis/SC. | estdgio durante toda a graduacdo. Atualmente é estudante do curso de

Mestrado em Administragdo da UDESC.

E7 Homem, 24 anos, | Iniciou a graduagdo na UFSC aos 18 anos e se formou com 23. Fez estdgio
natural de | durante a graduagdo, e nas ultimas duas fases comecgou a trabalhar como
Florian6polis/SC. | funcionério contratado em uma empresa onde fazia estdgio. Foi presidente

da Atlética Adm. UFSC. Durante a graduacdo morou com os pais na cidade
de Florian6polis/SC. Atualmente, ocupa o cargo de gerente em uma empresa
de marketing. Nao continuou os estudos depois de formado.

E8 Homem, 27 anos, | Iniciou a graduacdo na UFSC aos 20 anos e se formou com 24. Durante a
natural de | graduacdo morou com os pais na cidade de Floriandpolis/SC. Fez estagio
Florian6polis/SC. | durante toda a graduacdo. Depois de formado, fez pds-graduacdo em

marketing estratégico e atualmente é gerente de implementagdo em uma
empresa de marketing.

E9 Homem, 24 anos, | Iniciou a gradua¢do na UFSC aos 19 anos e se formou com 23. Durante a
natural de Sao | graduacdo em Floriandpolis/SC dividiu apartamento com outros colegas.
Jos¢ do Rio | Fez estagio em empresas privadas e também em organizacdes sem fins
Preto/SP. lucrativos. Apds a formatura, iniciou uma poés-graduagcdo no Canada mas

teve de interromper por motivos pessoais. Atualmente néo trabalha.

E10 Homem, 24 anos, | Iniciou a graduagdo na ESAG/UDESC aos 19 anos e se formou com 23.
natural de | Durante a graduacgdo, residia com os pais na cidade de Palhoca/SC. Fez
Florian6polis/SC. | estdgio durante toda a graduagdo, e atuou também na area de pesquisa e

extensdo. Atualmente, € estudante do curso de Mestrado em Administracdo
da UFSC.

El1 Homem, 25 anos, | Iniciou a graduagdo na ESAG/UDESC aos 19 anos e se formou com 23.

natural de Braco
do Norte/SC.

Durante a graduagdo, dividia apartamento com outros colegas em
Floriandpolis/SC. Atuou como bolsista na prdépria Universidade e depois




também fez estagio em outras empresas. Atualmente é gerente de projetos e
estd cursando pds-graduacio na drea de gestdo de projetos.

Observa-se um perfil de jovens que ingressaram cedo na universidade — possivelmente
como primeira experiéncia académica - e concluiram antes dos 24 anos. Em geral, sdo de
Floriandpolis, cidade onde as universidades objeto de estudo estdo localizadas. A prética de
estagio durante a graduagdo foi citada por quase todos os entrevistados. A atuagdo profissional
¢ diversificada, com alguns exercendo cargos ligados a drea de Administra¢ao, outros seguindo
na carreira académica, seja com mestrado ou outra graduacio, e outros buscando colocagdo
profissional.

5.2 Experiéncias Memoraveis

Apresentam-se aqui as quatro categorias identificadas na pesquisa como experi€éncias
memoraveis na vivéncia académica em Administragdo, sob a percep¢ao dos entrevistados e
considerando os cursos envolvidos. E importante destacar que outras vivéncias foram citadas,
porém ndo se repetiram na fala dos entrevistados e, portanto, ndo serdo mencionadas neste
estudo. Ademais, considerando a natureza positiva dos relatos, optou-se por ndo omitir o nome
dos professores citados.

5.2.1 Interagdo Professor-Aluno

Professores e disciplinas foram mencionados por diversos entrevistados como a
experiéncia mais marcante na vida académica. Os Entrevistados 1, 6, 9, 10 e 11 destacaram
“interagao professor e aluno” em primeiro lugar, ou seja, como aquilo que mais lhe marcou.
Nestes relatos, repetiram-se elementos como a postura de exigéncia do professor, testando os
limites do aluno; e a énfase em atividades praticas, no conhecimento aplicado. Em relacio ao
perfil exigente, as falas a seguir indicam a presencga deste elemento, como se observa:

Ele era um cara bem franco (...) era um cara descontraido. Falava muito bem, assim, a
linguagem dos estudantes. Era um professor, conhecido por ser meio... Meio dificil. Ser um
cara que cobrava muito (...) Mas, surpreendentemente, apesar dele ser um cara que cobrava
bastante, ele era um excelente professor. (Entrevistado 1)

