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“Dangar significa expressar um sentimento de liberdade, alegria.
E algo que s6 a danca proporciona que nio tem explicacio.”

(estudante — 18 anos — aluna de salsa entrevistada)



RESUMO

Este Trabalho apresenta a pesquisa de satisfacdo de clientes realizada na escola
Cadica Dangas e Ritmos. Esta pesquisa € divida em duas partes: fase exploratéria
qualitativa, com a realizacdo de entrevistas em profundidade, e fase descritiva quantitativa,
com a aplicacdo de questiondrios impressos € online a amostra definida. A andlise dos
resultados € feita com a conferéncia de médias das notas atribuidas a cada item, € com a
utilizacdo do método janela do cliente e ANOVA. A partir destes resultados é possivel
verificar os pontos fortes e fracos da empresa, oportunidades de melhoria e diferencial no

mercado.

Palavras-chave: Pesquisa de satisfacdo. Janela do Cliente. ANOVA. Pesquisa

qualitativa. Pesquisa quantitativa.



ABSTRACT

This work brings the customer satisfaction survey conducted at Cadica Dangas e
Ritmos. This research is divided into two parts: exploratory qualitative interviews with in-
depth, quantitative and descriptive phase, with the questionnaires to the print and online
sample set. The analysis is done with the conference in average grades assigned to each
item, and using the method the client window and ANOVA. From these results it is possible
to determine the strengths and weaknesses of a company, opportunities for improvement and

market differentiation.

Key-words: Satisfaction research. Customer window. ANOVA. Quantitive research.

Qualitative research.



LISTA DE GRAFICOS

Grafico 1 - Sexo dos ReSPONAENTES........cccueeeiuiieeiiiieiiieeciie e eree et 48
Graéfico 2 - Faixa Etdria dos Respondentes ...........cccceovveerieiiiinienieenieiieenieeieeseeeen 49
Griafico 3 - Modalidades Cursadas pelos Respondentes............ccceevvveernieeniieennieeenneen. 49
Griafico 4 — Tempo como Aluno dos Respondentes............occeeeveeernieeniieeniieenieeenneen. 50
Grafico 5 — Janela do CHENTE .......c.cooiiiiiiiiiieieeieeteeeee et 57
Grafico 6 — Quadrante A — For¢a COMPEtItiVa.......ccccueeerieeeriieerieeeieeeieeeeieeeeiee e 58
Griafico 7 - Quadrante B — Superioridade Irrelevante............c.cooeveeinieeniieeniieeniieenneen. 60
Grifico 8 - Quadrante C — Relativa Indiferenca...........ccocceeeviiiiiiiiniiiiiniieiieenieee, 61

Gréfico 9 - Quadrante D — Vulnerabilidade Competitiva........cccceevueerieinieenieenieeniennnen. 62



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 - Crescimento do Mercado de Escolas de Danga..........ccccceeeveeveieencieenneeennne. 14
Tabela 2 - AIunos Matriculados ...........oeueeriiiiiiniiieie e 17
Tabela 3 - Tempo como aluno x quantidade de cursos realizados ........cc.ccceeveuveerneennnne. 51
Tabela 4 — Atributos de IMPOTtaAnCia.......coceeeviiieriiiiiiieeiieeieeeeee e 52
Tabela 5 — Atributos de SatiSfaCa0 .....ccuvieeiiiieeiiiieeiie e 54
Tabela 6 — Atributos de Importancia e Satisfagao.......c.ceevveeeriieeriieiiiieeieecee e 56
Tabela 7 - ANOVA — Nivel de Importancia e Satisfacao X SeX0 ......cccceevveeriuveenueennnne. 64
Tabela 8 - ANOVA — Nivel de Importancia e Satisfacao x Tipo de Danga................... 65
Tabela 9 - ANOVA — Nivel de Importancia e Satisfacdo x Tempo como Aluno.......... 66
Tabela 10 - ANOVA — Nivel de Importancia e Satisfacdo x Quantidade Cursada........ 67

Tabela 11 - ANOVA — Nivel de Importancia e Satisfacdo x Tipo de Danca Feminino 68

Tabela 12 - ANOVA — Nivel de Importancia e Satisfacdo x Curso de Flamenco.......... 69
QUAAIO 1 = ATea 011 AULAS. ....oueereieeiiecieeiee sttt 41
QuAdro 2 - Area 02: INFTA-ESIIULUTA .....v.v.eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeeee e e eeeeeeeeeeeeee e eeeeeeeeen. 43
Quadro 3 - ATEA 031 BVEILOS «.evveeee e s e eee e e s e et eae s eeeeeeeeeseseees 44
Quadro 4 - ATEA 047 SOCAL ..ot et s et ees e ee e eeeneeeees 45
Quadro 5 - Area 05: Atendimento na RECEPCAO ...........vvvveeereeeeeeeeeeeeeeeeeeeereeeseeesenees 46

QUAAIO 6 = ATEA 06 PIECO ..o 47



Quadro 7 - Quadrante A — Forca COMPEtitiVa .......eeeeveeeriieeriieeiiieeeiee e e 58

Quadro 8 - Quadrante B — Superioridade Irrelevante...........c.cooveerniieniieeniieeniiennnen. 60
Quadro 9 - Quadrante C — Relativa Indiferenca...........cooceeevieeiiiiiiiiienniieiieceieee, 61
Quadro 10 - Quadrante D — Vulnerabilidade Competitiva..........c.cceevvveerveeerveencneeennnen. 63
Figura 1 - Busca de AItErnativas ..........c.eeevuieeriiiiniieeiiieeeeeeeee e 23
Figura 2 - Janela do CHENLE ........coovuiiiiiiiiiiiieiieeteete ettt 29
Figura 3 - Escala de 5 pontos para IMportancia ..........ccceeecveeerieeenieeenieeeiieeeee e 35

Figura 4 - Escala de 5 pontos para SatiSfagao ..........ccecveeeviieeriieeniieeieeceeecee e 35



1.

2.

3.

4.

