%) De 23 a 26 de outubrode 2018
ik ISBN 978-85-459-1280-4
— Anais

IX Mostra Interna de Trabalhos de Inicia¢ao Cientifica
Il Mostra Interna de Iniciagao em Desenvolvimento Tecnoldgico e Inovagao

AVALIACAO DA QUALIDADE NAS ORGANIZACOES DE SERVICOS: UM
ESTUDO UTILIZANDO A ESCALA EXQ

Wanderson dos Santos Rodrigues’; Adriane Moskalewicz’; Flavio Luiz Von der Osten®; Clévis Teixeira Filho®

! Académico do curso de Administracdo, Faculdade Cesumar de Curitiba — UniCesumar. Bolsista PIBIC/UniCesumar.
2 Orientadora, Mestre, Faculdade Cesumar de Curitiba — UniCesumar. Pesquisadora do Centro de Ciéncias Sociais e Aplicadas.
? Doutorando em Administracdo de Empresas pela Universidade Federal do Parana (UFPR). Integrante do grupo de pesquisa de Estratégia em Marketing
(UFPR). Bolsista CAPES.
“ Doutorando em Ciéncias da Comunicacao pela Universidade de Sao Paulo (USP). Integrante dos seguintes grupos de pesquisa: Estudos Semiéticos em
Comunicacio, Cultura e Consumo (GESC3-USP), Estudos sobre Comunicacdo, Consumo e Sociedade (ECCOS-UFPR) e Estratégia em Marketing (UFPR).

RESUMO: O objetivo do presente artigo foi o de avaliar uma nova escala chamada Service Experience Scale (EXQ)
ou Escala da Experiéncia em Servico. Este novo instrumento foi elaborado em 2011 e propde mensurar a qualidade
de servico dentro do contexto da experiéncia do consumidor. Para entender os conceitos de qualidade, servico e
experiéncia, foi realizado o levantamento tedrico sobre os assuntos mencionados, bem como a utilizacdo da
SERVQUAL, instrumento amplamente difundido para mensurar a qualidade em servicos. O instrumento foi
traduzido e aplicado em dois pré-testes para identificar possiveis duvidas de entendimento. A escala foi aplicada
em Instituicdes de Ensino Superior em programas de pds-graduacdo (lato sensu), totalizando a coleta de 451
questionarios. A avaliacdo foi realizada utilizando o software PLS-SEM 2.0, por se tratar de um modelo de equacdo
estrutural. O modelo apresentou algumas dificuldades no entendimento e interpretacdo em uma das variaveis,
porém é possivel utilizar o questionario para mensurar a qualidade da experiéncia em servicos apresentando
resultados em satisfacao, lealdade e boca-a-boca.

PALAVRAS-CHAVE: Experiéncia; Marketing; Mensuracdo; PLS-SEM; Satisfacdo do cliente.

1 INTRODUGCAO

O conceito de qualidade apresenta uma evolucdo constante no decorrer da histéria. Conforme
Siqueira (2006), primeiramente utilizou-se a expressao “controle de qualidade”, empregada
principalmente na area da producao, depois comegou-se a utilizar a palavra “controle de processo”, e
por fim “garantia da qualidade” que indicava a sistematizacdo dos padrdes e requisitos para garantir
produtos uniformes e com boa qualidade. Sobre a qualidade em servicos, Albrecht (1998) indica que sua
definicdo tem origem no conceito integral da qualidade propriamente dita e com sua esséncia presente
na percepc¢ao dos servicos pelos clientes, a ponto de elevar as expectativas dos negocios.

