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RESUMD

O principal obsctive dessn pesquzsa fol propor ¢ festar wn medelo de qualidade de musens, na
perspectiva dos visitnses, e verificer os mpaciis das dimensdes de gualidade na sadisloglo,
po bocia-bioca o na sprendizage dos Vistantes

Uhen qquestiondro walidado fol eaviado pam T9R visitamies do Mueses (Bspago TIM-LIFMU)
mas houve 217 mespostas. O dodos do survey estrunansdo form analisndos pelo SPSS,
mandn Andlise Patorinl Faplorsftrin ¢ Regressbes Linesred  Miltiplas, O rostiltadon
mostmenm qoe eaisbern sois dimeiaics da qualidede de senagos do muoses, jsbo ¢ Epecion
Bamgiveis, cmepatia, confinbilidade, nlendimente  [quaire  coastrunes  do SERVPERF),
comunssnls ¢ gealidade de Bnformegdes (dols comstnolos mlicionais): No geral, fod poasivel
supuriar sodus ns hipdteses, isto &, nspecton de qealidmie de servignn tem impacto pasisive @
signifiestive ma satlsfhgdo, no boca-a:boca @ na sprendiisgem doo visitantcs
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| INTRODUCAQ, JUSTIFICATIVA CONTEXTUAL E RELEVANCIA

[} poviodo pos-Il Guerts Mundial spresentou mdaongas parsdigmidices importamies pars o
setor culleml e artistico, maile por contn da revolugho dos midizs o do eenobogin
Imsosparndan sas eabalbos culeemia, O pussus ndo ficam de [om, tendo sofride muitos
djuestiveumenios ¢ refonmelsgdcs dos méiodos de abondagens ¢ compmicaga (TREAM, 2001L

Acompankando csse movinssto, mdinghes naclonals & irsmsnaciosaly fomm erindas o fimn
#rxpﬂhmmh&mnhghuhimmpﬂrﬁmﬂwdcmﬁﬂrl
oy v “rvinde” gae sstava sendo sherto, Em 19494, foi fondada urms orgesizacho nio-
governamenial com n fgdo de consorvas, prostevar ¢ difundic o parimdsio cultursl Sos
migseus: o birernactonal Coundl af Musewens - [COM, que possul lipspdo com a Orgasizagko
olms Maphes Ulnhdas parm o Educacla (UNESCTY),

Diewtre s preccupagies do [COM estior & promogdo de eventon, publicapdes ¢ programas de
fommagdo dos profissionais do setor, o gamntia de melhor qualidade do servipa presiado ¢ a
orgmtizachio de diversas pesguisas com a [nalidade de idewdificar s demandas ¢ ns gualidades
dos mirsets espalhados pelo sride, promovedo interclmbios de nlomagdon ¢ & koiaa,

Partia do 1C0M a indclativa de coleta de dados mderentes ds cameteriticss faices ¢ aos
piibicos dot massas, No comego da década de 1950 Foi elabomado o primseino questiondrio
eramsnscronal codn Enalidades de antificar o quamidade de maseus por pals, além de buscar
padronizar definiples, classificapdes ¢ mdiodos de colola de dadon reforeiies oo setur d

[EfIIETE

() Brasil, seguindo as solicidngdes da orgnnizaclo, comegou a criar o hdbito de tembém
cokctag, por medo de guesiondrson, dados sodwe & realsdnde dos museus expalbados pelo pads.
Cotmega, entdo, a transparecer o inleresse pola pesgans de quabidade e museus, ein grasde
parie semtificdvel oo ampln admero de guins @ poblicaghies de museus basileros que surgem
dewds o infcho da décala de 1950 ¢ pelo trabalho do SPHAN (Servigo do Patrinsdbnio Hisidneo
€ Artisfico Macional) - que depois passou @ ser uth nstiiugo, o MHAN - oom objetivos gee
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rambem pasasm pels cosservagho, preservaglio ¢ difusto do parimdnis hissdnco e culwwral do
pais, she fomma qee nbrange diversos solores culiiras da wochadade, mehidndo o8 museus

A onisgho do [msiituie Braslelre de Mueseoas (IBRAM) [0l sincionsds pele presidente da
Repiblaca. Lol Inicio Lol da Silvo, e fanesne de 2000, com o assinsturn da Leld n® | F.504,
A mova sularquin vinculnds =0 Minisiéno da Colium socedeu o [estifuio do Petriméain
Hismdrico ¢ Ansses Nacloal (IPHAN) nos direiios, deveres @ obrigaphes relacionados mo
maseus fodomas.

O3 b & redpansdvel pela Pobiteea Nacloeal de Muesi ¢ peln nsedhoria doa servigns do selor
- aumewmie de visiagho ¢ arecadacho dos muscus, fomento do polithcns de spisicho o
preservacho de pesrves @ coiagho de sgies integmidns entre 05 museus sl elres,

O MREAM fax parte de wm esfoepo mais enplo de dingnosticsr a realidade dio seior ¢ propor
poditidig o prestrvacio ¢ provaogto da colnem brasilelm, sabends que o desesvolvimenio se
constitui nko 8 de capital coondizico, mas tanbém de capital secial.

Tod coestatndn 0 necessidads de se sigtemntiar dados sobee mathmighes musecligicas no
Braail, ¢ dal sargly, em 2011, o Ues e Nilmeros, mms publicacis periddica na qual o
IBRAM publicst o4 tesultadios de wua coles de dados om vedos os cxtadod da federagiio. Trata-
= de wmn coleines de dodos esiatlsiicos distrbouidos em 3 solumes. dispondvers pam
comsults, que reflcssm o rabidede dos museus benadlaros pas sepuintes vardvesn dados
institacionaiz, acervo, acesso Ao pidblice, camcterizachn Msica dos miseus, segumnga e
coptrole paitrimesisl, stividades, recersos hammmos & cagamento,

¢ primciro volume 44 um pamoama indemacionnl @ om bmsileiro. 0 volame I tmin dax
reRides none ¢ perdeste ¢ o volume 3 s das regides sudeste, sul, centro oene ¢ distrio
federnl. Pam codo regile, dadns dos estados-membros dis reghdes o disponthilizados,
possibllando compargdes ¢ sascdtando divides o quesites o serem investigadns,

Mo intmdugdo de poblicagdo, oz résponsdyveis deixam bem clomo que o idése € renlmente
prisosar investigapies posleriores A neapedio da semdtkes; " Mo s Niwneroa " pered umig
pblicagde periddica com ediples fremats, pora e o referdaca ao plonefamerio de
poiltieos piitiems, s desenvolvimento de pesgmiun ¢ 4 partclpopde sociel” (Ana de
Hollenda, Miniztra da Cubtural [ nesse conlexio goc o presanse traballose nscre,
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Sepande [BRAM (M1}, Manss Geesls & o enado beagileand com o palor pdeem de
mumicipeos (£33), o segundo em ermos de populagho ¢ gpenss o lorein cm pimo de
it A ko da poprlaglo pedo niesen de musess & de 60 419, wne s bem prdocima da
mdilin paciome] (6 $22), O iftercamnte © goc Mimas {emis ndo sepho a sondéncin neteonal de
EORCENTET Ox nvuseus ro capilul do enndo, pois apenss 12,9% doa mmiseus 5o coconiren em
Belo Hortmonbe.

Talver s possa ser justificsdo, ontre oulms coisas, pelo [aio de o porte dos nouscus
estmrorn cipaladen pelax visias csdades hiztdelcns perfencentes oo antigo cicho do ouro, Messe
sentido se destacn Ouro Preto, untiga cnpitnl do estndo (nn &poca Vil Rica), com uma
comcehtmehn de 5000 Rabdiantes por musew, tendo, pomanio, |4 Estituigbes muscoliygioss
(Figgiarm 1),

[ LB ] i rs

= MARA DE DISPERSAD DOS
MUSEUS DE MINAS GERASS

B 1™an i
b
O
W N

&g T S

R e s
e - 1

Figera | - Mapa Je diipereda de meseog om S G
Fosir [DKAM, 305
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[} Ginkiico | repoesentn o nfmero do miscus na capinal (Bals Hormonie) & s Minas
Cierais & o porcentogem de concensraglo de museus ns capitil, em 210

£ i)

"0 |

b4

200

o |

100 |

% | B 125%

ol i,
NGman & mUMeE R Cloral  NOmerose metut e Concenwaclo de mutan
s Limnaac-o Foderag i Unodade daFedanacio MEETEE# I

eaprial, Miraa Cerais, 2210
Ferrie. IRR AN, 2011

Mo esiado, a mudorin des mosess ¢ da administrSs pdblica (sendo a mator pane
mmmmwm.mmmrmwmy‘
administragin estadisafl N que di2 rospeisn & lemities sbordads uas intituigdes, o3 museus
de isdhrin extibo dixparados nn frente, sefiidns pefes de arted visudis de fmapens ¢ som, de
citicia o Isemotogin, & chinclad naturals ¢ Bidvis, de ampueecdogin,  de antropaologis, de
einografia, bibtiolecondaicos, documentais, virtuiis ¢ dequavistioos. Essa classilivagdo pode
mwmmmﬂm@mﬂunmtmm.mrﬁ
imstituigfes museoligicas do Fausdo | grifice 2):

0 grition 2t @ poreenlggéen de e & Mises Geinis, por tipologin de poervo, relative a
20l
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Uenerivamente, o muscus do esteds abrem sses partas so pabhica; sam oobwmnga dn ensmda,
de tergm o eexes-feira (pseros dio maetule flewsonam sos finals de semona) Svos exposiolics
sy de vamiler. penmnoenie £ nfeteoen visiias gusadss fdesads que hags agendamesin). Ok dados
da presiquisa relerids snlerionnense podem ilustrer (gralicos 3 o 6),

hi

uER

Gl 1 - Porpomagem e mhnein wrpsndo eorsshdede By apradseernie e M Corain J0E
Wramie- Uasdamms Mosbinial fe Mo FIEEASM MR 300

B =T

a0

TAs

rdilten 4 - Percrsmgem S0 mesem segurds cibeanga de mppevumy om Ay Camae, JTHD
Fronte” {adasmp Saciznad de Masam, [BRAMMINDG 1610

|

nd

Ui 3 - Piicentagnm do arescus gut pROBSVEN. Yhim puladi corm menia, b sccesskinde e
agendameny oo Minak Geralr, 1010 -
Foone Cadbindro S boral S Muves, IRRAMALTME 2000
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Fomir Cabestm Mecimal & Misem, FIRAMMING 23910

O grifices 7 e 8 podem ajpdar a tregur © perli) dos nipecios tangivels dos messus om Mins
Croraas,

A = +0ii Ll s Haa

UrniSen T Patoertagr A mumrcs de Mimas Gerain, 2018, puor tipus e imadacies o baseetey
Foarte- Cadaumo Nacisesd de Aoz, (EKANALING 2080

Tl 3 - Prevemagem 42 oo de Mizss Chmea, TG, que povssem amigalagies deutinadas o poradom =
o mbidden bl
Frmie: Cadmttro Maciomil de Mosour, IBIASMMING 1016



Conforme menciorads, & partir da poblicagho do IBRAM 2001, Belo Honzome ¢ o capial
com enoy nomero do mosses do pals (41), csse dado nuscita virias indegaibos, Chaais 04
mokivis que Brem com que hafs peoca aoacemtragh de musen ns capilal miner! Apens
de o cidade ser “wovn” {Bela [iorizonte Sni crinda em 1897), sevi ssmphista asvunis que ub
éxsa canscterisiica responderia oom fidedipnidade o eosa pergunis. Corteinenic, hd ooims
wErteres i screm mvestigades, (is como o capited culsural da cidade, o radigle de Loes,
emtreterdmentar (08 beli-hosizontined preferem teabim e cinema. o mnsous? Mo il enlial e
vanking de possibilidades de Luece? Pot paeTl, send v ar peisinan ado extdo sailyfiiay com
cagroilis oofererids el suseuy e cldbde! O mraseiy moke die gl vogficiente? Fors o
chdudbo, qual & ¢ qual deveria w7 o papel dos mseusT Como & avaliods a qualidade das
speaitividades dos misens” Quad a diregho dex politicas pliblicas enaduals ¢ municipais
mooren do tema? H que serem consideradas, ainds, questies (sociais, coondemion) mlmtiva
B BoEHy A THUseus, Sertho divensas dutrns posssiBdndes @ necessidades de investigoplo.

AlEm disgo; sendo Belo Hicivonbs unsa exdade. s recebend joges da Copa do Mundo de
2014 05 Turistas huscerto atividades cultumis, de laer @ de emtretenimenn. B de se imaginar
que, deda o importincla e tradiglo de e ne-contexte teritico mdemacinnal, of lurisias
{nbcenucippals vBo buscar o museus onoso allemativa e conlissimanio ¢ entretemlmenta
Mo seniido, poio caposio nos dels dltimes parkgrafos, cabe investigar, de mancis
ciemtificn, o atuncio dos msseas ent Belo Homronle, quals 48 peicepedes do pdblico vissate
e tals mstina i,

A parthi Jisso, imcialmente, n pergueia g s [ad & gar fatores bevam & aprendizagom, &
satisfapho ¢ @ rocomendagio dos visitantes de wm woven ™

[ imporiants sessalier gue as temdlichs relathen a misess sk canmierliondin peln
multidisciplinaridade. s  lepdmenos relacionados s instinsigdes  musecligicas  sio
codipkas ¢ podem wer shondadns, Bolslimenle ¢ oM conjesstn, mumn peTRpecEYN
tramidisciplinar, poiss veiaes dreas do saber chentifico. tais como, por exeniplo.  Educigho.
Crdmcin da Informagdio, Cigncias Nabemis, Soaelegia, Antiopologia, Polilicas Piblices Nesse
senlido, @ presede pesguisa se enquade mos domdnios dis Ciinecias Sooiiy Aplicadas,
especifiamente pe campo da Adisinisteacho ¢ Mercadologn {Marketing).
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Recenicnanbe, o8 mumem w redor do mundo perochemm qoe enratenimento, lazer ©
educacio sho partes legitimas d sea repertdnio de atuagdo (MASON, McCARTY, 2006). Fm
i canieto em gus virias altermativas de baser @ de piesgdes uristices competem entre =,
miseus dovem ¢ copecntmr, Iptenaamente, na salisfilo do viskame, que pode farer com
hajan alins taxas de retorno (ROWLEY, [99%), Essa presslo ms organieaghos quo operam i
setor di enbietentments ¢ de educuplo fxe com que soram novas oporunbdudes pars s deler
Em emgxjar o5 visilanies, s partir do wins pecesshdsdes ¢ deommndis.

Muscus cxibo operasds om en mercado oompetitive © am rmadangs, Fles thes um papel
fumdemental o descmpernher  na eduesgdo, ma  mdisiie  do faeer, B0 @
desemvolvimenso reginnal.

Tmscionalmenie, vs musess ifm sido mporankes pam o umibs, preservacko © ostudo de
objetos histdricos @ altlos ¢ possuem um papel fumdamental o ensing, Masis=o ndo &
malssuficiente  pars  gamntira e sobeevivéncia Atuslmente, o8 gestores de
misscus hadernon b devemn  compreendere,  com malor  importdncis,  wbragar
plenamente o necessidade de atmair visitasics ¢ outros clienfes

Além das metas Jde desenvolvimanie do piblico, os museus 2o cala o msts convidubon o
participarem s vasts agenda politicacom fuce pa nclusio, o regenemigdo social, ¢ na
amplisgio & socsso ¢ modermbangho dos servigns pliblicos,

Paru W illlams (20048), esperz-se dos museus:

* ser m recuris imponanic de spremdizsgem e odocagio
immwnmmul]rﬂm

» conbribuir par a fegenersgio econimios nas regifes

¢ utilirar colepies para incentivar & inspiragho ¢ n cristividade

» axseanir excckiacis ¢ ymakidade na prestngdo de sorvigos cascncias,

Entretamio, segundo 0 mesma aubor, meilas misaes pegioesis ¢ locsis B sido lenlos em
noeilar a necessidade d¢ s tomarem mais orieniados a0 marketing. Especisimente o8 museus
i metor pohlico parccer o s proocaper om entender & idesa de orlemingie pars o clicnie,
imdependenicmerte ds  pressio  crescemie  para s WHTAIem mais | compelifives €
nutcanacsemtes.
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Para aglicar o cosceio de marketing de  forma  oficar ¢ eficleme- o que dainda
mais prioritirio, dudas as presstes de pedogio de ongamenio ¢ diversificacho do piblico aclma
fdentificads - & importanie que s conshiplios ctsanicialy sejmm sabisfeiies.

« Tuulas an atividades do maney deven centrar-se sobre a samnfaclio do clheste ou exceder o
eapeciafivas do sisitante.

= [ssiv exigind wm esforpo de uma equipe concemtrada o mlepnada por sedos o8 finciondnios do
mizscy. Se pam e orientacko recém-definida de marketing de musos sor bem sucedida nia
¢ wafbciemic poe  uma  missBo dirvcionadn  peln plasa  estmidgico de  marketing esicin
Rmciomamb- funcicadrios do museuem dos osoiveis o om das s fangdes do
mugsey devem ter wn scnso de propeiedade de markeling. Além disso, cles deven acreditar
dque podlem inflossclar o prestacho de servigos do qualidade que 8 pares inleressadas dos
INESOUS WUCTEIT € Procisis,

» Finalmenie, & fm deatinglr esse enforgo intepmids, ¢ [mperative que oa gestones de
mascus screditens fmemente que sun missio sb pode ser alcandads airsvés da aadsfaglo do
visitante & do clienic. Lsse clarsmente roguer mals do que ama mentalidede de vigilinga

Limss maior compreensdio e o conhecinenio da razio pels qual os pessoas escolbers vigitar um
ey & de funclmmental importhncia, especialmente om funcho da natarers diversa dos
mAmseus que miflas veoss significn qoe cles dlo percebidos coma diferontes cntidmiles, por
visitases diferonies, em momentos diferenics. Pars alpuns, os meseus sBo patrimdenio ou
lociis e Mileresse cultural; pars oulros, estnbelecimentios de eaming, 0u cads vez mais comuns
haje em din, instalaghes de laier oo entrelenimento, todn sugerindo qie o8 mdscus ¢
encbntim em concorénein dom uma profiforagko de povos cemtros cultemis, atragdes
baristicas e de lazer.

Pami um misey, o eletividade de commmicar mformapdes histdricas, om geml ac “praduto
principal”, repousa na habilidade 8¢ coasiruly imagem, gerar informagio relevante ¢ cngaisr o
visidamic, tanio por mein de intemiies socials guaste pele uso de mdiodos mais tradiciopais,
tain ¢omo mionmaches teximix e visasls presentes nis exibigtes (GOULDENG, 200N, O
aubcy pevels gue pars um cneeu, 3 expetiénela do servigo pode wr medinda pelo Eipo de
ofientacdo do visianie (sicio-cultural, cogmitiva, psbeoligiea) ¢ ambdm pelns condiphes

arshicnini,
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As fungies de um masey mclucm coletar, armaconss ¢ eatiidar religuis histdricss, bens como
mellamr o nivel adocacionsl dea visitentes. Ok motives que lovim wm Vinlasic &0 o
podem se paiginer de necossidades insdividunie, eXpocintives ¢ experiencias pasadss. (511 ;
CHEN, 20083

Gilmore ¢ Rentschier (2002) sugenem inds clomonlos impomanics 4 emrega de servipo num
comiexio de mues, @S como o educackn, o acesafbilidade ¢ comunicagio. Alem diso, &
relevilngia ¢ froguincis dns exibigdes o tambdng bmporiantes pars gerar vistias repetides
pelos visitantes locads regulores.

Pmbora o desempenbo de museu possa ser difial medar (PALILLS, 2003), parece que &
pesjuisa e markeling pode ajeder no deservolvimenio de ostriilégias do mascus thais
eficazes de serviges de markesing. Usma dsen |6giea pam o diferemciacha de um enfogue po
elienie em wm ambiente competitive ¢ a qualidade de servigas.

Muitos prestadores & servigos seon Bns lecrtives posdem olhar par 8 quadidade do servigo
comi urma formsa de ganhar uma vasiagsn competiiva ¢ oumeniar 8 fidelidade enquanio
melhomm a percepedo da respomsahilidade & mesenoe lempo. No entando, pars otiliear =
qualidade d¢ servige superior corso ume ferraments competitiva, € preciso primeino, avallor 2
qualidade do servigo em sua ofganiadle, a in de casbelecer pontos de referbncin ¢
identifiear m dreas que requenem melbonias.

s mnseis estfo recanhecendo qoe eles extbo compelinde por wins Ml dos copsemidares de

laier ¢ dos dilarss do entretenimanto @ que novas estratégias de markethng pani o8 fmiscs
precisum se concentrar nebes (FESCHILTTA, 2001 )

0 desafio para 05 muscm ¢ Thiee ema conexlo com potencinis visitantes, sravés de wna
experdneia histhnca compartiThada, um everito botal, wn evenilo o escols ou o emvalvimenio
da comusklale, pars gue s coleglo se tmduza am dinheim dos visitastes.  Pescluta (2001 )
afirmeni guie o Tt relinee] dos mascas resdde na imgplementacio dos esforgos de marketing
e de rebacies poblices, gue comegam por descobr O gue 08 VSIS quirem, ¢ lomeoer
codrpiles, exposiphes ¢ ammpdes que slendem & cxses inferosses.



A nplicacho do marketing sos palrimdinios cultumis, heismo ¢ ervigos culiursts el se
tomando mads e mats crucial, U exemplo & o imeresse indicado por minitas ongas fapies
cultursts, comn mesess, exposipies ou colopies de arle nas ppaites dos vistandes e pa
avaliagho da experidnein ¢ & lpagho da percepplo com o sitisfsciio. Ma verdinde, o cxperidecia
da clienie toma-se um conceito chave no msketing de patrimdaios artisticos e cullsmis como
n safisiiglo dos furisine ¢ muitss vesss determinsda pols exporsbacia glohal obods Os
visitmnies buscam uma cxperiéncin tolal, iechuindo lirer, culium, educagio ¢ mtomgho weial,
Por esta razio, o8 negheios de musess ¢ onganimgies de parrimiinks colo cala vez mais
enfaliznmlo & padicipacla do poblieo mas suss politices © poogromas (CHEMORE:
REMTSCHER, 2002), especificamense aqueles individuos que gemlmende nko slo atridos =
et redic jonass

Pam criar experibacias positives pem aos visitanges, mseus arganizaem am nimen cresoente
de cvonios e gende escaln ¢ oferecem uma gande variedsde de experidneins de
mprendimgem, A experifocia de visita se omou misito mess que simplesmenie ens vists da
exposielo, mas uma oporievidade pern posterion compreenslo dos visianes (COLRERT,
JWi5). Mesie senfido & pecessdrip nolar que oF muscus ofcrecem mads do que apemas
exposielo. O servigo de musen, ou seja, o produto global, compreende & caposicho ¢ eutros
servigos tanglveis ¢ tntatgiveis. Estes servigos incluem a organizaglo de cursos € semizdrios,
lsrarins, restsumnies ¢ cafés, folhedos ¢ outras instalaglcs para mclhior acessibilidnde ¢
interpretacin, & a8 mesito & atitudes ¢ valores mamitidos ao vissanie,

U fmpanaite sgects na estmtigis de marketing de senvigos ¢ que 8 qualidede pode ser
coestrubda de forma o ser um falor e sobreponha o provedor de servigos (no caso da
presemte pesgaisn, o musea) frente oos demais, em (ermes de desenspenbo [CIPTONC, J00K),
Assimn, avaliar a qualidade 3 servigon tams-se grucinl pam o8 mascus, de fonma @ abadi-los 0
ensenider as demandas dos visilanieos.

Por fim, Williens (2009) csclaries goe olbando pam o futro, & fundamental gue o8 pestons
de museus mpleneniem uma estnsturs de markellsg gque ¢ capaz de mingir o missSo do
mikscl om seu seathdo maks wsple. Assim, recomends-se que um framcwvoek de nsackelleg de
ey deva =or capar de:
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» deseuvolvimento dio péblico & fim de mefhorwr o5 servigns exislenes para o5 visilanies
regulares, antecipando ns peocssidmdes Gof polendisds onos visitancs

= aicnder 8 demandns conflitemics sobee o miewrs & visimntes crecesies, & fogies do
receita ¢ ptividade volustids (guesdo opliclvel)l mantendo wm prwo de relevinga e
nespemsabilidade da comunidade

* oumgprimento dos critéios educacionals, cublurais ¢ sociniy sahelecidos por agincies de
financiamenio e dondores

» demiormirnt benelfoans de gaalidade de vide pontivie

+ grsegurar un senibmento & posse de iodox oo infereszados

+ mular percepedes exiemas ¢ inlomas dos maseuL.

P massenlogia, 3 cxperifocia finciliiada & os henedlcios de aprondizagom alcangados agrupam
diferomies objetivos em mauitas pesquisas do gaaludade em ostros setores da cconanss. Em
exsénoin, & expordocia 40 sy & nto intamgivel quanio tangivel. emocional bem come
utilithria. A definigho de wm modele de qealidede em musous precisa capiurad caar
significndo ¢ simbalismoe. B simplesmente imadoquodo focar somente sobre os produtos
mmglvels ou serescidon son mosess (SWARBROOKE, 1995, por exemplo, cunidoria oo
restnuraglo. 0 prodat prineipal de um museu ¢ o evperidncta do visionte, que & guafittiva
por nuturera. [ pissma fontsa, procurss conositunr qualidade de musous cot independente
des corpumslderes tmhém ¢ flko: em parikcular, & viskes dos peofissionais slo somesio
fimanceiras, mas lom uma ledencio cada ver mais destinads & (aciliar & experéncis, enire
AP,

Apesar destes esfargod no descovalvimenta de estentéging de marketing. mmudio poucs pesdeia
@ feita sobre & compreenso dns motivagies do visnancs ¢ nio-visitantes de museos, que deve
sor 0 cerne de uma sirsdpla cficar de marketing. Um estindo de Amber Aald Comba [1995)
willlzando grupoes focnis concluli que @ speendizgem ¢ larer slo as principais moetlsagdes por
tris i visitsgRo di irssed, mu que estes repesenia sipilfiemlos diferenies de edocagdo e
entretenimeenty, Visitanies valorizam museun como lugaeres de ativa aprendizagesn pessoel,
atraves dn observache de obgetos & oomo sakla para o relooameete fico e meeid 6
escapismio. bt ¢ confimmado por um estudo de Shater (2007, ques deteriming que exixters frés
motlvagdes dos visitnses de galerias: apreswlizagem, ivienglo social/Tamikine, ¢ cscapluma,
sendo pvsa Glidiea o priceiped motivapio.
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Maldenado (2007, p. TR) argumenia que

o corele & Pl aa 8 ey Pueatia e polorersy w sl gels peipeiieed i@he b al
ke i gronfers cobas arlipnt et ger @ paredn cbeal ¢ aogrooeldo code g ged o8
pg o T [tk Cortrmaacs Ae s paviive ¢ B sleimu syl ke o pErecTis

Agsim, srgiy ama preocupaglo, una necessiiade de se constrair um povo perfil do visitamo
que vissta eibe espago, Que poasthilidsdes de aprendaragens  on LSS raporcionan o
visitantes em geml ¢ sos alunos em partbosler?

Como cducadores, i seppre a preccupagdo de disgnosticar o4 problemias da educagbo & cabe
crier espagos pem que & crbodede poonlega, atitedes scjum exerciladas, conbecimentog
wirem aguendizapen, divides speregen o scjam estinsulidas ¢ bemn trahalhadss para que
novas sabercs sejamn comsanildion e possa sociedade © que onesga tambsm o respelto oo
diferenie ¢ & diverss caliems

Acredita-se que O muscu profercioss s ERImensos 8o suscilar o imagindrio ¢ scrimtividade
dows sujettos. lefoomagtes, sentinentos, descobortas, 1exhes, imagens, dlerentes significados,
movas buscas e nove olhar complen o cewirio museolbgicn que insign ¢ anslorma. £
noecssdrio que 8¢ empbem, cnds ver mais, as possibilidades & sprendizegem de seus alunos,
e, venda e provando siluaches poves e diferemtes, poderiio se apropisr de oulres menems
de ver o mundo & agir sobre ele. Com (o, leva-se em conta o idéia de que nko s pode
smiginas cutras formas de ensinar se nio houver oulras formas de appendes.