SUMARIO

INTRODUCAO
1.1. A BMPRESA ...ttt ettt sttt ettt sttt e e bt e et st e et st e e bt e sbeeeatee s
1.1.1.  CADICA DANCAS E RITMOS ...ccoitiiiieiiiieiiieeeeiite e eiee e stee e e taeeeseaeeesereeeesnsseeesnnsaessnnsenenns
1.1.2.  GRUPO PAIXAO FLAMENCA ....coouttiititiiieiiitente ettt ettt ettt ettt e siae ettt e it e saaeenaees
1.2. PROBLEMA ...ttt ettt ettt st st e sab e e et e st e s abeesabeesasee s
OBJETIVOS
2.1. OBIETIVO GERAL ...cuvtittiuiiiiieiite sttt ettt et stt et eb et eaaesatesbtesbe e bt eateeatesbaesbeenbeenbeentesaeenae
2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS .....eiutitiitiiteeiteitete ettt ettt ettt sttt st at ettt st sbe st eee et e
REVISAO BIBLIOGRAFICA
3.1. IMARKETING .....teeiutteeuteeetteeteestteeateesbtesattesabteeateesabeesabeesabeesabeesabeesabeesabeesabeesabaesaseesabeenaseess
3.2. PAPEIS DO COMPRADOR ..ot eeesee s seeseee
3.3. PROCESSO DE COMPRA ...ttt ettt ettt e e ree e eveeessntaeeesnseaeensseaeens
3.3.1. RECONHECIMENTO DA NECESSIDADE ........ccostttrittertteeieertteettesreesseesseesseesseesseesseessees
3.3.2. BUSCADE INFORMAGAO .......ooieiuiiieeitiieeeeiieeeeetieeeeetteeeeiveeeeeaeeeestaeeestsaeeeeassesessseeeensseeeans
3.3.3.  AVALIACAO DE ALTERNATIVAS.....cccitttiiiitiieeeiteeeeeitteeeeitreeeeeteeeeeitseeesssreseesssesesesseeeeasseeeans
3314, COMPRA ...c.ceeiiteiite ittt ettt ettt ettt a e bt ettt e a e b st s bt e bt e bt e bt e bt satesbe e bt enaeenteeas
3.3.5. CONSUMO E COMPORTAMENTO POS-COMPRA ........cccoerueririrriierieeieieiesessessessesssesnessesensens
34, SATISFACAOQ ..o
3.4.1. RESPOSTAS DO CONSUMIDOR A INSATISFACAO.......c.cceeeereeireereeeeereeereeeseesseeseeseeeseeeseenseens
3.5.  MENSURACAO DA SATISFACAQ ........cooiooioeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e
3.6.  PESQUISADE SATISFACAO .....cocomiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e
3.7. JANELA DO CLIENTE ..ottt ettt ettt sve et ve e e ssae et esnseennnes
3.8. LEALDADE ... ettt et e e e ettt e e st e e st e e s ebbeeeeabeeeens
METODOLOGIA
4.1. PESQUISA EXPLORATORIA QUALITATIVA ....cvveevieieieeteeeiteeeteseeteeeseseeseeenseseseeensessnseseseeas
4.1.1.  SELECAO DOS RESPONDENTES ......ccccttteitteeitteasteeesteeesseeesseeesseeessssessssesssssssssessssessssesssssssasanns
4.1.2.  ROTEIRO DE ENTREVISTA ....cccttttitttiiteeiteiiteesiteetteesitessbteeitesbteesseesbeessseesbeeesseesabeesnseesnne
4.1.3.  COLETADE DADOS ...cootttiitiiiteeiteeiteeite ettt ettt sttt st e sate s bt e e sbte s bt e e saeesbaeebaesane
4.2. PESQUISA DESCRITIVA QUANTITATIVA ....eoutiriteiieteeieeienitenitenieeieenteeieesisesbeenseeseensesaeenaee
4.2.1. INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS ......eeitteriteierieniteritenieenteeteesesiresiresseenseesseensessesmeennes
4.2.2. AMOSTRA. ...ttt ettt ettt ettt b ettt ettt st h e bttt et e at e eh e bt e b e e b et et s naee
4.2.3. COLETA DE DADOS .....couttittenttettetteetenitesttenttenteeteestesatesatesteenseenteeatesasessaesseenbeenseesesnsesmeenaee
4.2.4, PROCESSAMENTO E ANALISE DOS DADOS ......cocovieiieeieiieieiesieeteeeeeieeaeaessessessessesseeesensessenes

14

15
15
16
17

19

19
19

20

20
21
21
22
22
23
24
24
25
25
27
27
28
30

32



5.  ANALISE DOS RESULTADOS

5.1. FASE QUALITATIVA ..cuttiieetiie e ettt eeitee e ettt e e e et e e eeaaeeeeeateeeeeataesesataeeeenaseessasssesessseeeanaseeeans
5010 AREA 011 AULAS ..coooooceoeceeeee e s e sae s s s sses s sessaseassesnees
5.1.2.  AREA 02: INFRA-ESTRUTURA ........ooovumreeeeeeeseessessessessessessesssssessassessesssssessessessasssssesssssassees
5.1.3. AREA 03: EVENTOS .....oouomieieeeeeeeeeeeeee e es e ssessesseseessesse s e s ssessesnesnaes
504, AREA 04 SOCIAL ......ooovomeveieeeioeeiessss e
5.1.5.  AREA 05: ATENDIMENTO .......ooouiereeeeeeeeeseeseeeseesessesseesessessessessessesseseessessessessassessesnessesnanes
5.1.6. AREA 06: PRECO ..ottt s e ees s s
5.2. FASE QUANTITATIVA ..ottt ettt ste e st sste e st esbeessbaesnbeesnsaesnsee s
5.2.1. CARACTERIZACAO DA AMOSTRA ....ccuuttiiiitiieeetieeeeeieeeeetteeeeetveeeeetaeeeeevaeeeetseseseaseeeenasaeeans
52,1010 SEXO ittt ettt et h bbbt st she e bt et ettt eate s b e beebean
5.2.1.2. FAIXA ETARIA ..ottt ettt ettt ettt b e sbe bt et ea et e b e besbe bt eaeenteeenean
5.2.1.3. MODALIDADES CURSADAS .....eeiuttiittteriteenittenieesiteesteesiteesateesaeeesaseesateessseessseessseessseesseessees
5.2.1.4. TEMPO COMO ALUNO DA ESCOLA ......ceesutiruitenieeniieenteeniteesiteeniteesiseesateesseessseessseesseeessesnnees
5.2.2. ANALISE DAS MEDIAS......ctiitiitietieiietetetestestesteestessestessessessessesseassessassessessessessessesssessensenses
5.2.2.1. FATORES DE IMPORTANCIA .......ccutiuteuieieieienteete ettt etete et st sae ettt es e tentenbesaeebeeaeenseeeneas
5.2.3. FATORES DE SATISFACAO .....ooiiiiuiiiieiiiieeeiieeeeiteeeeeteeeeetaeeeeetveeeeeaaseeeeavaeeeeatsesesesseeeensseeeans
5.2.4.  JANELA DO CLIENTE ....cooutiittiiiiieiitenitenitenie et eatesitesitesbeesbeesbeeatesatesbeesbeenteeaeentesanessaenseenseas
5.2.4.1. QUADRANTE A — FORCA COMPETITIVA ......ooeiiiuiiieeeiiieeeeiieeeeeiteeeeeiaeeeeevreeeetreseseaseeeesesaeeens
5.2.4.2. QUADRANTE B — SUPERIORIDADE IRRELEVANTE........cccccitteertrieeererreesserreeensreeesnnseeesssseeeans
5.2.4.3. QUADRANTE C — RELATIVA INDIFERENCA..........0tteeiiiieertreeeeireeenseseeesssseeeesssesesssseeesssseeeens
5.2.4.4. QUADRANTE D — VULNERABILIDADE COMPETITIVA ......cvvtieieiiieeeiireeesirieeensreeesnseeesssseeeans
5.2.5.  ANALISE DE VARIANCIA .....ocuiitietieiieiieietestesteeseestessestessessessessesseassessassessassessessessesssessensenses
5.2.5.1. ANOVA — NIVEL DE IMPORTANCIA E SATISFACAO X SEXO .....ccovuveeveeeirreereeereeereeeneeennes
5.2.5.2. ANOVA — NIVEL DE IMPORTANCIA E SATISFACAO X TIPO DE DANCA........c.ccovvveereeenrrnnne.
5.2.5.3. ANOVA — NIVEL DE IMPORTANCIA E SATISFACAO X TEMPO COMO ALUNO............ccu.......
5.2.5.4. ANOVA — NIVEL DE IMPORTANCIA E SATISFACAO X QUANTIDADE DE MODALIDADES
CURSADAS 67
5.2.5.5. ANOVA — NIVEL DE IMPORTANCIA E SATISFACAO X FEMININO A PAR E SOZINHO............

