Xl EEPA

XI ENCONTRO DE ENGENHARIA
DE PRODUCAO AGROINDUSTRIAL

A percepcao da qualidade do servigco de uma escola de idiomas de
pequeno porte sob a otica do usuario e do seu fornecedor

Gesielli Rios da Silva, UNIARA, UNIVERSIDADE DE ARARAQUARA/ARARAQUARA,
gee.riiosl7@hotmail.com

Resumo: Esta pesquisa tem como objetivo verificar a percep¢do da qualidade de servigos
sob a otica de seus usuarios e fornecedores. E amparada de uma revisio tedrica sobre
produtos e servicos, qualidade em servicos e escala Servqual, e por meio de um estudo de
caso foram coletados dados utilizando um questionéario adaptado a escala Servqual,
analisando o ponto de vista de ambas as partes. Os dados foram analisados utilizando
tabelas dindmicas para facilitar a visualizagdo. Os resultados mostram satisfacdo dos
usuarios sobre o servico, mesmo havendo um ponto em que houve variacao de respostas e
que o administrador da escola deve levar em consideracéo e providenciar melhorias com
0 objetivo de aprimorar a qualidade para seus clientes.
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1. Introducéo

Em um mundo globalizado a comunicacdo entre os paises é cada vez maior, logo, a
procura por pessoas que saibam lidar com essa comunicacdo também aumenta. Um dos sinais
que demonstram isso é a intensa procura das organizacdes por profissionais que dominem
mais de um idioma, devido a isso, € constatado 0 aumento do interesse por escolas de idiomas
(VELASCO; FREITAS, 2013).

De acordo com Freitas, Batista e Almeida (2012), visando atender a essa procura por
profissionais que saibam lidar com a comunicacdo entre os paises, € visivel a expansao das
escolas e cursos de idiomas em todo o pais indicando um quadro cada vez mais competitivo.
Nessas circunstancias, a avaliacdo de cursos e escolas de idiomas pode ser considerada uma
boa ferramenta a ser empregada para verificar o nivel de qualidade percebida pelos alunos em
relacdo as escolas concorrentes e também a prdpria escola (autoavaliagdo).

Ao contrario de qualidade de bens, que pode ser medida por indicadores como
durabilidade e nimero de defeitos, qualidade em servico é uma idealizacdo abstrata e ilusoria
devido a trés unicos fatores de servigos: diversidade, abstracdo e inseparabilidade da
composicao e producdo. Na falta de objetivos medidos, uma abordagem adequada para avaliar
a qualidade do servico de uma empresa € medir as percepcGes de qualidade de seus
consumidores (PARASURAMAN; ZEITHAML,; BERRY, 1988).



Nas Ultimas décadas, diversos modelos de mensuragdo de satisfacdo vém sendo
desenvolvidos com a ideia de melhorar a qualidade de servicos, considerando o cliente como
foco principal deste contexto (MATOS; VEIGA, 2016).

Para todos os tipos de servigos prestados € possivel medir o grau de satisfacdo dos
clientes, um deles é a qualidade de servigos prestados em uma escola de idiomas. No Brasil 0s
estudos focados na avaliagdo da qualidade em escolas de idiomas ainda estdo no comeco,
sendo destacados os estudos realizados por Mello et al. (2002) e Figueiredo et al. (2006), que
utilizaram o modelo/escala Servqual para avaliar a qualidade de servicos em escolas de
idiomas (FREITAS; BATISTA; ALMEIDA, 2012).

Diante deste contexto, a presente pesquisa apresentara o estudo realizado em uma
escola de idiomas que mostrara a percepcdo da qualidade sob a 6tica do usuario e fornecedor
com o auxilio da aplicacdo da técnica Servqual.

Esta pesquisa serd dividida em revisdo bibliografica sobre produtos e servigos,
qualidade em servicos, escala Servqual, metodologia, anélise dos dados, conclusdes e
anexo.

2. Revisao bibliografica
2.1 Produtos e servigos

De acordo com Kotler e Armstrong (1999) produto é definido como qualquer bem que
possa ser oferecido ao mercado para suprir uma necessidade ou desejo.
Lovelock e Wrigth (2001) dizem que o termo produto se refere a producédo de qualquer
tipo de industria que concede beneficios aos clientes que compram e usam.
Os mesmos autores ainda afirmam que alguns escritores definem produto como algo
produzido, material ou ndo. Essa definicdo pode ser dividida em trés partes:
a) Bens: sdo considerados produtos reais, como maquinas, equipamentos, automoveis,
roupas etc;
b) Servigos: sdo os produtos onde ha desempenho ou acdes;
c) Ideias: mantém todas as caracteristicas dos servigcos, mas ficam na area do intelecto,
como na transferéncia de conhecimento, fornecimento de assessoria etc.
Para Horovitz (1993) servigos podem ser divididos em dois tipos:
e Servigo do produto: sdo valores que estdo com o produto antes, durante e depois da venda,
com dois componentes: grau de despreocupacdo e valor agregado. O cliente avalia, além
do preco, tempo gasto para compra, tempo na entrega, funcionamento, assisténcia técnica,

manutencdo e instalacao.