Para Rels (2005) oa musaus circulas enire os dols tipes de eduoagha: formal ¢ mformal, a
m&mhﬂhﬁkhﬂ@gﬂﬂlﬂﬁmﬂnﬁwﬂhmmiﬂtlh
miusews sempre buscaras oferscer servigos A comueddade, propondio-se a atrair inclusive wma
parcela da populacio cultembmente desamparsda. Tais Maaiusdcs procurus spresentar um
tmbalbo quase que cotdiane de [mlmmer ¢ foomar o poblico. Assim. como [aslituicka
histdrico ¢ socislmente condicipeada, o musew oo pode ser considendo um produto acshada,
sendhy, outrosabm, o resultado de apfes dos supetion qise o estilo constnande © feconstiindo o
enila s {Antoling, 20009), Para 0 ssor, ¢ eelof educative do musey deve comprocider o
rmanifestac e cobiueal comda = poate de partida para questionansntos, compangdes, sendo o

ponte emtre o ohiesm ¢ & cultura do alvmo, potencializando o patrimdnie exliuml comoe vosmr
de prodlugho do conhecimento. Mas Bertelli (2010, p. 18) posua que “a dificcidade do musey



encontrar sou papel oducachonsl em sas relogio com o ecols @ bevtanie ovideme e, sem
dirvides, sss ¢ uma guosilio que moreee By pesquisada”.

Sem ser roducioniss, yislo que seria relevante troer ouiros suloees A fooa, sdotar-sc-f, Bt
projeto, o concefie de Demo (E996, p. 7) pam odvcs;ie. Pam 0 auter, & educagio deve ser
comproondida comp e processo. de formegdo da competinct hwemana, com gaalidede
formal e politicn, ercontnndo po conbocimeno inovador & slavesca principal da indervenglo
dica”™. Tendo' pesa defiedgdo em mente, pensese om educagln oo ool ctpagos, além da
saly do sula. E cabe, poriants, ivestigar quaaky Bsotes levariam 4 sprendicngom nos miscus.

1 Reespecificagio do probloms de pesgaine o relevimcia

e forma o éntender melbor o paped de om moset - come provedor de seniges de
enitelenimente, culfur ¢ o espago sllemalivo de sprendismda, procofitu-ge eanfome
imdicado por Malhotm (2006} ¢ Kotler (2000, Aimbos siiores sugeem que mma mandm
elicue de se definks wefhor wn probléma de pesquies serin [t uma pesquisa pidsis de
natwress explombica acerca do fendemeno em eviddneia. Neste comedo, foram Feitas duas
cailrevistes sand-sstruimmdag com um assessor de o mise do Cleoeulie Cultaral Praga da
Literdaile, om Belo Horzoe, MG, visdo mesor sproncimagho com o benilica. O qoe se
percebau, n pastic dus Emnscrighes. fod que tmbém s siabe do gevtor, o quatidade do servigos
e wabhifegiio, Bocs-s-bocs ¢ aprendiado. Tod possivel, tambstm, comprrocsder que o gesion
acredita que o gualidade oo riesca tem vhriay fheetas ¢ Inspacta foaternende o sprendizndo dos
WESIEAESS.

Ma primeim enirevista, prefendoe-se malisar o lemdibes de sprendimgemisducagio em
mﬁ-:ﬂ...;n!mim{hmqumuiﬂzmp‘ﬂrc-ﬂ-m|:Hi|.l|hl|-|:|-..ﬂﬂi:.ﬂﬂ-tﬂil
um e e necessidatles, multss defas com potems mine sem bibdicteca, sem sala de
vhdea, s qualm, sem cipago pros menimes 5o expandiron. ke um lado do rio, ten-se um
munde & carencias. Do ootro lsdo do o, projetios 14 deservolvidos pelos miseus, hd wm
mamdo de possibilidades. Possibilidades quo [mchusive podern garuntie o confinmldade dos
enlpdky o alumes, EmEminds, nsabm, o cvasin esonlar.
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hagins, Coodenador Pedagigico do Museu do Expage Tim do Cosbecimesnn, diz sssim;

I Mmas drule i fale 2l s gas shandora & ooels vgifce pomin Ereccet: e 0 HE i
iLpot meni Prpaedt @ e s mars mrislis 00 Mo Darals, oo de 9% o abuse dosian de
sorrmar cemlesds o e D lormes e osslely Spies i8aflin o s 2. Fai 726] AH UEE ol
Yomas Diracs 500 rigd planrs oo miuse metdis: ercdead el s Bwhin. = TR dios el A0

T e e G R e e e i e ragetd b pers e e Jebe, poagas sl el
2 o eobr eeleidie ¢ aBvaie & Rl & s npommidadcs, perpocsys, Fatio s
caids wr Ao 200l 8 auna ireptdia sgora e e (i (v b, im0 aptd HED i) s
TN, e, P e g parv, @ e ol desprndipardy con B 500 il de et Qi
marw ks by vedin g it b s & gl o o bl e oo b, publes ds Mo Demai
b, guakarr bisiliva do oriliesl s et o 6o A prama Lanelegsy @ snmsr e
W 0 onar mas conlekls pare o osleon, gas poiies leier e et Bl Ades A demonrn,
bipeetap W b ST T, [ ST, g R Dot ETTIRCED tien @ rwaid
mae-cEal, & pree T pb el rakey™ dlsparrier e & Aneropoksge o leter "ala, e oo @
Eok malE JOIGM L s T 0 s e dkertwleeee okpithen) | pa wvn ERlastEr e iR 15
TR B W e T, R R W 0o, rrthn v i e o Gt pT e i
0 b e D e T e e STa - i T T Avoeaine . 0 e Sl o
o drzion Er doidp e el bl s gl B [ohles mlter . 1l @ gesglss ds
W | importnly por Mo pooger rin podc s e e s ule IESONENE pE 9
eval gl o e, Jg prodnonm, s et ko des ahaea,

Fxsa fala ¢ carregadn de “loos™ socinis que justilcim o peesente projeln, Percehe-se na faln de
Mhattion (e o wluncd el carenies de salas-amblestc, musews, pulas diferentes. Entfio, @anie
dessa necessiinde porgumin-se, entla o que o Muscu pode oferecer? A educsglio escolar
(formaly tem sido complementads oo perescids de uma educagdo exira-escolar (nSo femnal),
que de certn forma tem oferecido & sociedads o que a escola nbo pode oferecer (Claspar,
1), Al sl jpclados nusseus, que o espagos qee oférecnn o oporminidads ds supnr, &o
menon em parte, algumas das candnciss da escols conso a falta de Inhomildrios, nevurss
aumliovisunis, entre carras, conhechdos por estimular ¢ complemonuir o sprendiessdo

B n scgunda enfresisda leve como ohjeing enteader mellor as dimenstes do gualidade de
servigos do musew, bom como suas outris conseqncins (akhm do aprendizade, i taindo na
prEmETra entrevisia),

O brechim a sogile form originados dex entrevistas ¢ foram analisados § e das dimstsic
de qualilade de servigor (SERVOQUAL - dspecion tanglveis, confinbilidade, gamntia,
presicza/nlemlimento, empatia)  proposing por  Marsuraman, Zeithamd ¢ Hetry (1988), &
serern melbor explicadas posterionmente sesie projeto. Note-se, iambém, que em virics
e, & pesinr sagene que hd uma dimenslo (ple comcmplads oo SERVOLIAL) gue =
relire 4 “qualidade das informagtes repassndns mos visitanies™ gue lambéin em foric relagio
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cory satisthelo, recomendscto ¢ oprendizade. For 1550, no modeln sul proposio, esse Rove
construio o4 incluide conae Tt de quobdade.

Mo quado |, encontram-se trochos das entreviotss dadas, pesteriomments classificsiss de
soorde com & tearia de qualidade de servigos (Senwqual) ¢ de Feochal ¢ Hughes (200,
copumicapio), gubidede day mfornegtes repassadss (comstndo mno, proposio por ol
pescull s, captado via entrevisias), aprendisagem, sulinfagho o oca-a-bocs .
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AMm s, em oma outm entrevista, o professor Séegio Candoso ', doutor de Filosalla da
ISP, mestre e Filosafie pels Boode d&s Hautes Findes en Sciencies Soctales e doutor et
Fikosofia peby Universidade de Sko Paubo, pondera sobre aprendimdo en musess:

o ghan do e ¢ de pedapogia, o preblors sl Ll e e s, 0
us de maens Seersttom ¢ clebfeico, i on moeockl-l08 § poin CErorde”.

wiar 3 wrvigo deiss prorer irsckesml, corsl oo @ om0 Fapage do
Conbeczmers, [ qur nilo o paxde & sisod inr o preser apotes B pesividads
do qur # 'pososs’, do qor scatcas moschlivhe ¢ coader 8 pregia

0 mesmso entrevistado diz ainda gue

{oda apla cubicral & die il soiclal i onbetirssli gaiba ewe CORELTN
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A ex-curndorm do Espago Tim UFMG do Conbecimento explica qua

o adeal & que o Epapo s Ahe sperd de vniapha. M e comirbes
pars % lormagio tos pvormn. P isio 30 ofs o S vetmd prowifaeneem
SArk efndars i oms st di £ Sanbmntal p doorm coRteTgr ekl
depea do saber, Com apmologia, beine, mofie, biclogis, suiniza, etre
curan, A sl (uet poderned empdler, vemdos ellirooor pare B popralagin
formgtn, ¢ frmegdo de quainisde o # ums e Lmmstos mportame
g i Linbermidate dave ouplowas

A esporiincln esaftics do conbeciemlo  proded wml TRV de
deshxatienny A wlews f que o vndiems e alcsda de ot masesa pelas
mtaleples, peda wranvidide o D com e i detperte 0 gnio v a
coriowidads peio - conhetiseerao, € 0 kva A mdeger Aber @ porn da
imapiiacin, vasckaisko sguiks que ¢ o dier ds podigin o conkecimanis,
qus & o deeejo prla pespebos, Todon nin demen beneliciadss df Kgoms
feia, desde cramcm, (el oymalbecin scwlimic & tochibcaense. A
sl B & o porisibolatade de e poveen wiam afdedas ik
ﬁ#iu#wwﬂnu,mm'

De fako, a Glovefia sebisente a5 atvidades do Egpago pode ser dssim resumida

[ n idgia e gor o wonliecimmio oo & wma verdade pronis @ onvatomda,
mas wma buka sem (T A pialc (pitd moln gls & CobOmERDD
denavadameic bmane Pra s bemens, ¢ bl [0 Dipefihis b o

waliEe i ko £ somsbilEnedn pohn sy § som viniads J8 Gonkeikr 5
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shieiteo _nde ¢ pormne, verdedos clabclocales, mas_prigiehion e
PO 0 Ui b OF (R SRt sl powpelin el (KUTARK,
MG, gt & mea)’,

Nota-ze quie 0f rechos prifadod na fels do ex-cusdors do Espago justifics o religlio enire
qualidode de infomagtes repassadas o sprresdicagem

Die fordin o exposti alid o fniksesay, come |4 mencionadn, problemdtica inscial iraeia 4 jona a
questho de pesquise “que fitores levam A aprendicapes, & satisfagan o b rocomendaglo dox
vistaoes da um iesiseuT

Mo cntante; feente son aportes tedricos e ds andlizes enlrevistas cxplombdrip (priminas e
secridirias) wysd exposta, fob possivel especificar melbar o problems de pesquis (ue s
e pare “(hads sl m dienides dy ywalidade & swreios em museus o qual o
imfTadncia de codin o delas mo-apeeadizads, ma sebisfinpde ¢ ne propenclo o boot @ bocy
s visisarees P

Y penanto & b e A TeE I ke 100 sbiy o e e i b onfiensr a1 ARST shorl
'ERL e slem b wdier i ron 1 AEYT sk
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O Circaiio Caltuml Poaga da Libendade, onde o museu que serd abpeta deste esrado se iosere,
1em por ohjelivoe oferocer & popelsgho cultues, ane, educacho, eonologia, conecimento ¢
cidadmnin. (b enthgen peddios piblices, antes pales de nosss poliics, estho sendo
irnsformadios em espagos inkerstived que buscam espelhar o diversidade,

O Espago TIM-UFMEG do Conheciments, cm Belo Horeonte, foi erinde com o propésiio de
difumdir & produglo de noves comhectmentes (ciemtifico ¢ onaditol, e promeler aghes
educativan, servindo de poete de passagem obrigatina de escnias de educagde blsio (coning
Fundansental & médio), das rodes de ension piblion ¢ privado, bomn comea do ensina superior,

A meleviinein deste esradn exd aficeryady na imporinein dod Musein que hole consegoem
promover o educagho © n culwrs, destcando & primazin da fengle  cducative e
dersoctiivrandn o cada dia mais o saber.

Abm dissa, = Politica Naclenal de Museus (MinC, 3005, grifo mei) estabelece eixos
proErmdicos, Juais sgjam:
I Clesiln e comfiguragio do campo meassaligion;
2. Demsocratizacho ¢ scesso nas hens cublurals (agui expandido pois & o que se relaciond
a0 presente trabalbiok

o apoded crissdo de redes do Infopmagho entre migsows ¢ prolssonats, 8 fim de
[ngiliser & pesquisa. o desenvelvisnenie pofiysional € demecrabisr o e w0
eUniEy ey procasdo:

e cxtimule ¢ apoio oo desgnyolvinenio de §
pacticipalivia b IS

s criacho de mecasismes que fovoreqam s documeniaghe,  coganiecio,
compervago, restiernglo, infomnaiboglo ¢ disponbilizagio de  aoervos
oo,

*  colacho de programas pam mmior inserglo do pattimdalo cultured na vida sociel
comlemponinen, por mcie de exposiphen, comcurmsos, espeticulos, oflcins ¢
outras aptes de carbter edecutivo-<uliaral:

e apolo d reatizschn de evenios meliEnstisesonals;

o aplo & publicscho da producho inclecual ¢ cetifica ¢ @ difisto da produsiio
exditoral sxpevidica dus Buseus ¢ da Museobogia,




i renlizadas e progmmes de comumicache com poblsoos geras @
especificos (cursdoring parficipativas, exposiphes, visiss oricntadas,
elaborsgho de materiais diddlicos, desemvolvimenta ds  servigos
educacxmnms |

b, perpesmdas pas dreas da gestio, da proservagio © da documentagdo
miseoprAliea (inventislos pesticipativos, instalagho ¢ orpanizacho de
rescnves  Wonicas,  gerenclamentt ¢ [nformatizagio de  soervos,
desenvalvimnenin de ¢ equipes © projelos, conservagio peavennva, eic)

¢ desonvolvidas pa ke da investigaciy e da oditomglo (tearis
smusenldgice, cxtodos de colophes, gifudos de peblice, hissins e
wajerinia de mueseas, evudos de espagos mmncaligicod, progranss
editoriais, c6o)

Fosmmaglo ¢ capaciiacho de recersos bumanos

Imlrmutizagio de musens

Modernizacko de infrs-catmaturas museal dgicas

Financizmento € lesnenio pasm muscas

Adquisicho e perenciamento de pcervos calluiis

LEE]L

[Fay il [T

C R T

A presenie dissertacho esth charsmente de acondo com wm dos eixos da Palitica Naciceal de
Muscus, que %ol crinds pern fomentnr tais institutos e democrulkair o socsso A cuburs, A
memndirin sncial = nactonal, Seoda nssbmn, 4 pesguisa ioime-se relevanie no cortes o beasikine

U cstad de poreeppdes dos vistanies, que evidencis quals Sspoctos MLeem 28 pessons pam
dentro do maseu, ou scja, gosm e contato com a cullien, momdori, Beer ¢ coblegimento
¢, em Glfima mstfincin, memenents de democracia. Flmalmeme, sona posio termuinar o segho
de justificativas © motivegdes pars o presente dissertacho Gl sovamente prisssm camdom
s Pspagn TIM-UFMG da Conhecimente:

L das ponsos gresder doafls cone proadeiors de coshecismmn § o de
hrede ke Bowsslvel i T BEmETD e P, o fall fiafcze gae i
toelrbelr pare o bermsglo e epirnes. Forme cdasdlon lves o oo &
2éaal, o préprio himlamern da esiveridade’ {KLARK, 20151

® hoirt i L e s Dbt A Lkt o de ot e o et iy o |- HANT pied



4 DBJETIVS

2.1 Ohbjetiv Ceral

Propor ¢ tesine um modélo que enabelega ¢ mense os [ions qoc, ra peroepelo. dod’
yisilamics do Espaco TIM-UFMG do Cookbecimments, sismentam o ssu costheciments, & sun

rarnsf o & o s propenalo so bocs-a-boca posidive,

2.2 Dibjetivos Expecilioo

L Adequar  m eseolis  dos comstrutos de Qualidade  de Bonigos
RERVOUALSERVPERFHETODUALYL  Comedeacsn . (como . disnensSo de
iuaadidade) & realidade de mnusieus:

2, Propor poa nova dimendio &8 Qualidads de Servigos em Museas, nlicercadn no

Bierauen, qual ssin, o Cambidede dos Informagdes Repassadas pelo Musca, w

perlimente;

Carpeterizr ps visitnmes pesguisndos, em Lermos o cscalaridade, e, sexo e remds;

Verilicar as diniensdes subsecentes da qualidade de servigos em misow

Avaliar o gran de confiabalidede das cegalas prioposting

Mensuraz o impacio de cada dimenso encontrada na Satlilagio, on Propensio &

Fecomuidaiio (bocd-n-ia | e i grau de Aprendizagem dos visitantes;

o R



3 REFERENCIAL TEORICD

Hesta sogio, prefende-se Ty nma fevesla da lisernsm que dd supone fednco oo modclo de
ngnmm Parz iswo, serko nhordados os segian oy agpecion: o musel o ey
estilade, marketmp do méevigoa, matketing de tervigos em museus, am midels e
comporiamentn dir consisnidor de recrenglio, motiviagies das pemoas pars o lores, qualidude
e s, (ualidide d sorvigen em musesl safislecho, salisfegho om masoud, hda-a-Eoca,
sprendizagom e museus; edecaclo ¢ ETEGHEL, Megmedn mssu-ewols & a aprendizagem
i conatnme muttiface tado.

11 © Espago TIM-UFME do Conhecimintn*

Fisica, filosafin, antropologie, srgueciogia. bivlogia, litcemurs, linguisticn & ecologin sio
abgpumas decas do copbeocumento que poaham de se tormar mals acomivels- 4 populicko por
meio do Fspaco TIM UFMG do Coshecimento. Além do planetirio = do obsrvatrio
asmpikee, o Especo, instslado pa Praga da Liberndade ¢ maugursdo an 21 & mago de
20140, abrign 1ros dadarcs de éaposiies ¢ sérd palco, de oficines o palestras, voltadas
principalisento pars o piblica jovem,

T into de tameint lidics, urtistics « innetativa, sejundo & primeim cumdora do spago
Cnivmlmenic, cx-camdorn), Patricis Kauardl. “A el # proporcionss o villixnle wma ailtods
de porplenidade. Quereibos gue ele, peis intermividode, nzsama uma dimesslo siva ne
procersn de opreensin do conbecimenta”, diz 8 professen do Deparimnenio de Filesofia da
Faculdmie de Filosodia £ Cikscus Humanna da UTMG

Resultads de parcerin entre 3 UPMO, o empresa de tolefonla TIM & o govenso de Mina
Cierais, com tavesibmenio de BY 13 milhdes, o Egpago @ o pameing prédio do Cikigie

3 Frm s bl bammili o mibdon & disdhai dsponilondon e fepr et e P e ding e eee T2 RS IR & 4
PR, TR TR R U e R
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Cubiural Praga dn Liberdsde shero oo péblice. A exposicho insugeml fol chamada
Demasindo Homano, tido mspimdie na obm do fiksofo alemio Nictmsche. Distribsida em
tris andares, B mosira serh Eyidida entre os espagos Ovigens, Yerienies ¢ Apms. O primein
mosim o surgimesds do Homens, desde o Rig Bang até o primeiro fegistro s presenga
Pimana no planets ¢ na América Lalima. A sogunda parte exploran o dimensho sinsbdlica o
social do homem, enguaase § serceira serl focada nes refaghes com o plancea, lembrando as
principais questdes embiontms da ahabidade. A exposicio terd duraglo de dois 2 tnis anca,

A concepeho © montagem & Espago TIM UPMG do Coshecimono contarsm gom
participagio de 30 professeres ¢ outros cesca & 100 peodissionais ligados 4 Universidade. O
projein mustagrifics ¢ do smista plistico Paulo Schomidi

Axsirn, 1odns o5 amshientes esfio organizados par estiinalsr & imaginagio doe visfdanie, Fmbo
erum assim o8 dinossacnts ¢ 8 ammesfers primitiva da lerm? Por gue a espécie bamana ¢ 18
diversa ¢ meano assim sorxos wma s mea? Cads wm que crie sus “escola da suspeita”™

Como [ dino, 8 exposicso Demastado Humano & outra grande atmglo do Expago TIM LIFMG
do Canbecliasaio, Sdo s andares de instalaghes com mdedno gue explors as angens do
universa e da vida {de vede viemos?], pasamndo peles mais sarisdas femas de sdagasciio do
homem ao Mesets (oede estames?) e culminando na perguinin gue inguieta a Huemesidade:
Farn onde vamos! Todos of conreddos dn exposagio Demmaszado | himano fomm peodandos
coim & crkeninglo de peaquissdores da UPMUG, Inclundo conealiores das chamadus cidneias
iharas ([fsbes, quimiva, mntemdtion), das arles phisticas, da [eratam € da filosofie. O dlieno
andar <a mosira charia ¢ slencho pars as relaches ontre os lunanos ¢ o plasets (COMENG,
e ereTgéiicos, coleln seletivn, enife oubion o), proponde so visitante elaborar sas

proptias pergunias sobee o fulsro,

Mo Planctire mals modema de Minas Gerals elo exibwle claco scasdes de (ilme por dis. O
ambiente da sala de projecho ¢ Imersiva, préipeio pars quem qoer conhecss o Feadenenos do
umniverse ¢ in astrosomis

As sepies sepuintes explomim vardvels do Marketing & serem eshudadas no conlexto de
[ [HET TR



M
3.2 Markeling e servigos

O papel das mividades secundiring, volisdes pars & indistria de ndomsgin, constrgio
eivil & puires [ndinirias, ma comdiglo de induorss do desenvolvimento, pars as quaid &
dingiam eicialminte o capitl ¢ o mio-de-oba oriandos & melo ruml wm Sdo muito
discutide. Dads a stunl tansfcemscho na eviruburs produtiva, o setor de serages seen s
owrndy e FmposTanse para as econcmias, fendeoso o tela desde o sécalo XX, (KON,
2008

Lovelnck ¢ Wir {2006 concbarem alimmando qoo of &vigod constituem o grusso da
ecorramia hoje; nilo s no Brasd], onde respondem por 359 do Produso Interan Basa (FIR),
rean eambem no svundo, Neos Estadus Unsdos o no CanodA, respondem, sespoctivamente, por
T2 e 679 do Produso Maedonal Frotos (PHE],

% masmive autores constaten qué & medida goe ama ccononiis nacionsl se desevolve, 2
parthcipagio do enprego entre § agiculiura a indéstrin (Enchumd fabrscacho & extrmivismn)
& ok serviges edam dessticnmente; quanto maior € o femg de devenvolvimento ¢ o resds
per capita de ut pady, makor ¢4 pagticipagie do empicgn no setor de servigos

Sahe-se que quiisho maks pvangsda 5 maclo, maior £ a infportincls do setor de servigos ma
eponomin de um pafs; Fhire a8 cass oo, Les Cosas (2000) destoca o maior poder
aquinitive da populaglo, que: permite que os lacfas e como maix rofineims sejum
mﬁm:mﬁmwmﬂﬂ#mﬁ‘m

Postanto, s Faz seccndnc definir o que @ um serago. Hsim comoe mosinar o difcrengn
exiafenie enire oF Servipos ¢ 0 Beos Tngivens @ mescotar o8 canoclorisiacas prcdoanizantes
S ECIVIROE

A liehs que wepom & distngdo edire besm ¢ setviges & niwita ABoue. Afinal. midios
senvios podeim apresentar algans clementos de homs langivein, oo por exemplo, 0
eardiipio @& 1M resEurasie ou o cxirwe baschrio o & masor parte dos bens, presty polo
MEnos il v, <o o de entrega por exemplo (HOFFMAN | BATESON, 10406, p. 4



At

e poordi com Hodfiman ¢ Tsteson (2006, p. 4) 7. bein pasdens ser defleidon como objeios,
dispositives  ou  cotsss.,” Para Kotler € Amstrong (1993} servigo @ “. uis o ou
desempenho cxsencislmenie mtangivel que uma pane pode oferecer o oute e gue nio
resulio na posss de seslum hem”. Sea execucho pode ou sl catar |kgads a0 dinheiro.
Mas o diferencn principsl entre beis & servipos ¢ o propeigdade da intanghfulade —
avincis e sabstancia fisice Os bens purcs sho predosninansemente Lingiveis, i os
servigas puroa sBo prodominaniernense namgivess.

Quamls o cligote comim =m servign, esth realmonic sdquirinda wia experiéneia, Tudo
Ogoe s compra, scjam bens oo eervigos, proporcionam um pacole do beoeiicion
ma consumidon’ chiente. O concetto de beneficion & a intsriofracdo desses benclicios na
mente do cliente. (HOFFMAN; BATESON, J006), Os servigos alorecem ues pacote de
henelichns que extd bascada m experigneia vivida pelo chieme.

O processo de cringdo do srvige & agqul spresemtsdo por meie de wm moddn hem
shmples, que mostes o8 fsares gee inflocrcsam o expondncia de servico. Este modedo ¢
o Maodedo Servuction, que posss duss pastes; & que & vidhel ap cBenle ¢ & que nio ¢
vidlvel so clicmie,

A parie gue & visivel posad s aspecios: amblieste inanlmado - todas 2= caracteristicas
alo-vivenles prossies dumnte o enconbo de servige, ou seje, (mores ngiveis que
envalvem o servigo @ que ¢ posslvel hesear mossas avalisphes sobre o servigus neles, por
excmpli; & possivel awalisr pascinlmente a8 compeidneis de um médico sbsenanda o
comtetdo do scu consalitely; provedores de condolo pessaalservigos - Dincloedrion gue
interagom com o cossumisdar poe wn curlo perislo de tenspo om principais proveduses do
M serviKe cenimal como; gargons, dentistas, médicos; ¢ owiros clienies - comproende o
recchedor do paccte do beocliclos, quens compm realmenbe o servigo © o8 oulmea elicnles,
gue sl todos squeles qoe compastilbam da experidneia do clienie que comprn @ servign,
afimal, o conssne d¢ servigos, em miles casos, aconlecs na presenda de owtmos clientes,
CoMnc por cnempla: ComeY BN i feslassanle 0w nasistil 0 um espeticulo om uit WAL,
(HOFFMAN; BATESON, 1006, pil)

Parn @ sastores, o nspecio invishal de modelo condste s orgasiracio e nod Siklenas
ivisivers — a parle de uma ongasizacho que reflele &8 rogras. regulsmenion, politicns, ¢



pEOCEas W (quais a insiegdo so bascia. Soado assim, podemos dizer que 0 sitema
yervuciion torma possivel & experiéngla © a experidncia cria o pacote de benoficios pam o
mmﬂh.ﬁnm&hmhudmmmlnmlﬂpw#m.
cnjn partichpacdo pode ser mive ou passivae, mas que sepre eatlo envelvidis no processe
de prestagho o servigon.
0 mix de marketing wtiliado cm o sorvipes ¢ pmplisde, além des madictonals 4P -
Prodiuto, Trogo, Praga ¢ Promogdo, o mix, ginds cotgreende mmis 30 - Poojle
(Pesnas], Process (Processos) ¢ Physieal Fyvidence (Evidéncizs Fisdoan):

Produti - ol o gue s refere po produto ow servige om s csmcleristicas,

produciio, guatidads, cmbalagem ee.