5.2.5.6. ANOVA — NIVEL DE IMPORTANCIA E SATISFACAO X CURSO DE FLAMENCO .....................

6. CONCLUSOES

6.1. LIMITACGOES ....cocittiie ettt ettt e ettt eett e e ettt e e et e e e e e e e e eeabeeeeataeeesasaaeeetsaeesassaesensseeesnsreeeans

6.2. SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS .....uvvvviiieiiieitiireeeeeeeeeiiareeeeeeeeeniaasereseeeeesisssesesessennns

REFERENCIAS

ANEXO 1 - ROTEIRO PARA ENTREVISTA EXPLORATORIA

ANEXO 2 - QUESTIONARIO IMPRESSO

ANEXO 3 - QUESTIONARIO ONLINE

ANEXO 4 - PANFLETOS DE DIVULGACAO DA PESQUISA ONLINE

39

39
40
42
44
45
46
47
47
48
48
49
49
50
51
52
53
55
58
60
61
62
64
64
65
66

68
69

71

74
75

76

78

80

83

84



ANEXO 5 - BLOG

ANEXO 6 - SUGESTOES E COMENTARIOS OBTIDOS

ANEXO 7 - O QUE SIGNIFICA DANCAR PARA VOCK?

85

86

88



14

1. INTRODUCAO

O mercado do ensino da danga de saldo no Brasil apresenta um comportamento de
expansdo acelerada. De acordo com dados fornecidos por Luis Florido, da Andancgas
(Associagdo Nacional de Danca de Saldo), a procura pelas dangas de saldo apresentou um
indice de crescimento de 5% ao ano de 2000 a 2003, 10% em 2004 € 20% em 2005 e em
2006. De 2006 até 2009, estabilizou-se uma média de 10% de novos adeptos anualmente,

conforme a tabela abaixo.

Tabela 1 - Crescimento do Mercado de Escolas de Danca

Ano Crescimento anual do mercado
2000 S0
2001 509
2002 S09
2003 509
2004 1024
2005 2004
2006 2009
2007 1024

Fonte: entrevista com Luis Floridao (2010)

Na entrevista concedida, Luis Florido (2010) posiciona-se quanto a este crescimento:

Este incremento no nimero de praticantes € resultado de uma soma de fatores,
como: agdes em conjunto da categoria, maior preparo tedrico e técnico dos
profissionais da danca de saldo, melhor estrutura nas escolas, diversos filmes e
programas de televisdo com essa temdtica, eventos de danca de saldo por todo
mundo e pelo fato da danga de par ser uma das melhores opcdes de lazer, saudavel
e divertida, e capaz de contrapor o lixo cultural ao qual estamos diariamente
expostos.

A danga de salao € ensinada em escolas especializadas, em academias de gindstica,
em escolas de outras modalidades de danca, em colégios, faculdades, condominios, clubes.

Esta pulverizagdo de pontos de ensino dificulta a mensuracdo do tamanho da oferta real de

aulas.

O aumento pela procura da modalidade por homens e mulheres tem diversos
motivos. Pode ser a busca de uma atividade prazerosa para aliviar as tensdes do dia a dia,
que permita fazer amigos e quem sabe conhecer alguém especial. Os homens, por vezes, sao

arrastados pelas esposas e namoradas ou, se sdo solteiros, buscam os cursos para conhecer
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novas pessoas ou para se tornarem menos timidos. A procura por uma atividade fisica e
atividades de lazer sdo fortes atrativos para a escolha de aulas de danga. Seja qual for o
motivo, a maioria do publico acaba se apaixonando pela dangca. Além do gosto pela danca, o

ambiente descontraido e alegre das escolas também € um atrativo para novos clientes.

1.1. A Empresa

A Escola Cadica Dancas e Ritmos, sob direcdo da bailarina e coredgrafa Cadica, foi

fundada em 1995, na Rua General Caldwell, em Porto Alegre, bairro Menino Deus.

O empreendimento possui duas atividades: o ensino de diversas modalidades de
danga (Cadica Dancas e Ritmos) e a promocao do grupo de danca oficial da escola que

realiza shows e eventos sociais (grupo Cadica Compaiiia de Dancga).

1.1.1. Cadica Dancas e Ritmos

A Cadica Dancas e Ritmos, nos trés primeiros anos de existéncia, se manteve em um
local pequeno. Em margo de 1998, a escola passou a ter sede propria, na mesma rua. O novo
local foi projetado e planejado com exclusividade para o ensino da pratica da danca, em um
prédio com estilo espanhol, reproduzindo fielmente a arquitetura da regido, com ares de
Andaluzia, ber¢co da cultura flamenca. Arcos e sacadas com grandes portdes em ferro
trabalhado, patios andaluzes com fontes e uma tipica taberna espanhola (lancheria)
compdem a escola. A escola possui seis salas de aula com tablado, ar-condicionado e
protecdo acustica, caracteristicas que tornam um lugar agraddvel e inovador para a pratica da

danca.

O nome da escola foi escolhido por Cadica com o objetivo de agregar diversos tipos

de modalidades de danga, em um ambiente que engloba ritmos musicais variados.

Além do curso de Danga flamenca, a escola oferece diversos outros cursos: Danga de
Salao, Danca do Ventre, Jazz, Ballet, Fandango, Ritmos, Salsa, Street Dance, Tango e
Danca para Senhoras (3* idade), Samba de Gafieira, Zouk, Mambo e Sapateado Americano.

Cadica dirige e supervisiona pessoalmente todos esses cursos.
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A escola realiza variados eventos, festas e apresentagdes durante o ano, como o
tradicional Chocolate com Churros (que acontece sempre no inverno, desde 1996). Além de
jantares, almocgos, Pefas (apresentacdes de cariter beneficente no teatro da escola) — que
estd sendo um grande sucesso a cada edicdo, bailinhos mensais de danca de saldo e
espetaculos de final de ano. Além disso, seleciona, periodicamente, grupos de monitores

bolsistas que acompanham as aulas a fim de auxiliar os alunos.

1.1.2. Grupo Paixdo Flamenca

Nos primeiros 12 anos a Cia. de danca levou o nome de Paixao Flamenca. Criada por
Cadica em 1993, participam de diferentes eventos, proporcionando com seu repertério uma
diversidade de tipos de shows desde os mais tradicionais — Paixdo Flamenca, Terra Gaticha,
Fusdo Flamenco/Latino-Americano e Baile de Mdscaras — aos shows alternativos — Viaje

com Cadica, Temas Brasileiros, Natalino, Tango e Salsa.

Nesses quase 15 anos de atuacdo, o grupo ja realizou espetaculos, turnés e shows em
diversos eventos, feiras, festivais e congressos em vdrias cidades do Rio Grande do Sul e
fora do Estado, assim como na cidade espanhola de Madri no Tablado Al Andaluz. O grupo
faz parte dos Concertos Comunitarios Zaffari, juntamente ao coral e orquestra da PUCRS.
Entre os variados espetdculos destacam-se La Gran Torada, Flamenco Ritmo For¢a e Paixao
(danca flamenca) e Cadica e Paixdao Flamenca dancam Renato Borghetti. Em 2005,
estrearam o espetdculo Terra Gadcha com direcao cénica do diretor de cinema Sérgio Silva e
a colaboracao da ensaiadora Clarissa Pesce, com projetos de levar a cultura gaticha por meio
da danga aos palcos do mundo. Em junho de 2006, estrearam no Theatro Sao Pedro o mais
um novo espetdculo Toma que Toma! Flamenco. Em 2003, Cadica fez uma selecdo de
grandes bailarinos que participavam de diversos CTG'S de POA e formou o seu novo grupo
Homens Gatichos. Os bailarinos, com excelentes condicdes técnicas para danca, comegaram

a fazer parte dos shows de Fusao Gaticho/Flamenco junto ao grupo Paixao Flamenca.

Em 2007, a Cia de danca abre o seu leque com os diferentes estilos de dan¢a que vao
se incorporando aos shows e, por isso, o grupo passa a se chamar Cadica Compaiiia de

Danga.
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1.2. Problema

Nos udltimos anos, o nimero de alunos da escola vem crescendo, acompanhando o
desempenho do mercado. Este crescimento vem sendo apoiado por algumas acgdes de

comunicacdo externa realizadas pela escola.