e Servigos dos servicos: aqui o cliente s6 podera expressar sua satisfacdo apds o consumo,
baseando-se em duas caracteristicas: experiéncia vivida e servico desejado.
Os servicos possuem caracteristicas diferentes dos produtos fisicos, e sua variedade
pode ser classificada em quatro partes que serdo definidas a seguir:
e Intangibilidade: o servigo ndo pode ser tocado, visto, ouvido ou cheirado;
e Variabilidade: a qualidade do servico depende de quem, onde, quando e como ele serd
prestado;
e Inseparabilidade: os fornecedores ndo podem separar 0s Servigos;
e Perecibilidade: os servicos nao podem ser guardados ou estocados (KOTLER;
ARMSTRONG, 1999).

2.2 Qualidade em servicos

Observando as varias definicdes sobre qualidade, pode-se notar a importancia da
formagé&o cultural das pessoas, que pode determinar as diferengas sobre o que cada um pensa
sobre qualidade (PIMENTEL; HERMOSILLA; SILVA, 2006).

Segundo os autores citados, se fosse perguntado a um determinado grupo de pessoas, 0
que cada um pensa sobre qualidade, considerando que elas fossem clientes ou fornecedores,
as respostas englobariam os seguintes aspectos:

e Desempenho;

e Cumprimento fiel de especificacdes;

e Padrdo de exceléncia, em relacdo ao padrdo minimo exigido;
e Custo x beneficio;

e Tradicdo do mercado;

e Seguranga que o produto ou servigo traz;

e Adequacdo ao uso;

e Totalidade de atributos exigidos e esperados.

Lovelock e Wright (2001) dizem que confundir o conceito de qualidade de servicos
com qualidade do produto é comum entre o publico em geral, isso devido a forma pela qual os
servigos e produtos s&o criados e entregues/oferecidos aos clientes. E mais facil diferenciar o
conceito de qualidade de um produto do que de qualidade dos servigos agregados a esse
produto. Por exemplo, € mais facil avaliar a qualidade de um automovel (caracteristicas
técnicas do motor, dimensdes etc.), do que avaliar qualidade dos servigos agregados a esse

produto (disponibilidade do produto, atendimentos a reclamagdes de clientes etc.).



Existem varios niveis de qualidade de servicos e que sdo notados quando atingem uma
determinada demanda, considerada alvo. O entendimento da qualidade de servigos varia de
cliente para cliente e ndo é a mesma para comprador e fornecedor. A qualidade pode ser
percebida de forma diferente se o servico for novo ou bastante divulgado, se o cliente esta
descobrindo o servigo ou se é um usuario experiente (PFIMENTEL; HERMOSILLA; SILVA,
2006).

No inicio o cliente costuma se contentar com um produto de base, ou seja, mais barato.
Quanto maior for o contato com 0s mesmos tipos de servicos, o cliente sera cada vez mais
exigente quanto a sua qualidade (HOROVITZ, 1993).

Ainda para 0 mesmo autor, se o cliente estiver entre dois servicos do mesmo preco, o
cliente escolhe por aquele de melhor qualidade. E se estiver entre servicos de mesma
qualidade, ele escolhera pelo de menor custo.

Com isso, conclui-se que quanto maior for a experiéncia vivida pelo cliente e maior
seu contato com outros servigos similares, maior sera seu nivel de exigéncia, visto que suas

referéncias sdo mais claras para servicos deste tipo.

2.3 A escala Servqual

Criado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990), refere-se a um instrumento para
avaliar tanto a expectativa como a percepc¢ado dos clientes a respeito da qualidade de servico.

Os mesmos autores ainda dizem que a expectativa e percepcao dos clientes geram uma
diferenca chamada Gap (gargalos) o qual é utilizado para fazer a avaliacéo.

Zeithaml e Bitner (2003) dizem que esses gargalos representam falhas da
administracdo na qualidade em servico. Esses gargalos sdo obstaculos que impedem 0s
consumidores de avaliar o servico como de qualidade.