No final do semestre, a gente via que foi realmente trabalhoso, mas a gente aprendeu
demais (...) ela era rigorosa, cobrava. E isso me motivava (...). O jeito que ela passava, eu
achava bastante interessante. Entdo, tudo aquilo jd@ me motivava. (Entrevistado 4)

Porque assim, a gente estd acostumado na Administracdo, quando vocé entra é muito
bdsico. E os professores que mais me marcaram, foram os professores que mais cobraram da
gente. Que mais exigiram da gente como profissionais, sabe? Ela foi uma das professoras que
mais me deu esse exemplo, de cobrar, de mostrar que a gente precisa mostrar resultado, sabe?
E o conteiido, como ela lecionava, como ela cobrava coisas, hoje em dia, minha capacidade
analitica de pensar cientificamente vem muito dela. Eu tenho muito a agradecer ela.
(Entrevistado 10)

Cumpre notar que a fala do perfil exigente nao existe de forma isolada, ela acompanha
a percepg¢do de que o professor € capaz, detém conhecimento e sabe como transmitir aos alunos.
Os dados corroboram os resultados da pesquisa de Lima, Cristiane e Silva (2014) conduzida
junto a alunos de pos-graduacao com o intuito de verificar os professores inesqueciveis para os
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estudantes. Os autores identificaram que, na dimensdo competéncia pedagdgica, as narrativas
dos alunos pesquisados trazem elementos que aludem a valorizacdo de professores assertivos,
seguros, firmes, que sabem exigir e cobrar.

Além disso, € interessante a fala de ser visto como profissional, observada no
Entrevistado 10, indicando uma necessidade de ser visto e tratado como adulto no contexto do
ensino superior, situagdo que se combina a outro elemento observado na categoria interacao
professor aluno: as atividades praticas, de caréter desafiador.

Ele forcava a gente a sair da zona de conforto. Ele ndo se limitava a trazer teoria. Ele
sempre trazia algum caso prdtico. (...) Ele te forcava realmente a estudar a matéria, a trazer
dentro do contexto profissional, dentro da parte prdtica. (Entrevistado 1)

Essa disciplina (...) foi uma disciplina bem puxada. (...) A gente teve que fazer
questiondrio, entrevistar as pessoas, tabular os dados. Por mais que muitas pessoas falassem
do lado ruim dessa disciplina, que era trabalhosa e dificil, para mim, foi positiva. [Motivos de
a disciplina ter sido especial] Eu acho que foi o desafio que ela [a professora] colocava na
gente. Ela instigava a gente. Esse desafio que ela colocava, meio que ndo duvidando, mas
querendo testar nossos limites. A gente ndo tinha aula, aula. Eram reunioes, assim, semanais.
Que ela se encontrava com o grupo para ouvir. Como se fosse orientacoes. Como que andava
a pesquisa. E esse desafio, essa questdo dela querer saber se ia dar certo, se a gente ia ter
capacidade, foi que me marcou, assim. Vi que eu conseguia, sabe. Que a gente era capaz
daquilo. (Entrevistado 6)

O que me marcou bastante foi a disciplina de projetos. Foi assim, um dos unicos
momentos que eu consegui ver que eu estava aprendendo, de certa forma, no ambiente externo
da universidade. Entdo, eu sentia muito essa necessidade de aplicar conhecimento. (...) a gente
teve que sair, correr atrds de coisas para resolver com autonomia, né. O professor ndo tinha
que dizer tudo. (Entrevistado 11)

Apesar do foco deste estudo ndo envolver os aspectos didaticos-pedagdgicos, observa-
se, na fala dos entrevistados, que a postura do professor (de desafiar os limites) associada as
atividades de cardter participativo, com alto grau de envolvimento e estimulando a autonomia,
sdo elementos valorizados pelos alunos e caracterizados como “memoraveis” na vivéncia
académica. Sobre esse registro € importante resgatar o entendimento de Keinningham et al.
(1999) os quais afirmam que as experi€ncias surpreendentes sdo aquelas que excedem a zona
de tolerancia ou conforto.

5.2.2 Interagdo Social

Esta categoria compreende as experi€éncias memoraveis caracterizadas pelas interacdes
com outros colegas, pelas amizades realizadas ao longo do curso. Neste sentido, um dos
elementos comuns na fala dos entrevistados € o aspecto da diversidade, como se observa.