Tabela 2 - Alunos Matriculados

Ano Alunos matriculados
2007 240
2008 250
2009 270
2010 340

Fonte: Cadica Dangas e Ritmos

Nos udltimos trés anos, conforme tabela 2, podemos notar um aumento de 40% no
nimero de alunos matriculados. Este crescimento, que se acentuou no ultimo ano, foi
fortalecido devido a acdes especificas da escola como a contratacdo de uma agéncia
publicitaria para reconstrucio da identidade da marca, bem como envio de e-mails
marketing, programacgdo de festas mensais para os alunos e algumas melhorias de infra-

estrutura nas salas de aula.

A escola passou a organizar, no ultimo ano, reunides semanais para discussao de
assuntos internos e agdes de melhoria. A empresa focou-se em proporcionar um ambiente

agraddvel para conquistar os seus clientes.

Nos dias atuais, o foco no cliente se tornou algo fundamental para diferenciacdo e
sobrevivéncia de qualquer empresa no mercado. Atender suas necessidades € imprescindivel
para fideliza-los, desenvolvendo relacionamentos de longo prazo, trazendo uma margem

maior de lucro do que proporciona a conquista de novos clientes.

Para isso, € importante para a empresa entender quais caracteristicas na prestacdo de
seu servico ou produto sdo mais importantes e valorizadas pelos clientes para desenvolver
estratégias a fim de trabalhar estes atributos e fornecer ao cliente algo de encontro a suas

expectativas.

Este trabalho busca obter informagdes sobre a satisfagdo e as expectativas dos alunos
da Cadica Dancas e Ritmos, afim de identificar os atributos mais relevantes para sua

satisfacdo e verificar se suas expectativas estdo sendo alcancadas.
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Com estas informagdes, a escola poderd posicionar-se adequadamente, trabalhando
os pontos que sdo relevantes para os clientes e que ndo estdo atingindo suas expectativas,
bem como, valorizando perante o mercado aspectos de significativa relevincia e que

apresentam um alto nivel de satisfagcdo, destacando os diferenciais da empresa.

Face a esta situacdo de auséncia de informacgdes sobre o nivel de satisfacdo dos
clientes, impde-se a questdo: “qual o nivel de satisfacdo dos alunos da Cadica Dancas e

Ritmos em relagdo as suas necessidades e expectativas?”
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2. OBJETIVOS

Para verificar a questdo do capitulo anterior, definiu-se para esta pesquisa 0s

seguintes objetivos:

2.1. Objetivo Geral

Identificar o nivel de satisfagdo dos alunos da Cadica Dangas e Ritmos em relacdo as

suas necessidades e expectativas.

2.2. Objetivos Especificos

Identificar os atributos considerados pelos alunos em relacdo aos servicos

prestados;

Mensurar o grau de importancia que cada atributo representa, conforme as

necessidades dos alunos;

Mensurar o nivel de satisfacdo que a escola obteve em cada um dos atributos

indicados como fundamentais pelos alunos quanto aos servicos prestados.
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3. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Com o intuito de alinhar conceitos e aprofundar os conhecimentos tedricos, neste
capitulo serd realizada uma revisdo bibliografica dos temas relacionados a esta pesquisa.
Inicia-se com uma discussao sobre marketing e o processo de compra do cliente. Estuda-se a
satisfacdo e a insatisfacdo como comportamento pds-compra. Por fim, analisa-se como a

satisfacdo pode ser mensurada e resultar em lealdade do consumidor.

3.1. Marketing

Em 1960, a Associacdo Americana de Marketing definiu Marketing como “o
desempenho das atividades comerciais que dirigem o fluxo de bens e servigos do produtor

ao consumidor ou usuario” (Las Casas, 1997).

Ferrel et all (2005, p.5), analisa o marketing como o processo de planejar e executar
a concepgdo, precificagdo, promog¢do e distribuicdo de idéias, bens e servicos para criar

trocas que satisfacam os objetivos individuais e organizacionais.

Analisando os conceitos de Marketing atualmente, Las Casas (1997), define:
marketing € a drea do conhecimento que engloba todas as atividades concernentes as
relacdes de troca, orientadas para a satisfacdo dos desejos e necessidades dos consumidores,
visando alcancar determinados objetivos de empresas ou individuos e considerando sempre
o meio de atuagdo e o impacto que essas relacdes causam no bem-estar da sociedade. O
conceito de troca proposto nesta definicdo inclui, ndo somente a troca de mercadorias, mas
também qualquer outra troca, onde exista um objeto para permuta que gere satisfacdo ao

adquirente.

O objetivo de marketing € tornar a venda supérflua. Conhecendo o cliente tdo bem, o
produto ou servico se adapta a ele e se vende por si s6. O ideal é que o marketing deixe o
cliente pronto para comprar. A partir dai, basta tornar o produto ou servico disponivel

(Drucker, 1973).
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Desta maneira, McCarthy (1997) entende que uma organizacdo deve destinar todos
os seus esforcos para satisfazer aos consumidores ou clientes — a certo lucro,
implementando, assim, uma orientacdo de marketing. Em vez de tentar fazer com que os
consumidores comprem o que a empresa produziu, um empresa orientada para marketing
tenta fabricar o que os consumidores necessitam. Para que o marketing possa influenciar os
compradores, € necessario entender seus papéis dentro do processo de compra, bem como

compreender a estrutura deste processo.

3.2. PAPEIS DO COMPRADOR

E possivel distinguir cinco papéis que as pessoas podem desempenhar em uma

decisdao de compra:
¢ Iniciador: pessoa que sugestiona a idéia de comprar um produto ou servigo;
¢ Influenciador: pessoa cujo ponto de vista ou conselho influencia na decisio;

e Decisor: pessoa que decide sobre quaisquer etapas de uma decisdo de compras:

comprar, 0 que comprar, como comprar ou onde comprar;
¢ Comprador: pessoa que realmente efetiva a compra;
e Usudrio: pessoa que consome ou usa o produto ou servigo.

E importante identificar as pessoas em cada um de seus papéis para que as agdes de
marketing sejam realizadas para o publico-alvo correto envolvido no processo de compra de

cada produto ou servico.

3.3. PROCESSO DE COMPRA

A tomada de decisao do consumidor no ato da compra varia de acordo com o tipo de
decisdao de compra. As compras complexas e caras geralmente envolvem maior ponderacao

do comprador e maior nimero de participantes (Kotler, 2000).
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Kotler (2000) discute um modelo de etapas para o processo de compra comum. De
acordo com esse modelo, o consumidor percorre cinco etapas seqiiencialmente no processo
de compra: reconhecimento do problema/necessidade, busca de informagdes, avaliacdo de
alternativas, decisdo de compra e comportamento pds-compra. Porém, isso nem sempre

acontece, os consumidores podem pular ou voltar algumas etapas.

3.3.1. Reconhecimento da necessidade

O estdgio inicial, em qualquer processo de tomada de decisdo, € o reconhecimento da
necessidade. Neste momento, o consumidor percebe a situagdo ideal comparada com a

situacdo real em um dado momento.

De acordo com Engel et all (2000), a presenca do reconhecimento de necessidade
ndo ativa, automaticamente, uma acdo. Isso dependerd de alguns fatores. Primeiro, a
necessidade reconhecida deve ser suficientemente importante. Segundo, os consumidores

devem acreditar que uma solucao para a necessidade esteja dentro dos seus meios.

Profissionais de marketing precisam identificar as circunstancias que desencadeiam
determinada necessidade. Assim, eles podem desenvolver estratégias de marketing que

provoquem o interesse dos consumidores (Kotler, 2000).