Prego — poliice de pregea, desconton, & [Onmas & prames de

pergarmordie

Prage ~ tarefas necessiring pam apresenia o produbo ou sovigo s anentidar,
pan gue cle possa compri-le @ coruumi-la, emals de distribaiglo, coberiura,
variedndes, locals, esoqae, munsporie cic.

Promogho — fodas s refly & comuninigho jue Visum promover o SonsLimd
do produto: pu servign, prsmoglo de vendas, publicidels, fores de vemdss,
relag s plbiicas, markesing direso, propegands ctc.

Peaple (Pessoas) - tndas as pessoas envidvidas dincta ¢ indisetamente nn produglo
© Comaam & LS servige.

PFrecess (Processos) — o8 procadinentos, mecaniamot © flavo de alividades
Pl s U servago & copsuntido.

Phaysical Evidence (Evidincias Fideas) - o smbiente no qual o servige &
peestaidin, assioy comn msterials Enpoossss © eulros liens (isicos

¥ composin de marketmg de serviges & apeeseniado i FIGUL
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X231 A lmveparahilidude

O coeneite de Bvepambilidade, “... refere- s a 1) conexlio Msbea do provedor de servigns
com & servipe prestado; (2) o eovolvimenio do clieme no processs de produglo do servigo:
{31 o envolvimento de aitros clienies no proccsss de produglo do servige”, (HOFFMAK |
BATESON, 2006, p. 3% Uu sejn, ox senvigos no podem ser separados daqueles gue os
prodiurem. Afinal, ama possoa g presta mm servigo, ¢ ums parte do senige. E o (oo de
que o coemumidor tmenbdm estd presente guande o sohvigo ¢ prestads, e sejs, cxisto uma
tnberiglo formecador-clicals, os prestadores de servigos. devem elaborar suss operaglcs de
servipos Jovando om conts & presesga (lales do cliene, (KOTLER ; ARMSTRONG, 1995, p.
413}

(s peohlemas de morkceting camsados pola Inscparabilidade dieem respedio 4 coneallo
Fiskew do praveder de serviges com o servigo, ou sein, o provedor deve cstar liskamenic
présendec parn prestar o seniio ¢ im0 faz com gue oo se tonsforme em wm indicio
wngivel, pots podem ser nvalindos tendo como hase o uso da lingwagens, das roupss, ds
higrene pessiki; suvelviniento do elbeate ne processo de produecha, fidcamente - i dofte



do caleli, nema cirusgia, somente pany fmiciar ou panr ¢ servige - lavandenas, obiciad
de mslomdveis, © mponas menislmente  comsd o curses § distincia,  vio inlernet;
envelvimento de sutros ellentes po processes de prodigis, afinal coms o produglo ¢
O CONSETNG  ACORMGOM Mo S0 Mosmenin, muilss veres vimos  clienle  podem
companilhar de urma cxperidocia de servige comum; ¢ deafios cvpeciabs ne produgio cm
miansa de serviges, pols, wm presisdor de servigo individuml, como ele estd diretamense
ligado mo servige, pode produsr s quantidade lemitsds, redurids e oetm aspecio €
que e cBentes yue guerem adquins wm determinado sondgo de um proveder deve ser
deslocar abé aguele peedador. (HOFFMAN | RATESON, 2006, p 351

I ns possfveis solughes parn estes problemas s5o; Enfase on selegle e treinamentn de
pessoal de roniate com o pablice que & pare da experitecia de servign, pols aprescois
sentimentos, cosnperiamentos  Foectrolivels pole procossn de sovigoe; gereaclaments
dw chienie, por exemphs; separss fumansss de nho fumanies, sistema de reservas em
restsunanites, senvige de cotregn © o uso de mdltiplas bucallrsoies, pois dimival o distincis
que & cliemte inh percorrer pam adquinr o servigo, (HIOFFMAN | BATESON, 2006, p. 41 )

1,22 A Variabilidadeheterngenridadle

Os servigos =30 allmmente varidveis — sua quathlode varis de scordo com gue ov presta ¢
quando, onde e como 8o adquiridos ou conmmidos. A qualidade do mtvige de apenas
umm énica prestador pode vattar depesdends de ma energia, de seu comportamento, de
suns emogten ¢ disposicho  no momesly oo do comme  com  emla cliente.
(KOTLER ; ARMSTRONG, 15953, p, 414)

A beterogencidade/vanishilidade far com que ssja impossivel um seevige alcascar 100%
de qualidade comtimissente, [earo de ums mesma empresa que presta servigos, pode
haver 00 mesnsd lempo, fimaondinios prestativos ¢ alencloxos ¢ fancsonkiios gue tuhalham
codne fobde. As malodes dificuldades goo o hetorogoneidade possul tem a ver fom o
fato de que @ padropisgdo ¢ o controle de gualidade des serviges mio sho Facels de
abler. Mas ns solpgles pam este problemna podein s fendar aa custombzagio do seryvige
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tendo coma hase av nstragdes particulares de cada diente, ou amds o padrenieagio
dos sews servigos alravés oo ireinaments  istemsive ¢ capacilaghe  de  seus
prestadores de servigos, (JEOFFMAN | BATESON, 20606, b 43}

ALY A lotamgibilidmle

Uma ver gue of servigos s3o desesnpenhos, sgles ¢ exforgos, cles miomalicamente alia
podem ser visios, senfides, cavides, degustades ou locados antes de serem adguiridos como
o benk tangivels, Amtes de comprar, os conssmidores procuram por indicles ou sleals de
gualidade do sorvego, mmvés da observaglo do lugar, das pessom, do equipmmenta, da
divulgacho, div prege, dentre outrus, Com bsse, @ exsencial que o preador de servigos lome
o sou scrvigo o malk Baglvel possivel, 50 comtrnio dos profssioran de marketing de
produins, que buscum moroscomiar intangibelidede & ams oferus tngivels. (KOTLER |
ARMSTROMG, 1995, p. 414)

Puetim, cula cameieristica posss alguns problemas de marketlng: a fabla de estoque de
sorviges, oal scia nlo pode s amaccsado] o falia de proteglio per meio de pateates,
pols o8 servigos nlo podem ser pafentedveis: o dificuldade pars mosirsr oo comunicar
serviges, afimal, como feser para gue o conssmidor cobega su produto s: pdo pode
viklo; ¢ mdificoidade parn deferminar pregos de servigos, pois ndo existe custo de bes
verelldus, i que o custo principal de em servigo & o irbalbe, Mas stravés de possivens
solucdes, & poasivel combater estes problemss: use de mdicos taaghel gue sodan
en cliestes o farerem avalisgies. uso de fondes pesseaks de infermacho, como amigm
funsilia ¢ Moeres de opimilo, ou sejn, & propaganda boca o boca; ¢ & eringlo de
silida imugem erganiacienal, (HOFFRMAN | HATESON, 2006 » 31}

124 A Perecibilidade

listn onmacteristica dos sorvigoas e & ver com o o de gue o servgos Glo podem s
estocados ou guardados pam serem vendidos B0 fuburo, por exeiple, sseatin de ovides que



mbo Foram vendidos, nSo podem guardsdos parm a época de Rrisn, ca profissionais como
medico ou advogado o rocupenam o tempo perdido de um hordrio vage nn agendn. A
masorin dis servipos deve ser consumida so local de produgho, ndo podem ser eardsdos ¢
bevados para outios loegis, (HOFPMAN ; BATESCS, 2006, p. 45].

Algans problesias csusados pela Perecibilidade sho! demands malor do que a
oferis miuimn dispenivel, oo sn, # demands do chionic uhngass & cpacdsds de
fomectmentn da emgeesa; demandn malor de gue o mivel dtbme de oferin, 8 cmpress
promcie ofortar o mesms qualidade de e servigo que sempoe fomoos, nlo impertando o
quntidade exigidn, Por exemple, a8 empresas dess colocam o mesmo  manao de
comasdinies Independente do nimsere de passspewon, ¢ &0 o0 fof superior sos nivess
Simcs, o servigo prostado peln empresa estard e miveds inforiores; demanila menar do
que o pivel dilmo de oferia, o3 recursos whe oo uiilizados (o8 prestadores de servigos
podom nlle ter o qee fazer) € o custo & aenenindo sem nocessidade; ¢ demanda ¢ oferin
em mlvels dtlmos, quande a demanda ¢ lgaal & ofer, ou sja, guando os clicotes pdo
eperam parn serem plendidos ¢ os prestadores de servigos Ao willizados em mivel dtme,
porém se bouver um excesso de demandn, nho serd possivel alivid-lo, pois nlo haverd
esbejue do servigo. (HOFFMAN | NATESCN, 2006, p 4%k

3.3 Fumphes ¢ Servigus dea Muoscus

£ Conselbo Ipterracional de Museus (100M, 2007} define uin musew como ama “inafifide
pernumere sem finy fucrativay o servigo oo seetedade ¢ de sew devermolvimenin, alerto poara
o prabifiens. o8 gudds dokpuirom, correria, eyt comwaliam ¢ expde, para pragaisios de
e, pafrcireiio ¢ diversdo. evidineior materials de pessoms o souy amsieaies © AdlEm de bis
fimngdes, mameus ambim olreoem virlos ¢ diversos servigns para visitastes, incliledo o
compromisso de stividede de lares, desenvolvimento anistice e extdtions, aprecisgio cultural e
desenvolvimente do sentiments moaml e Stico

Seyandoe Moulizho (200K), em fl deGnigdo, ¢ possivel enconirm diversw fusgdes que
derivam de diferories aivess de enesdiments sobee o paped dos masess. Cuindo o comgeito
frmis die “conservar”, “ooletar” ¢ de “evidinclo maletiak”, sproxims.se de um prodino, algo
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mngivel o ser exibido. Mo entnt, quasds o defimigio do ICOM (2000, 2007) shords
atividodes educarivas, oprosimarse de um servigo. Como renslindo, ¢ pessivel irfer as
atividades de wm nvses lnmbdey como infrinsecus a0 selor de servigod, o que abre o leque
para o8 museas melhempem ¢ anspliarom s desempentio oo sdatar o ligica de organieagbes
e servigoa.

F seabadiv et L servipo & essencialmenie imangivel € sua ofera pode ou pdo nchir heea
mistcriads (por exemplo, e i restasmante, b a parie imangivel - wervigns de gepom e a
enpivel, 0 comide em si). De fato, o “parcels”™ intangivel ndo pode ser deixada pars
cosmiutdr dopass, & que toma sua ofenia {produglole consume necessariamente simultineos
(inseparbilidade). Mowtinko (2008} arpuments que em onseus iradicionais (pfo viruals),
basendos na apreseatagdo de exBhipes o srtefnlos delas derivados, bem como novas formas de
comunicacho (widoos, sans, enbicrses de mersho, dentre outmal, 68 visitanies ndo podemn
“camegnrcomsiga as exibighes, entdo, cles devem consummi-la durssie a visia, (Oa sgja. resta
mos visitanbes viver Wl experifecia, registundo alpuns de seus mspecios em fmmalos
diferentes {fotos, gravegies, quando permilidos), ou "colecionar ™ aspectos que tangihibizem 2
expoTRcE, 1A como snefmos comprados em bojinhas ou levinde Enlhetos dispaniveis nos
TSR

A heserogencidade, caracristics de servigos, também etd prosenie po ambieste de museus.
Ch visitantes sie sarindos. lanto e s expeotnfivas, ohjetivos, idade, renda, motivegles e,
aindd assdm o misey deve Mender com qualidade o tedos os scus piblicos. Além disso, a
perecibilidade tnbém ¢ evidenie nos muscus, visio que As experinelas que oy visitiates
deixam de v mo visitar o musey om cerio dia, nho podem sor estocadas ou anmazxnadas,
Adichonaliscmic, pode-se notar gue, coma ak exibsgies e lompoeinias, também oo
e iveds.

Beynolds (1999) defcnds que expersdacias taristicas possuem quabne carscieristicss bisicas
e sho igualmente aplichvels aos maseus: 1) & experidncia é intangivel: 1) & expofidneia
consiste de sividedes aetes gue coisss; 3) @ expentbols & preduzida o consamida
simalinnesmente; 4 o clicnle csd presesie ¢ parficipa do proccsso de peodugho.  Hiack
(2005 sapore que esses atribusos refletem o papel do muscu como parte dos servico
sonnmicos Ele sustesas & mgumentagho de Bryant {1988) que, emboan o8 museus sojem
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sobre eaiss feals - bugares reais, objetos reais, oxpossglics, PIVEFMTRG, €10 ~ € 0 engajumenio
dio visitante com cle qoe ena & experiénein do esuwinio ndividoal.

Dvusumsatd (2001) usgers que exte mervigo € visie como o prncipal fator associsde com a
competitividade ¢ descovolviments do Nigizmo com o gual entrumos no sdcule vinto o um. A
habilnclade paga sasientar ema qualidade dos servigon & Tundamentalmeme importanie pars um
fisturo de atmpdes susientivels (LYNCH, 2006} Apesar de o turismo ter canicleriiticns gemis
de mervigen, Inchaindic Evangibilidade, heterogeneidade, inmepurnbilidade, =r perecivel
(COWELL, 1984) ¢ Inrangikilidade (FROCHOT ; HUGHES, NHHF), o furlsmin enfremin o
dessalbo de proporcionar expoeriimcias wtlafitiriss pars os turistas que visinm locads hattdicos
{inclusndo museush, pois coiln legar pode tor suas canctorimeas indbviduals ou cricas.
Muscus nilo constraidoa ko somense parn oducer visitastcs, mas também pars coletar ¢
preservar objetos de valor ¢ atefatos (HEYANT, 2L Vires pesquisadones. citados neste
estudo coneordarar que sascus devern reconbiooer s nocessidades ¢ prover servigos goe'eles
queresn (BEEHD ; PRENTICE, 1995 COMES, 1990 FALK, 15998) Alim disso, Rubondem e
Logem (1996] supcrom goe o servigas aos vineantes poderiam ser o for mais marcesde e
porgad wen visitante val @ ee musea sk veres Bo goe pule,

Lima estratégia eficar de servipo a0 cliente dem o polencinl de mehorar 42 nelaghcs de
visiantes a tal posto gue deveria levar & uma mcfhor mansencdo do visitante e lealdade,
melborinz na repulacho do pnisc ¢ imagem, ¢ mals oportunidades de crocamento strevs da
st B o ususdrios @ visitame (WILLIAME, 20049)

Oirientad pars o cliemse, 2 qualidsde do scrvigo & necessinia pam uma ocganizacBo Garistica qus
desejn o melbor enteodimento dos turistes alvos e efethamente sdministaar um serige e
commmbdor. Além disse, sdmisiersdores buscaram “um cgailibeie emtre Inpul humans &
emalogia, emre cusion ¢ receitis, ¢ finalmenic enire  qualilsde e peodutividade™
PERURMESSON, F993), Drammaond (2001) enfatitou que s qualidsde de servigo seria 0 molr
interesse de tndos, de grandes patrindnics de stragdes (o cxemnplo, museus), para operadors
independentes entregarem o pairlo de servigo exigido pelos chientes port 1) comversas com o
clienie (pesgquias de cliesse ¢ meresdal; 2) desemvolvimento do que ches quorem (desenvolvimento
de produscs ¢ mervipoak 3) esishelecimento & podifics pa siender o cliesie (plancjndo
qualldade) ; 4) desenvolvionemts d¢ procodisnenion de opersglio pam chegar aos padnies
(reorpanizacio ot processos); 53 provends prosdutos € servigos esperados (gualidade de recanos
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- homass & maierinis); ¢ 6) controle, mvilislo ¢ reviale [pada wer ado pars melhons de
gqualidsde ¢ desenvelvimmibnp

E messd consexin que @ presenie pesguisy se fnsere.

A Qaalidade de Servigos

A qualidsde dos servigos ¢ a percepede dos comsumikores em relaglo so compomcniie de
mrvigos do peodato (GOELDNER ; RITCHIE, 2006), ¢ svalise koo gjuda p entender como
satifarer on consumvidones ¢ comn mever atitodes posilivan om ielasglo aow produtes ¢
servigos (OSTROWSEKL O ARIEN, | GORDON, 19} Paasgraman, Zeitkaml], o Berry
(10%%; 1988) primein defininm qualidade de servigos coma o diftrengs entre as percepehes
dom clienses do servigo ataal que s sendo fomecido por umn dadu orgasicaglo o &
expectativas dow cllentes sobre » exceléncia dos senvipos nesss doesominado sewe. bsto ¢,
paafidade de service ¢ a redagio cotre o que os oonsomidones dessjam de um servigo e o Jue
eles peveehem do que recebem (MACKAY : CROMPTON, 1988) Acredila-se que o serviga
de alta qualklade i produsr visitasses. salisfeitos que estlo mais propensos i cipalbarem
s apimifes por boca-a-bock, © pam sencen Darolies pepetitos (O0LE § ILILIM, 2006).

F central para & coskeitusglo Jo convumidor o comsunn de qualidade, As maneitis que os
poneumidnnes consamenm tém sido pesjulssdss om posgulms de comumider (PRUS, 1987,
HOLT, 1992 HOLBROOK, 19%M). Esta pesguisa fustiou o emnenpineia Jde s mevkloens
dislintns pari comRTG! CORSUTO CORRD experilncia, consuma como infegraglt o ComEUD
ot classificagio. Mais pesquisas realizadas por Tholt (1995) acrescemam a quens metilom
- CORSTIG 00 Uil jogo pant determeinar comao am evenin, & saber, um foge de haschbe] pode
ser commmiado. Vet (19958 Prenthkee (1996a, b) dellniman que o metdfom corsume <omb
experiénels refere 8 respdes subjetivas, emocikomais sos objetos do consume. Tais reaghes
inchiem & afirmacks de sulenilcldads (MCINTOSH @ PRENTICE, 1999). Consiano oo
micgragho desereve comp o% constsvidones adgainmm ¢ manipulam sgnificados de cosmas.
Consano come chassificagio v o contumo como UM Processo et que ohjEles dgem e
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classificar seus conssmidores (BUCKLIN : GUITA, 1992 RUCKLIN BT AL . 1995
HAMOND ET AL., 1996; PRENTICE ; CUNNELL, 1997; BUCKLIN KT AL, 199K},

Bem come 0% sextimentos, o experincia se refere sos méiodos wsados para dar sentido & ¢
respemidier & um ohjeto ou evenlo. A Forma com ou o8 dhjelos de comsunso sle exporimeniados
pelos consumidores & estruneada pelo quodio imorprotativo dae eles se aplicam o objelo
envolvido, por exemplo sirovés de uma coniogem {farer sentido o um objeio], atavés da
avalinglo (consmucho de [oizos de valor) ¢ draves de aprecioglo {resposta cmocivnal
(HOLT, 1995; PRENTICE, 1998).

E n fircs de consumd como experiéngia gue ¢ polencialmante & mals pertinente pars =
dererminagio da guabidede prcurada pebos visitames em muscus o almglen do patrisini,
Por exemplo, o visiestes podem airibair significados ¢ valores especifices n objetes oo
melos inlerprotstivos, que por um ver podem ser compunskes a copexdis prévie e
experibneias & partir de visitas a muscas © atesgSes do palrimdoin, oo de calres experiénciag
de vida que Ihes perrsita crinr muior compreenslio (Mclosash ¢ Preswice, 1999, Prentice, 1999,
Esees s casencialmente os nivels de consumi o pantis de dentro da mediaglo. Julsos de vihoe
dn experitncla podeis crler wma resposta emocional, que podem detemminar & qualidade da
eupenidnoin que eles Gyveram.

Pode ser que a qualldak: da experiéncia determiina o nivel de sakisfscho obuda ¢, linslmente,
n decislo de relomar ou pan visttr Mmuscis ou culrss ptragtes de um tipe semelbanie de
patrimdie, Como Hob (1995) pssinalos: “Uin dado abjeio de comumo (por exemplo uma
comida, um prograss de TV, o wn objeto. de ante) & tipkamente comsumids e =
varledade de maneirzs por diferentes grupos de consumsdones™ . Futa afirmaglo tambem &
npropriads pars patrimdalos, unm ver que os consumidores de patmdnies diferen em
miisos sspecton, pelo menos sldo por melo de cxpordncing onkeriores, eles exporimentam o
patritteile de diferentes mancims. A quabidade das experiéneias de consamidores ¢ também
tipicnmente avaliada e visies mancime A compreensio de como cians difenengas variam
eikie oo comsuridores deve fornecer s Ml € alraghes de patrimdinios uma base pam &
segmentagdo dos vizintes sobee os quas deservolver seu prodine ¢ gualidade de experiéncia
dhos coesumad ores.
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Comsumno fambém tem side abontade e e de explostes partoulares da exted deneo de
MEsETs que o8 visimnies parlicipam (FRENTICE, 1¥KkE Prentice smlientou que o samento
do nimero de maiseds rouse explosies de lextos pam serem antecipados, selecloeadus
{propositalmente ou alenloriansente), visios (ou hgnorados), assimilodes (ou descardos)
lermhrdes [ exquecidos) peto visitesten. Este & o tendrio que & mediagho por faciliindores
canfronia o visitante do maisid 8 30 torrseso culfurad do mesma maneira A Basein com Jque
s visimnies de maveas Wm a exporbivcia em granda pane se relachons com o que conlninies
T CEa ExpeHencin, 05 sy pensamensis ¢ passado: nko someste confia na configumlo do
musei. Fm outres palavros, é am modele de co-produgio.

Também depende de com ke declden: consumir os patriménios, o que sptam por absorver
e s experidncias. Como o palrimdnso ¢ consambdo de nuiltiplas muncirm, por exenspls,
pela aprociacdc da palssgers, pelos romances ¢ sdramas de welevidlo, danga e misica
(PRENTICE. 1983, 19964 PRENTICE | GUERIN, 1958), & associaglio ontro éseas formas de
comviien pode afetr o maneim cm que oo visitartcs apeeciam o que e¥ld om exibicho em
It o, portanto comme conalderamn a qualidade desie.

A8 Mensurngda da qualidade de seryigos

Parasuraman ot &b, {19R5) prioseino desenvolveram  um modelo de lacunas na qualidade de
servipe no campa d¢ administracBo para explicar o conccile de qualiddule de senvign,
sienibndo: 1) & teoria da nfio conlimigho de evpectativas concerminda o satis{sgho de
consembdores (CHURCHILL ; SURPREMANT, 1981 GRONROOS, 2000 LEWIS
ROOMS, 1983 OLIVER. 1980) 2} explompho prévin das dimensdes da quabdsds de servigo
(GRONROCS, 2000, LEHTINEN ; LEHTINEN, 1982, SASSER, OLSEN, WYCKOFF,
| O78). Como visio g Figure 2, 0 modelo de lacunas ma qualklsds de servigo idenfifica sete
discrepdneins chave polenciais, ou lsenes, relscionsdes ds percepoles adminisirativas da
gaalidide de servigo, e tarefns mssociadins com servige a0 cliente (Shahin, 2004} De sele
locunas, seis lacunas (Gap 1. Gap 2, Cap ), Gap 4, Gap 6 ¢ Cap 7) slo idenisflicades comin
funpiies do modo pelo qual o8 servigos o prestados, enquanto o Cap 5 pertesce ao clicnic ¢



cimo inl € comsiderado como sondo o verdadeim medida global da qualidade de servigo
percetida pelo cliente. As oulrss seis lacunns (Giaps} contribuemn pama @ avalischo global da
Crap 5. Portanis, Cag 5 & utilimds como em (mor pritico pam avalkar o nlvels de expectativa
e perfommance nes percepelios dos chientes. Esie madelo ¢ aplicado cm muitos campon,

I_ﬁ%_“fum“‘fi Megmmmia]  [EmeeE ]
- = I”Eilp-ﬂ-.l]-.lﬂ- e |

L RO e md arvs b or
T

i |
(e ]

R [

GAP3 ' i
T —
ST Pt L e Y ml!"ﬂﬁ
-E'F..i"""'....- .=
o F N S Fladnd AR

e

Fipatn 5 Licunin & Usialliade &0 Sserngeoa
File: Pado e Zedaml Prraumenes ¢ oy (190), clabef ache pel autie

Além disso, spendi Lelthaenl, Purssarmmen e Berry (1990), o8 oriiéros. utiliades pelos
consmmidares para avaliar a sualidede e servigos podem ser resumidos e alguns fnloees,
chamados pebis autorss de dimensdes dn qualidade de servipos:

(1) TANGIVELS referem-se oo especto das facilidades fisicas. equipasnenios, msteziain
pessoais o de comanicagio.

(21 CONFIANCA corresponde & habilidade de organizado pam desnvelver o senvigo
prometido com confiansa © procialo,

(31 PRESTEAAATENDIMENTO @ & bos valitsile de sislar clientes & prover um servigo
riipidio,

(#) GARANTIASEOURANCA & o cosheclmenio ¢ coresia don fimciondrios ¢ suss
habalidades a mspimrem confinnga e sguranga (clulnde compeslocis, coresin,
credibilidade, ¢ segusanga)
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(5} EMPATIA corresponde & alenglo carinhosa e individunlimda que o empeesn oferece 3
seus clientes (ncluindo mproximacio, commmicagio, & compreenshe do cliente]

Fssas cinco dimmensios o fitores sohjscerses de uma excala final de 27 quesndes, chamads
Frcals de Qunlidsde om Servigea — SERVQUAL. Independentc do servigo pesgeasado, &
dimenstis confiabilidade s nsostrow conta a mais importnte not osiwdos de Zoithamd,

Parasamnan ¢ Dery (1990), coguesie o dimendls mnghwis fol considemds & moos

Eniportarde,

16 SERVOQUAL {contagem de lacunas) Vs, SERVIERF (Somonic Ferfornanse)

Thh s debade nRo resolvidn se o contagem de lacunas (8 diferencs enire expectativa e
performance} ou seenenle a costagom dov fens de performance pode ser s delermizanse
efbens da qualidade de servigo quando ¢ wasda pan memsurar o qualidade de sengo

Croain e Taylos {1992) primsciro propdesn wma escala de mepsuracto da qualicade d¢ scrvigo
“tascaida ma perlcemanee” chamada SERVPERF porgue SERVOLUIAL, usando uma contagem
de lacunas, fol susteniada por pouces eviddnciass empincar no comseys da Sewls de 1990,
SERVIERF Mol sustemisdn por esisdos selneglenies (RABAKLUS [ BOILER, 1991
AABAKLS 3 MANGOLD, 1992 OLIVER, 1993) depois & lmicisds, Alé o moments, &
insirumengo SERVPERE, conatruido bascado numa avaliscio oo pomndersda, 16 §ido um
métode 1mellior pars osessurar o qualidade do servigo de SERVOLIAL em termos de
confinbibidade ¢ validals (LEE ; HEELER, 21070

Bascado pa  comparecho acima  entre  dols  mcwdos  de memsuesgho  (contagem
SERVOQUAL=comtaprtn e peecegyilo -  contngem  da  expecialivic  poolagem
SERVIERF-comtagem da percepsdio), SERVIERF foi wsado neste estudo para avuluar as
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porcepeties da qualidsde de servigo do muscou polos vimitantes. Espocificamente, o vantagem
na eficiincis da coleln de dadon & gue o respondentes peecisam avaline dlens apenas de
perfmaese em ver de gustar o tampo oo avaliar Wme o expectativa guanto 4 performance.
Usando essa aproaiiiaehs, e5pern que o estudo suments sos toea de respoina ¢ conflahitidade
nos flens porgae 05 visiesios estardio mais propensos A participar de um mads ourto, do oma
posquiss menos demorads do que de umn mais longo. Teoncaments, o andlise somenic da
perfommance pans gualidade do servign mesie estudo pode ojudar sos planciadones de mascus ¢
o pessnal @ ertender o deicrminesies da satisfacho dod viviumies, ¢ determizar se b o
relaglio significante entre qualidade de servigo e setisfioglo, como o8 estudos anieriores
enconbmnem, Praticamenic, & anilsse sinnerie da performance pode ajpadar sdministradonss de
mwitsetiis @ Encarers pecursos influencisdes pela porcopilo da performance des serviges por
pane dos visilapies © ajader of sdminlseradones o alocarem aproprisdamentic o8 recursos.