Macedo, Falani e Oliveira (2015) dizem que sdo 5 Gap’s, os quais serdo mostrados a

seguir na figura 1 e em seguida detalhados separadamente.



Comunicagdo Necessidades Experiéncia
interpessoal pessoais passadas

A

Expectativa
—_—— -] do servigo

Cliente

GAP S5 T

Percepgdao
do servigo

—_—— e —————— — — — — — — — — — — —

GAP 4 Comunicacg3do
- > externa aos
clientes

Prestagio
do servigo

GAP 3 * T A
4
Especificagdo da
servigos
A A Prestador
GAP 2 E de servicos
A 4

Percepgio gerencial
das expectativas

1
)
i
1
1
I
1
i
I
|
]
]
I
GAFP 1 ; qualidade dos
)
1
1
i
I
1
|
]
1
1
1
i
L
dos clientes

SN ———

Fonte: Adaptado de Parasuraman; Zeithaml; Berry (1985).
Figura 1 - Modelo dos 5 Gaps da qualidade em servico.

Gap5=Gap1l+Gap 2+ Gap 3+ Gap 4:

Gap 1: diferenca entre expectativa do usuario e percepcdo do gerente sobre essa
expectativa,;
Gap 2: diferenca entre percepcdo do gerente sobre a expectativa e a especificacdo de
qualidade no servico;
Gap 3: diferenca entre especificagdo de qualidade e servico realmente oferecido;
Gap 4: diferenca entre servico oferecido e o que é comunicado ao usuario;
Gap 5: diferenca entre 0 que o usuario espera receber e a percepcdo que ele tem dos
servigos oferecidos.

Lovelock e Wright (2001) afirmam que a escala Servqual inclui cinco dimensoes:

a. Confiabilidade: habilidade de prestar o servigco de forma precisa e consistente;
b. Responsabilidade: disposicdo de prestar o servico prontamente e auxiliar os clientes;

c. Confianca: conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua habilidade de transmitir

confianca, seguranca e credibilidade;

d. Empatia: fornecimento de atencdo individualizada aos clientes;

e. Tangiveis: a aparéncia da instalagdo fisica.

Dentro de cada dimensdo sdo encontrados varios itens mensuraveis em uma escala

numérica de sete pontos que variam de concordo inteiramente a discordo inteiramente, para

um total de 22 itens. Somente 0s pontos extremos sdo rotulados (1 e 7) e ndo existem palavras

descrevendo os nimeros de 2 a 6.



Gianesi e Corréa (1996), dizem que apesar do Servqual ser um instrumento utilizado
para compreender como o0s clientes avaliam o servico, os atributos propostos séo
excessivamente abrangentes para auxiliarem 0s gestores responsaveis nas operagdes de

Servigos.

3. Metodologia

Esta pesquisa é caracterizada como pesquisa de campo com objetivo descritivo, que
possui uma abordagem quantitativa e qualitativa, pois fard o levantamento de uma
determinada amostra populacional, comparando e buscando correlagdes entre as varidveis
detectadas nos subgrupos distribuidos de acordo com o sexo, faixa etéria, atitudes e opiniGes
de usuarios e fornecedores.

O ambiente da pesquisa foi uma escola de idiomas, pertencente a uma Unica
proprietaria, essa escola estd no mercado ha 26 anos e possui uma unidade, situada na cidade
de Araraquara — SP.

O universo de usuarios € composto por 106 pessoas que serdo estratificadas em cinco
faixas etarias (sendo 98 usuarios e 8 fornecedores):

e Criancas de 7 a 14 anos;

e Adolescentes de 15 a 19 anos;
e Adultos de 20 a 34 anos;

e Adultos de 35 a 55 anos;

e ldosos: acima de 55 anos.

Foram aplicados questionarios (anexo A) no periodo entre os dias 10 de junho de 2017
e 24 de junho de 2017, com perguntas estruturadas seguindo um roteiro pré-estabelecido.

O procedimento técnico a ser utilizado foi o levantamento de campo, por meio da
aplicacdo de questionario. Este procedimento tem como base a interrogacdo direta das
pessoas, cujo comportamento se deseja conhecer. O modelo do questionario foi uma
adaptacdo da escala Servqual de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990). Trata- se de um
instrumento para avaliar tanto a percepcao dos clientes e usuarios a respeito da qualidade de
servigo, baseado em uma lista de cinco quesitos apresentados anteriormente em Qualidade em
Servicos: confiabilidade, responsabilidade, confianga, empatia e tangiveis.

Para analise dos dados sera utilizado o software Excel® 2013 e Microsoft Word®
2013, onde os dados serdo tabulados, estratificados e configurados em tabela dindmica para

melhor visualizacao.