3.3.2. Busca de Informacao

O préximo passo, depois do reconhecimento da necessidade, € a busca interna na
memoria para determinar se se sabe o bastante sobre as op¢des disponiveis para permitir que
a escolha seja feita. Uma vez que este reconhecimento ocorre, o consumidor pode, entdo,

ocupar-se de uma busca do que vai satisfazer essa necessidade.

Esta busca pode ser de natureza interna, envolve a recuperacdo de conhecimento da
memoria, ou externa, que consiste em coletar informagdes do mercado podendo ser de
fontes pessoais (familia, amigos, vizinhos), fonte comerciais (propaganda, vendedores,
embalagens), fontes publicas (meios de comunicagdo em massa) ou fontes experimentais

(manuseio, exame, uso do produto).
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Por meio da coleta de informagdes, o consumidor adquire conhecimento de marcas
concorrentes € seus atributos. A figura 1 mostra um conjunto total de marcas disponiveis
para o consumidor. De acordo com Kotler (2000), o consumidor conhecerd somente um
subconjunto dessas marcas disponiveis para o consumidor (conjunto de conscientizacao).
Algumas delas se enquadram em seus critérios de compra iniciais (conjunto para
consideragdo). A medida que o consumidor toma um conhecimento maior sobre as marcas,
somente algumas delas permanecem como possiveis escolhas (conjunto de escolha), dentre
as quais, todas sdo possibilidades de compra e o consumidor faz sua escolha final elegendo

uma delas.

Conjunto - Conjunto de Conjunto de Conjunta de Dacicl
" - . . - ecisao
Total Conscientizagao Consideragao Ezcolha -

Figura 1 - Busca de Alternativas
Fonte: adaptado de Kotler (2000)

3.3.3. Avaliacdo de Alternativas

A avaliacdo de alternativa pré-compra pode ser definida como o processo pelo qual
uma alternativa de escolha € avaliada e selecionada para atender as necessidades do

consumidor.

A complexidade desta avaliacdo varia bastante de acordo com as particularidades de
cada consumidor ao tomar suas decisdes sobre consumo. Quando a decisdo é habitual, este
estdgio implica na simples inten¢do de recompra do mesmo produto comprado
anteriormente. A avaliagdo se torna mais complexa para bens durdveis com pregos

significativos.

As alternativas sdo julgadas de acordo com os critérios de avaliacdo dos
consumidores. Dentre estes critérios, estd o preco — devido a sensibilidade dos consumidores
a preco; e o nome da marca — a importancia que o consumidor dd a marca pode depender de
sua capacidade de julgar qualidade. O consumidor desenvolve uma série de crengas de

marca, baseado em como cada marca se posiciona em relagcdo a cada atributo.
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As diferencas individuais influenciam nesta etapa. Os recursos do consumidor,
motivacdo, envolvimento, conhecimento, atitudes, personalidade, valores e estilo de vida sdo

aspectos relevantes para a avaliacdo de alternativas.

3.3.4. Compra

A compra é o quarto estdgio do processo decisério do consumidor. Entretanto, nem
todas as compras sdo consumadas, pois o consumidor enfrenta a op¢do de cancelar o
processo neste ponto. Dentre os fatores que influenciam este posicionamento estdo a
mudanca de motivagdes, a mudanga de circunstancias, novas informagdes adquiridas e as

alternativas desejadas podem ndo estar mais disponiveis.

Ao realizar a decisdo de compra, o consumidor pode passar por cinco subdecisdes de
compra: decisd@o por marca, decisdo por fornecedor, decisdo por quantidade, decisdo por

ocasiao (dia da compra) e decisao por forma de pagamento (Kotler, 2000).

3.3.5. Consumo e Comportamento P6s-Compra

O processo decisério nao para com o consumo. De acordo com Engel et all (2000),
primeiro, é possivel que haja avaliacdo continuada do produto ou servico uma vez que ele é
consumido, levando a uma resposta de satisfacdo ou insatisfagcdo. A probabilidade de
recompra geralmente € determinada neste ponto. Finalmente, uma decisao de destino deve
ser tomada - o descarte do produto ndo consumido ou a reciclagem ou remarketing

(atividades de troca que facilitam a posse e uso de um produto pela segunda vez).

Se o consumidor ficar satisfeito, havera uma chance maior de ele voltar a comprar o
produto. Uma pergunta importante a ser considerada € se as expectativas dos compradores
sdo atendidas. Se as expectativas se enquadram com o desempenho percebido, o resultado é

a satisfacao.
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3.4. SATISFACAO

Como resultado do aumento na concorréncia, as empresas estdo percebendo que
obter novos clientes estd ficando cada dia mais caro. Os esforcos de manter os clientes
satisfeitos sdo recompensados por meio de vendas repetidas. A satisfacdo do consumidor € a

chave para sua retengao.

Todos entram numa compra com certas expectativas sobre como o produto ou
servigo se saird quando for usado, e a satisfacdo € o resultado esperado. De acordo com
Engel et all (1995), a satisfagdo € definida como a avaliacdo pds-consumo de que uma
alternativa escolhida pelo menos atende ou excede as expectativas. Em resumo, ela saiu-se

pelo menos tdo bem quanto se esperava. A resposta oposta € insatisfacao.

Satisfacdo consiste na sensacdo de prazer ou desapontamento resultante da
comparacdo do desempenho (ou resultado) percebido de um produto em relacdo as

expectativas do comprador (Kotler, 2000).

O consumidor satisfeito também tende a dizer coisas positivas sobre a marca a outras
pessoas. Os profissionais de marketing dizem, de acordo com Kotler (2000, p.205): “nossa

melhor propaganda é um cliente satisfeito”.

Ja Kotler (2000) define que os compradores formam suas expectativas com base em
experiéncias anteriores em compras, conselhos de amigos e colegas e informagdes e
promessas de profissionais de marketing e de concorrentes. Se os profissionais de marketing

estabelecerem expectativas muito altas, o comprador ficard desapontado.

Conforme citado por Ludwig (2008), os clientes podem experimentar varios niveis
de satisfac@o ou insatisfacdo apds cada experiéncia de servico, de acordo com a medida na

qual suas expectativas foram atendidas ou ignoradas.

3.4.1. Respostas do Consumidor a insatisfacao

No momento em que ocorre a insatisfacdo dos consumidores, pode haver um retorno

para a empresa ou ndo, dependendo da extensdo da insatisfacdo.
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Engel et all (1995) aponta alguns estudos que mostraram as formas principais que a

insatisfacdo pode assumir, sendo em trés categorias diferentes:

. Respostas verbais — buscando reparacgao pelo vendedor;
. Respostas particulares — comunica¢do boca-a-boca negativa;
. Respostas de terceiros — processar legalmente.

H4 evidéncias de que a maioria dos clientes nunca reclama ou busca reparacgao.
O autor destaca alguns fatores que afetam se uma reclamacao sera feita ou nao:

- A significancia do evento de consumo: importancia, prego, visibilidade social e

tempo exigido para o consumo.

- O conhecimento e a experiéncia: nimero de compras anteriores, conhecimento do

produto, percepcao da capacidade como consumidor e experiéncia anterior de reclamacao.
- A dificuldade de buscar reparagdo: tempo, interrupcao da rotina e custos.

- A probabilidade percebida de que reclamar leve a retribui¢cdo ou a algum outro

resultado positivo. Por exemplo, eles prontamente reclamam quando é oferecida uma

garantia.