1.7 Exrudos de Qualidade de Servign ena Mssis

Mitleas disensiies de gualidnde de servigos ou mensuraghes similares fome elabomdmy para
atividades especificas, A sllvidade de musews nllo € exceglo. Musaus, s opofados pelo setor
pithlico ou fundaghes privodas, extlio sgoca scnde exnmbnados pam ver gue Gipo de Servigos
elis euido ofreceado (CALDWELL, 2007). A proposta de avaliar a qualidsde dos servipas @
parn njudar profissionais a proveres servigos confilveis par o piblico visitanle (NCWACKL,
204K}

A menmmngdo da quolidade dus scrvigos de muscu pode ajpklar a identificar alritaios
posstivos © pogatives pars melhorsr n qualidade de adminisracho. Percebendo quantas
variadan dimens®es afctam & qualbisfe global dos servigos poderd pommizie wos museus
clabapsrem cficientemente soas elenmilos © processos de prestscho de senigos. Sabendo
coann 08 vidllasdes perechesn o quolidade de servipo ¢ sende capazes e mensrd-ln pode
bene iciar o8 profissiosals fo setor de mnieus (Shakin, 20040 Além dissa, identilicar poalos
leases ¢ pontoy Fucos relsfivos ao dimensfonamemo do qualidade do senvigo pode ajadar on
misseus a melhor aloceseins fecursos pars prestarem melhores servipos sor vislusics.
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Cabdwedl (I007) indicou goe penfum estude. sislemitioo de CoNWY M8 MenSymm 2
qualidade dos sorvigea Tol condarido desde o desevalvimento do modelo SERVUAIAL sa
década de 1980, Black {2005} enfatizon o impostimeiy din qualkdads de servigea em puseos,
mas dambdin demacen 8 frageers das nvaliaghes de qualidade de soriagos qoe enka sendo
realimdas. Ebe acha goo poupasas desatisfagdo mai wadsy solire servigo de moieds sho
desenvolvidas de fonma ad hoc por imstisniphes individuais

Die meoeths com a revisio de liseradir exdsvie oo contexin de uriamo, SERVOHIAL tem sije
villosiradn comn um [estnmensn pritco para avalisr a perocpeio dos Perstes sabie o
qualideds do sorvigo o silisfacko, Fotre os modelos SERVOLIAL empregadon nis medistniag
de welame ¢ hopialidede, MHISTOQUAL (FROCHOT | HUGHES, 208) e
ﬁimlml. H.‘I'H'Ffl'l. MM foram aplicados no totsmo culiuesd, smbos ediretisnenic
g dinetamenie aplicados pars musus,

Fm s pruquis, Sabel (2005) adapion o SERVOUAL do Wanuskewin Heritage Pare.  Adém
das clnco dimensbes wimns do SERVORTAL, o ane incboiy mribasos do expenducia de
qualidade (visitas guisdas educativaz, cveips educasivos, canares imformatives, folketos
nsotivadores) como um sexb constatn goe Aidod a nienmias o capsrienein doa visimntes ne
T

Mev & Mohmimed (2010 desenvodveram uma ferfansknta de comde eotre stribuos de
qankidade de mimo, silislsio ¢ mienges comportamentain (lealdade e boca-a-hoc). Oy
nutcars sugerem que n kacuna de etidos sabee o lemitiea € gmbe & por isso o tems urge por
pesquisas povicshores, Inelusive com refinamento das eecalss por dles propostas,

Embora MUSEQUAL denha sido pomers desonvolvido ¢ pomeado por Allen (2001), o
pome a0 instramento  MUSEQUAL completo extd indisposdve]l pani posguisadores
subsexqiies, Alé o dobi, o e de pesguisas que enlfsizm prameinmente s dxperidncia e
stisfecio dos serviges ao tanisia cultaml menenion. 0w do SERVOUAL bo contesto do
ey parece ser peralmenis sonipativel com o pocedimento ¢ métodes oitidog e eihakos
amieripees sobre turismo. Segoom-se vinos esindos relevintes de apoto 45 experifnoizs com
:.lr'rh.;m!@vqumawhdﬁﬁfﬂmrﬁlmmmhmm



Hamrison € Shaw (2004) adapram o modelo geral de qualbdsde de servigo slém do
SERVQUAL parn mesvursr & percepeio dos visitantes de 10 muscus © galerin sussrtiasos,
Trés elemenios do servico (por exempla, condanos sndpenos) Fram desenvelvidos com base
na mevishe de [Bombea, incleindic 1) experidneia de exposicBo  (eduesgia, estirsaln,
rebevimcis, comtemplacio, cmesfio): 1) servigos de pesscal {sccssibilidade, informagio,
shmpatial ¢ 33 mribesos do local (acessibilidade, facrlndade de movimenmagso, funcionaldade,
limpeen, conforio, segurasgn, estética), Bste estudo esclareocd a nelagh entre clemestns
expecifices do servign de musen, svalingle da experiencla do museu e imlengles
sbweqfontis. () resuleade & estude mostrow gue a experiéneia de axpasicio fol o for gae
mais contribuia pam a setisfiglo coire oo (res clemenios do servige. Alem disso, dados
demagrificos (por exemplo, sexo, idade, educaglio) moderaram o efeio da satislglo sobee o
compoirmenta sibaogucnie,

Deacde o final da dédeads de 1990, pesgoisadores aplicam o intrumento SERVOUAL nos
assamrios de musca, Willians (1998) prirssino mvestigou s¢ o modddo SERYV{JUAL & wma
Fervaments administrotive aproprasda os nko para mseswirer o qualidade de senigo presido
em atividades sem fims lucrativos oo sctor & servigos além de organizagdes comercs. Ele
plapion o modelo SERVQUAL para uma galeria e ane ¢ um pases. O estodo avaliou as
clmco dbmenstes oebgloals pars n qualidade de servigo prestido considenindo as perspeebives
de consumidores (consumo) ¢ Rinciondrices {provisie),

Frochot (2001, 2004} Evestigou os pensos fostes ¢ Hmitaghes da escala SERVOQUAL e
desenvolvey uma nonva escala ldestificandi disncnsdes da gualidade de servige pam stragdes
hidtdricas, incladndo museus. Usesdo SERVQUAL como posto de pantida, os resussisdos da
mova etcala, HISTOOQUAL, ofceecersm wma comgreenslo detalhada na avaliache da
qualidade ide servigo em és propredades porbmeenies § mesma ofganiogio. O mior indicou
que 3¢ alragtes slo parne de wnm organimclo comamm ou estio om siua conlisng, cscs vilthm
hugares estfio propenses o implemeniar cstmldghes de muketing ¢ qualsdade de serviga
swmclhanies. Een parie difercsss das cinon  dinsensdes SERVOQUAL, o Enstrumenso
HISTOOQUIAL inchd & citeo dinenades SERYOUAL originais, |} capacidade de resposta 1)
beeggiveis; 3 omuniiagio;d) consumbvieis; € 51 cospatia, maty dimersdes diferesics ndiciomais
foomunicaclio ¢ cospumlveish HISTOOUAL mostron ser umna Terrameria conlibvel jusn
pjuder 0 identificar o dimenskenalidade da qualidade de servico © maliaglo de satis(ogdo da
qualldaide de servico no confexto de atmghes din patfimdnecs: cle oforece wn consibuichs



divctn pars avaiingde da quatidade de venvigo de musas. A prosente pesquisa skl como
dimensio de qualidede de servigds em museus o commicagdo, confomme propossa par
Frochot ¢ Moghes (3004) & Kuo et al (2010),

L1010 A commnicetda om muscws

Cidmare (2003), Gilmore ¢ Rentscheber (2002), Gouliing (20003, May ¢ Mobamead (3010)
exaltam o papel da comuinicncds comn chave pars que o visitantes de  um mssos Ysham
umns experiéncia dmica ¢ agradivel. O milofes ratsen e viras verienies da comunicacho
com. peradors de informagho, fanto ns sus foma mais tmdicional (falbercs & exsos
polocados perip dos  ohiotos  dm exposiphes] quamo de forma mes  iodombiva ©
conteanpochnes, como, por evemplo, comumicar por meio de alividades de lazer e
entretenimenta, jogos, Mmisrasles cnire ¢ vislteme ¢ & exposicho, o lorma a experiineia
“viva™ ¢, potemio, dependense de ntersgtes tambdin com os [enckonanios do nusen,

Awsim, pam Goulding (2000), wds o informsscho sobee o misen & waes exposighes, lanin
denitro o espago gquasie em seu enlorno, deve ler como obgetlve aimir o vissinnies,
engajanda-on <o wna cxperitnein que deve ser percebidn conso um “algo mass™ que foz com
gue & visits tenhe sido relevante, prazerosa, digea de ser recomendada. Segundo Gilmore
(2003), s¢ & comunscacdo for crintivae, educativa e capae Jo despertar inlerosse no visitante,
ela werd percebida como wn diferencial de gualilsde

Coteo |4 ditn ssieformente, o presente pesjuiss & bascia principalmende o tmbalbo de
Frochot ¢ Hughes (J000), Os sutors ariginahmende usamm 6 SERVQUAL, ssdiicande—o
para o conlextn de museay & inebuirem, como dimensdo de qualidade de servigos do setor, o
comunscacho ¢ oa conmmmiveis. O constnao onmernicacio s¢ melore & habdlilade dus pessons
(fhinciondrsos, gestored ¢ mindlorss) do musen em proporcionar informagko precis,
epmnpreensivel £ ssficiente pora o4 vistlanies. © copstmip comswnlveis diz respeito ons
produtos {sorneniea) & sendo pa loje do museu, bem comd kN © (NATOF REpectos do
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restammanie’, A posquiss dos mdored validon & exiéngin de tals consinetos, por enklise
firosial explorashirin, além de mostrer que essas dass “novas dimonsdes deveriam ser objesa
de melhogias | vishe o ale tverss mddass muio sl

0 irshalho de Mylomikis ¢ KENDRISTAKILS (2006} {0 v estdo de coss oo prosey de
Cirmbrivhee o Cowity Falk O sstores investigamm o qualidede porechica do Musa, ra
peespectiva doy visitinies, om fermes de diswersdes de qualidade, spoisdas no SERVOUAL,
mers modificadas pars o getor em questio. Note-se que o objetiva principal e descobrir as
lacumas de qualidads e, dessa forma, ¢ guestiondsio T pespundsdo pelos postores o rasoal
adenindstraliva, peles monitores e pelos vikianies ansis ¢ potemciais. O questiondrios
condinham seoies sainilicns sobre comunicaclo do muscw com sen piblics, dado goe o8
mbores salientaram o mportinia de e construlr uma invagem positiva do museu ¢ o quanio
fssn adrainia visitmses, Justanmenie o dimeosdo coimricssdo bouve o mulor dispendade eutre
tunhjﬁvm;lnnﬂmnﬂpin#-hpﬂﬁim“ﬂ.pﬁimcmhﬂln e prrocpelio dos
visitantes, fevando ox awtores 8 conclilr que o Misén neessin neforgas o comonicagdn
exTeam: para melhorar b imegem do Musen fremic oo sen pabilicns vimitanee,

Segundo on watores, “apesar de we grande properole de prasoar wattarem o Muven por
vt o Duiir @ hoca, o Folk Museu precin feser mats g o o ok sl ooy o
cowmaenivapd ¢ proomagdn Junfo e s pubdlfea MY LONAKLE; KENDRISTRAKIS, 2006,
p 33

¢ quasdio 2 epasbeicee unss refertncin para extudos de qualidade em mmscus

" Nese-w que Conpmiveis nin bn om conurzin inchuidn ns o e o = Miscs prspussle
Eipage 10 UMD o Conberinerta, ado posid s Teje, ot i



Quadro 2 - Swmbrdo dos cstudos de qialidade de seevigo em mameus
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X8 A importancis da Satisfachn

Na pesiquisa de salisfgdo do consamidar, o parsdigma da descanfimaga (Cfiver, | #50) ¢ o
st comumenty wsadn @ explorado my mrsuncko de wisfgdn, A wfudsgio s Hpnon
proceasos e avalinglie, guo onjplivhs & comparsgio entie o desempenho do produto ou servigo
e algum Bps de peddic cmorclscho s osse descmpenho. Superc-ar goe 08 consamidoses
Ao eivem EXpectativiis & as usary como padetes purs serem comparados a0 desempenho
dor produbofsmvgo (Oliver, 1997, O paeadigma da desconfimeacio tem origens pa feoria de .
sfapeacio (Hedson, 1964), sendo que expeciativas ¢ desconfimmag sio provessos copnitivin
da satisfacho, Thesconfimiachn positive (detempenho supera as expectativas) ou pegntiva
{deiempenho aguém das cxpectetivay) produncm reiltaden afetivon chamndes wtisfagie o
insatesfacto; Quandieas expectuivas se igualeen so oblido, ki confimmcio. Cada coconlro de
servigo influencin no nivel do cupoctative parm o pedxEmO Encanin,

Para Yi (1990), ki uma conooniineia oofre os pesquisadiones do sema de querm i atiafclia &
wum julgamenta que o eossunvidor faz depois de wm encontro com o fomecedor (de servipas
o produips). Segando Oliver e Swan (1989), existem cinoe tipos diferonies de atisfiglo,
demrvadis de sonlamenios (o aleovo), o saber

I comtentament [sceitick ou soleriseiag
X prser (expersdncia positiva que lomiéna ooin alegrial;
3) abivio fesaado de pverzo ¢ removido)

nmvihhrmlmmmdtmhwmrmwmﬂu.hm
defiberadansenle peli consumidor)

5) swrpreia {eneantamenln ofiginado de expectativas spersdes. Disfmgue-se da- novidade
pebo o de que o commnmidor nko se engajou me busca pele cvento - peadale'servigo gemdor
s satiafisgdnd,

Segundo Liras (003, & Scfisipdes de sathfsho subdividemese eny dads gnapox: (i)
satisfngdo definida como resultado de um peocesin, por excriphy, & experilecin & comprs ou
o gy (1) satlsipgde vists cocan urma paste do processo. 0) aulnr noda que o aspecios
cognitivns o afetivos dos fulgimentos de salsibelio sSo rosaladoy
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A presemie pesquisa se enquadrs dento dos que definem salisfsgio como resultado. Par Tie,
Micosin ¢ Wikon {17}, o satiefagdo ¢ am proces Qe s emends por todo o perindo de
consumo, sendc que o estude Tendmnental o das inseragles consumidos-produto apos &
Caritgra.

Viérios ssiudos, comno o de Beanden & Teel (198)) e o de Tse e Willon [ 19ER) confinmamims
case mindolo, Apeanr disse, Duman (2002) argsmenin que o parsdigma da desconfimeaglo
vern sofrendo viirias orilicas, coma, por cxemploc

{1} n Toemsacho de cvpectativas e a relagho delss com ¢ paradigma da desconfimsacho, wto £,
consamidores podem plo s ongEjar fm comparapied eaine expectstlvin & desempenbo todas
a5 veves. Spreng, Mackenzie ¢ Olshavsky (1996} argumentam que cxistern diias verlerton
pars o cxphesgha de como as expeciaiives alo formade. Mas primeine, sgere-%e goe o8
comsumnidores usam expocintivas como a probabilklade de acoardnein de um eventa, snquanio,
na sepusds vemente, &5 expectativas sobre um evesto ser bom ou naim slo usadas jure com a
probabilidade de vcomineia do evento, Alkdm disso, Basky {1992) sugere que além do uso de
eajectat]vis comnn previsto consumidores podem usar padries ideads, prodhios sicnilares €
professas mercabol gicas como padecs;

(2 0 use the desehos 80 Inves de expectntives como padries para compamgin a0 deserapenho:
argamenta-se ue o models d8 expecunivas-perfunnance (1E} nlo comiders os descjos e
vahies dos consmmidores po proceswn de desconfirmagio. Ao adquitineti wm prodite o
srvigo, o8 consusidores bescam aguilo que possa preencher seus objetivis o necessidades
(expecintivas  descjadas), sendo que, se nlo ooconicem, o comaushloees  procusan
produoatservigos. que esicham mails privamo de desciade, ou sejn, usam as expecislivas
preditivas cosnoe padelit de cotparacio, Mesing gquando B expoastives slo preenchides,
vabores podemn rllo ser sptisfeitos com descomBirmaiio posithvi Asshin, expecinlivas sy mals
ilexiveis ¢ 1tm vema orientegio feturs, enguamo desejos dho mais yoltados par o presente e
4o relativamenle miis esdveis. ji que se rolaschonam com valons des pessoas. EHaeie diso,
pesgiisadones proplem que valores, desejos ¢ expeciativas o necesslirios comu padnies de
comparacho (Spretg ¢ Ohihavaky, 1793, Wesibrook ¢ Reilly, 1985,



)

(3} o modebo ser spenas copnitive, guando deveria englobar o dimensho alelives pesquetss
suporeim que & mcorporaclo & dEmensho afetive (emogtes positives ou negetivas) ao
paradigma da desconfirmacio melbam o poder de explicacio do madelo (Oliver, 1993

(4} outre anecedemtes podem Influencior o fommacks do parsdigma de desconfinmagio,
oivmd a toorin da eqoidade.

Iscobniog, Owlrom ¢ Grayson (1995) tenbém investhpam se qualidade e safagio w20
diferenics na pervepslio do consvmidor. Pam tal, cles Beem um cstudo qualsative il
usando & icnica de incldentes erlvicos, & ohiém oo atribulis considenmldos Imporianies pelos
cousamidones de um setor de servigo, A seguir, eles Tseen wm estuks experimental, so gual
manipulsm alguns dos miribetos © ohsorvam as nespostes dos conssmidonres om formos de
qualsdada ¢ salafgdo, O suinees defemndsen que hi uma similandade éntre o8 conceites de
qunlidade ¢ satisfagho o que n maioria dos artigos que festsen distinuir on dols Conceitns do
de maturezn fedrica mperas, além de oo 06 concelion 530 consldendos somente sub A
perspoctiva do pesquissdor,

[essa formna, lncobucci, Ostrom ¢ Cirayson (1995) snpumentam 8 necessidade de
tvestigapdes cimpiricas pars tostar as possiveds diferesgus entre ox conceitos de qualidade e
satisfngho e de se considenar a perspectivi do consumnidor. Na sirks de cstadoy coaduridos por
eles, en resailados demm suporte & lierstuen existente no aspecto de comparsclo relativa
cone prorepelo ¢ cupoelaliva com mniscodenic ¢ mienpies de compes conso conacquente de
qualidedeieatisfacin, Fm  termos da Jiscriminaclo  qualidade-satisfagdo, o8 autores
verhlicaram e o8 mnbuos de prego, 0 retageardn ("hack stage®) e a expertise como
anfecedentes significatives da qualldade do scevigo, ao passd gue os alribulos de prostlddo,
recupersie do senvigo em easo de probiomas € ambiente fisoo como o anlevedenlos mais
provives de afctar sl Geadvansente &y percepeies de smislhpho do consismidor.

Com hese nesses resolindos, o5 astores defendern que o8 faloees ligados & qualidele i
suics sob o cuntrode dos gerenles (il como defimir peegua, definie o fluxe de entegn do
servigo, lendo o pessoal da retignaarda coftso supanc. © sclochonam oo escbonbtios prestadores
o servigo comoe maine’menar nivel de expertise). 1 os fmores Hgados o sstisfagdo podem ser
squcles que mfluenciam os aspectos do processo oe experimentacio do servigo pelo
consmmador (ex. & velocidade de prestaglo do servige, o qele bem uma euperaghn ¢



il

implementadn caso baja problemus ¢ & aparéncia do smbiente no qual o servigo ovore),
Assion u diferegs entre qualidade-saisingio reflete n referencial gerente-<conswmidor, ou seja,
ummhp.hﬁudap::h:il:u satisfagio mo diminko da rogle do comsamiclor.

L§ {2000} explicits cioes ponlos que difereeciam (jsalidade o safisfhlo, o waber

I

2]

L]

4

5

a pefcepelo de gualidade ém servigos € maks relacionada 4 perspectiva de gestores, ja
qui @ eles podem cortrolar o8 seragos fomecidos so clientes; enquanco n mnsfagha
ﬁﬂmﬁpﬂl#pﬁwmimﬁ:cﬁmm.qmmﬂluﬁlﬂmmﬁwmu
servigo {lacabucel, Ostrem g Grkyson, | 7995%

Swtislogho se insere po conlexio de wma trenseclo especific, (8 curls frazn, empeania
o qaslidade e respeisn nos efeiton mais gersis, de loogo praeo. Nessa: perspoctiva,
mbisfagio anlecnde qualidade, Par puio leds, slgumas pesqeigs, como sm Oliver
( 1980) exphicam guabdede como um julgemenio mam cspecilicoo o sitEifagio comoe
i avatisgio mak ampld, Assim, g pantir de viriss ocoméncies (trmsigdes), mede-
w, om cadn wma delas, o qualidade. A scumulacks dewas madide, 8o loego dn
mpe, resulam ns seiisfoko de lomgo proro. Conseqenfensente, satisfacko ¢
mfluencinida pela qualidade,

A minfscfio & baseadn ¢m avnlingdes emockonais € em Julgnmendos :1-|.ﬂ:jll'i1m,
cjuanto o iualideds tende & wer buscads em avallngdes meiomsis ¢ julgemenios
pbjetivas

An nvalisr um mnbiente {hico ogradivel ¢ também nim agdes de recupemagin do
srvipn (service recovery), & salisfagio tem mals Empocte quy o gualidade (Inechucel,
Chstrom e Grayson, |965)

ME [Deraturs, & expecintivas de cossumbdores fem sido definkdes em iermos de
previslo {ou gray Je antecipuando) do desciiipento. Essas cxpoctalivas sbo connbansdas
m  desempenhn real, gemndo o concerio de  desconfimagin.  Fapeciniivas
descondimintae, desen fonma, sho preditorss de satislagio, Entretanto, pesquissdones
dn dres de qualdade de servipos enfalimmm que as expeclativas pos modelos de
gl badle de servios edis emm puevisdes. Fsaa fos ums distinglo importante, =na ver
que, 8¢ expecialives sobhe o8 serviges fossem delbnldas como previsden, o medelo de
Incunas de guatidade de servipes ndo se distingue do modelo de desconfirmagio de



stisfiacho (TEAS, 19941 Amim, wo so lenlar medic qualidade de servagos uiando
expeiolives presestas, este ee-wn Medindi, ma verdale, sticagie

hegundn Yeigs (00, p, &0, 2%, seisibplo ¢ famads pels comparagho com expecisivas do
previsho™ Kust ¢ Labarik {7%93) norckiontanm que. de aconda com a Frembur, s medides de
:ﬂl:anl:p:hmhﬂrpmkmkm}u]pmﬂ-mpﬂtmmmhﬂu::lmmpﬁﬁ;
Asgim, noinsatisfsedo pode advir de um servipo increntemmentc nwm ou pelo peovedor
comiimuar 0 ofcrecer servigos goe i faren accithveis, mas qoc olulmende, nho & encsixnm
s ms expectivas do coruridor,

Zeithamd, Feervy, Porasararan (1905, p 1) observam que os expectstivas dos clientes 18m side
estudadas, om wus osabons, polas pesquises que tratan do qualidade des services ¢ sanisfecho,
Ressultam, ainds, que hi um conserso pessas fileralurs em gee cxpecialives fervem como
prafirihas com 0F quar experitncin subseqiemes serdo compandas; revalianda em avalogies
de satisfagho ou de qualidede.

An e memitomr 2 wmisleko do cliente oirmvés do controle da fatia de mercado, as empresas
vurrem o oo de tetns muscarados o8 dados seeren da eeal smisfacho dos dientes, pois, o8
irrutisfeitos podens ter sl yabaiddos por movuos chionies. Assim, a panticipegho da cnpresa
ny mercado pode fer sido mantBdn ou mesmo aumentodn, sem gue o entisfagho dos clientes
calgja realmenis seado medida, A loego prace, OF insatasfenos poderbo pner cleiton
desastyosns pam o imagem das empoesas.

L0 Sainfachn em Muscn

Hiaarisa & Shaw (2004) apeerinmiy gque enuilos muesews coesidemm a shisfngle do visiseese
conmo sendo 2 mela peimiinia destay ofgasisgles. Oy mussus ebo neresadoy, om - especlal,
o0 modi comd fafoned como satisfaglo miuenciam om visites repetidak ¢ recomendagio da
gapericmcks pam cotiol { HARRESCRS | SHAN, 2004)



Por exemplo, pa Austrilia, o Museu Victona define am nivel de 95% de sanaficha do paihlico
comd metn nimen @m, o Meseco Sacional da Awsichlin tnipdeém == cosoontm om nlveia
elevadus de slisfagho de chente o esth envolvida na avalingle comines ds experidncia do
visi Lanse

Posqguisas anteriores descobiinen qine & porcepido da qualidads de servago dos vinkasses de
mesen beve um ispocso positive na elisfocko ghobal, wande SERVIFERF (DENG | LEE,
2006 ) ou SERVOUAL (NOWACKL 2005, PENG, 2008),

M presente carado, SERVPERF ¢ o instrumenio preferido como disotido antericemcnte, o
serd usado parn avaliar a percepylo dos visfnntes de musew em relsgfio § qualidads de servign
em relsgio @ cimgo coestrutos  identificados  anterionmemie  (aspecios  kangivels,
presiera‘stendimenin, ¢mpatia, pamntinegamngn, confinhilidade), akdm de mais dois
constnsos sdicionais (conrmicagho © qualidade s informagies ropasaadad), Este eofudn
usard o wbisfnglo ghobal comn conseqSineis do percepgdo da qualidade de servijo do mussw
piars deeterminar o nével final de sitafegho dos visimnses com 0 visies oo nussey,

A importdnce da sialagio no stor de servigos & Bustrda pels dnlloe na comuniengdo bocs
a bown, em opossgio & maoics mais tradicionais de promegli, ot 6 pablicidade. enguarnio
moe cllckente de atradr comsunsdorss & eguipaienios cublursis ciimo mikess ¢ galamas de
arte (YOLNC, 198110 hoca a boca foi citsdo como wm instmimens fundanssond de
promegio de mosess & oubrs mstitnipdes culimmic ITKMACAEIO, 1985), pongoe emt muslos
cigon, &% opiidlies boca a boca slo solictindas por [onies de confisngu, inks como amigos ¢
familisees. Abém disso, 08 compattamentns  pés-compra Lais como a ssongdo do relomar ¢ &

recomeislacin boes a boen sl depeedesdes de wma expendocis wiisfardda (MCLEAN,
19k

0 dmenile dos nivels de mabisleho ko suscetivels de condusis 8 nivels mass glevados de
comportimeeins de fidebidade. frequentensemte modidos wravis da Infenghio de eelorsar ¢
o imiencio roccmendsr (CHRISTOPHER, PAYNE 1 BALLAKTYNE 1991 ) Com hase oo
resudiados de pré-mvestigados (BOULIMNG ET AL 1983, FORNELL, 1992, a hiplese ¢
e et & satindacle ¢ relacionadn com a fidelidade do corsumidin, Expressa ha inlenglo de
Feloamir ¢ fa letengio d¢ rocaimenilar.
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Lim [mior que pode Wilucocier qualgser decisdia de compra & o bota 8 hica feimn pos
o dores que 18 experimentaramn o prodeto o senigo, Mo caso de [allies, sse tpoe de
o il podke ser ammds mn delenmmameo pars & esoolha om slo ds emgress com & qual
& relacionss.