Ressalta-se que o setor de servicos possui grande importancia na economia brasileira, pois
segundo dados do IBGE (2017), as empresas de servicos ja ocupam mais de 70% da participacao do PIB
brasileiro. Para Gronroos (1995) o servico pode ser compreendido como uma atividade ou um conjunto
de atividades intangiveis e que por sua vez ndo ocorrem precisamente nas interacdes dos clientes com
os profissionais de servicos. Para que as empresas atuais tenham éxito em suas performances, é
necessario utilizar a qualidade dos servicos como fator estratégico e buscar analisar a qualidade
percebida pelos clientes (GRONROQOS, 1995). Ha alguns anos tém sido elaborados diversos modelos e
instrumentos de avaliacdo da qualidade e satisfacdo do consumidor, dentre eles, encontra-se em
destaque a escala SERVQUAL criada por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a SERVPERF desenvolvida
por Cronin e Taylor (1994), o modelo RSQ de Dabholkar, Thorp e Rentz (1996), e outros modelos, mas
com menor numero de aplica¢des.

Presente na area de estudos do Marketing de Servicos, o tema experiéncia, que inclui
conjuntamente a experiéncia do consumidor, esta ganhando espaco e atencdo pelos pesquisadores e
profissionais da area de prestacdo de servicos (OSTROM et al., 2015). Conforme Ostrom et al. (2015),
atualmente a area de prestacdo de servigos esta em constante transformacgao, e os clientes estdo no
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centro dessa transformacao, pois eles ocupam um papel de grande relevancia e detém de um dominio
maior para desenvolverem suas proprias experiéncias, o que pode motivar as empresas de servicos a
desenvolverem pesquisas relacionadas as experiéncias dos consumidores.

Pine II e Gilmore (1999) evidenciaram a importancia das experiéncias nas sociedades
contemporaneas e as ocasides favoraveis da retencdo de oportunidades que as organizagdes poderiam
obter ao desenvolver uma experiéncia forte frente ao cliente. Contudo, quando um cliente potencial
atinge uma experiéncia, ele passa a usufruir de uma quantidade de eventos inesqueciveis que a empresa
organizou para conseguir gerar essa experiéncia de forma inerente e individual (PINE II; GILMORE, 1999).
Os produtos sdo considerados palpaveis, os servicos sdo apresentados de forma intangivel, entretanto as
experiéncias entregues aos clientes de forma correta podem ser memoraveis e inesqueciveis (PINE II;
GILMORE, 1999).

Iniciando a busca para se compreender e entender melhor a experiéncia de consumo, os autores
Klaus e Maklan (2011) propdéem uma nova escala, Unica, desenvolvida empiricamente para medir a
experiéncia de consumo/servigo. Em seus trés artigos Klaus e Maklan (2011; 2012; 2013) apresentam a
escala Service Experience Scale (EXQ) - Escala da Experiéncia em Servigcos, sendo que no primeiro artigo
detalham o desenvolvimento da escala, no segundo comparam com a SERVQUAL e a validam em um
prestador de servico (fornecedor de hipoteca) e no terceiro artigo aplicam a escala em outros
segmentos. A EXQ torna-se uma ferramenta gerencial para analisar quais itens estdo gerando ou néo os
resultados de Marketing (satisfacdo, boca-a-boca e lealdade), além de desenvolver e tornar a experiéncia
de servico uma estratégia na busca por melhor desempenho (KLAUS; MAKLAN, 2011).

Para um instrumento de pesquisa se tornar amplamente utilizado é necessario realizar a validacdo
do mesmo. Os autores Klaus e Maklan (2013) incentivam a aplicacdo da escala em um maior nimero de
empresas prestadoras de servicos para avaliar a sua eficacia na sua mensuracdo da qualidade da
experiéncia. Sendo assim, os autores Rezende, Leite e Vieira (2014) ao aplicar a escala obtiveram como
resultado que para conseguir mensurar e analisar essas variaveis presentes na prestacdo de servicos, a
escala EXQ, pode apresentar grande utilidade para que a empresa consiga avaliar seus processos e
melhorar a sua qualidade na entrega de servicos ao cliente, de uma forma mais organizada e com
objetividade.