4. Analise dos dados

Antes de fazer a aplicagdo do questionario (anexo A) com a escola em questdo, foi
feito um teste piloto com 10 alunos do curso de Engenharia de Producdo na Universidade de
Araraquara, o0 objetivo foi testar o questionario e ver se a forma como estava escrito e
dividido era de facil interpretacdo e se ndo geraria duvidas. Ao realizar o teste, foi entregue 0s
questionarios aos entrevistados e o entrevistador ndo pdde falar nada sobre 0 mesmo. Com o
resultado foi percebido que a estrutura do questionario foi de facil entendimento, visto que 0s
entrevistados nao fizeram nenhum tipo de pergunta ao entrevistador.

Ap0s a aplicacdo do questionario para a populacdo em foco pode-se observar na tabela
1 o percentual de usuérios do género feminino e masculino e em seguida na tabela 2

subdivididos por faixa etaria.

TABELA 1 — Género Usuérios.

Quantidade Percentual
Feminino 48 45,28%
Masculino 50 47,17%
Total Geral 106 92,45%

Fonte: Préprio autor.

TABELA 2 — Faixa Etaria Usuérios.

Sexo 7aldanos | 15a19anos 20 a 34 anos 35 a 55 anos Acima de 55 anos Total
Feminino 6,60% 7,55% 21,70% 7,55% 1,89% 48,28%
Masculino 2,83% 6,60% 23,58% 13,21% 0,94% 41,17%

Total Geral 9,43% 14,15% 45,28% 20,75% 2,83% 92,45%

Fonte: Préprio autor.

Baseando-se nas respostas dos questionarios aplicados aos usuérios em que o
guestionamento abordou o servico do professor, limpeza e manutencédo predial e atendimento
da secretaria, nota-se que as respostas relacionadas ao servico do professor e atendimento na
secretaria foram unénimes sendo destacada a alternativa “6timo”. J4 com base nas respostas
relacionadas a limpeza e manutencéo predial, tem-se as seguintes porcentagens, conforme as
tabelas 3 e 4.

TABELA 3 — Respostas dos Usuarios de Género Feminino por Faixa Etaria sobre a Limpeza e Manutencéo.

Feminino 7aldanos | 15a19anos 20 a 34 anos 35 a 55 anos Acima de 55 anos Total
Otimo 6,60% 7,55% 3,77% 5,66% 1,89% 25, 47%
Bom 0,00% 0,00% 8,49% 1,89% 0,00% 10, 38%

Regular 0,00% 0,00% 9,43% 0,00% 0,00% 9,43%




Ruim

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

Total Geral

6,60%

7,55%

21,70%

7,55%

1,89%

45,28%

Fonte: Proprio autor.

TABELA 4 — Respostas dos Usuarios de Género Masculino por Faixa Etaria sobre a Limpeza e Manutengao.

Masculino 7aldanos | 15a19anos 20 a 34 anos 35 a 55 anos Acima de 55 anos Total
Otimo 2,83% 6,60% 14,15% 7,55% 0,94% 32,08%
Bom 0,00% 0,00% 9,43% 2,83% 0,00% 12,26%
Regular 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 2,83%
Ruim 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Total Geral 2,83% 6,60% 23,58% 13,21% 0,94% 47,17%

Fonte: Préprio autor.
Sobre os fornecedores, tem-se 0s seguintes percentuais do género feminino e

masculino e sem seguida subdivididos por faixa etéria, conforme as tabelas 5 e 6.

TABELA 5 — Género Fornecedores.

Quantidade Percentual
Feminino 5 4,72%
Masculino 3 2,83%
Total Geral 106 7,55%

Fonte: Propri

0 autor.

TABELA 6 — Faixa Etaria Fornecedores.

Sexo 7 a 14 anos 15 a 19 anos 20 a 34 anos 35 a 55 anos Acima de 55 anos Total
Feminino 0,00% 0,00% 2,83% 1,89% 0,00% 4,72%
Masculino 0,00% 0,00% 1,89% 0,94% 0,00% 2,83%

Total Geral 0,00% 0,00% 4,72% 2,83% 0,00% 7,55%

Fonte: Préprio autor

Com relacdo aos fornecedores nota-se a mesma variagao nas respostas relacionadas a

limpeza e manutencdo, as quais sdo demonstradas a seguir, nas tabelas 7 e 8.

TABELA 7 — Respostas dos Fornecedores de Género Feminino por Faixa Etéria sobre a Limpeza e Manutencdo.