Aredi {1967} define o boce n hooa coms wma comunacicha obtidy om relacho a Ui manka.
produto ou servigns, de wm copnmicador no-comencial. Segumlo Muorrrml, Sweeay o Souiar
(0T s mifortnagdes contdis oo boe & boea o sho Becessaripments explicing, podendo
ver tnmasmitides Luonbém atmvés da lingsagetn corparald v oxprossfies Facialx,

A comumnicagho bocs 8 botn pode nBuenciar atiide: ¢ comgemamentoados individuos,
Diversos nsores aporiam seu poder sobné as decistes de compr dos consaunidores @ difuslio
de informaciies sobro soves produins 105 BRUYN ¢ LILIEN; NEFIREAM, 2008}, Wang ¢
Hulf (2407} noa st goe falhas goe vindam & confianga do= comfantiddores ho evenbos
mmm&m:mmﬁh

Een shuiglies pee o cosunidor fieos satisfeilo ou cocsrmindo, o booa o boca pade s positiva,
o imuite de recomendar ¢ afdar o comssanbdor. Ji em comexios de Gl ou lsasisfegdo, o
boca & hocn peralmente & negative, com abjetive de-alertar outros. cotisumidines sohre o

prrusustos L st i,

Apds nevismes os f@lores mofivooionnis do compodamenit boca a boca, Cheung, Aniil ¢
Anstsal (2007} apontam wEs disoosbes: o Busea de rewliagho, 4 busea de compensagio ¢ a
hursca de podier de barganha. O aadires aficmaim gee o boca o b pde ser etendido smalio
COMG U CoinperEiETie de sliuismo (OTH GO pess0@s prOXinms. consimmidores @
ryim ragtes.

O caqudioe e Exsl, Hasmond ¢ Lomax (200 enosaram e ressindo micresuene n respeiio
deste tipo de comunicagha. Segundo o nifores, o bmpacis do boca & boca positive na
prohabilidmile de comprs sho malores & que os do boca o hoc pegativn, 1ss s deve oo flo



s

de gue, antes da compr, o5 consamidons ko maik vilnerdvers & comeninng posizivos &
ue negativos,

Iniretamio, em contexios de pls-compra ou compras opeludas, a sinacka & daferemic
Wiangenhelm (2005} imvestiga ¢ boca & hoca pegutive que por diverses veaes conama apds o
roca o provedor de servigos. A powjussa empidcs  realizada na  ndisena de
tebecnmmunicaghes sugere que v gaeto dos comsumidoees pendidos emgajs em boca a boca
negative, Evee comportamentn miments guando ¢ malor o envalvimenio com o produto,
msor fgoe percebido, mais muecrosns @8 medos para & troce ¢ quasto mals o comslinssdor
desgin s meoetrar come uren relerinciz em conhecinenta,

() hisca & hoca pode nimda estar pssociado a aspectos culiums o do pnmh:hd: Eit esluda
entee Hrnail @ Franga, Matoa ¢ Lels (2008 Isdlicam que nagfes ou pessoas com maiores irsgos
de coletivismo possoem malor proponsiio & engajar om conspoamentes de comsmicagho bocs
A boga, Tal fuwo & comfirmade por Cheung, Amitsal e Amitsal [2007), em esiudo empérico
comparalive cimmn cocsutdores Chiseses ¢ Eaasdimbdeeses que demosmrs que consumadores
means imdividunlistes terdem & respeitar mess ns opinides de cadn um e ndo dividir as soas

Por fim, Mormarol, Sweeney € Soutar (2007) aftrmam gee o hoca a boca torna-so mals efetive
s desiades de oulpos cmsembdores, e conléntos em que o intérlooutor exerce relative
poder oti foega sobee g oivintes ¢ quando 3 monsagem camega wa eomeddo ro,

Feitp wm resgute Isicisl da lacmivm de markeiing de servipos @ coma seus principuis
comstrutos {quialidade percebidn, satisfocle e boGra-bota} s inesgtom © so sdéquam e
coariealo ge musews, cabe aporn desloenr o foco pam mm dos pilares dn importincia de
espagod mieears: o aprendiapem ¢ & oducacho,

211 Edocagho em Muaseus

€3 musen guards um grande referencial hisshrice para o homem gue, baseski nos concelion de
Yygoisky, ¢ um ser hisdrieo fruto de e conjunto de relophes sociaim (FREITAS, 2000). o
visdo vipolikyana, o homem (rsnsforma ¢ ¢ o mouno ego mansformady peles relagiies



e e il ey ks determmnads culnam, N80 &, v entanen, e receptioulo varin gue ohaorve
de T passive ludo o goo provén do mooko sockl a6 dual oemd  inserida, A
contririe, o homem € um mujeito ative que reconsindl o munde o pardir de suns
relaciies (REGO 2007). F possivel, portants, spolir-se, mo comiexin de museus, sod
pressupaatos de vygolsky come funte de srgumientacdo pars as lundamentagtes pedagogicas
qui oafhrila ik atvidades educacioeals destes amhlemes de aducagiio ndo-fomal.

Seyunde Duarte (1999, Vyvpolsky nio spontsva a infernglo entre g pesscas cumo 4 Unica
formn de concepglo do social, mes cluia mmbdon 6 relaglo oom o8 objeas ¢ ox
conhecimendns hisloricamente produiidos & tunsmifidos. Nesse condrio 0% musous cumprom
i pape] e demngue. Sun Fanglo, nessa vislio sbcan-issbrica, seria & de funclosar como uma
fermmenta de coneado sociil oo processo de aprondicagei, Jh que o muses senpie fod
respanadvel peln conservagls da memdein materializada mon objelos produzidos pelo homem,
ou sopa, o Conbecinenta,

O sdeso-inemeioninsn, promgonizeds peln Psicologla sovidtics dem tedricea Wygostsicy,
comcehe o aprendizndo como  resuMtads um envolvimenin sicio-cultural  colshorative e

gupCTlIvE.

Santon (M) afirma gee o musen ¢ peodoior de conhecimenta, pois o partir & s8f0 scenvo
¢ possivel emiender o wmpe © & sociedade. £ um instrumento Ot a0 desesvolvimenta,
visto gue colocads o dispor da consunidade & capar de possabilitar a compreensio da
evedugia da sociodade, e gquakjeer campo de estudo

Eammos (2004) ¢ oulro sutor goe discete o muecu coma fugar de obgetos. Segando ele, pensar
o papel educatve dos objctos presemes nod museus nlo pode 10r i caniser enclclopddics,
st o dhe ama reflexto criticn. Se andes o8 objetos erum contermpliddos ou analizados dentmo da
supoita “noulralldads clentilla”™, agom devem ser nberpretmlon “Pasn swmemir seu cariser
educative, o museu coloca-se, entlo, como o ligar onde 08 ohjclos Slo xposion pUEN Comipr
uim sgumendn critigo. Mas a6 isso nSa bastn. T se necessdnio deservodver prograsnss comi
o i de senaibiliear os visiuamies pars uina ek com o muses. NGo se tma da shnples
“formeagho de platéin®, & valorizagdo do pniseu comp foema de oriar culturn mals refinadi

Anies de tinka, obletiva-ic o (screnicnio de wns edeoaglo mais profiesds, envolvida com a
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peroepelio muts critin sobro o oumdo do goal Tascmis pame & sobie o gual deversos avasr de
mado reflexive”™ (RAMOS, 2004, p.20)

Masldomads (2007} argumentn gee ac for contato com bens cultamis, ocore wn sesibilizagio
pesetnil i suifeisn, gos se apropein de miiiples Boguagens, compreendendo mais a 5 propric
(idemtidale} e no outso (alleodado) Sepgunds o aator, am dos slyeives do muses ¢ ajadee os
vishianies n compreender o mumda, pingindo substancinlmene, aluuos e docostos. B mm by
ke erwin paanlels s Tormal, conbidsdn dgnificanivamente com ﬂ.‘.ll-l-l'lilq;lh-;'f W ERpg
eatimulantz ¢ aberie. O edpago de nuuscus geer sor algo nove, phno de visslidade pas ot
sempre scompaniands o desenvolvinsento infeleciual & mcial dod individoos O musen 52
translfcimoun mum mog dmpodanc & woca culwinl, enrgescinensty  de culeams e
decemvolvimensn Jda comprecnado, nnnpﬂ:ll;ﬁ:i & infercEmbin chiopdifico dmire comunidades
scabiemicas (REALIKINAINO, 2067, p, 401}

Mp rocanex [knha, Rets (2005} comentn 'quic vigited sos muses ampliam o universo sicior
culticrml de aluim ede peofiessornes, amplnndo-lhes o crmbocimsenins gersrs () awor esclarece
s © sy, estamdo s costesin nloescolaizado, senda colorido, nmites veres mierative.
modernit, , permile gue o aline spresads com ads (Feenbnle, o medids an gue elreuls pelos
eapapos miowvido pelo soa desejo e curiosidnde além de nbo "cobrar™, em avalisgies regulares,
& diende 0 alene aprended, Essa perspictiva valitiza 8 cxperifneis de maseus pem o
aprendimagem, mes polaricas a caraclenizagdo dod comextos cscolar ¢ mlo-gseolar oo
apreesl| cagemn

Especificnmente, em farmos de ensino de Histéria, Ramgrinelli (2008, p. 25) postids gue
“comtar @ histdra do Beasi! por micio gy wsina onlegllo de dbicfos bem jhminados, bem'
distribaridios num espaco e tikizdndo o8 mals vanalos reeursos maseogrificos pods sor maie
mais imerermane ¢ elogqlicnie do que atnis de coreos o paleshims™,

Por ciuters facn, Peseirn (20105 arpussenta que

Nl 6 neveritio . iEpetalive que £aiTlam s pere goo & afeosdisgen ek e
rralier, M oode B musee, i gee ke v o oonls & e e e sperraliinge=
ok W reldizam. Emah mecheodnelay oo mtcrdel =m0 feofls  iemss, B
iraverasdes fod £l
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Ha gue == considerar, po entesto, que o mesees enfromam dificuldades em cumgrir o papel
aducativa que [Bes cahe. Maldomado (3007} denumcia gue o muscus brastleiros aprescstas
problomas tain como & falin de propostas pobitico-pedapigieas mualizadas, falta de verbas
pars confecgdo de material diditico de mposo mos progromes educatives, deficiéngin de
pocascon i tnie et plnsero guasio em formagdo especifica

Finalmerde, a falo de Matios (3011), em entrevists felin pelo autcr do presenie imshatha,
merexe sex Eramsenth dlisls a gia relevincla em termos do “peso” da gprendizager em museus,

£} emtrevistade discorria sobre o papel de uma exposicho permmnante oo Sxpago TIM-LIFEMG
o Coaheementn;

whor 1 peliica rpamrackiglon v (e snb i ke ook Sk ot e e g dgilic
i b s Ny i P pt de i o g, [T ChEg e i hgade 3 por i cle
i e el Fal e O R W PR e e e e wroari, ml i ara s doer frek o
S U sk o errm £ ar e, s el i Pl o daien ¢ ET ek sepEeen el pe
Figara ihi Miwtasche, ne ches vnauad; Hasses, ¢ rutamncts o oestrire)! @ beipefbis o el
aa ahia | P VR Wpalaghn | dEvils, e por g e o mpktu mlics Soogor
mlvrrre pca v by g e e EhEa ekl gl iR T e e & e e g @
wenbade prire wiprs abdide nans prepsse cheilflie il AR e dEoen OERSE Bt sl
el mew el g voed of crre e b, el wn Tl moyer ey sl Yodd pers
ariid wipelot WOl s SI000 & ol Rinke fu e jimsnum Sorads gaw @ cdreia ¢ (b &
g 0l i oerreebeic, due dingg, @ g 4 B Dips e wml vl il el m bRl
it o P adpqeante. i pode o mastrar goo hebee kv gae proceraie . faies @
icEn precwibling putes gl feemes s oreples @ Vi de et & precns wer opitn citce
Tr=ETT BB o AT SR, ¢ n e da e g g E ey

Segundi Maldonado (2007), & educacho deve sor compreendida come um processo iue deve
fer como referencial o patrinshnio cebural, considenimdo que este ¢ um sapone fesdenenial
parm que & oo educativa sefa aplicada, levando e conta a heranga culbtusal dos tiadviduos,
e s deferminado jempo ¢ capago, consbdemndo que o diversss dress do conhecimento sin
panie de uma grasds diversidade, reniltastes de urma wela & relapdes, em goe culbem, cidoeia
¢ wenobogla e ends momento Bsdrico, sho constraides ¢ reconstrufdax pela aglo do
homemn, produber de cultuns ¢ conbeimento.



312 Integragio Museu-Escola

) musey, spesar de sor wm espago de aprondunagem nla formal, deve ter um plaselamento
b o ser elaborado antes du visie orentods pans um grapo cecolar. Tal plascjansenso
deve wer feito colre o setor educalive div msses oM conjunto com os docenies, de forma o
njedar parn que o5 visioes sejem muito proveioss.

) musey comoe protagonista de seu tempo, cumpeendo sua funglo social, & insere como pxis
. apdncks e cardter educative, devendo deseuvelver sus slividades  como o

complementar ao eosine, mint perspoctiva msts experiencial, ens alipngo com & escoda

Pereirn (2000) complementn st viddo an postular que

o Miames il pode ser vhid coma mm snhisnic de oon s i gedll 0 pesfeisor SiRRITEL
coafirmagbe o0 |lstrepds pars o8 conkpidos eehaled omowles e oauis mal,
Adreromerte, o um mnhlente  peohlemition. Fea omopgls Smmarc
wignflcwthuranie 8 rmiwls meses-ticols mm ooenpa e Bdape  Eendioan,
posthiliando yeg @ profewer povs csfreir A fims proCkgarailn di Telesied antre o
et £ 8 bslieis provoecsdas prbe eises

Para Reis (2005), s o professor tlver o hihiso de visitr smuseus, ele estimulard cevs abmos
também nessa pritica, smplisndo-lhes o wriverss cultar, & visie critics ¢ rellendes sobne
rvilanigan s kedade,

Por ouipo Lo, Shpime (2007) explicita uma dificuldade na imegracho profcssor-anusea, visio
quie o primeire mustas verss o seme excluldo da elabornglio das exposicies, nlo compreende
n Fingmagem tilbmdn nem o8 pecamsos disponivebs ta exposko & nen stividales olerecidas as
scian aliinos, Al diswo, n sotors explicn gue o pratica ootmiam de Seimachs costlnasda e
profesuones pof meso de cursos & abustizacdo de comeiidos de eming nos museus fem s
mostirado pooce cficiente, oo teja, hi uma critica & tonialivas vigenles de inlegragde entre
emcoda-trsse, Wanso cin sas fofmea gueno cm sua essénein.

A proposts e Siiva (2002) pam visitss & musess aponin a becessklade de constnle
vendaderas parceras colre & estuls ¢ o maseude consmir plands educativas de Longn
darachs, gue contemplem n necessidade de miliplas viedas ¢ o suimento S¢lemas que



i

cavidvam a colahorsgho de professores, alunos e educadores de museus. Nio se  tmin de
treesformar as propostas dos naseus ceima reprodischo do sbsiema eseolar, s de reconbecer
& integrar ax expecificidades de ambin o5 ambientes de aprendizagem num processo educative
dindmico, ndo apenas. pars formar Foturos frequentindores de mussus, oS pard Cnar uems
relacBn main edreils ¢ poticipativa enire cslas msluigdes ¢ o commmidedcs oade esiio
insaridas (311 A, 2002),

0 wrabalhe de Crur (2008) tem como foco principal o guestho da deficiéncin do capital
cultimnl dos professones ¢ a inflslncia S 6o wso dos maseus comn espacos educalivos
pelos docentes, que ostbo o sho, por 5 mesmos, onfnaguecidos ot ermao &8 capdinl colearal
Cosno it peofessos que tem ponca ou nenhuma vivencia de muscu pode usar il cspago pars
o crsino? A mibors fos mina pesijulsn com dons grupos e professores gue visfiaven um mased
especiiien com motivaphes distinlas { grepo | espomtineo, om gue o prodessanes agendaait
as wisiksy por voniade proipds) ¢ grups L em gue o8 professorcs Visitem o museus com
sdmos por melo de em projeto mstiuciomal crindo pelo musiu, explicitindo parceria com
capodss, A mnora posmun gae o discurso recomente dos cducadores de museus que muikas
veres desconhecery a realidade do saln de aulu cilpabiliza on professores pelo balis
rendiments day viskias, iresdo=o como um profesor que nbo prepara os alunos, abo
participa da visita de forma efetivie nlo se cnvalve ne escolba dos oicires, elc, A oulor
comtimu dizendo que
i g e o i 190 G 0 Preeia ead B, v puns er Pet lesds™ e srdi o e e,
man i e porrer sk e s D e, i fle sl b o] 6 e A e e
o awn Tair Togamee S Cugre T bus sl a8 ok e e da gorglinilade
st r v o rekaloriggdn & prkl i3 dcmie. foenude mcial doflesing. v arning b Tshidees

i e Barr ot i i el e b degtes Rt pitc pedigigic . altn dm ondpran
Aficikinla g ovlvent o pdiesr v oo weleno de e el et Yk disde Cacinain

manwrias ¥ celtane aif & cnarporaecs dete e rrctades™ Cnir, 200, 5 )

Constala-se asvim um descompasse eoie a8 expoctativas do museu ¢ de seim prolisssanals
quasto B atiudes dos professonss, antes e dumanie o visita, ¢ aquilo qoe reslmente o8
prodissones ¢lctuam em dooomrencia de swas possibelidsdes ou opgtes. Com tnl arguentaciio,
a aubon explicitn o crescente necessidade de 30 oiladar come s dil, ¢in gue gred s cnConLm,
ax fuepas ¢ ragusens da relagio escola-muse.
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A B Aprendizagem molddimensiomal

0 1ema aprendizagem em nraseus temn sido bastande estudado, mas parn Murssdics (2006). hd
ums multiplichdade do pardmetios gue devem ser considerados: parn analisar o eftilos das
visiias escolares. Ema também 6 o visla de Borun (F992), que afirma gue no casd de
ambienbes de aducacko plo-formal como o8 meseus, @ aprendizagem aprescois poa nallces

mudtidimensional. Sdpims (2007, p. 400 eitendo Borun (1 992), ssegun que

ImEs Saeamp 8 cacirass kdeseraea de srraisds ogolwin sprddncial vaeke, deiee
pEssEk @ P, o bRl s devass mrkirme Cemelemsde s o chioe e o
Fﬂﬂﬁ”lﬂﬁ%ﬂ“-m#ﬂﬁw
wrir f gpreetands o gam o drids Eemm i mw By IR pieiail fie) pEss @ DT REE
i empaen i mperdncis kw vhEsdtin, g vien @il o e okl A
il b Aty bindi wed BT {00 BT

A i de educaglo, s loapgo da sepunda meinde do sfeulo XX, pasa o sbranger povos
enceitng em gue ji se compreende goc & exporimcis educaciomal, qie dove sor mlegradon ¢
langar o sitjeito-do proseusn num universs de relagtes miltiples, se oms representativa de um
sparsie gque serve de medisdor enire socodude, indovidics, Wenben, represenasgdes culiursh &
wndos o8 nlvels de comncifnets eolethau (K LEILHORA, 2007, p. 61L

Pars Pereara (2011,

Th oo pesdinn s hafaid foir it dy spvrraliiap kodnes msrptcd roqer CIiLm
rtiten oo crarEr salyazordan s deic rienade oo i s i b a0ii kg diiane
ERSS1 ETSTIEE M AT CehrEi e i pri cetrprrmils relles din ekl de

[rrwrrebls Juask BeE pedblisin smiveie de costeresis, beige @ o, Faby dc
et Lo iln bt e b posdam o cos bl ol patvatjpia e pw Suen woram npch frasl, incdty
e w0 onpacwte ©ortreaks core dheore bl 2 BT o g 1 st @ onbiesdile &
ikl e ) TRiELE

Fiea clumo que & speendiegem & uin coestrubo wultifceindo, isto €, existem viirias dimenses
do aprenderfaber‘conkeces. Soares (2010, p53-67) apresenin rabalbes de Falk e [Nevking
(A0 comso hase todrica parn sua pesgaim. Mo Modelo Comextiml 3¢ Apreeshizagem, de
Falk ¢ Dierking (2000), o sprendizads om meeus e d 8 pariy ds intersecdo de irés
diinermls=, 8 snber
»  Dimcnse pessonl: o cortexti pessoal represenls 8 soms olal da histdda pessoal ¢
pendtica que o individuo cavegn om om sitmclo de aprendizagem. B o confanin de
expectafivas, motivighes, conhocimentes prbvios. Wcresses ¢ orengaa, escolhs ¢
comirole, s autores, meferindo-se a0 comtexio de musous, aflmnam gue W
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aprendizngem 0 pode ccodror pannda o8 Visiteid coasepuem (s uma coneydo
entre aquito que esto verda, frendo ou sentindo com scus conhecimensos anlerinees;

o [Mmemalo sochocufiural: o conlexto socioouliural define bt condd A8 AL
percebem @ sioneasnas, coma & fooma como perceherem o sundo em que vivem,
errando o mundo swcicculiunimente construido. Falk ¢ Dietkong (2000} eelatam
pUAGNTIEAS S (uak 5o observa que as inlensgies enlre OF grupos socinis nos muscus

s Dimcnslo flsicn: boda sprendicagen coame dentro de um contexio fisin especifico,
it & escols pg o musew, @ exse cunho contextual delenming conso d isfoesscho
percebidn, armancnadn, ¢ cemo & quanda & recordada.

Segando Soares (2000, p. 54), “Além dox trés comtexios de aprendizagem, Falk o Dierking
{HH0} adicionsm so s modelo 8 empomlidade, que ssumee s o aprendizagem @
constnaldn permaneniemente no loego do tempo. A medida que o individuo se move
temporalnimie ens de sea comtoxio sociocultumd ¢ flsico, ele constnid sigmficados cada o
mais complexos, Sosres (2010) utilim apenas & dimstrslo pessoal, 80 coletar e snalisar os
dados de sun pesgaisa.

O models micial, de J000, consts de & subitems, distribuidos nas 3 dimeshes. Trabalbo
posterior de Falk & Stockedick (2005) amplia o mwodelo, que consta agom de 11 subitens
comparenics dos 5 dimsenslies, (s autores testam wn modehs cofn csses | 1 sabilens, usando
wma aboniges quantitative, com enatistcn multivariada, Ao concluirem, os autores afirmam
que hd ainda muitns outros elemestos envolvidos dircdla ou indietmnentse ne processo de
constiusie do conheciments ue se estnhelece nos museus. Assim, o peesonic trabalbo
procum meomporar & sugedde Sos aulerds de modo 8 incluir msis foioees |

D scordo com Rampieelll (2004), & educagio patrimonial {squi trtads como aprepdizagem
em maseus) deve ser pensada o pariir de clememios cublurmt, hstfnseos, politicos e socinis.
Waile-se gue & miloen Tne, pesimy, peferdncis o duns dimensdes adiciomals (histéeica ¢ politea)
das tris guie e9iBo seido pRopostas B preseaie progeso.

{FIG 4.)
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Figura 4 - [Npsenadis de Aprendizagem
Fonte: Elsburado pelo agor

:A.uq?ulr. pretende -se mumm&a peirs cady dimenado acrescentala ms
meckel, '

RAXN Imensdn lazer

Mebo (201 1) #0 sicsever sobre o pesquiza em hoer, postily gas isterdsss potevelmente
a0 historisdor qué s¢ dehroca sobfe o fema anis = praficas quamo as represelagtes da
dEversfio me decomer do sempo, com fudo: squile que eaisie a0 weu edoe, oom todes @
relagles que se estabelevem com o fenimena.Cahe aqul isr a definico de bayama,

Silva e Lacerds (201, o 166). Para 05 asorcs,

0 Juw { comprosadidn por min Oven mm efmpl ivingied PR viefecs Ko dx
orsipiden vl BIE pelEsEs Jritnm o chifive, 0 @ dERBORIm AR ETE EsETe
wrargrele Gt phdlisho iokeptrn Goen o abalie, com g odetag e, dom o demile s
sl dierrafoy dr vide fu bosiwe [ ol B gef o comndmEsn pmo A Siomgios
Pl aibeiaah, s o e Bna e gmaliinks O iiedes wisies

Adrescenta b & arpimcatigde de Cliveir, {2000

Mwmﬂmﬂplh—ipﬁ-ﬁimﬁum
i pewtady ol ma e pi @ mbviaile den wretlden ¢ Arfreeics ket Feriees U
. abrda goe ar ooeniderr o ekl dolRs TERde (o 0 e I Baie Comn I G naTm
dur s e (Eodmpos cetorsl cocmmrmas raodeirs, vl § vunapin dy Themeern (197
gEr e aravmis deyeele ieepw  Eel e e ocoretn A poddibDallin o
-qh-¢¢-|..T'IIH'_I'n'.EII.-|I.HII.tI.-ﬂ..I:|HI-U

(b trecho grifado shudn o coesolidar & jussificativa iedrica da abordagem agqul ullliasb, ou
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seja, tretar dns vinss dimensies do museu como espago de cducacin nlie-formal.

A iratar do processo continos ¢ disdmico da aprendizagem em maseus e de fuides do pepel

s meesamos na socicdsde, Malbonada [2H7) sustenta que

o wmpags maEll @ kosde cormmermmie e dpRiloEne ssalrmagiee A muvisdelr &
shavalingde dmos copess [p (N oW o e e TS oiePes  dedeke &
rmdimpr] | ARVl elaEiien o doomohidm g om oogediole Pdroe
F TR T Py et i weyAcn b o L, e vow g cade betivides wobe
e §  N S A loesin pal (amty g = e i o enaekn @ geracher acuils g < v,
i Bl =5 Paps Tl @ oo s oo e esikde e ety el nl ' bAaosuki | JOTT,

s
A patir de fal ergamentaglo, poreche-se que o autar eompeeende @ sprendimgens cm musoas
come um consute mulifxelndo, composto por dimensdes (e (estérics e ambienis) e
cultural, ambes presentes oo modeln de Falk e Sworksdieck (2005), aléns da dmensdo lazer,
quie & wma Eaceta que o presense trahalhopropde acrescentar s medelo dos auloses.,

Adicinnabmente, Sepiras (2007) compartiiha & kiéia de que o8 muscus sho smbicnied
fivosdvols a0 apeendizado pssociado B0 emirefeiments @ destocamy a Impostineia da
heteropeacidnde de formes pars 5¢ apecsentar o conhecimento ciontifice como &ado um
componcste cankuecedar do processo de aprenditagen.

A observacho de Kotler ¢ Kother (2000} ¢ pertinents & dispuss®o, so considerarem que of
musens Je ducriis s Wwenarke espagos hibeidos, pormitinds a0t ustdrios uma diversidsde de
expeniéncis a0 mesclor @ relaclonar lozer ¢ cdacnclo. Assim, uma educaglo afravds do bt
nbo shpnifica calitiuar o entretenimento nos museus, solapamo as demals pretenses, o gue
poderia remover da sockedade s vivenein diferencisds de laer (KOTLER: KOTLER,
2000y Afinal, scparar & Fngdo oducative da memcativa, ¢ vice-versa, pode levar o unh
redocioniamo das possibilidades desse expago.