Este artigo teve como objetivo realizar a validagdo do instrumento de coleta designado Service
Experience Scale (EXQ) dentro do contexto das Instituicdes de Ensino Superior em cursos de pos-
graduacao (lato sensu). Para isso, foi realizada a revisdo de literatura, a avaliacao da escala com seu pré-
teste e a aplicagdo em si. Verificou-se que a adequacao da escala a lingua portuguesa e ao contexto foi
necessaria para a validagdo de conteudo, e apesar de ter se demonstrado abrangente o suficiente para a
realizacdo desta pesquisa, alguns indicadores tiveram que ser retirados, pois ndo foram validados
estatisticamente, como sera reportado na se¢do de resultados e discussao.
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2 MATERIAIS E METODOS

A primeira etapa, representada pela validacao da escala, voltou-se para a adequagao da escala
considerando-se o fato de ainda ndo ter sido aplicada nacionalmente e, sugerir a validacdo nominal da
escala (MALHOTRA, 2001). A traducdo ocorreu em trés etapas: a primeira pelos pesquisadores,
observando a traducao literal com a explicacdo sobre o que representa cada dimensdo da escala; a
segunda, pela apresentacdo da escala traduzida por um Professor Doutor da disciplina de Estatistica, que
auxiliou no refinamento da mesma e na terceira etapa a retrotraducdo por um profissional de
Administracdo e fluente em inglés, chegando a um resultado favoravel a ser colocado em pré-teste.
Como a validagdo nomolodgica ja foi realizada pelos autores da escala EXQ em seus trés artigos e
reforcada na revisao de literatura do presente trabalho, a concentracdo maior foi dada a validagdo de
face.

O pré-teste foi realizado por 22 consumidores que se colocaram em uma situacdo de consumo
de servico para avaliarem o instrumento de coleta. De trinta e seis perguntas, somente quatro delas
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geraram duvidas e foram revisadas e reescritas pelos proprios pesquisadores e avaliada por um terceiro
pesquisador fluente em inglés e que ndo possui relacdo com o estudo. Novo pré-teste foi realizado com
23 alunos de graduacdo escolhidos aleatoriamente distribuidos em duas Instituicdes de Ensino Superior
que validaram o conteldo da escala, sem relatar duvidas nas questdes. O questionario é constituido por
perguntas fechadas que estdo apresentadas em ordem aleatdria, e possui o padrdo Likert de 7 pontos
para cada dimensdo analisada (sendo 1 = discordo fortemente e 7= concordo fortemente), foi
acrescentado o item “nao sei/ndo se aplica” em todas as questdes.

A Ultima etapa deste estudo consistiu na sua aplicacdo em campo, pelo método survey realizado
dentro de trés Instituicbes de Ensino Superior (IES) em cursos de pds-graduacao (lato sensu), totalizando
451 questionarios respondidos, em diferentes pontos da cidade de Curitiba (PR), durante a experiéncia
vivenciada na IES. Para utilizagdo correta dos dados na pesquisa, foram removidos alguns questionarios
que estavam incompletos ou invalidos, e por esse motivo, foram utilizados apenas 406 questionarios
para a realizacdo das analises.

Para a analise dos dados foi utilizada a técnica PLS-SEM — Partial Least Square Structural Equation
Modeling (Modelagem Parcial de Equagdes Estruturais de Minimos Quadrados) com a utilizacdo do
software SmartPLS — Partial Least Square Path Modeling (Modelagem Parcial de Caminhos Quadrados
Minimos). O PLS-SEM é uma técnica de modelagem de equacdes estruturais de segunda geracao e foi
utilizada por ser possivel trabalhar com diversos indicadores em um uUnico constructo, além de
apresentar os critérios de confiabilidade e de validade, tanto convergente como a discriminante (HAIR JR.
et al, 2014).
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3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Para poder atingir os objetivos da presente pesquisa, foi utilizado o método PLS-SEM. O modelo
pode ser verificado abaixo pela Figura 1, que apresenta cada variavel latente que é composta pelos
indicadores presente na escala utilizada pela pesquisa. Estas variaveis sdo: Paz de Espirito, Momento da
Verdade, Foco no Resultado e Experiéncia de Produto (aqui no sentido de utilizagdo do servigo). O
calculo foi realizado pelo PLS Algorithim e a primeira analise realizada foi a verificagdo das Cargas
Externas (Outerloadings) dos indicadores, que representam a confiabilidade do item. Nesta analise foram
retirados indicadores que nao correspondiam com os valores estabelecidos e que também prejudicavam
a Variancia Média Extraida (Average Variance Extracted — AVE, em inglés) e a Confiabilidade Composta
(Composite Reliability — CR, em inglés), ou seja, a validade convergente dos constructos. No total, as
quatro variaveis somavam dezenove indicadores, porém, o modelo final para as variaveis latentes ficou
com oito indicadores, e a variavel “Foco no Resultado” foi totalmente desconsiderada por ter seus
valores abaixo e prejudicar a analise da EXQ. Isso leva ao entendimento que esta variavel nao
corresponde com o que se propde a medir, e assim a sugestdo é aplicar novamente em outro contexto
ou entdo revisar os indicadores utilizados na constru¢ao do instrumento de pesquisa. Abaixo a Figura 1
apresenta os valores das Cargas Externas (Outerloadings).
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Figura 1. O Modelo Final da EXQ calculado no PLS-SEM