E o que me marcou bastante foi, assim, eu acho o convivio com as pessoas de vdrios
lugares. Lugares diferentes, que pensam bem diferente. Diferente de mim, e de tudo... Tudo
uma mistura, assim, de sentir tanta gente diferente, que no fim dd uma diversidade (...).
(Entrevistado 2)



O contato com pessoas bem diferentes da minha realidade na universidade. Gente mais
velha, gente que jd tinha outra graduacdo, gente que trabalhava, gente que tinha que trabalhar
desde cedo para poder se manter (...). (Entrevistado 3)

Outro aspecto presente na fala dos entrevistados trata do divertimento, do hedonismo,
vivido com as amizades, festas e confraternizacdes — situacdes que auxiliam o académico a lidar
com as demandas e responsabilidades existentes nesta fase da vida. O divertimento € encontrado
em constructos sobre experiéncia em servicos associados a elementos hedonicos (SLATTEN et
al., 2009), todavia percebe-se que também nos servicos utilitdrios o divertimento tem a
capacidade de estar associado a oferta, como se observa nos servigos educacionais.

Eu acho que a faculdade é um lugar que tu passa todos dias, durante quatro, cinco
anos. Entdo, é um lugar que acontece bastante coisa, assim, que. Que tu tem muito trabalho,
que tu vai para aula todo dia, essa coisa. Eu acho que os seus amigos. Os amigos que a gente
faz. Eles ajudam no dia a dia a deixar a faculdade mais leve, mais divertida. Essa parte. E,
principalmente, eu que estava fora de casa, em uma cidade longe, conhecia pouca gente. Entdo,
os amigos, assim, eles ajudam. (Entrevistado 2)

[Sobre o que mais sente falta] De encontrar a galera, assim, porque hoje para se
encontrar, tem que fazer um evento. (Entrevistado 5)

[Sobre o que mais sente falta] Das pessoas, né. Isso me traz bastante saudade. As
confraternizagoes, entre festas e campeonatos. (Entrevistado 7)

[Sobre o que mais sente falta] Olha, para ser bem sincero, o que eu mais sinto falta sdo
das pessoas mesmo. (Entrevistado 9)

Muito mais do que impactar na experiéncia, os relatos dessa categoria mostram que as
interacdes pessoais sdo componentes da experiéncia em servigos educacionais. Essa
subcategoria ressoa no que entendem Verhoef et al. (2009) ao afirmarem que a experiéncia é
criada ndo apenas pelos elementos que o prestador pode controlar, mas também por elementos
que estdo fora do controle, como por exemplo, a influéncia que outras pessoas exercem no
servico como um todo.

5.2.3 Atividades de Extensdo

Alguns dos entrevistados fizeram mengdes as atividades de extensdo como aquilo que
mais lhes marcaram durante a graduacao. Dentre essas atividades destaca-se a participacdo em
Empresas Junior, Atlética; elementos estes que sdo parte da vivéncia académica dos alunos.
Evidencia-se aqui uma série de elementos, como fazer amigos, ampliar a rede de contatos e
confraternizar (desde o inicio da experi€ncia académica):

Era bem prazeroso. Foi ali onde eu, também, conheci todos os meus amigos até hoje.
Sempre que iniciava um novo semestre, a gente passava na sala dos calouros, conversava com
eles(...) Acabava criando uma rede de contatos também (...)Todo mundo junto, todo mundo
amigo. Todo mundo tentando trazer ideia”. (Entrevistado 1)

Olha, eu participei de Empresa Junior. Ndo foi a ESAG Junior, foi a Inventdrio, do
CEART, que as pessoas da ESAG também podem participar, né. E essa intera¢do com o pessoal
do outro centro, que é mais diversificado ainda que a ESAG, foi essencial. (Entrevistado 3)
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Eu adoro esporte e competicdo e qualquer coisa assim. E eles promovem bastante
campeonato. (...) acho que hoje eles devem estar viajando umas trés vezes por ano. Dai, fica
em hotel, alojamento, a galera toda junta. Dia inteiro de jogos e a noite, festa. Assim, é bem
legal. Até quem é calouro hoje, a gente ainda conhece, sabe? Entdo, quando a gente conhece
o pessoal mais novo, eu falo “participa da atlética. Participa de alguma coisa. (Entrevistado
5)

Desafios e responsabilidades também foram destaques nesta categoria, observados em
falas como as seguintes:

O que me marcou mesmo, assim, foi a partir do momento em que eu entrei na Atlética.
Foi muito bom para mim, porque eu tinha dezoito anos quando entrei. Comecei bem novinho.
Dai, fui pegando prdtica com as pessoas e no final, eu cheguei a ser presidente ld da Atlética.
E dai a responsabilidade de tudo que acontece, é do cara. Entdo, tu acaba criando
responsabilidade sobre coisas que sdo muito grandes (...) Entdo, foi, para mim, uma
experiéncia extremamente positiva. Tanto a Empresa Junior, quanto a Atlética, até o proprio
Centro Académico. Qualquer coisa que a pessoa desenvolva responsabilidade total.
(Entrevistado 7)

Cara, foi muito bacana, porque esporte é algo que me move bastante e, principalmente,
quando eu comecei a ter lesoes mais graves no joelho, e via que ndo nada para continuar a
praticar esporte, eu ser técnico me ajudava muito a suprir essa vontade de estar em campo e
essa vontade de competicdo. Que a gente tinha ld na Atlética. ” (Entrevistado 8)

Percebe-se que nas atividades de extensdo a interagdo e a responsabilidade que o
académico adquire s@o fatores que contribuem para que a experiéncia seja memoravel, além
disso, a recorréncia de mengdes ao esporte reforca duas caracteristicas que se complementam:
as interagdes (VASCONCELOS et al., 2015; VERHOETF et al. 2009) e a imersao (PINE II e
GILMORE,1998). Os relatos possibilitam o resgate de Pine II e Gilmore (1998) para os quais
uma experiéncia completa envolve nao somente a participagao ativa mas também a imersao.
Nas atividades de extensdo, o aluno assume um papel ativo e a0 mesmo tempo estd imerso.

5.2.4 Formatura

Dentre os episdédios narrados pelos entrevistados, ficou evidente que a formatura
constitui um dos momentos mais carregados de sentimentos € emogdes. A formatura € parte da
vivéncia académica de um universitario, € como tal, os registros apontados nessa categoria
reforcam o significado desse momento na vida dos académicos. Neste sentido, um dos
elementos comuns ¢ o sentimento do “dever cumprido”, do “fechamento de um ciclo”, do
alcance de um objetivo importante.

A formatura é o auge, ali. E onde tu sai com a sensacdo de dever cumprido.
(Entrevistado 1)

E, eu acho que é o encerramento de um ciclo que é preciso ter (...). (Entrevistado 2)
Mas o dpice de tudo foi o dia da formatura, né? (...) E, porque dai tu vé que tudo que a

gente se dedicou, tudo que a gente pensou. (...) Tudo, naquele dia chegou e ai, meu Deus, a
gente estd aqui. (Entrevistado 4)
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Entdo, a formatura foi um momento que eu esperava bastante. (...) E como se fosse um
encerramento, ali, de um ciclo, sabe? (Entrevistado 6)

Demais. A minha formatura foi o dpice da... Ndo sei se eu posso falar o dpice da minha
vida...Mas foi o dpice da minha carreira. Foi o fechamento de um ciclo bem importante (...)
Aquela emocdo de pegar o canudo. De trabalho cumprido. (Entrevistado 8)

Outro aspecto importante nos relatos sobre a formatura trata do sentimento de orgulho
perante a familia e amigos, de um “sentir-se importante”.

Tu vé a tua familia feliz por tu ter atingido um objetivo (...) Cara, todos os meus amigos
e meus parentes. Uma festa... Olha, inesquecivel. (...) Todo mundo muito feliz. (Entrevistado 1)

E tudo maravilhoso. Estd todo mundo que a gente gosta ld. Todo mundo comemorando,
né, por uma conquista tua. Entdo, é muito legal, assim. Realmente, muito legal. (Entrevistado
4)

Teve um momento da festa que era uma roda enorme so com a galera que era toda
amiga, assim. Foi bem massa. (...) E com a minha familia ld também, né. Para eles foi demais.
(Entrevistado 5)

E um momento teu, de comemoragdo, com a sua familia. Foi, realmente, muito
importante. Tanto que, eu quis participar da comissdo para poder organizar tudo nos minimos
detalhes (...)foi bem especial. (Entrevistado 6)

Aquela emogdo de pegar o canudo. (...). E, principalmente, também, na festa. Que o
cara vira o centro da festa. E a tua festa. Foram sensacionais. Foi algo muito marcante
também. (Entrevistado 8)