Estudos mostram que, embora os clientes fiquem insatisfeitos com uma a cada quatro
compras, menos de cinco por cento dos clientes insatisfeitos reclamam. A maioria dos
clientes simplesmente passa a comprar menos ou muda de fornecedor. Os niveis de
reclamacdo, portanto, ndo sdo, diretamente, uma boa medida de satisfacdo dos clientes
(Kotler, 2000). Se a empresa nao adotar outras medidas de obter a opiniao dos clientes
referente a sua satisfacio, acaba ficando sem a visd@o do desempenho de seus produtos ou
servicos. Ou com uma visao parcial de que se ndo estdo recebendo reclamacgdes € porque os
clientes estio satisfeitos, o que nem sempre € verdade, devido ao baixo indice médio de

clientes reclamantes.
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3.5. MENSURACAO DA SATISFACAO

Freqiientemente, os clientes estdo dispostos a pagar mais € permanecer em uma
empresa que satisfaca suas necessidades do que assumir o risco de uma mudanga para um
servico mais barato e sem garantias de qualidade. Estando satisfeitos com determinados
atributos da prestacdo de servigos, o fator preco, por exemplo, pode ndo ser tao significativo

a ponto de arriscarem perder qualidade em outros pontos com a troca do fornecedor.

A pesquisa de satisfacdo é uma ferramenta utilizada para a mensuragdo da satisfacao.
Segundo Mattar (1995), a mensurac@o € um processo, ndo um episodio da pesquisa. Ela visa
transformar dados obtidos dos consumidores em dados de decisdo, aliando uma atitude de

melhoria do desempenho a sobrevivéncia e a lucratividade.

Os levantamentos da satisfacdo do cliente fornecem canais diretos para o cliente
manifestar-se para a empresa, e esta pesquisa de satisfacdo pode identificar eventuais
problemas existentes e potenciais e oportunidade de melhoria e diferenciacdo perante o

mercado.

3.6. PESQUISA DE SATISFACAO

De acordo com Aaker et all (2004), as decisdes de marketing envolvem aspectos que
vao desde a mudanga de posicionamento da empresa no mercado, ou a entrada em um novo
mercado, até questdes minuciosas, como a melhor forma de preencher uma prateleira na
loja. O contexto para essas decisdes € o processo de planejamento de marketing, que
compreende quatro etapas: andlise da situacdo, desenvolvimento da estratégia,
desenvolvimento do programa de marketing e implementacdo. Durante cada etapa, a
pesquisa de marketing traz uma contribuicdo importantissima, esclarecendo e resolvendo

questdes e optando entre decisdes alternativas.

2z

Os autores também ressaltam que a pesquisa de marketing é essencial para a
obtencdo de respostas a trés questdes-chaves sobre diferenciacio: quais sdo os atributos do
produto ou servico que agregam valor para o consumidor? Quais atributos sdo mais

importantes? Como nos comparamos com a concorréncia?
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As empresas que conseguem ajustar sua estratégia de marketing para refletir as
mudancas nos mercados com maior rapidez que os concorrentes sao capazes de manter uma
vantagem competitiva. Muitas vezes a chave para essa vantagem reside na habilidade da
empresa em coletar, organizar e agir sobre a informag¢do que é reunida por pesquisa de

mercado e sistema de informacao.

A pesquisa de marketing envolve a identificacdo, coleta, anélise, divulgacdo e uso
das informacdes. E um processo sistematico e objetivo organizado para identificar e resolver
problemas de marketing. Assim, a pesquisa de marketing pode ser classificada como
pesquisa de identificacdo de problemas e pesquisa para solu¢do de problemas. O papel da
pesquisa € avaliar as necessidades de informacdo e fornecer informagdes relevantes para

melhorar a tomada de decisdes de marketing (Malhotra, 2004).

Ao coletar dados da satisfacdo de clientes, € ttil medir também o nivel de intengao
de recompra, que normalmente serd alto se houver alto nivel de satisfacdo de cliente.
Recomenda-se ainda avaliar a probabilidade de esse novo cliente recomendar a empresa e a
marca para outras pessoas, assim como sua disposi¢ao para isso. Um alto indice positivo de
propaganda boca a boca indica que a empresa estd produzindo alto nivel de satisfacdo de

clientes (Kotler, 2000).

E relevante, ndo sé medir o grau de satisfacdo, mas também, verificar o peso de
importancia de cada atributo na satisfacdo do cliente. Para isso, a Janela do Cliente é uma

ferramenta bastante utilizada e adequada a este proposito.

3.7. JANELA DO CLIENTE

Conforme descrito por Farinha (2008), a Janela do Cliente é uma ferramenta de
pesquisa que mede a satisfacdo dos clientes, com base nas suas percep¢des sobre atributos
considerados importantes relativos as caracteristicas de qualidade dos produtos e servigos
oferecidos. A partir da constru¢do da Janela do Cliente e andlise dos resultados, a empresa
poderd definir as 4reas onde deve concentrar seus esfor¢os buscando resultados mais

significativos.

Para escolher os atributos relevantes para os clientes, utiliza-se a Matriz dos

Atributos e Servigos. Ha dois critérios pelos quais a qualidade do servico € julgada: a
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importancia de determinado atributo de acordo com o ponto de vista do cliente, e o seu grau

de desempenho para atender a expectativa do cliente (ALBRECHT; BRADFORD, 1992).

D A
o |Vulnerabilidade Forga
E Competitiva Competitiva
o0
=
o
a c B
E
Relativa Superioridade
Indiferenga Irrelevante
Satisfagao

Figura 2 - Janela do Cliente
Fonte: adaptado de Albrecht e Bradford (1992)

Na figura 2, pode-se analisar que a janela do cliente possui cinco dreas, onde o
atributo e o seu desempenho se cruzam, considerando o grau de importancia do atributo e o

nivel de satisfacdo do cliente associado a ele.
Quadrante A: Forca Competitiva

Esta zona contém os atributos que os clientes consideram de alta importancia e
também com os quais estdo altamente satisfeitos. E a for¢a competitiva da organizacdo, a

qual se destaca seu diferencial de mercado.
Quadrante B: Superioridade Irrelevante

Aqui estao os atributos que tem um alto grau de satisfacao dos clientes, porém nao
possuem relativa importancia. Ou seja, ele estd satisfeito com estes aspectos, porém nao os
valoriza. A empresa pode estar se preocupando com detalhes que passam despercebidos
pelos clientes. A empresa pode desenvolver estes aspectos frente ao consumidor, movendo-

os para do quadrante B para o quadrante A.
Quadrante C: Relativa Indiferenca: baixa importiancia/baixo desempenho

Esta é uma zona de relativa indiferenca para o produto ou servico. Tanto a
importancia, quanto o desempenho do atributo sdo relativamente baixos para o cliente. A

empresa poderd perder competitividade por ndo satisfazer seus clientes nestes aspectos.
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Quadrante D: Vulnerabilidade Competitiva

Trata-se de uma zona critica, pois a empresa apresenta um baixo desempenho em
atributos que o cliente define como importantes. A empresa necessita definir uma estratégia

para melhorar sua posicao frente as expectativas e percepcao dos clientes.
Zona Cinzenta: desempenho neutro/importancia neutra

Esta zona se caracteriza como zona da indiferenca. Quando a importincia dos
atributos avaliados ndo € alta nem baixa na opinido do cliente e também o seu desempenho
estd na média. Nestes aspectos, a empresa nao se diferencia dos seus concorrentes, pois

possui desempenho similar.

Com a andlise da Janela do Cliente, desenvolve-se estratégias a fim maximizar a
satisfacdo dos clientes e otimizar sua experiéncia com a empresa. Desenvolvendo um
relacionamento a longo prazo, tanto a empresa quanto o cliente obtém mais vantagens desta

relacdo.