Mareclling {1987) recomenda ndo deixar de combdersr s possibalidndes da zer como
campo de il pedagiiics, € lembm que 8 tem sentido em falar desse aspecto se for
lovndo em conts as possibilidsdes d¢ construglio de canais de atusglo no plano cultoral,
vissndo conirsbule para mdangss oo plano social, © suled ressalts que existe om duplo
peocesss educalivo pars o lnzer, wm deles cansctenizado como veiculo de aprendizagem,



Comn ssevers Piees (2002) parn buscar o aderéncis no miseu ¢ neccssidnio snvesnir B
encamamento do pibboo vistante, E parn soduzi-bos o bty oouper lugares comsagrados
histoticumeme ou conter com scervo variadin bem mfotmadn ¢ arpaniesdn, Toma-se
importasie aprescatar cxXposicties renovadas além de. so possivel. oferocer insteligles que
uwplicon o8 diversos descios de larer das possans, coie bibbotecss ¢ lvirias, puliEmidis o
rceiones, Tes o RenEaTanes;

For fine oldm disso, qnﬁuihrhrhuid-mmuquwmmm propesciopa ok
pithiscon oxpendncins que dificilmeste poderiam ger reproduzides cm oulros contexton, como
u pereepelo de odores, sons o Ieaturas, apeoainmndo-o de ume dimensle Loshém |idika
(Pefciom, Z005),

1% Dimenzio Bistorico-cientifiea

Hehﬂﬂﬂmhﬁhqmﬂh#ihﬂh'mmﬁmn[mmnmﬂ}uﬂmw
A visdo de sprendizagems soniente focads na social ¢ o cultural dasgualkilen & fgnom &
dinwenedo  hisorics, redwlado-s & panemisslo de informaphed, @0 tremamento  de

compeiénciny demandadas em cada confunbam g mocads,

Kieidoro (2007, p. 61) sogue na mcumn linds, defendendo o dimerslo Ristieca da

opeendiznem am sy, b oportes gue

b i e S W Pl ler ¢ e o caers Su a1 BTira, v mimel el
R o ih L mperae Gdas o Cordile e TR RN 8 B, Db WpRifoadis ondp rrackine o
_m—mmu-mm-"-mmp—ﬂm
Sl & IR o wEagrrs de s Emger e Basmdd et b, Sild iib G sl mEE
ks, prrane v ot labornds sy cpptor de mlqpeciapin A mombi E-hirdn e
OO e T

(Costs (N5, p 335 destacs, em st proposta mebodubdglia sobre o ensine de Histhne, que é
ma dimeraio cpistemoligiva do conbecimenso hiskirioo qoe devem ser bancadis o princpals
npeoximaces com o seber hisidrico edeciar, O ollew div hisiomador o s Indtrumentos de
trabalko langansm postes pa a compreenslo da histéma omsinada
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3035 Dmensdo Politeca

Air bratar de educaghie, seis fommat ou oo femmd. nbe hé como dedvncular-ss 30 conteite
pellilien evn duae el s msene. (a seja, S que ponilo o processo educkckonsl reloms o disdwms
da lasse dominunis™

Certmmiente, vase aspoct tamberm ding ser eonsiderada quand da sprendizzgen: em espayes

miieals Bammpanedli {3004, p 2728, EXphica quc
o il e !-_HI;H:I'me:I-rIIr-u braaapn e Arkels wsbey alguten vacscnidican da
hﬂuﬂﬁtﬂﬂlﬁﬂ?ﬂﬂﬂﬁ.ﬂ#ﬂlﬂ“{ﬁ“ﬁhﬁ:ﬂm
i gl BT Son awmers || A refoutes peremndi (ot 1 bR L CRERHT WA
iEpTia pelaginions © mdtalabigioon, b okl Plh—'ﬂ-ﬂlmbﬂ
u w3 pealinens ¢ ooanlei i de b, mes et apredwle @ prinls 3 s o Ga
weeln canm renir ke devin ap il i jeaflimir @ elebamn dominnars miln neo )

Craspecio de domiriack s fez presente desde muito “cedo™ na histonia dos mvsom. Barkosa
{20100 o fxzer v retrospoctiva da hissdrin dos musews oo Brasl, explics goe of misses
IFIdiE servir o govestis ingerial pan que ede pudesse difimdir seus ideais a reetritn sociedade
doquele periodo '

Aldm digso, vs snseis b o othor edocational da sua dpoca, & qual estd quase
sempre Tigadks & politicn cultisnl ¢ cdweacioml o govemante do periodo de soa crisglo. HA
mmﬁhﬁﬁ-ﬂﬂrﬁlmqunpﬂuﬂnﬁ“ﬁhuhﬂﬂhﬁﬂhm
s bt B Juela de g o herdis & e forermm a histdeia e gue realizamam toiss boas pash
o povin, Ceralmente, mas eiposiios muscoligicas, & tammtiva ers s vida do herdi, ou dos
hendls, ¢ sews feitod, o o idenfidade noclorsl era criada por mew da higiods dos bendla
nonais. A hesticia desses hendls com g hixiteis da Nagho, ¢ o visitanse do musen deveria
tomi-da como exemplo o ser seguido. Ausim, comeo dir Ramos; “om presdzisn & plirin e,
glhﬁluh,dnhmﬁnpmilum;uuﬁ:dnqmmﬂmm:n&nummﬂiu
daqueles que, apesar de programados pum obedecer, nem sewipre chedeciam® (RAMOS,
2004, p.B3),




Chagas { 204 ) tasvhém explicim a Enpertineia da verienie politica no ensno em muscis. Pars
o mubcy, o discurso adatado no onsew pode foncsonar coma forma de maniecedor do sana
g ks perspectiva do poder da classe doeximnie. Pasa Percsra (2010 0 musen & pmblense

eira perdar a5 manipalagies da memdns e do poder, sem ooekos”.

A 04 Exiudos das Mativaghes o Turlsma de Meseus

Kuo (2005) tomou o modivepies para sisiter dod vishonies de mesews, suas necessidoded ¢
cxpoctativas commo priovidades. Cskszenimibalyi o lomamson (1995} idennficarsm que
mmantiame @ caosdade n monvagdes imrinsecas pars os visdianies de muscus. e
deferade que o descio de mpremdor por 51 =0 pareco ser UM MDHYD CoBTINS T PEiies
visitanies de museos. Pucier (2004} deferde que “motivagho @ un importacte aspecio oo
sprendizadn em comtextoa de laver educative, pos afcta as cscolbas sobre o que leve os
vigilanies o participsrem, o gquentidade de esforgo que devolam no aprendizadn, ¢ atd que
ponso desfrutam da experiéncia”. Aldm disso, Packer ¢ Ballasyne (2000) identificamn cmoo
fabores motivnebonzis pars visitintes em consexios de larer ediscacional, bascados cm 490 |ens
defvados de pesquisas privies em molivegies de by (BEARD [ RAGIER 1983
CRANDALL 1980 CROMPTON. 1979) ¢ teetas Je saxonoenio (PCREY ; WICHOLS, 1987,
Fates cineo fsfores motivacionnis so: |aprendizadn ¢ descobrimemto (o desejo de descobrir
niovis colsas, expandst conhecimento, ser melbor informado @ experimentnr algumas coisas
novas ¢ nin-sazs); ) pracer passive (desejo de diventir-se, ootar agrsbivelnenie ocupadio ¢
lrcar feliz ¢ smidsfeite); 3) reseumacho (o desejo de neloar mentalmente e fisicamente, de ler
uma mtidinga de rotita ¢ recuperar-se do stress ¢ da seeko ) 43 interagio social | o desgjo de
pascaar o lempo oom & familin ¢ os amigos, indemgic com oailnis @ conslrulr el icnahealos
¢ 5 msmo-reabizsgho (o descjo de frrer comes mals significativas, de desafinr kabilidades, ter
senmgiin de realizacho ¢ desenvolver o nuto-conhochmenis ¢ suhi-cxlimal. Esses clhco fabores
okl vacwiels prders ser eniepgoeivnidns comn motivagtes “pash” {internas).

Dhavies ¢ Prentice {1995) defendens que motivagles positives esultam da coavicgio que as
coRscqUencias valorizsdes csperadas (cxperidacias ¢ beneficios) safisfardo us necessidndes.
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Comsaqqueniemente, nsdivaghes negalivas socedem quando visitansts acredinsm que visicar
uma abraglo prodhizin consogiEnciss que devemn ser evitadi, tais come ansicdade mmicloctial,
o tbdin pu 8 démimmicio do aubo-condeito. Elos mdicarm gque s metivaghes fundementais
pam vitianios d& patmdelos (pov exemplo, mesoas) incluem: pocestidades temsinals e
ingrinseces, necessidades bedfencas, benelBiclos perechidos e salisfaphes. Outms medes para
visitanses do rmseus fomm identifcadas em abpins cstidos. Por exemplo, Laichier, Hensel, ¢
Larsen { 1989} identslfonrmm familins que viaitam meseus podem nicier discussbos Eaemiifinres.
B {1990} descobric e pessoas visltam um mmiseu parse ver um lugar particotar;
educagio; estar ¢om & fansilis ¢ salr com e crinngas; estar am um grupo de excurddo; aair
pearm andar; visilar asnigos o parenbes; & ApeTiEa spersr para ir 8 oubro lugar. O estado de Kelly
{143} posvinon gae slguns visitaodes vio pam o musc SpeTEs (OF esEaTem 8 procars de
experifncias, ¢ aljguns sminle pEm passar o lempo em lojas de souvenic o no calé.

£ cstinhs B¢ Richanda (2001) descobeia que o metade dos participanies entrevissados indscou
que seispre visitavam musces om it ferlade, As mofivapbes que Tonim mais alimeonie
quekificadas por esses ensrevistados fomm: expermentachn de povas codias; aprendizado de
novas ooisas; € relocaments. Bl conelidn que furistss culturads sko altamente motivados por
wim descie Je apremder sobre e experimentar oubras culturas. 'oecm, ele enfitizou que o
lgristmo culiural, inchdndo visites & musess, nfo & mals considerado como pussmenie culiural,
mas como uma forma de laeer lambsim, Akm diso, buve diferengas significantes nas
mealivegides core remdenies o furistes, Turistas eavam msts Aplos Pars rOCURS DOVES
experiéncins e aprender povis colsas gue fesddenics bnouds,

Kemieiter, Confer ¢ Chmefe (2000) identificaram  visios. motlvadores . d0 furlsmo oy
patrimiaios, incbaindd: imtensasr na culvars, conyvernss oo novas pessasy; observagles sole
Dovas persoas, Srlensse no patrimdmic; complementar o Visha com ostios lugares da regilio;
pelo cardber histdeico do Jocal; spwender algmma coisa nova, ter experiéncias com clemento
muildnticos; @ encomien com a Eadmia. Pecker ¢ Dallamgyne (J002) enfstizamm que visitasies
de muscus csiko seos o valonimr ox aspectos de aprondizagem. Eles descrmminarsn que
visitsmies mramere yeem wm conprecadimenio de um mezsou como um entrelemimened,
diversio ou com engajaments emocional, Fles defendcns que um emendimento dos fnores
malivaciomais cavolddos no laser ou on Byvre cscolba de onntextos de apnendisagem, b
coimh o8 mmseis, val gpudar a ealkeniar wn desafio signifiontnie parm o8 museod - o
neccssiibade e estimealar o motivagho parn spremder dos visilannes.



™

Tewdiy om mente 8n lisemturs o aqul mencionsda, foi possivel elabamr am madedo de
qualidade de servigos om musess, Kvasdo-se em conta & necessidades ¢ porcepeles do
pithtics visitante. Além de s especificar o dimensies da cualidada e servigo, e
tamivtin relevante medic o imgacie da qualidide me satisfagio, m poposbe & fser
recomendagtes (boca-a-boca poFitival € oo aproadizade dos visitesies, endo em vists a
mpnifneln de Tk yaridvets na (ne) visitsglo dos musoe.



4 MODELDS DE PFESQUISA E HIPOTESES DERIVADAS

M Figuen 5, el dapech (aulak as relugdes 2 sovem propintas © bestidias no possents rabalhe

DHmenstes da Qualidade
e Servigos om Moseus

i Hoca-n-boca
Apresuhzagain |

Comunsagho

WA & — Mt by e Peipiba. Foeme: Flabsrmdo p-rl-n-m

A relacio entre quatidads © sstialvgio (HI da presesse pesquisal etk sido amplumente
estudaida ns Femban de masketng, comi cvidencls Gonlimg (2004} A nuicm fessou
empiricamente o kmpacto da qualidsde na stisfagdo. eacontrando . wma relagia fone,
sipadicativa e postiva enine dy dads varbven, Especificamente, no camps Jde marketsny
publstico , vaekos aubores, tis como Thasrison ¢  Shavwe (2004), Appiai-Adu, Frall e Singh
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(2000) ¢ Bigme, Sanches o Saccher (2001), sagevem gue o qulidade percchida amecede 3
satinfagdo,

Abémn disso, |larrisom o Skaw (20}, eubo snigo ne dres & considerndo piongien ¢ sominal,
haps vists & quemtidule de citsgdes que inl artign eocche pof oulns susonds, lestaram o
hipatese de haver relacdn entre dimensdes da qualidade perochida € a reconsendacia, obsendn,
pebo espdo empirice, resadiado positive ¢ ugnificativg, Por osto lado, Gosling (I0H) lesto
u relugho mdircin enire qualidsde ¢ boca-a-boca posifive, intermedisda pels atisfgde. No
endeip, como & proscede posiuisa Ao 1 o moddagem por eguagies extrutwmis. come feis
no esnuda de Gosting (2004), ¢, sim, o rogressla milipla, optou-se, por (estar dirctamenic o
Imgacto da qualidade so boea-a-boca, coma hipotatizada o compnoyada por Harrisan ¢ Sahews
{2004}, peferendando n 112 & presente trahalbo,

Virios estudos da dres de Educagln, tais como o tndbakho de Demao (2007, evidenciom s
el relagdo entte gualidade ¢ aprondizade. Demn (20T sosienio guae wma instibeigio guo
akarca virios facetsa de gualldade # delernnante parn quc hags no educando um sqrendmdo
superion. Desm foma, o outor justifica @ inclusdo no modele wqui propesta da relaglo
posdibva endre diieensdies da qualuiade ¢ aprendizagem (FIT),

H1: A qualkdsds pereebida no Museu surenta a satisfaglio de visianies
M A dimesafo Presiern ¢ Atendimento apresenta um impacio postive e
estnikslicnmente significalivo oa Setls gk
HikA dmensdo Qualidade das mformagdes repasssdng apresenid um  imspacto
potitivo ¢ edatisticamente signlficalivo na Sstisfoclo
Hie:A dimenslo Aspecios Targivels aprescnts um impacto poditivo & exaisticanenio
significative na Satisfaghio
HidA disnensio Confinbibidads spresenta um impacto positive ¢ estmisticancic
wgnifleativa na Satkcfaghio
Hle:A dimensdo Comunkeagls aprescnia um impack posstiva ¢ calstisticamente
siggnificalivo nn Sakisfagio
HiftA dipensdo Empoiie apressnia @m  SWpacto  positivg ©  emstisticamesie
significativo na Satssfagio
HigA diseesto CGarantin / Segurancs spresests um  impacts  positive e
estnlitbcanense gignilieative s Satisfacho



H2: A qualidede percebids no Mawu aumenia o propensio das visstanics o Bocs-a-boca
positiv.
Hla: A Emensio Presieza | Awndimesto apecsonin um  impacto  pogitive e
esmimicamenie slgnificative na Propensio & rocomendacio {boca-a-boca)
H2k: A dimensdo Qumlidade das informaghes repassadas spresenis um  impacio
poskitive e estatisticaments significative s Propensdo & recomendagdo (boca-a-boca)
Hc: A dimensBo Aspeciod  Tangivels apresemis um  impacic  positive e
estatisticamenie sigmificativo ns Fropemdo & recamcndago (boca-a-boca )
H2d: A dimessdo Confiahilidade spresenta um impacts positive ¢ estnlisticaments
significative re Proposdo & teconstadas o (hoco-2-boca)
H2e: A dimensbo Comumicacho apresonin mm impescso pomilve @ estmbalcaments
sagnificativn o Propesnido & ecomsndecio (boca-a-boca)
H: A Emense Empolia spresents o mpeete  positive ¢ esinibsticamenie
significarive ra Propensio 4 recomendagio (boca-a-bocn )
Mg A dimensiio Caestian | Segueanca spiesenis um  impacto  posifive e
estafisticamente sigaificativo ns Fropensdo & vocomsericdagds (hoga-a-baca)

H3: A gaalidade percebids oo Muses ssmenia o nprendizagem de yasitantes

Hia: A dimensdo Presices / Atendimonio apresentn @m impacie  positve ¢
estatisticamenie sigmilicstive na Apreadizagem do visiunle

Hit: A dkmensfio Chinlidade dis mformaches repussadis apresenila um  Enpacio
pusilive ¢ cstatisticamsense slgnifieativo na Aprendizagem dn visitange

Hig: A dimensho Aspecios Tangivels apresemin  wm  impaeis  positho e
citmiisticasnenic shgmlicativo na Apremdizapem do visdtanie

M3d: A dinenslo Confiabilidade aprcscnis um imgacin positivo ¢ esialisticnmente
sagnificativo oa Apeendiznpem do visitante

Hie: A disnensbo Comusiesclo apresenin um impacte poditive e estalisticamerle
skgnificativo oa Apeendizagem do visinnts

M3t A Emensin Empalia apresenta um impacto posithe @ esalEicamenie
sgnificativo ra Aprendizagem do visilinte

H3gz A dimensfo Comnfin | Seguranga apfesenla  um  impecte  posithvo e
calalilcamende slgralicativo sa Aprendizagem do visitanie
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5 METOINKS

Vinando enfender o fatores goe ausnesiam & siisfacho, s sprendizagem ¢ o boce-a-boca dos
visitates do Espaco TIM-UFMG d6 conhecinenéo, sealisoe- wma pesgaiss desenitiva
(MALHOTREA, 20060 Segunde a classificacso de Morcomi ¢ Ladatos (2005), o astudo
Cncaixa-r o geantilabive doscrilive, do N e, com oone fremsversa] {gaestiondrio
ap bendo apenas wmng veg)

() mstnamento de pesguisa (goestiondrio] continha lleny respondidos peloa vishases do
Espage Tim-UPMG do Conhecmento, Tass ilens [vanaveis) repicsciilam os construlos
comtadon oo meadelo proposto ¢ codontmm-e abicerrados na Nileraturs |

MNita-se que coma o questinafrio fod basesdo emn lieraturs estrangeim (inglesa), hoave
iradugho reversa do mesmo, O mésads conmide em dar o quénsondsio original pomm um
expecialists em fradagde ingMsporiugeds’. A parir do quetiondsio tosdusido, nova verso
om inghs & produsida e, u parlis disso, comparant-sc a8 duas vendes do questionkrio em
inghits, pairm venificar e digzmar diferencas,

Tendo sido produzids tima verslo fidedigna do questboninio <o ponuguds, procsdie-se 3
valldseso de face dos constnng, feits por medo da aprecisgdo do imvlrunsesso por Ends
doubores om Marketing, quais scyen, wna professor da LIFMG, om profesor ds UFRN ¢ am
doutar que stun com oonsiinrin

Food feito wm estudo piloto com 54 alunos do lenccaie ane do coslne mddbo de wmn Coldgio da
pedi pivade de cesing de Belo Hongonte, O alusos visitamm o musen & respondetass o
quesibomire, sendoe coenvidades 4 darsen opindhes sodre o meumo, em termos de compreensdin
s fens, benpo gasto parm responder, dificuldades pocuilianes,

Alguns oubores, s como Fen ¢ LeEn QO012) que modclarum a relaglo cotre qualjdade ¢
setiafbgdo, testenddo-a com regressfo miltipla, oplorem por usr apenss um e pana a
varidvel dependents (elslngdo). Além disso, Harrison ¢ Shaw (2004], em seu artigo weminel

A comtimese oo 1 e dv o grofersrs de gkl



da frea de avatingle da gaadidade de servigoy de Mosews, optarmm por mensured o satafagho ¢
» rocomondagdo oo apenas um (e pem cals vanidvel,

Adicinalmene, 04 residiados do entdo piloto aqui coaduddo bevarmm o algimes dochedbes
averca do instrumento de posquise, oo, [ axemphs, manter & variivets depesdented
{eatirfacto, Boca-a-hoca o aprenidionlo} comw iboes, © nlbo comn constics, comfomme el
por aubores supminececicaadns o de Frma b manimize o temanho do questicraric

Para & atinghresn o8 bletivos perel ¢ especificos aqul mencionados, snalizsmim-se s dadon
por meio de bcnioas estatistices malvadadss, toptmdo guado 4

A pesquisa ¢ dewritiva, com ums fase explomideis foita com entrevistas dos geicoos da
Museu Espago Tins UFMG do conbeci mentis, pots @ obgetive & decrever iy carscterisicss e
eomporinmensts de um grupe de consamidares além de dolerminas o geau 488 o qual a8
varidveis estlo nssociadas (MATHOTREA, 20001, A pmtie da revisio da lterolury, construine
s 0 instrumsenlo de pesquisa (questionaric), de fonma o fesar a9 hipoessea proposias neste
esbudin.

Trata-se de um extado coim cone tramsverssl, pois envdlve a coletn de informaghés ds amostsa
aponas uma ver As  oaidedes amostrals (inkdados di olwervagio] foemm o wisitanics do
Expage TIM-UFMG doe Coshecisnento (omidade de andlise).

Sendo astink, a pewquiss @ d¢ natureen uantitiiva. Bryman (1900] apeesenin o pudiods
duastitabive Cof resposts purs opemcionalivar tm conceits, o que implica o formulagio de
indicadores, od ilens, colicabos om fosm Jo cscalns, gue rellelem o conceilo ein guestha,

Thillemt (1967} afirma. que @ pesguisa empirica, sm procedimenis Wenion Gus facibila 4
n:ri'u:u-tu diers indivichios @ a iechuslio de peryumilns sue alcreeein resposing prefoomulndas,
crire aa guals o repoadenic pode &tcalker. Isto pomio, o estraitpia adotads serl do tipo
dwrviy, com gquedtioniriod cslrutunados, wulo-adosinisieiicn (AANRRIE 1990, 14 exisie umn
purcerin con o Espago TIM.UFMG do Conhecimunto, o senikby de gue o oorpo gesor &
muscy periiia & pesquiss, cestieedo-ee interessado pas nevultados.



A cstrbégia do pesiuiss guansititive & compative] com a verienle postivista (COMTE, 1978y
que defende 5 objetvidade dos métodas de abtenein do conhecimenio clemlifico. Alim disso,
Schantiman (LY7E) mostrs que atmyés Je abondagens quantstisivas ¢ pessivel cheger 3 um
mivel de detallimencnis e comprovacdo de proposise que oulras emctododogias dificiments
cinsspnem, Fetretanan, cabe ressafiar goc noste caludn ado s pans da premioa predominamic
no realismo de gue exide soenemie ums realidede, composla por CEMINIE. SO PRI,
ngivels e reladvamenie mutaveis, independenics o irncivichen (HTENT, 2000 5

A vorso fimal g questioodrios. o 08 construlnd € respectives items encontsu-se o Clusdro
3
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Apds autorizacho do conpo gesor do Espaco, & principal estriégia de coleta foi o abordagem
direts mo visizenics apls vinita so Sxpaga, por meho de pesquisadores devidamesie treinados
peba mites que, 00 Thm das shsites, convidemm os visitanles a deikarcen o8 respectivos ensils,
para que parlicipassen da peaqaisn. Assim, s pessom que concordsmm em participar
responderm um questiondrio on fmd (APENIHCE B). Outra forma de coleta ol enviar o
cimail com & corvite a respondsr & pesquiss par os viniiabes que assanasms o oo de visiae
do Espaco Tim UFMG, deoomde on regpostivis emadle. Nota-s¢ que & amostmgem fol par
convemiéncia, segundo claniflicagio de Malhotm (2006)

A poleta leve imicko cm agoste ¢ fol fimalicads em sctembeo de 2002, sndo quo o
enbrevistatores Mearsm ra ports do Musew, oferecendo bombons acs visnanies que salem o
Espago, ¢ comvidnndo-vs n deixss o emal] pars panticiparem da pesquisa. Essa aborlagem
direts fiol mais unliznda ros fimais de semana, seodo g diiranie @ wmans o eatrevisindores
ficavam dois dias colotnnde por shosdagem direln sos visitanies ¢ na sextn feirn, coplavim o
emails do livro de visitas, feits dumsde & semana,

Fzsa cxirmiégin mista de coleta levou o um (otal de 79 cmsils envimdos, com reenvios
scenatiaty por dols meses {ondas) Desses, 237 responderam a0 questhombele, ou scja, guese
3P% de tova do resposta. Esss taxa pode sor considernda até mesmo actma do experado,
seygmanidis halbhotm (200 2).

Abtm dizso, dado gue o questondro tem 47 llens repeesentand o constnaios (dinsensles da
iualjdicde), o tznEmho minimo da amostra para que (osse adogiado usar 8 Andlise Fasorial
Explonténia stria 235 respandentes, o seje, 5 para coda e, conforme onentans Halr t al
[2005), Mumro (2005} e Garson (2012). Pani a8 regressdes, como fomm isados escores
fulosiass Jax dimensdes eoconirades, heove ninda mais cass por varvel,

O resultsdos ajudam & extender a relaclo entre 08 cumniios do maketing de e fester nx
hipeiteses Jovanindas, Esse tmbalbo, somado a outros estisdos, proporcionou wis visko mais
clara sobre o3 inspactos de falores de qualidade cin missetss na apeendizagem, na safisfacho e
a3 propeaido doa vissiantes o rocomendarem o dncad.



0 questondrs ol disponibeliaado ne internel, seodo construddo  eom  recurses do
CrooglcDors. Mole-so goc apds 8 chima questfio fechada, houve om espage livre pars
comentdeion, gae foram analisados por analise Mutsaste de conteisdn {HARTHN, 1959

O dadors Boranm tabslados po softanre SPSS 170 pans trtamendo o anifises

[} processo de preparagdo dos dodos sepuiu os passos sugeridos por Malbotrs 2006 (1)
VorfBoagho dos guestiondnes; (7)) Fditome®a; (1) Codificaglo; (4] Trmsonglog (5]
Depurscdo dos dsdas; (6) Ajusic estatistion dos dados; (7) Selegla de uma cetrmigia de
mnalise.

Em tenmos de verificachn dos guestioninos. note-se goe oo ouive suesidey moompless,
pots ulilizow-so o moursn do Googhelogs que impede goe o fommuldrie de respostas scjn
silvo, 8 menos g todas as quessBes eokam ssdo respondida. Tal procedimenio deixa de
porar dadod susenics, Mote-se que spenas as quesides relativas n dados domegrilicns foram
deixadas sem obrigecho de rospostas’,

Fan a codificaclo, atribolc-se um mEmerp pam cadn resposts possivel (pos exempla; | pam
sl e 2 pare fensmizo). Para questbes que afifizam a escala ismervilar permanecesam o
vialores que traduscen o gesa de concordbncin’liscorddncis com as afirmagdes (de 0a 10}

Ji ma [4se de ranscricho, oa dedos codificados fomm ransferddos par o softwase SP5S 17,0,
Fm seguida, u fase de depursgdo dos Jados compreendes o venficaglo da consisiéncia e
paidrln das respossas. Fam tal, fi feita anilise de antlives, o scia, viloees extremas, fom da
padrio de respostas. e apuesgio dos resultndos, Foram Fetas andlises multbvardadas pa
cmpregn da sécmica de regressdo liseor mdltpta

0 modelr buscou analisar a relacho entre diferenies consinitos, e, portacss, foram [eitas
anklises multivarisdas de normatidade, uifers (Distincla Mahalanobsi), confiabtlidade (Alin
de Cronboch), dimessiopaldade (Anifise Fatorial Explomideia- AFEL liseandade, que
segundo Hair o af (2005, slo mpomasics pars (rmamenio de dsdos guantitatives de
miliiplas varifvels. Assim, as priccipass tbomcas multivariades utilizedis fomm 8 Apdlise
Fatorial Explocatdsin ¢ a Regrevsho Linear Miltipla.

* han B e viom bese s sugesiies dos et laalos w0 e pélsde. Mo ssdlier do reniBadon, porocherac-d
apar v e 1% deinn e nesprosdir.