Feminino 7aldanos | 15a19anos 20 a 34 anos 35 a 55 anos Acima de 55 anos Total
Otimo 0,00% 0,00% 2,83% 1,89% 0,00% 4,72%
Bom 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Regular 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Ruim 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Total Geral 0,00% 0,00% 2,83% 1,89% 0,00% 4,72%

Fonte: Proprio autor.



TABELA 8 — Respostas dos Fornecedores de Género Masculino por Faixa Etaria sobre a Limpeza e

Manutencéo.
Masculino 7aldanos | 15a19anos 20 a 34 anos 35 a 55 anos Acima de 55 anos Total
Otimo 0,00% 0,00% 2,83% 0,00% 0,00% 2,83%
Bom 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Regular 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Ruim 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Total Geral 0,00% 0,00% 2,83% 0,00% 0,00% 2,83%

Fonte: Proprio autor.

Todos os célculos das porcentagens foram baseados no numero total da amostra, 106,
destes, 98 sdo usuarios e 8 sdo fornecedores, logo cada porcentagem representa o percentil da
amostra total.

Os questionarios utilizados para a entrevista foram os mesmos para ambos 0s grupos,
usuérios e fornecedores.

Analisando as tabelas, nota-se que para as aulas dos professores e servigo de secretaria
houve resposta “0timo” em ambos os grupos. No outro tipo de servico, as respostas tiveram
variagdo de “6timo” a “regular” apenas no grupo de usudrios, para os fornecedores a resposta

“4timo”” também foi unanime.

5. Conclusodes

Para as conclusoes finais, optou-se pela analise das tabelas 3 e 4 que foi onde houve o
maior percentual de varia¢do das respostas.

Na divisao por faixa etaria do grupo de usuérios do género feminino, pode-se concluir
que para os subgrupos de faixa etaria: 7 a 14 anos, 15 a 19 anos e acima de 55 anos ndo houve
variacdo de respostas, sendo todas unanimes em “6timo”. O subgrupo que apresentou a
variacdo foram os de faixa etaria de 20 a 34 anos e de 35 a 55 anos, onde as respostas
variaram de “6timo”, “bom” e “regular, deste subgrupo o maior percentual visto foi o de
9,43% na faixa etaria de 20 a 34 anos, na resposta “regular”.

O que se pode concluir disto € que para esse subgrupo, levando em consideragdo
serem do género feminino e com faixa etéria de 20 a 34 anos, pode- se notar um perfil de
usuario com um grau maior de exigéncia a quesitos como: manutencao predial (conservagéo,
pintura etc) e limpeza.

Ainda se baseando nos fatores do Servqual: confiabilidade, responsabilidade,

confianca, empatia e tangiveis, nota-se que o unico fator que houve variacdo de respostas foi
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“Tangiveis” o qual aborda a aparéncia da instalagdo fisica e que no questionario avaliou a
limpeza e manutencéo predial.

Ja para o grupo de usuérios do género masculino, a variacdo de respostas foi de
“O6timo” e “bom”, onde o maior percentual notado ¢ de 14,15% na resposta “6timo”.

Visto tudo, pode-se concluir que o grau de satisfacdo sob a dtica dos usuarios e
fornecedores ¢ satisfatoria, devido a ndo existéncia de respostas “ruim”.

Os dados levantados e analisados nesta pesquisa poderdo estimular analises mais
profundas sobre o assunto e contribuir para que empresas do ramo de servi¢os atuem na
melhoria do conhecimento da relagdo entre consumidor e fornecedor.

A partir dessas conclusdes, a empresa pesquisada podera tracar pontos de melhoria
onde houve a divergéncia entre percepcdo da qualidade dos servicos pelos usuarios e
fornecedores. Podera também investir na manutencdo do quesito avaliado como regular e
posteriormente fazer uma reavaliacdo (apds a manutencgdo) para atingir a satisfacdo total, ndo
havendo divergéncia entre as respostas do grupo selecionado.
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ANEXO A — Questionario - Avaliagcdo da qualidade de servicos

Questionério - Avaliacdo da qualidade de servigos

Idade: Sexo:
Tipo de servico prestado Otimo Bom Regular | Ruim
Como vocé avalia o servico do professor:
Conhecimento
Simpatia
Cumprimento do horario
Uso do uniforme
Tipo de servigo prestado Otimo Bom | Regular | Ruim
Como vocé avalia a limpeza e manutencao:
Banheiros
Areas externas
Salas de aulas
Sala de espera
Tipo de servico prestado Otimo Bom Regular | Ruim
Atendimento na secretaria:
Simpatia
Sabem dar informaces
Tempo de atendimento
Horario de atendimento
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