3.8. LEALDADE

Amplas evidéncias sugerem que assegurar a qualidade dos servigos pode fazer com
que ocorram compras repetidas. [..] Quando sdo eficientes, os servicos sio um meio
primordial de vantagem competitiva ndo apenas para atrair novos clientes, e talvez ainda
mais importante para manter os clientes existentes na empresa (CZINKOTA ET ALL,

2001).

Evidéncias indicam que o comportamento de lealdade, considerado uma importante
decorréncia dos relacionamentos, € elemento decisivo na geracao de lucros; mais do que a
satisfacdo do cliente. Em geral as pesquisas t€ém indicado que os lucros associados a servir e
manter os clientes atuais sdo significativamente maiores que aqueles associados a novos

clientes (CURASI; KENNEDY, 2002).

Segundo Oliver (1996, p.78),

O consumidor para ser fiel requer um movimento para um diferente plano
conceitual que, provavelmente, transcende a satisfacdo. Esta distingdo leva a
defini¢@o de fidelidade, onde um profundo comprometimento de recompra existe
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independente de influéncias situacionais e efeitos de marketing que possibilitem
uma potencial causa para um comportamento de troca.
A lealdade e a recompra sdo beneficios gerados pela satisfacdo do cliente, bem como
um rentabilidade maior a longo prazo e diminuicdo dos custos de transagdes futuras, com a

diminui¢do nos investimentos de aquisi¢do de novos clientes.

Um cliente altamente satisfeito pode tornar-se um cliente leal e disposto a pagar

precos mais altos pelos produtos que adquirir, pois a satisfacdo gera uma afinidade

emocional com a marca (KOTLER, 1998).

A importancia de pesquisas de satisfacdo aumenta quando por meio delas podemos
verificar também a propensdo do cliente de tornar-se leal a determinada marca,

provisionando lucros maiores no futuro.
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4. METODOLOGIA

As pesquisas de satisfacdo de clientes apresentam duas fases distintas e bem
demarcadas em termos de tempo e de método: a primeira, de natureza exploratéria e
qualitativa, conduzida com o propdsito de gerar os indicadores de satisfacdo, que fornecerdao
a base para a elaboragdo do instrumento de coleta de dados da segunda fase; a segunda, de
natureza descritiva e quantitativa, destinada a medir o grau de satisfacdo dos clientes

(ROSSI E SLONGO, 1998).

Com base nisso, a pesquisa realizada para este trabalho estd dividida em duas partes,
sendo a primeira de cardter exploratério qualitativo que dard suporte para a segunda parte

descritiva quantitativa.

4.1. Pesquisa Exploratéria Qualitativa

Segundo Schiffman e Kanuk (2002), ao selecionar o formato apropriado de pesquisa
para um estudo qualitativo, o pesquisador leva em consideracio o objetivo do estudo e o tipo

necessario de dados.

A pesquisa exploratoria visa prover o pesquisador de maior conhecimento sobre o
tema ou problema de uma pesquisa em perspectiva. Por isso, é apropriada para os primeiros
estdgios da investigacdo quando a familiaridade, o conhecimento e a compreensdao do

fendmeno por parte do pesquisador sdo, geralmente, poucos ou inexistentes.

Para Mattar (1996), a pesquisa exploratéria poderd também ajudar a estabelecer as
prioridades a pesquisar, ao gerar informagdes sobre as possibilidades praticas de condugao
de pesquisas especificas. Com estes objetivos, iniciou-se este trabalho com a realizacido de
uma pesquisa exploratoria, para posterior desenvolvimento de um questiondrio especifico

abordando os aspectos relevantes desta primeira fase.
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4.1.1. Selecao dos Respondentes

Para esta etapa da pesquisa, selecionou-se alunos dedicados a danga, com vérios anos
de experiéncia e também alunos que ingressaram recentemente na Cadica Dancas e Ritmos

para anélise dos diversos perfis da escola, obtendo-se, assim, uma visao geral das opinides.

Tratando-se de pesquisa qualitativa, o que deve orientar o pesquisador € a qualidade
da amostra e ndo a quantidade de elementos que a compde. A homogeneidade de respostas
que se obtém das entrevistas vai determinar o nimero de entrevistados nessa fase. Se as
respostas dos primeiros entrevistados comecam a convergir para um mesmo conjunto de
indicadores, € sinal de que o nimero de entrevistas pode ser reduzido (ROSSI e SLONGO,

1998). Com isso, foram realizadas cinco entrevistas até o inicio de conversao de opinides.

4.1.2. Roteiro de Entrevista

Esta pesquisa exploratéria ocorreu por meio de entrevistas em profundidade. Para
entrevistas em profundidade, utilizam-se roteiros ndo-estruturados, que orientam os assuntos
a serem abordados, mas permitem obter respostas abertas dos entrevistados. Este roteiro é

constituido de perguntas-chave para guiar o entrevistador e garantir o rumo da entrevista.

As caracteristicas de uma entrevista em profundidade exigem preparo especial por
parte do entrevistador. [...] Ndo basta que o entrevistador domine a técnica de entrevista;
serd necessdrio que ele tenha grande dominio do tema sobre o qual a pesquisa trata e tenha

na cabeca os seus objetivos (ROSSI e SLONGO, 1998).

Para a realizagdo de pesquisas em profundidade, € possivel utilizar a Técnica do
Incidente Critico. Esta técnica consiste em solicitar aos entrevistados que contem uma
histéria que tenha sido relevante em relacdo ao tema abordado. Ha facilidade em se obter
dados importantes com esta técnica, pois os entrevistados se mostram mais acessiveis e

abertos quando relembrando momentos marcantes de seu passado.

A técnica do Incidente Critico foi utilizada nesta pesquisa solicitando aos
entrevistados que relatassem um momento em que se sentiram muito satisfeitos e outro em
que se sentiram muito insatisfeitos por fazerem aulas de danca na Cadica Dangas e Ritmos.

O roteiro utilizado estd disponivel no anexo 1 deste trabalho.
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4.1.3. Coleta de Dados

Realizaram-se cinco entrevistas em profundidade, durante o periodo de 04 de

outubro a 07 de outubro com alunos que se enquadraram no perfil dos respondentes.

As entrevistas foram realizadas na Cadica Dancas e Ritmos antes do horario de aula
dos entrevistados, sendo previamente agendadas. Cada um dos alunos levou em média 20

minutos para finalizar sua participacao.

A ordem das perguntas foi alterada em relacdo a seqiiéncia previamente planejada,
visto que os entrevistados se sentiram mais a vontade apOs responder as perguntas de

incidente critico, relembrando bons momentos com a danga.

4.2. Pesquisa Descritiva Quantitativa

Na segunda fase deste trabalho, realizou-se uma pesquisa descritiva quantitativa.
Como seu nome sugere, os estudos descritivos destinam-se a descrever as caracteristicas de
determinada situa¢do. Um estudo descritivo, para ser valioso, precisa coletar dados com um
objetivo definido e deve incluir uma interpretacio por um investigador (BOYD e

WESTFALLL 1964).

z

Pesquisa descritiva é um tipo de pesquisa conclusiva que tem como principal
objetivo a descri¢do de algo — normalmente caracteristicas ou fun¢des do mercado. Esta
pesquisa pressupde que o pesquisador possui grande conhecimento prévio a respeito da
situacdo-problema (MALHOTRA, 2006). Considerando esta condi¢do, a pesquisa

quantitativa ocorreu, posteriormente, a pesquisa exploratodria.