Segunde Hair of &l (2008, p 192, o ehjetivo da anilise fboral & identifice dimensfes
subjacentes  (labentes) refersdas como fetores comoms. Além disso, o5 putores argamenltiim
que & tenien & wsads no desenvolvimento de escales de virios Bems parm verificar se o
constrmios  individaiss o verdsdenumenle  unddimensionsis  (opreseniam wm (ko
construio), Ou seja, & n snilise fulorial cxplomtdng ¢ adegquads para se atingir alguns dos
obpctivens especificos da presenie pesquisa (Quadro 4},

Halr et al (2005) sinds evidenciam que e objetive d pesqinsa for verificar Impactos de
Eatorcs encondtados ns Andlise Fatorial em alguma varidvel dependente {oome & o caso i,
senido que 25 varidveis dependentes sorle salisliglo”™, “aprondizapem” e "boca-a-boca”™), o
melbir ¢ e farores nlo-correlacionados, ou scja, farer uma moleglo orogotal de fasones
{jumismente com méodo do extmido cxog principais), gquando das estimagho dos mesTnos.
Faso far comm que o8 latores (varidveis independomies) semin pouco eorrelac ansdns entre 5, o
it & idenl na sndlisg de regesaio.

Che sejn, determiradas 35 dimensoes da qualidede de servigos e musss (Inores emapeeals,
nio-comelacionados, da AFE), ulifisou-s¢ o cscore Esorinl de cails wm desses fafiores enm
vatlhvels Idependenics nas irds regressdes Fineares iviliplas. Semdo asaiin sord possivel
testa o mosdelo o i hipdieses propestas neste estodo (Cuaadim 40

Especificaimente, pam Mafhoten (2002}, & regress3o lincar méltipla ¢ wma 1eenica om que se
verificem oy refaghbes assochiltives onire uma vendvel dependenie métrica (Y e diversas
vrldveis independenies métriens (X1, Seganido Malhotra (2012, p. 426), a técnlca pode sy
usada para:
1. Determinar oe o varidveds independentes caplivam una vanachs significative
pa varidvel dependenie: se existe oma relagio;
2 Detcrminar quanie ds vanisglo na varidned dependente pode ser explicads
pelas variaveis independentes: ingenshdade da relagiin
3. Detenminar & estrsturn ou forma da relagho: o equagho mabesnblica que
relaciona as varidvels independonics ¢ @ depondenie;
4, Peedizer os valores do varidvel dependenac.



Ehi scia, parm 5 g o objetivo geml ds presente pesuisa, cmy altims mssiscia (o rese do
modedo de qualidsds de servigos em musen aqE proposso), o wo de regressio miltipls
et ety

A equacio de ama regressho lisear mdiiipla & comi o qiar 5 g

V= o B 3% BP0 Pt # () ¢ B} o

Canide;

Xy oo Skoral e Aspecroa Teaghons,

Xy~ ovwerve Satetrmall de Preatess A Sidion £,

Xy~ encore [nteriad de (rraniicSegriasgs;

N~ ogpre fudorial de Comffalilldade;

My~ mopre fatorial de Fopatia)

Xa = e Tadirial de Cosiution i,

%‘r'mhﬂﬁmhm“
|'.
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B ANALISE D08 DADDS EMPIRICOS

Messe capiiudy, sorin ipeesomadas as sedlives Teltes u pogtir dos dadon coletados, Evrciimene,
sor feita i medlise de comentirios foilos por alpms rospondenter.  Dlepein, 8 eedlie das
dimmensties mbjecenses & qualidade do sendgen e museus ¢ (isahivente o leste das Ripdiess
[HOpOsLLy.

6.1 Andlise dos comen thrics feidom

A, partir de ums pergunin om aberio, @i gee o respondants dm convidado a cxpresar sua opinide
lvremente, fof possivel elabomr o quadro 5, dontraponda os opinifcs espovificas vom of o
doss constnetos da pesguisi.

Por melo de anidlse Muluanie Jo comeddo das resposies, pode-se perceber que tndas as iy
dimmervafics de qualidade sy iritmdis sparocerm. Sobey os ponsns negatives levastados, sspecion
langiveis o empatia fram ox mais citadon {12 occrrdacias codn um), seguidos por problemus &
comunikeilio (7, sedimente o gEliade da informagdes nepaaades (4 cada owm) e
confishilidade garastia {7 cadi um),

Foroutrs bsda, &=n mpﬂﬁhﬂ.{mdm&#ﬂ*ﬂmmﬁm*!m
de wspecion fargivess (2), eoinssicngdo {1 gomntia {1) ¢ gaalidade des infitmagilics sepessaias
(1) Cabe comentar que a confiabdlidade, que se refere i credibilidade avciada b expenise o a0
noene TITAMG, illo finl segpecr clluds comn ponsi pﬂfﬁi'u.-pclmmwquﬂmw
manifestar. Aldm disso, 10 pessoas s mostrarem bastame satisfieias com a visit,

Moga-se, tambem, que tals pessoes cloginram o inkciave da pesquisa ¢ 8 feoms de colem e
diseram cperar goc o inseinitva melhore efetivamen e o mists
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6.2 Andiling ibos dados do survey

Neste caplule sho apreseniandos o3 moanlisdon da peiquins quaniionive. Nele sBo fios testes

emmpiticos de Jorma n respondee o ahjetivin propoden. Enfretanmn, anles de pariv pan o lede de
hipdeeses propriumenie dito, ¢ nocessadin a roafizacio de diversas anklises anieriones. . Serlo
bl izaloss para tanios is saftearrs PSS 1IN0 GRETL & GiPewver 1|,

8.2, 0. Amilise explocaticis dos dados

Anies de testar as Bipdieses & importanse primcino cxplorss o bance de dadan, coalimndo um
dingrsticn pary verflear o exidéncis de cveniuzis pooblomas caimiente patd que e haam
coneqaingias negativas posterionmente (TABACHNICK | FIDEL, 2001),

Wels alio werifleadny us cnncieristions da amostra, uma sndlise descriliva das varidveis, @
exisidnein de dadin ausenies, a caisténeia de ontliorr i e maliivarislos, o somaaiidads dos
dlachon ¢ o lanearidade.

£.2.2 Curscierizacho da smestra

€3 peimeiee bpic tuin da carscherizachko da amosina. Ela d mpomaate no sentido de se conhecer
o perfil dos respondentes da pesquiss, uma vez que a0 final. pretends-se e infidneles swhez
o pesalindos do smosira parn @ popeslagdo Jo etnba.

ﬂ&ﬁhﬂﬂh;ﬁhﬁﬁﬂ.hiﬂpﬂﬁumﬂﬂmkﬁﬂn Yorifica-se um percentual
semnelbande nas trés primeiras faulies, entve 25% & 30%. somando 84% dos dadas, Apenm 15%
dod-eaircvistsdoy possesis mals de 40 s o 1% mlo fespondey & eitn questdo.
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Is o grifico 11 caibe » remdn Tamidiee dos enmrevistados, o geral. verilica-se que & snoire
possul wm nivel do rends chevado, Apesss 9% wderem wtg RS | 300, sendo gue scima de RS
15401 cowpesponde a pralicamente 104 dot entrevistadon. A segunds Trixs de makor concentrugho ¢
de BUS 1501 o 3.000, qoo cormesponds a 22% dor entreviniados
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S LY Andbise desoritlyn des dados

Nesse hpico da relmdrio € exibide » estntigtice descritiva das vasilivers da pesguise. Pars w
r:ﬂ?mm‘muﬂ}ﬂﬂuﬂlhnmmnmhu:nm dil-ﬂil.riflll’ﬂ}.ﬂ '-'H-Il-l'
o (mimlmso), o Hhrrrﬁm'l.rl-drud.lhm-:l.. a média € o devio padeie & cals varlivel 'II!
valor minieno & mscino 44 une idein da amplitede dost dados. [0 porgoe o mdninm da cieala ¢

7 e o michimo “T0F, mes e olpomad varifveis 1ais valores podem ser difercdies & apreseiinr
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wenp awplitade memor. A evidia & uma medids de jendinci contral @ na pesgqolse em questiio
revels de conconliecia com e vanivels da pespisa, cncpaanto o deavia padeda da um sdicative
da vartabilldsds dos dsfos, refletindo se o evidia reprosents um cossemis o nlo ds aplazie doy
entrevistadon. [hessa forme e desvio padiio poqueno indica que od dwlit cstlia pracimos da
mdcha &, ponaRtn exlme um consense dos entrevisiados. 1 desvios padefics maiones indigam que
ors dlades el mais disteas ds méddia, ou seja, gue o8 oIl speckennans ama apinido
mais diverpente wobre o assovo, Além disso, quanio maior 8 mddis mmior n coecordiacia em
relagio & afirmative. (ANDERSON, SWEENEY { WILLIAMS, 2007}

A TABI exibe as eststlsthom descritivan dan varidveis din pesquina. Observa-se que slgumas
varldvels spresestemm. valores ménimos (slermies do extretin inferine da escals (rero), mas
poules mpresemarar o valor miximo coincidente vom @ extremo superiod [ 10). Mo geral as méddias
das varifvels Foram slevadas (acima de 8,00 o o devicrs-peadifies nlo miite elevados (abalxo de
2001 O menor valor midlo obseovado [od de 892 pars 8 varlivel “COMS - A simsfizacdo
extermna, mo eniomo do museu, facilitn enconisd-l0”™ & & malor vaker fid 9,12 pam 3 varidvel
“GARY - O visitanies e senlem sepurod &0 vistsem & miten”, Com celsgdo ae desvio-padrlo o
macoor valor obeervado (ol de 130 pam a varidvel ™ GARD - On visilanios s¢ soaiem seguros s
visiarem © muses” (gue (o) 8 qoe apresentou o mador meddia) @ o maker valos Tod de 302 para &
varldvel “COMS - A sinalizsple oxtama, o emome do manes, Bilits enconlrd-lo™ ((ue fol
tambdrn # gus aprestniou & menoe média),
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24 Anabise de Duidos Ausentes

s dabors amsenies sbo a8 ilulas o haseo te dadin gpas nil gpreserinm nenhuma resposta para a
warlavel @ podem deoomer da recusa da respondente om emlile i opiniio; e na coletn de
dados 00 ere na cntrads de dados, dentre culrios moeivis. Lna chevida quostidade de dadis
suseriles em wn hanco de dedod oo o exisdncta de nelagdes empe on dados nusentcs podem ser
pecindicials & anitlise o desa Tirma devern ser avalisdow. [HAIR & af, 2J00FF)

Ma pesquiss o questio os questicodrios fiwsm repondidos de foema online smdo que 3
prornmiagdn do mesmo ndo permilia deiar menduama reqposia em branco. Dessa forma, nllo fim
Mﬂh#ﬁﬂlﬂmmkdﬂ'&lﬂmﬁlhdﬂnwm
eanforme A dita na mesodalogha.
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628 Andlise de Chaliery

he seoedo com Helr o of (JH), os owtfllees, o0 observagies mipiees, slo resposiss g
apresentas o padefo diverse da malveia das outrs observaghes. ) autor ressala que num
prameinn msomento (ais observagbes nlio devem sor rotulidsy come slge maléfico s andlises

sl lemibes.

Flas podem decorrer de oms de procedimemo, resulisde de em ovento extracndEinio o
phservaghes exiracedindrine pam s quais o pesquisador sdo bem explicsclo, bemn conia
ohservapdes que cstio no intervalo wsud & valores pars cads varbvel, mas slo aoicas em s
comhinagio de valores orire vandvis

Inichou-se esse procossr pelo anitise da comsimdncis do banco de dmlos, i & Bastou-se
emconhmr valores incoesistentes, boglkcamenic Incocrenics oo emon de digitogio (MALHOTRA.
2006, nbis sendo enconsrados valeres fara dos limies previssos dos escalas (0 o 10) ubilizadas,

Para avalior & existéneia de observapdes atipless univanisdas foi adotado o procelmemio supcrido
por Hair e . (2009) que conbliste ma convendo des vanidveis em escones padniys, que passam i
pweseniar wma média pero (1) @ desvio-pudela de um (1) Apds tal convercho 08 ER0RCE Faerem
que escores forem do inervalo de 2,58 pars smostras mfeniores o 300 entrevistados, woma ¢ o
i et peaguish, Adolos-se o excose [11E: comao panto de corte, sendo quo furam cooonirsdos
6 dos 237 entrevistados com pele memm um escore Toem do intervala defmido. Desles, oo
mpresentamm um padrde cleveds de chaervagies mlipkas omsiderando as varidveis do modelo
ferm mnads de 0% das varidveis). W observando o mimeno de excores (ora do ervalo e cala
uma das varidnvels, serifiios-e o penhama spresenion mais de 5% das cilulas fora do

indervalo, nilo sendo obpeio Je peoocupagdin

Ti para verificer & exiséncia de surllers malivariadan, que neprosostam us ohservagdes que <o
(nkcas no sou conlssin, 104 uiklizala o melida 17 de Mahalanobis, e o ol (2000) sflemn goe

et medida verilica & posicha de cads ohiervaglo comparada com o Ceniro de sodes a
observaclios em um conjesse de vandvels. As obeervagdes que aprescrmanemn significineis



HL

infericres m 1% para cs modida n o 1ese g -quadrado w30 considerados owrliory, Lilizeod tal
midode forem oneoetisdes ) cavis de cuatiters multivansdos. O oito cassis proccupames de
ouilicry waivariades tembdsn foram saoeiadin como ounliers multivarisdos. Devido s o &
mmosira ter sido colctmln o micio dletntisien & Eyersadule ds smostes pespeissda opteu-so por
eliminar eyics oo cusr con 0 ol de g foom resposias dadus de forma alaldsa va sas o
devido culdado. Abm dizso, v aridlises formn tealimibss com  Inclusdo o euchedo dotes aile
cusos ¢ s resultados forsm mais cosrrmes sts 8 exclusdo dos resmis.

fln Sormoalidsde dos dados

Lim o presssposios da aplicagho do Metodo de Fouaotes FEstruturls que serd ulilizade pam o
seste de hiphleses < 8 nermalidsde dos dadou. e modo o Wl‘lﬁhlﬂd'!iﬂh'llml-
#_wﬂnﬂhﬂmﬂh{mpmphumd:hmvmtmmlf ol
B, adequadio o uima mmostn coem mals de 30 cbeervagdes, comio £ 0 o deste pesguies, Cuae
a sigmificineia & eate scis inforior & 1% (limile considersdo iberall, mesta-se que m varidvels
nio sopeemn ama Alstibaigio soymal,

0 anexo A speckents ok resulindos do teste. B pessivel observar ges wlas w0 varliveis
specscniarm slgnificiscia infersor o 1% revelando ndo ar compoileren) codng we=a carva neemal,



.27 Linearidade

03 ouen prossaposin & a existinela de relsples finmnes enbre 5 varibveds da pesquisa. Hair el @l
CHRMTY asgere i wwn de comelagles do Paprmon pura verificad & eximinces de linearidade entre =
vasidviiy, relacionado:ns par a par. Qramsdo & cornelaglo so ishsirm com s signikincis Blerior
85% pode-se- alestar que squele par de varibves apresenta ielagho Binear (MALTIOTRA, 2006},
Ressalia-se gue foesn observades 1.232 de 1225 rebagdees sigmifieativan s nivel de 3%, a panir
da sniliee dy mariz de correlagle, o que represents W% das comelaples possiveis. Tal
percctual revels n exisiencin de relagdes lincanss pratacamane (ol sendo possived prosseguir
emm gy afss

.28 Amaline Faloriol Exploraticia (AFE)

Uma & Formnas de s apermcionalizar mna looria & stravds de comimnos, que- sio concesos
shirmton qoe nlko podem sor maediilon. i pevas . velive] (RETEMEVER, BEANDEN €
SHARMA, 2003], . Desss fanta, slo utblizsdas diversss variivels paes mhefisemr um mesmo
conesibd ¢ B0 lial & impostante avallar o sus validade ¢ comfabilidads paen embo seem
poaliizadis ob tevies de hiphiese (HENSELER, RINGLE. SINKOVICS, 2009

Wene seniido exisiem dofs opns de valklede & serem tosiadenc 8 validade convergents £ i
validadle dscriminanie. A primeizn ganante qoe of mdicadores de um constnuln realstiente sl
atberquadon paem medi<ln (HATR ef o, T009), on wja, posuen comelaglo. waficiente pira midss
usna vardivel Imeste (MALBOTRA, 2008). 1§ & validade discrimisants verifica se o5 consirilns
cfetivartienic medem diferemes apechos do ndeens de lerene, ou scls, e tratim de conceiDs
mtrhm{.ﬂlﬂ-ﬂﬂ. FIMEL. 0] )
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Ji o conflisbilidode de om comstrute & wne medila gue revels o griu em gee e comgunie de
varifvels sbo consisienies na monsiagha da coaceito que pretemden medir (HAIR o of 2009},

Usslenente, pam s fodsl fossrsios que csilo em desemvolvimento na ieorin primeire &
verificadu a dimensiomafidade ded mesmos por mesn da Amilive Faborial Explorathns o dopots
atesiada a sun wulidade convergente & discrimineste por melo de wms Andfise Fatorial
Confirmaiiria, atmves de sm Modelo de Fquagtes Exeratunls (HAIR o af | 30}

Emtretanto, La2if (2000, Templeton, Lewis ¢ Sayder (20007, Akder ¢ Lindsay (2007) & Parsian &
Dranming (2HF) ergessestas que a0 reailzar wma AFE utifizando bodes as varidvess da peagena ¢
posshve] tewhden acestar @ validade convergenle ¢ discrimante dod eoafiruine, ckia 04
indicadmrs do detcrsingdo conmnan gpeeseniem uma carga [atovial olovada no e Fespective
m,nqunm;ﬂlﬂmw:m“ﬁlmwmmmm
oulmo ponsnio, o goe aess o validsde diwrimismante, Como as varidveis wiilizadas pars
monsurar o% consnites. sest pesquiss foram proticamonte ums braduclo livee de e eeudn de
Frochot @ Highes (2000), que desenvolversm o instnamento denomsnada HISTOQUAL, =
validamm o meamo, considerpi-s¢ que @l prxcedimenio inetodoldgico descrto anlétiormasie
seria deqaade.

Além da funcdo da AFE de verlflcar a estrunen dos dados, goe se rellote s garastla do valhdade
dos comtratos, ola foi tembem empregads pam redueir ox dados para posterion splicayio de um
Modelo de Bopressies Lineares (MRL) lsso porgue apds gamnlil qud oF Ceiisansos wlo
validades pretende-sc passar @ sailoar os escores fadoriais na fase subsequeste como leema de
mensirar os constraos, Tal mdedo & relaindn por Mair of. ol (2009) do Fortina a cvitar proableses
Jde muliicodincaridade que poder mivir no s trahalhar com comstrutos &m MRL.

Dieisa forma, fid resllzsda uma AFEs considerando fodas & variivel da pesqeiss. Pan s
reallis 6 AFE deve-se delinie o missdo de extracdo, o méedo de notasglio e o méodo pam defeair
o nimen de hiores 3 serem rebaados (NETEMEYER. DEARDEN, SHARMA, 2003),

Comio mésodo de extmgio, wlilizou-se o extmgle pof sinm prancepale lsso pomue objetivou-se
gque o consintos nio fossem correlacionados ¢ como micdodo de nitaelo fid unilizedo o varnmas,
tambedm adeguado quesdo os falores cdo sdo omelacivnados (HAIR ef o, 20090, 14 para defisir
o nibmern de (tores fod utilizado o crivério do eigenvalue. () cigenvaloe represents o quastidade



Ly

s variincia do consirulo que ¢ explicads por cada Taer, De scondo com cste critério swanmie
fssores que apreseotamam cigeavalics masones que | fomm comidersdos come sigrificantes
(HAIR of. ol 2009)

Pars realizar 8 sndlise ¢ importante verificar se g mesma ¢ adogquada sos dados dn posquisa, Pary
im0 existem dingnasticos antedores ¢ peseriones i mesma. O disgndstico miorion ¢ realiznda
vevifkcandi o tamanho da amostm ¢ 3 correlagho enire @ variinei. Com relagho an temanko da
smosira Hair @0 @ (2009 ¢ Parsman ¢ Nonning (2009) afinnam gue a amosim deve G o 3
nespondetes pera cnda saridvel utilizada na andlise. A smostra da pesquisn com a retsrada da
owtliers identificados passou @ comiar eom 229 emrevisindos. 1a o ndmeno do sandvels o seven
utilizades na andlise eram d¢ 47, eswa formsa, 3 amosirs possul sproximadamesto § mespondentes
pars cads variivel (487} dlicando adegquagha na sus splicagso.

Jh oo que Eange ki correlagtes Halr er, ol (2009) srgumsentam que & mairis de correlaglo deve
mpresentar um nimers de eorrclaches substancials com coefickmtes suporiones a 0,300, A FIG, 6,
exibids ms ANEX(D)  apresenes & matriz de cormelaclio, onde ¢ possivel verificar gue
praticamente Iodan a5 correkagies caine & varlinvels da pesquisa sio supericres a 0,300, podendo
b por exte criléno cosmiderar abdequads a aplecagio dn AFE

Mo que tanige as avalisghos pustcrivees, duss medidas devem ser avaliados sses Jdo s verlflear os
pesulindos de mods @ garassle que & sdequads & splicachc da smiliee Talorial sos dades coletados,
A primaia & 3 Ksiser-Mever-Dlkis (KM0), gue indica o propen;lo da varilneds dos dsdos gue
pode ser considernda corum @ todes s varidvels, ou seja, que pode ser stribulde o um atee
comum, Tal ot varia de 0,000 2 1,000, sendo que quantn mais peoxined & 1000 tunidade)
melbor o resubleda, o ks, mais sdeguuda ¢ 8 amastra & aplicagio da andlise latorial, Malhotra
(2006} nevels gat valorss de KMO entre 0,500 ¢ 1 (00 atestam & adequaco da soluglo (sorisl,

A scmda fhedids gee deve ser avalinds & o Teste de Esferickiade de Rarilen (TER), gee rovels
s 8 matHz de comdagedo populscional nis & uma idemidade. lsso pongue somente ¢ adequeda s
aplicagio da amdiSee ftonial guands o malriz populacnal mle ¢ kendhilade. A sigrificincin do
TED dever ser inferior n 1% d= mando o garmntie que ¢ adoquada o uiillzsEo & AFE

Absstada & adeguache da otilizaglo da AFE sos dados da pedguina owiras modsdes elo
emprepadss pim pammtic qee o wlsglo Dabrial oacontrals (8 de qualidsde, A prisnesm a ser
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aalizla § o varifmea expleada, sedn que e deve sy de pelp menos %, por osic valor
conmcguit oxjficar s parcels conshderivel dy veriaplo exisiente (Hair ef af, 2008} Deve s
também wenficals o 8 magalmde das comunalidsde: qee represonis o gaantidade ol de
vaidncie quo wm Bon origisal cesnpertilhe com indos o8 cetro lacludes na andlise. Mo fante,
ulmmmmwﬂmﬁdﬁ'ﬂhmﬂpﬂnﬂ.mmMWIM
vamidveis (HATR o of, W), Por fim, & [nquescindivel sabiar tambem & cargs Gaiewial. que
revela @ comelaglio de cada variivel cam o s fitoe, serido que vokires acima de 0400 sbo
adoquados, pari o tamsihe da amdsbm usiBrado, ARm digse, varidvels com cargs it
semelhante ot mais de um falor s mostzam insdegquadss (o idead ¢ gae tenham pelo menes
0,200 de diferengal, pois forem o priveiple d vabidade discriminame,

Powt fimm, deve sér reslizadn tenbém um iesie pura gareniic a confishilidmde dos comdriles
ewcontradig in AFE. Pam thaio, o medida giblizsds fol o Alfa de Croobach, gue venlica 82 #
esculn & livee di cero alemteln (MALHOTRA, 20061, sendo gee cla repeesenta a praperyio da
varkineis (02al ds eséaln gque & aribuida a0 verdadein escore do comstren Imlente Gee outd
sendo mensurado INETEMEYER. BEARDEN & SHARMA, J00%). Ele varia de 000 g 1,00
sendo que quanto mah priximo de 1,00, makor ¢ & conflabilidade da evcala. Malhotm (2006)
afirnsa que valnees aceitdveis de conlbabilidads devem sof superions a 0,700,

O QUADRD & apresénta wm meume &as crilérion adolados para encontmr & inelhor solupls
(o



Cuuadens & - Crilérios adotados nn AFF

Mlridida ] _!'Hlll-l-rrlll-lrll—.'h
J T —— Prie amoos  ebarr trs pren vl Lasine] sugerpeda
bt Sk - vasilivads L—uﬁ#ﬁlwniﬂ#mm_l—u—b
Emsaa -ty ko | K = 0 Al
Tre e Radnndeds &x BeSen [TEBR) Wik g i e il i I%a
Y aabisran Fnplinae (VT = iy
I im0 i A5

- (1 A [ i i B A DRl L i 0400 drye wy wma

Coups Euoed (CF) ebeomsign e o sclesning 0,300

A TAR. 7 exibe o resslindo de sodugdo fstorial parm os constrsion ds pesquiss, o qual
speesentou um KMO de 0,919 ¢ significkecia inferior o (1% paa o TEB (437093, Tats
resaltados reveltie djue & sdequada 8 wtilizagho de tal andfise para os dados da pesquis

A solucla fotarel escontrou seis consindos, sendo que o varibacks expléicady 1ol fol de
O, 6% [(ANEXD D), Inichalmente, estavam sendo trabalhados sete conmrules, entrelnnio, o
comstrato Garaniia ado apreseetou validsde ama ver que todas as varkdoels estavaen se jomandn
a ouitrd comsirubas & fopem portanio retimdas da sndlize, sendo que cle ol o dnbeo connsio
que apreseniou problema come um teda. O constreto Garantia Lambdm slo sparciey no Mmigo
original de Frochol ¢ §lughes (2000)

Para s chegar a exie resuliade fol pecesséria a excluslo de 20 varsdveis por terem apresentndo
cargs Muioekal laferlor 8 0400, cargn cneeada muite semelhante em mab de ve fasor oo
commianalidede Eaferlor a 0400, Ao se falar dos fsores cncomirados, que reflstem os weit
constrilos, serfo clundas 2s verbivess excluidas respoctivas, sondo que 8 solisghn {ntorial final ¢

aprescetada na TAB. 2

(O primehn fsor encomtrado foi o Aendimenlo / Presiezs que apresentiou uma variiscia
caplicada de 45, 5%9% ¢ um Alfs de Cronbach de 0% Todas ss comunalidades extruldas ©
corgas (aborials foram superiores & 0400, indicande nesubisdos sdequades sas parimetros
eatabelecidos. Neste o 3 varsdve) " COMS - Os funciondrios ¢ momiloees Sery Gfimals
habélldades de comunicagdo (clareza, Mudncia, Interagle, conbrole do tmpa)® s jesion o este
fmor spesar de tor sido elsborada para menserar o conamne Comunicagdo. Entretanta, ela
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possul validade de fsoe com o construta i Gue 5 JUnu ¢ pemaneces na anilive destn foema.
A varldvel “ATS - i shmero suficients dé Naneaanbabin ¢ mon|iofes para atender ox vidstames”

forl @ Gndea gue mio apeesesiou vabidsde nete consirutn

0 segundo Tutor cncontrado foi o Ceatideds da informagdes repassaden que spresenlon s
varibncis explicadn de £47% ¢ um AMe & Cronbach de D8 Todus s comuralidades
eviralfas ¢ cargas fatecils foran wperiores a 0400, indscando resultados adegaadas ans
parimetren estabelevidon. Mesty caso penlama varidvel de owtro construbo e agruped & des
nove vardvels inicinlmente utilieadas a "TNFI - As informagdes disponibifizadas pela equipe
sdp meiss, “INFI - As alividedes recreativas (jogos, filmes, brincadeims) =ba interessanies €
relevamtes”, "INTR - O museu orpaniza evenios ou sessbes espocian” © TINFY - As visims
guisdes mo museu o impodienies ¢ diels” tiveram de sor relimdan pan agicReRlaren
peobiemas de vabdade.