A colagdo foi bastante emocionante, porque a minha familia veio para cd, entdo, né.
Veio familia, veio tios, tias, primos, primas. Foi bastante legal. (...) E aquilo tudo foi meio que,
assim, foi bom para o meu ego, digamos. (Entrevistado 11)

A fala dos entrevistados corrobora o ponto de vista de Mongnon et al. (2014) que
afirmam ser a formatura um momento de grande expectativa do universitario. A formatura
também se consolida como um evento de imersdo (PINE II e GILMORE, 1998). Nesse caso,
os alunos ndo absorvem o evento como meros expectadores, mas estdo imersos na festa,
outrossim, a participacdo € ativa, envolvendo um papel de protagonismo na concepg¢ao do
momento como um todo. Muito embora a formatura seja um evento de curta duracdo, possui
elevada carga emocional, decorrente em parte do encerramento de um ciclo, de uma perspectiva
de vitdria e alcance de objetivos. H4 um importante resgate das emocgdes associadas a presenca
da familia no evento. A emocdo estd presente no constructo da experiéncia de servicos de
Gentile, Spiler e Noci (2007) ao afirmarem que a emog¢ao € um componente da experiéncia que
envolve o sistema afetivo através da geracao de estados de espirito, sentimentos € emocoes.

6. Framework de Experiéncias Memoraveis na Vivéncia Académica no Curso de
Administracao

No processo de andlise das entrevistas, foram identificadas quatro dimensdes
representativas da experiéncia memoravel na vivéncia académica: interagcdes professor e aluno,
interacdo social, atividades de extensdo e formatura. Ha de se ressaltar, que tais dimensdes
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representam, de forma ndo exaustiva, as experiéncias advindas dos sujeitos investigados. Essas
interacOes deram origem ao framework das experiéncias memoraveis para cursos de
Administracdo, conforme pode ser observado na Figura 2.

Figura 2 — Framework de experiéncias memoraveis para cursos de Administracio
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2018.

O ponto de partida para elaboracdo do framework remonta as quatro zonas da
experiéncia de Pine II e Gilmore (1998). Verificou-se na andlise dos resultados que os sujeitos
investigados se encontram imersos na experiéncia nas quatro dimensdes, além de terem uma
participacdo ativa. Logo, a elaboracdo deste framework, enquadra as dimensdes da experiéncia
memoravel na vivéncia académica na zona imersdo/participacdo ativa, de acordo com Pine Il e
Gilmore (1998).

Esse enquadramento resulta da percepcao de que hid uma forte imersdo dos alunos nas
disciplinas mencionadas como memoraveis, além de uma participacdo ativa nelas. Nesse caso,
o aluno deixa de ser um mero absorvedor dos conceitos e torna-se um participante com papéis
bem desenhados na constru¢do da disciplina. Esse mesmo comportamento também € observado
nas atividades de extensdo; momento em que se percebe um protagonismo dos alunos, € um
desempenho importante de funcdes. Nas interagdes entre os colegas e na formatura, igualmente
h4 uma imersdao dos alunos no contexto, desempenhando ativamente seus papéis e sendo
corresponsaveis pela experiéncia.

Na dimensdo “interagdo professor e aluno”, por exemplo, verificou-se a presenca de
alguns elementos comuns nas narrativas: nivel de exigéncia do professor, estimulo a superagao
de desafios, conexdo entre teoria e pratica, empatia entre professores e alunos, metodologia
docente diferenciada. Esses elementos sdo considerados como varidveis independentes da
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experiéncia. Por outro lado, as variaveis dependentes da dimensao “interagdo professor e aluno”
identificadas nas narrativas sdo: o encantamento, a memorabilia’, o entusiasmo, o prazer, a
satisfacdo e o boca-a-boca positivo.

Na dimensdo “interacdo e identificagdo social” alguns dos elementos advindos das
narrativas foram: multiculturalismo no campus, interacdo entre usudrios, rede de contatos,
amizades feitas na graduacdo e senso de pertencimento. Essas variaveis sao independentes da
experiéncia. Por outro lado, as variaveis dependentes que resultam da experiéncia sdo: a afeicio,
os sentimentos (saudade), emoc¢des, prazer e a memorabilia.