Fonte: os autores, 2018.

3.1. CONFIABILIDADE E VALIDADE CONVERGENTE

Como pode ser visto na Figura 1 acima, no modelo final apenas dois itens tiveram carregamento
abaixo de 0,7 em EXQ (PE3 e PM4), mas estao préximos. Todos os Coeficientes Alfas de Cronbach sao
superiores a 0,6 e as CRs estdo maiores que 0,7. Todas as AVEs acima de 0,5. Alias, todos os itens
cortados entre o modelo anterior e este modelo final foram devidos a valores baixos da AVE em EXQ.
Como o atual modelo encontrou-se uma AVE adequada e assim dizer que os constructos possuem
validade convergente.

3.2. VALIDADE DISCRIMINANTE

A segunda etapa foi realizar a avaliagdo da validade discriminante com o calculo Matriz de
Correlagao das Variaveis Latentes (Latent Variable Correlations), seguindo o critério de Fornell e Larcker
(1981). O calculo é realizado por meio da raiz quadrada da AVE e os valores de analises sdo os valores da
diagonal, que devem ser maiores que os valores abaixo da matriz (que sao os valores das correlacGes
entre construtos). Os valores alcangados garantem a validade discriminante, conforme a Tabela 1 abaixo.

Tabela 1. Validade Discriminante.

Experiéncia de Produto Momento da Verdade Paz de Espirito

Experiéncia de Produto 0,848115558
Momento da Verdade 0,5859 0,814002457
Paz de Espirito 0,6147 0,6841 0,802496106

Fonte: os autores, 2018.
3.3.  ANALISE DA EQUACAO ESTRUTURAL

O modelo como um todo foi testado utilizando as variaveis consequentes que sao: lealdade,
boca-a-boca e satisfacdo do consumidor que sdo os possiveis resultados em Marketing. A escala
garantiu validade discriminante pelo método de carregamentos cruzados e todos os caminhos de
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coeficiente serem significantes a 1%. Isso quer dizer que o instrumento de pesquisa foi validado e pode
se utilizado para medir a qualidade da experiéncia do servico por parte dos consumidores.

4 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo do presente artigo foi explorar o tema experiéncia na qualidade de servigos por meio
da aplicacdo e validacdo da Escala EXQ — o que foi alcangado. Os gestores devem analisar a relevancia
que as expectativas, as percepgdes e as experiéncias dos consumidores tendem a trazer para o
desempenho da organizagdo, tanto pela area financeira, quanto pela area funcional, demostrando que
investindo na avaliacdo da qualidade, a empresa tem sempre a ganhar (SIQUEIRA, 2006).

Algumas modificacbes devem ser realizadas nos indicadores “Foco no Resultado”, pois ndo houve
resultados estatisticos que garantissem a sua aplicabilidade. Além disso, se faz necessario procurar um
novo campo de aplicagdo dentro do setor servigos, pois dessa forma sera possivel comparar resultados e
assim aumentar o campo de aplicagao pratica sobre a pesquisa em qualidade da experiéncia em servicos.
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