£} eroeing fmor enconfrado 168 6 Aspecios tangivels que apeesentou uma vanlecia explicada de
4,97% ¢ um Alfa de Cronbach de 0,87, Todas as comunalidades extraidas @ carges fanorizis
foram superiores a DA, indicsade resulindos adogquades aos parimetros estibelecidos, Nesie
oo tmbém rerfana varidvel de ourte consnue se sgrupon © das nove varilvets micialmente
utifizadas a "T1 - Fanciondrios ¢ monliores do musew sin bem vestides™, "T2 - As Instalagiics
flslcas ¢ exposiphex'exibicles do muscs sem bos masaienglo”™. T3 - Dy lemas das
exihiphes/onposiohes slo diversificados™ e “TT - As instalsghes Msices sdo conformiveis”
Eiverssn de ser refiradis parm spreseniacem problem de validade.

O quario faéor econtrade @i o Confishilidade que spresenios wma varlancls explicada de
406% e um Alfa de Croshach de 0,80, Todss an comunalidades cxiraidas ¢ carjas Balorisis
foram superiones a 0400, Indicands resultades adequadas aoy parimetnes exinbeiccidos, Neste
caso também nenhuma varigvel de ostro construte se agrupod @ il 8 secessdrla o retinads de
mendrirma das varfdven iniclalmente elabomdns para & mersuragho do mesen

O guinko fator cscoetrmlo foi o Comunicacks gque apresenloe wma varidnels explicads de
2.93% ¢ um Alfa de Cronbech de 0,81, Todas o comusalidades cxirsdday ¢ carges fasorinis
fofaith saperhores a 0400, indicando resultados adequailas sy parimetres estabelecidos. Neste
cass lambdm penhums vaslivel de ootro consSruts e agrapou ¢ das sete varlivels inicialimente
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tifizndas 8 "CLMI - A sinalizagio no ey faciling & visias®, "COMY - A disposscho fissa
das exihisdesiexposicics (lmanho, lnyout, ilismliaclo)  ndequads®, “COMS - O Fancionisios
g tscwnibnres tem Atimas hehilidsdes do comanicacn (elsrera, Muéncie imerglo, controle do
peenpal” € "OOMT - As detorigies (toakos @ mpostos. griiieos) din: exposigBestenibiges sio
compreenaivels™ Dyeram de ser feliredes o aprositarom problemis de validade

b sexio fabor encomtrado Sl o Empatia que spresenton wna vaiincis explicada de 134% o uin
Alls 3¢ Cronbach de 089 Todm: i comunaldsdes extrabde © cargay faloriais - boram
superiores o 0,400, imdicando resslindos adequadas aos parimetros eitsbelecidos, Nene caso
wmbdm nenbuma variivel de owlre constnetn e sgrupou ¢ das sele vasidvels inictalmenne
milizades 4 "EMP2 - O musen tem ssnpie angdo (ndmem de visiianics) aceityel™, "EMPS -
Hid eadefras sufbchentes no museu & kocak goe delas pecessitam®, “EMPG - O mvaveu Do
kordrios convenientes - de alendimesde oo poblice™ e "EMPT - 0 musoe s prencips
simceramente com oa objotives. o mierases dos vignanies® lveram de swrorotimdes pars
apnesentarem problemas de validade,
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Apbs verilicar a estrufum suhjsceste dos dados ¢ gammntir a validade convergenic £
discriminsnie ¢ confabilidade dos seis corstrutos finals fod feita enilo a tresaformagle deoi
mcaings em escores (ioriais pars uitlizagdo na fase subeoqisnte.

6.8 Represshes Lineares Maltiplas

A regresslio miltiphs ¢ ama shenkea de dependincia ulilizsda pam verilicar o impacto de duas
ou mnain varidveis independenics em s varidvel dependente, sende que cads vandvel
midependentes & pomderada pelo procedimento da sndlise de regresalio para garassir mixioma
previsho o partir do conjunio de varidveln independeries (HAIR er. al | M. Para estimache
ot limpactos exivem diversos mésodos dispuniveis na liseranem e coonometria, sendo gue o
méiodo de minimos quadesdog ordingds (MOO) € o mais uilieado, por se apresenias o mals
adeguadn em  diversas situscles ¢ produis ot mefhores edtimadores lincares o
tendanciosed, (GUIARATI, 2006)

[3essn forma, 1al tdenica fod empregada pam responder s um dos ohjetivos desta pesquEsa, que
fol verificer o lmpeeio daa dimenshes da qualidade dos senvigos do mscu do Espago TIM-
LIFMET do Comhockmenio na pescceghi dos visilmntes quanto 8 satiscfhgho, bove-a-bo0a ¢
apiendizado dos mesmos, fornm entlio realizados s madelos de regressio. As yamdveis
independentes pestes modelos formm os excores fatorais dos seis (aloees validsdus m AFE,
denmminadot de AtendEmento ! Prestcan, Qualidsle des informagdes repasandas, Aspecion
tangivets, Conflabilidade e Commnicacho, & as 1ris vardvels dependentes fomm a satisfacla,
boca.a-boca e apreadizado,

Hair er ad (2009) coveln goe um lusanko de smostrs pem aplicar um MEL deve obedecer o
ufna furlo minlme de cinco pars am (proporgio enine o mdmen de observagies ¢ vandveis
independenies), sendo que proporgies masores comferem maioe poder de penenlioagdo ao
moxdcly, A pressote amostm apresenta ama proponglic sproximads de 58 ohservagies pam
cada varidvel dependente (afo 229 entrevistados ¢ seis varidvels independenics), bedlicanda
urm tnnsasbo mais do que suficinie de amosin, possibilidede de generalizagio dos revultados
decorreites da ARM,
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Parn esfinmr o3 coclichintes & regressio wilioou-se o método denominads abordagem
confimaiiaia, que mikiza codas as vandvwes endependentes proposias mo estude de modo &
vorificar seus fisnacton ha vasidvel dependemte (HAIR of al | 200905, semdo esie método & o
ks pecomendado por Crajumbs (2N,

[hieis possibilidades dn wilizagho de MEL se splicam s estd pesquise. de soordo com
Malbotra (2006), que &la s de (1) determinar s¢ as variavels independentes explicam oma
viringho sligni flcativa na variivel dependente, ou scja, se exisle uma relagho; ¢ (2) deserminar
o (pmantn dn varlacls ma vandvel dopesdente poede ser explicado  pelss  varzivels
imdependenics. quo soms # Elensidade da reloglo,

Abgunas medides devemn ser consideradas de modio a avaliar o significiincin estatlstica do
modelo encomtrada, A primelm deles & o significincin do teste Frealizsdo pare o ANOVA,
Caso o significincs scjn mlerhor 3 5% podle-se sestar que o Modclo jgeral em wm poder
praditive minisno, oo sgja, que & varisgdes explicala nio o decomentes de um mero oo,

Ourirn Forma e se avaliss imsn ¢ verticar s¢ o B® & diforente de zora, conmderands o nimem
de variavens independentes, © nivel de o de 5%, o teenanho da amostra ¢ 0 wmanhe do efefio
encontrado, tendo como base uma ehardagem Poxf hoe pans vetificar o poder do teste (FALIL
e, e, 20071 O poder do beste & calculado da seyuinte mansim: |-, sendo que pestc caso o |
¢ b chance de 3¢ cometer 0 oo do tips 1L O ermo do tpe 1l & & sceftogldo da hipdtese
abernativa, quando esia na verdade & falia, Neste oaso, & quando so cobsidera que o B ¢
mialor que #ere, quando na realidade ele alo €. Assim, quando maior o poder, mepoe a chanee
Jde cometer o creo do tEpo I J o o revels o chaee de s cometer o enm dn Eipe 1, que € 4 alo
rejeiho do hipdéese nula (de que R0) quandi esta & fala. A medids que se diminul 2
chasce de scoménein do ermo tipo T aumests & chesce de ocormbncis do ermo tipn 11 Deses
fiorma, Coden (1988) sugere que o o de 5% ¢ uen poder de B0%% apresenta sma chance bem
halanceada parn Embos 08 ermos,

Além de verilicar sz o B & diferesie de sero, deve-se avaliar o magnitade do mesmo.
imaportante avaliar tambdis o crmo padeio dn estimativa (R, que revela o desvio-padiis dos
residisoy. lsho porgque nusn modele de regresslo bem sucedido o ermo padeilo da estimativa
deve ser conséderavelmnente menor que o desvio-padrko da variAvel dependente. 34 pars
verificar o quanio cads varkivel Independents explica da vardvel depemdenie wuaimenie ¢
verificado o [i padronizado. Fle vai de -1 a +1, sendo que valores negativos indicam ijue &
virlavel independenie varia em sentido contririo a varidvel dependente ¢ valares posstivos
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indicam que as vardvels dependenies ¢ independentes variam no mesmo sentido, Além disso,
quuumi:pcﬁm:h!l-muunmpmnquuuhp;lunjlﬂddHlﬂﬂmh
sigmificativa o lesie | de coda varidvel indopendonto deve apresentar uma sigmfclocia micricr
a DR, (HALK et al., 2007

AMem das verificagies citadas scima, pem que um modslo de regresslo lincar o adequade
existe diversas presseposion o serem svalindos © condiphes & serem obedecdas, os quais o
realizados no decorrer da andlise, que sfin: a linearidade do fendmoma, & conmalidade da
distribuicio dos termos de ermo, o varifnGs constante do lermo do e, independénela dos
tenmios de oo, & exindeciy de mudticofincaridade ¢ o mexisleck de antlicer (RORLSES,
1999, TABACHNICE ¢ FIDEL, 2000; GLUARATI, 2008 HAIR o af, DL

A Lincaridade do feniimemo meveln o existéecta de relagles Hnesres enire as vandweis
Independentes ¢ & vardvel dependente, uma vez que a mgressio ¢ baseads ens comrelagdes.
lass porgquee & dificil obter bans mesdelos Hieares pam o caso de relaples nlio fincares entre o8
dados. Para tanta, pode ser aplicado o Teste de Romsey Reset, confme sugere (rgjarat
(X6}, © casi @ sigalckacis d Wl resse for supenor a 3% consider-se que cxiste lmsaridade
onilne s varavels do mosdeln.

A Normalidade da distribuigho oy termos de erro se refere & forma de distribuigio dos
mesdduon, verificands se cormesponde 80 padelo de diviribuigio de wma conve mormal e se
possul sk propricdades = fomma de sino, simetria, comespondincias de medides de wenddnein
centmal, 0 teste de pormmadidade de Kedmoegonov-Smimoy pode o ulilizade pars venlicar one
pressupasto, com hase nos residuns, poe ser adequade 4 amsostes com mais de S0 chaervaghes,
como & o caso desta pesquiss (HAIR o af, 2009). Ele & um ste slo-paraméttico de
aderincin pam uma amaatn, que compata o desiribuiclo cumulstiva de uma varidvel com uma
distribalpio especiiicadn, Caso o mgnificineia do 1este seps superion 8 3% scciu-se o kipbicse
musls de que o5 dados sdo nommals.

A Varlfimeln comstante do fermo dv oreo ou Homoeoidastieldade revels se as vandvels
dependentes cxlbems oivels iguals de varidncia ao bonge do Jominto das varidveds
imdependonies (HAIR of. af., 2009, Para verifloagio deste pressupasta pode ser enspregado o
Tente de While ¢ caso n significincin do mesmo scia superion & 3% pode-se plestar o
homocedasircidade dos daden (GLIARATI, 20K
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A Mubikolinearidode soontcee quamdo deies o0 med vandvers mdopendooios aprosertam
canmelaglio muito s, Szendo com o poder de uma das madidas scja oumentada ¢ 0 poder des
wutras eesduzido, impedinde dessn foran de emender o papel de vads preditor na regrEisie
[l das Formas sugeridne pasa verificar o eximineds de- mmilBcolisesrulade & por meny 'da
mvedida denominada Fator de laflactio (W17, Ca mmn varfiivel apoesente e VIE senerior
{13 el pode eslar apresentando problemas de Mudticolinearidade. (OUTARATI, 2006)

A tndependéncia dos termos de erro ovorme guandn oo crros da previein sio iedepemlentes,
ou scis, guaniin o valir previste nls esih relacionsdo com ot provide. Ele pode ser
avaliado por nveso-dan modida de Dhbisorn-Watsen, que verifica s existe comelagha serial doa
residucs & primef cedem do modelo, Cazo n medida evicia dentra do inerveln de 1. 5e 15,
& piasivel comsidenis goe rdo exivie problemas de swocorrelacko nns  cheervathon,
(NORLSIS, |999)

Chutliers s ohservagies que apresentant em grande valor rodidual o, pormanso [adicas que
ndo foram bem provistas podo models de regresado. Em neodelos de pegressBo, ¢ potsival
idemificar 0 exissincia de riers pode mcie da Distinen. & Cook, sendo considernds »
medide mals mpresentativa da Eifluéncin sobre o sjuste geral Como o pedlica
recomicidy-we veriflenr se alpuma nheenvachn apvesenin wm valos supenor & um par estn
medida, de modo a ser considennda paelier. (HATR o of., 2009

Astis de analisar o resiltados ds regresslo ¢ aprescntads s TARL 3 que exthe as correlages
(mwediida de verifieagdo da exssiénein de relagtes limenne= com base po coclicieme de HMearmnn)
entre ax varidveis indepeadenios ¢ iy varidsels dependentes, confome sugeres Conhen er, of
2L,
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A médas ¢ desvios-padnies permimenic sho mmbém observades (CONHEN er al, 203).
Mas oo s imbalher com escones feinrinls as mvhdies dos yardvels pessam & sef e ¢ o
desvio-padrao wm. Para tanio, i realidn ama media smples pams cada wm dos seis
copstrutos indepeadentes de modo 5 se ter wma iddis do comporaments deseritivo das
varidveis. Ok rescftados sbo exshidos nn TAR, 4,
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Com relacho ans ressisposion & repressio veriicou-se que todus os modeles apresenzarm
significancis sapenior a 5% mo Teste de Kamsey Hesetl, indicendn Bncaridade, susincia de
miocormelagio doa erfes e ver que as estatistivas de Durbisnn-Watsen floaram epire 13 2
3 5 puséncia de outtiers, com excedo do modedo de Satisfxglo em que wm entrevistado fove
e ser petivndo por ter spresentado w@m valoe para o Distincia de Cook supersor a 1,004, plo
npreseramm problenias de normalidade nem de bomocedasticidode (leste de Wikite) pem
apresemiamam  problomes de mulicobneandade, wma ver gue o Vi dex varidveis
rbependlenies de iodos os modelos foram mberiones a [0,

As regresshes imicims eabo nos aeexos B, Goe L Apds rodar a amilise de regresala ¢
mportamie vieri foar quais varidveis indeperdentes ala spresentaram impacie esislisticamenle
significative ¢ fodar urma nova andlise scenente com as vardvons ndepesdentes significativas
FAMEXDS T, 1,1}, Dessa fwmn, & TAR, £ exibe o resulisdo das regressies coasiderasda
apeins & varldveis dependentes csinlisticmnente spnifieativas o plvel de 10%% para o
Modelo A (Satislaclo) Modedn B (Boca-a-boca) e Modelo U [ Apoonducada). Dbsarvi-se que
anvbos o8 modelo spresentarem significinein inferine & 1% no lesie F (ANOYAJ, isdicando
que apresenia w poder preditive minimos, Além disso, ohserva-se que o R* afastado pam o
Modelo A (ol de 57%, pam o Modelo B de 33% ¢ parn o Modelo C de Y% Ao aplicar o leste
sugeridi por Faal o al (2007), encontros-se quie o poder dos trds modclos fol de 99%
(consideranda um alfa de 5%. 0 R? ajustude cnconteado pars cads um para determings ¢
Lssnanhio do éfeitn, o mmera de preditones, bem como ¢ tmantio da amoesira). dos aneood Ea
J estilo as saldas do software de unizs as repressies feits, o €, do daas regrossics parn cads
varidvel dependente: & priracin feits com {odas & independentes, sepaadno modelo hipolétice
w o sepimxla com apenm as independentes significativas.

O resubados reforgam @ déla do qee o8 modelos apresentam um poder adoquado G
previsho, umn vez que sepunde Coben (1985 um poder de B0%, nssocindo o um alfa d2 5%
refletem wn bom coptmle de ambos os tipos de ermo {1 € 1), Ofsciva-se enbein goe & ems
padrio da estimativa dos trés modelos ¢ memor do gue o desvio-padrio das varidvels
depemdenics (Salislacho = 1,32, Comunicaiio boi-a-boca = 138, ¢ Apresdizada = LOT), o
que i indicios e um bon pocer de peevisio {Haar ef. al., 2009).

Mo crse dn varidvel dependente Sallafagho spenss o varidvel Foypatin nlo apresentou wm
Hisgaete estmbsticnmente significative ao civel de 1P, onduatiio fedas gs outres spresentamm
um impacto positiv ¢ estaticamente signifGentive. A seguir o opressmbadas Gais varidvels
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ndependentes em ordem decrescenie de Empacio com base oo beta padosizado; Aspecios
Bapgdveis (0,507 * |, Adendimento [ Pressean (0,324, Qualidsde das informaghes ropassadas
(02T= ), Conflabilidade (0.2:4*** e Comumicacho (0,1 R**"},

M ono casy da varldvel dependente Bocn-abora apenas a vamidvel Comunscagio nbia
apresenion i impecto estatisticamente signiflcative ao nivel de 10%, enguanto fodns as
mmmmuﬂnpqﬁﬁmttﬂlﬂh-ma sigmiacative, A segulr oo
aprescritndinn ki vatbves independentes em ondem decrescente de Bmpocint Aspocios
Eamgiveis (0,36°** ), Alendimento / Prostesn (0,20%*%), Qualidade das informasgdes repaasadas
(4% ** ) Eanpatia (000 ) & Confiabilidade {0,10°]),

Por fim, no caso da vanavel dependente Aprendizado apenas o varilvel Empatia tnmbsm nie
apresentou wm [mpscs cstnlisticamente skgnificalve ao mivel de 100, enquamin 1odas us
owiras aprosentan um impacio positive @ estslisticamonte significative. A seguir &80
apresenindus tefs varidveis mdepesdostis om ordem decrescende de impacic: Qualidade day
informaches repasaadas (037%%), Aspecios tangiveis (037***), Alendiments | Presiers
(0 * * p, Comunncagdo (0,17*° %) ¢ Confinhilidade (0, 16°9%),
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Abixn so apresentsdas s equapics dem ropresslies, contkderindo somenss as vandsels com
Ik extilishmerts sigraficanive oo pivel de 10

Sablsfaghs = £.5] « (EF Atendimvento / Prostexa * 0.54) + (EF Chmiidade das informiagies
repassadas ® 047) = (BF Aspeeros wngiveds * 0090) « (EF Confiabilidade * (44) = (EF
Comunicagso * 0,33)

Boca-a-boea = %16+ (EF Mendinenio ¢ Presicza * 00430 = (EF Quualidude das mformaghien
repacsadas * 0,36) ¢ (IF Aspoctos tangiven ® 0.57) + (EF Copdlabflidade * 0.03) = (EF
Empatia * 0,17}

Apreadizade = 7,86 + (EF Awndineoto ¢ Prestess ® 0,370+ (6T Quafidade das informagies
copassaddas ® 0,800 + (EF Aspecans tangiveds * 0,81} + (EF Conlbslidade * 037) = (HF
Comsmicagio * 0,3€)

£ Crasdro 7 apreseain o resultado das hipdieses kestacdas.
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Qusdro 7 - Resulindo das bipoteses tesinduas
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Semdo msaim, pode-se afimaar que aa (rks Bipdtoses mjub propostas foren sositas, quer dsr, A
a qpualiiisde percelida no Museu mamentn o satisfsgho de visiiantes; o qualideds percebida no
Sfusen suments s propersdo dos visitanss & bocsa-hoca positive ¢ a qualidade perechida
T Muscu aumentn i upeendiragem de visslanles,
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T CONCLUSGOES

A presente disseraghio teve o segainbe problema de pesjuna: “(hurk sle as dimemder oo
gmalidade de servicos ewm mavens ¢ gial @ (nTadecls de cade e defas o apresidizedo, vo
earfifapdo ¢ ra propensds ae boce o boce dey visitamres 7

Para respondé-o, elaboroa-se um questondrio cufos respondentes fomm vivssses do Museu
Eapaga TIM-UPMG &0 Conbecimenio. A amcwieagenm fod por comenidocis, o goe ¢ uima
limitagho s prosdste pewpuia, pobs |svisbilim » generalizagio dos restlindos. Owin
lhemitacso fol o fato de tor huvido spesas upan colem, visto que o estodo loagihading] alo e
vigvel. A calets vis GoogleDocs traz tnmbém wmn cons milsgdo quanio a geem foi
eletivamenic o respondanto da peagquisa, Sivids que ndo existinia s i colets tivesse sido fei
Eace-a-Eace,

Segunde o litcrabam pesquisada, o modado hpotdtico de pesquisa pdde sor desdobmado em
sle cooTriing que representavem as dimemedes da qualidade de sonvipos. quads scam,
mpocios  langivels, premezatnpendimento, gantisscpuranga,  confiabilicade, empatia,
paalilade diss Enformaghes repassadas e comuicagio.

Apia amllise de resulisdns, verificou-se gue o dinenado CoaestinSeguranca, 1al o 50
estudo de Frocho! ¢ Hughes (2000), que fod o principal inspirsdor ds presenie pesquisa, niio
pparccel comso um dof constnsos subjacentes 4 qualidade percebida. Os Blens que
compusersm tel comsruto referert-se & segumsgaicondlangn percchida pelo visitante. £
possivel gue e=s¢ constrile mo denha aparecido porque, em Muscus, sepuranga nlo @
primondial como item de qualidade. O visiianie nio naging que possa estar sujeito a laloecs
de megurancs cm il capsgo, Pode-se emtender issp mclhor so pemiar em ootro tipo de
servigo, um hanco por exemplo. Mes apéncies banchriws um clicnde pode ciar mais
preocugdo com quesides de segumanga, fato cotiginavado no estudo dz Marez et al (2006)

Mo penl como no estudo de ROVAS ¢ CAMARERD {2008}, o qualidade percchida impacts a
ssflslagio dos vivlantes. A figura 6 mostra quais dimessdes de quahdade fiveram mpacin
positiva e significative as salsfacko dos visitantes. Destas, a varthvel sspoctos tangivels foi a
de mwior infludnoin, sepuida de slesdinscmo. laso mnstra e ot VESISETIEY B MUSEL
peuisads, o infracitnsturn, n modemnidade e & oxposiglies dle peimondiais pam que a
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experEncia seja snisfaronia Por ootro lado, o Empatis (atmosfera, barolbo ¢ preocupagio
com deficionies) nlo se mostnon sign:feativa pars & mbsfacho de visilnies. Bsses rosulindos
diferem dos achados de PRATMININGSIH & SOETHIATI (200 1), aque tambsde por melo do
o do SERVPERF adaptadn & mseus ¢ de regressio midtipla, 56 miio acharam impacta
poitive m stisfgio do construto Confinbilidade.

Aspectos Tamgavels

Figum 6 - bmpacios na salkslado,

Fomte: dados da pesquisa

Moin, O constrole Carastia nfio apereced @ o lmha wecejeds mosira que nde Soove impacto
o ol e v

Como no estsdo de Harrisen ¢ Shaw (2004), tfsmbém no presente estudo, o gualidade 1wem
imgacto podilive e significative na propensdo dos visitesies eecomendanem o musen & putms
pesois (boca-a-bova). Fapecilficamente, como mostra 4 FIG. 7. o constrale Gamntls she

sparecel e comsunicacdo (sinaltachs exiema, informagies de folketos) nbo exerceu inllulscia
sigi{icutivn ap boco-ndboca. Apetar de todas as demais screm slndbeativas, assin conko no
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midcho cen que sstisfiglo cra 8 varidvel dependenie, também o vaniveis do rakr Enpacio
o bocoa-boca formm o aspecios aglvels, seguidos por stondimento. bsso mostm que tais
comaliEng merecem alenybo sspecial por parc dos gestires dis misew

Aspectos Tangivels

Prestezn’ Aleiklnnenio

Cragaitlan ' Segumngn

Figira 7 — linpacios g0 bocs-a-boce.

Fomie: dadons dn pesquin

Natn: (¥ construte Garantha sdo aparseey ¢ a linha fracgjada mostra que nlo houve impacio
sigmificative, Valores evidencindos sho os betas padronkesdos da regressdo,

Finalisente, como precoeamdo por DEMO (2007, Je fonma yersl, quamo mador a gasfidade
percebida, maer a sprendisagem dos visilntes, Em termios das dimessdes de qualidade, os
sspecton angiveis 2 o qualidade das informagdes repassadns exercomm mainT MG D8
aprenchinagem. Nowwse qoo qualidade de informagles ropassadis [on um constita novo,
propeosin messa discertacBo & partlr da [serabum & da entrevista exploeabiia com o8 pesiones do
misiscy exlmbado @ por laso o resultado (bmpacte prande ¢ podliva) ioma-se particalarmente
rebevante. Informagiics divensificadss, provocativas, extimulbanies, e agucain o s critco
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sho imporinntes pam o apresdizado, Novameste, como sconleota oo modelo em gue
sattsfaclo em dependonic, o coostruie (isantla ndo spareceu o o Fmpabin nko s
indlmdwcia wigmfiealive na gprendizagem (FIC. B

= il
s AF

Rt Segurmign Apremdizagen

<13

. I". .
Confubildade -~

=L

o

Qualidade das Informagdes
Hepassadas

Conntuacagio

Figum & - Ipactos ni apreedbesges,

Foste: dados da pesguicn

Maotn: [} construto Crarantha ndo aparcecy ¢ a linha imcejada mosira que nko houve lmpacio
sigmificative. Valotes evidencindos sha o beta padronizados da regressio,

Mo geral, fom-se que w variivel que merece prioridade sio 08 mpectos ngivels, pods em
wodas s relacBes aqui pesyuisadss, cla fol & de moior impacto. Aldm diseo, a relagho cnte o
Espaigo T1M do Condseeimento ¢ os profissicmals da UFMG, medida pelo constrie Empana,
nko fioi significante na pereepedo dos visizantes para o satisfagio ¢ o aprondLaade dos mesmos.
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Tais nostlisdos podemn Servie Com PanOEEIA pan o gostones do neforido musi aprimomrem
& spualidads div Musey, tamsformandi-v num icoss celiursl & Belo Thorizgnte. Alem disse, o
nstruments de pesquish passou por todas m clapes de valkdagan, fizendn com gue
pesquisadones que busquem realinr candos fatoos nesse solor jA possam atilizar om
questionisio validado,

N prosenie pespaiss, is variavels que anecedem o satisfglo fonum capuses de explicar S7%
de som variabilidede. O snipoederses. do bocn-a-bocy & do spremfirado  explicanm
reapociivamente 32% ¢ 39% da variabilidade dos mecsmid. lio demonistr que inda ha
fatores influcnciadores (ue iAo fornm modelados. Assim, sugere-se mn buscs ative por
oukras vasidvels (como motvagion sociniy © pessems, valir percebido, denire outrad) nn
lieratum ¢ oy abondsgens explomtdnias {como grupos do foco com visitasies] que possam
fnpesctar & sattfagle, o boce-a-hocs & o sprendizado. Outra sugestio @ usar (i software
mira modelar me relopdes, como o PLS, que nlio exipe nosmalidnde dox didos e pode
evidenciar canminbos mdircing enine as varidvein
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ANEXD B -SAIDA DA SPSS - ANALISES DE CONFIABILIDADE [ALFA DE
CROMBACH)
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ANEXD I - SATDA PO SPSS - ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA
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ANEXO E - SAIA DO SPSS - PRIVEIRA REGRESSACQ SATISFACAD
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ANEXO F - SalDA DO SPSS - SEGUNDA REGRESSA0 SATISFACAD
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