No que tange a dimensdao atividades de extensdo, as varidveis independentes
enumeradas a partir da analise dos dados sdo as seguintes: assumir responsabilidades, interacao
entre membros, senso de pertencimento, identificacdo social, formacdo de grupos e tribos
(Verhoef et al., 2009). Por outro lado, as varidveis dependentes identificadas foram: prazer,
encantamento, memorabilia, afei¢io, satisfacdo, engajamento.

A dimensdo formatura, por sua vez, apresentou as seguintes variaveis independentes:
envolvimento e expectativa com o evento. As varidveis independentes identificadas foram:
evocacdo de sentimentos, afeicdo, emogdes, memorabilia, satisfacdo. Merece destaque o fato
de que na andlise das entrevistas foi possivel identificar que a presenca da familia no evento de
formatura foi um elemento que potencializou os sentimentos evocados.

7. Conclusao

Uma das preocupacdes crescentes que as universidades tém demonstrado é com relacao
a grande incidéncia de insucesso académico dos seus alunos, fato este que se manifesta de
diversos modos, tais como: nas baixas classificagdes, no absentismo, nas disciplinas em atraso,
nas mudangas de curso, nas evasoes, etc. (IGUE; VITOR; MILANESI, 2008).

A gestdo universitaria, assim como outros servigos, € permeada pela dificuldade inerente
a manuten¢do de um nivel padronizado de oferta - marca caracteristica da heterogeneidade dos
servigos. Considerar que os servicos universitarios sao heterogéneos deve ser o ponto de partida
para que possiveis obstaculos possam ser superados.

Conviver com os desafios da gestdo universitaria requer um olhar sistémico que envolve
o ensino e a aprendizagem e percorre também as diversas nuances que interferem na vivéncia
académica dos alunos. Se a busca pela qualidade € um dos desafios do ensino superior (Unesco,
2009) € preciso entdo que o ensino superior possa ser visto de forma holistica, pois garantir a
qualidade e superar a satisfacdo dos alunos exige que diferentes aspectos da oferta do servico
sejam considerados.

Nas empresas de servigos, o prestador se traduz muitas vezes na propria empresa, ou
seja, as pessoas sdo a prOpria organizacdo. Sobre esse aspecto afirma Kanji (2007) uma
organizacdo deve usar e gerenciar o recurso mais importante [pessoas] para alcancar a
satisfacdo do cliente.

Na visdo de Khan e Matlay (2009) isto € particularmente importante para as instituigdoes
de ensino superior, onde os membros da equipe possuem habilidades especializadas e sdo os
responsaveis por gerenciar e propagar a “‘marca institucional”. Assim, as organizagdes precisam
treinar e desenvolver sua equipe de contato para que eles impressionem os usuarios do servigo
com entusiasmo, comprometimento e obtenham um resultado positivo em relacdo a qualidade
dos servigos prestados.

Como se viu, o item “interagao professor e aluno” despontou como um dos responsaveis
pelas experiéncias em servigos educacionais, portanto, € interessante que as instituigdes
gerenciem o ativo “pessoas” - que muitas vezes se traduz na figura do professor e
consequentemente na disciplina — pois, recai sobre ele uma das possibilidades de conduzir o
usudrio do servigo a vivenciar uma experiéncia memoravel.
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Por outro lado, a interacdo entre os alunos € outro fator que tem expressivo impacto na
vivéncia académica, além das atividades de extensdo e a formatura - conforme identificado
neste estudo. Se a experiéncia em servicos tem a premissa de ter os usuérios engajados e evocar
sentimentos e sensacoes distintas, urge que as instituicdes de ensino superior —ao menos as que
almejam a alcunha de “satisfazer seus usuarios” compreendam a oferta de servigos educacionais
de maneira holistica. Espacos de convivéncia integrada e estimulo a participacdo em atividades
de extensdo, por exemplo, sdo algumas das ferramentas das quais se podem se valer os que
buscam engajar os usuérios dos servigos educacionais.

Por fim, o framework proposto neste estudo teve o objetivo de descortinar as
experiéncias memoraveis na vivéncia académica de alunos de gradua¢ao em Administracdo, e,
embora ndo seja generalizivel — oferece um retrato das dimensdes que integraram as
experiéncias vividas durante a graduagdo pelos sujeitos investigados, podendo suscitar insights
a gestores da area, bem como contribuir para as pesquisas sobre experiéncias em Servigos,
campo ainda em expansado na literatura académica brasileira e internacional.
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uma rede ou de um plano de conceitos interligados, de forma que ofereca uma compreensido abrangente de
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