4.2.1. Instrumento de coleta de dados

Para a pesquisa descritiva, utilizou-se um questiondrio elaborado a partir dos
resultados obtidos com a pesquisa exploratdria, sendo estruturado ndo disfarcado, contendo
perguntas abertas com escalas nominais para a caracterizacdo da amostra, e perguntas
fechadas para medir o grau de importancia e satisfacdo associado aos atributos pesquisados

na opinido dos alunos.
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Utilizou-se a escala de Likert — intervalar de cinco pontos para as perguntas
fechadas. Tendo um ndmero impar de pontos, esta escala possibilita a escolha de uma
posicdo intermedidria pelo entrevistado entre os extremos de satisfacdo e insatisfacdo, caso

este seja seu posicionamento em relacao a determinado atributo.

O questiondrio compde-se de dois blocos de avaliagdo de 28 fatores. No primeiro
bloco, sdo citados todos os atributos relevantes levantados na pesquisa qualitativa e ao lado
de cada um deles é colocada a escala intervalar de avaliacdo do grau de importincia,
conforme figura 3, sendo 1 - Quase sem Importancia e 5 - Muito Importante. No segundo
bloco, os mesmos atributos sdo expostos adequados para a avaliagdo do grau de satisfacdo
do entrevistado em relac@o a eles. Para este bloco, a escala considerada é 1 - Quase nada
Satisfeito e 5 - Muito Satisfeito, conforme figura 4. Por fim, o questiondrio solicita

informacdes do perfil do respondente.
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Figura 3 - Escala de 5 pontos para Importancia
Fonte: dados coletados
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Figura 4 - Escala de 5 pontos para Satisfacao
Fonte: dados coletados

O questiondrio foi produzido em material impresso e também uma versao online por
meio do programa Google Docs que permite a elaboracdo de pesquisas na Internet. A versao

final do questiondrio estd disponivel no anexo 2 (impressa) e anexo 3 (online) deste projeto.
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Ap6s a elaboracdo do questiondrio, realizou-se um pré-teste com 13 respondentes.
Para Malhotra (2006), o pré-teste consiste em uma avaliacdo realizada por uma pequena
amostra de entrevistados e tem por objetivo identificar, eliminar problemas de interpretacdo

de questdes, tamanho ou linguagem utilizada.

Terminado o pré-teste, alguns ajustes foram realizados no questiondrio para perfeita

aplicagdo na amostra definida.

4.2.2. Amostra

A pesquisa de marketing tem como objetivo obter informagdes sobre as
caracteristicas ou parametros de uma populacdo. A defini¢do atribuida a populagdo é o
conjunto de elementos que compartilham de caracteristicas comuns e que formam o universo
destinado da pesquisa de marketing. Para esta pesquisa, a populacdo compreende todos os

alunos da Cadica Dancas e Ritmos, sendo um total de 340.

Ja a amostra € um subgrupo da populacio selecionado que participarao do estudo. Ha
diversas técnicas para a selecdo da amostra. Na definicdo desta amostra, foi utilizada a
técnica de amostragem nao probabilistica por conveniéncia, que, conforme Kotler (2000),
possibilita ao entrevistado escolher os membros mais acessiveis da populacdo. Todos os
alunos presentes na escola durante o periodo da coleta de dados ou que tomaram

conhecimento do link para acesso online poderiam responder o questiondrio.

Foram aplicados 71 questiondrios, correspondendo a 20% da populacdo pesquisada.

4.2.3. Coleta de dados

O trabalho de campo € a quarta etapa no processo de pesquisa de marketing. Ele vem
ap6s a definicdo do problema, o desenvolvimento de uma abordagem, e a formulacdo da
concepcdo de pesquisa. Durante esta fase, os pesquisadores entram em contato com 0s
entrevistados, apresentam os questiondrios, registram os dados e entregam os formuldrios

preenchidos para processamento (MALHOTRA, 2006).
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Os questiondrios foram oferecidos aos alunos de varias maneiras distintas: foram
deixados no balcdo da sala de entrada, onde poderiam ser retirados e preenchidos
voluntariamente e também foram entregues aos alunos antes e apds as aulas juntamente com

uma explicagcdo verbal da importancia da pesquisa.

Também foi elaborada uma versdao online do questiondrio para os alunos que nao
dispunham de tempo para respondé-lo na escola. Distribuiu-se na saida das aulas para os
alunos um panfleto (anexo 4) instigando a curiosidade deles a acessar um link e realizar a

pesquisa online. Foram distribuidos um total de 75 panfletos.

Por fim, a pesquisa foi divulgada também no site de relacionamento — Orkut - na

comunidade da Cadica Dancas e Ritmos.

Os questiondrios foram aplicados na escola Cadica Dancas e Ritmos e
disponibilizados na Internet, durante trés semanas (11/10/2010 a 27/10/2010). Todos os
alunos que estivessem presentes na escola ou estivessem cientes do trabalho e dispostos a

participar da pesquisa poderiam respondé-lo.

A coleta de dados na prépria escola de danca, antes da realizacdo das aulas,
apresentou vantagens, pois os alunos estavam com tempo disponivel para responder os
questiondrios, bem como os sdbados foram os dias de maior aceitabilidade. A versdao online
do formuldrio mostrou-se eficaz para os alunos que nao dispunham de tempo e proporcionou
um maior retorno com a divulgacdo do link www.pesquisacadica.blogspot.com que
direcionava o aluno para o site correto da pesquisa, uma vez que este possuia um endereco
muito complexo de ser digitado pelo aluno. A imagem do blog estd disponivel no anexo 5

deste trabalho.

A pesquisa também foi divulgada internamente pela Cadica nas reunides de bolsistas

solicitando a colaboracdo de todos na aplicacdo e divulgacao dos questionarios.

Obteve-se 28 questiondrios respondidos online e 43 respondidos na versao impressa

durante o periodo pesquisado.
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4.2.4. Processamento e analise dos Dados

ApOs a aplicacdo dos questiondrios a toda a amostra, realizou-se a consolidag¢do dos

dados através do software Microsoft Excel.

Para a verificagdo dos resultados da fase qualitativa, serd realizada andlise das
respostas obtidas nas entrevistas em profundidade e o agrupamento dos principais atributos
comentados em dreas como base para a elaboragdo do questiondrio, que servird como

instrumento de coleta de dados para a fase quantitativa.

Para a andlise dos resultados da fase quantitativa, utiliza-se o calcula da média de
importancia e satisfagdo das notas atribuidas pelos entrevistados, bem como o cruzamento
de importincia versus satisfacdo para a elaboracdo da janela do cliente. E, por fim, a

ANOVA para determinadas varidveis independentes.

A ANOVA de um fator envolve uma unica varidvel independente, e testa se as

médias da categoria s@o iguais as da populagio (MALHOTRA, 2001).

Sera utilizado o Teste t para comparagdao das médias das amostras, uma vez que o
desvio padrdo da populagdo é desconhecido. Considera-se que ha diferenca entre as médias
dos grupos a uma significincia de 0,05 para que haja um relacionamento estatistico
considerado significativo entre as varidveis dependentes e independentes. A andlise dos

resultados serd apresentada no capitulo a seguir.

Participantes 5 alunos

Perfil alunos novos e antigos da escola de modalidades variadas.
entrevista em profundidade com técnica do incidente
critico, roteiro pré-estruturado.

entrevistas pré-agendadas, 20 minutos de duragdo em
media.

analise das respostas obtidas e agrupamento dos principais
atributos em 6 areas.

Méetodo

Fase qualitativa

Coleta dos Dados

Analise dos Resultados

Amostra 71lrespondentes

Selecdo da Amostra amostragem ndo-probabilistica por conveniéncia

Método suervey

Fase Instrumento de Coleta de o .
itati Dados guestiondrio impresso e online
quantitativa

aplicagdo de questionério na escola e divulgagdo da versdo
online
célculo de médias de importancia e satisfagdo, janela do
cliente e ANOVA.

Quadro 1 - Fases da Pesquisa
Fonte: elaborada pela autora

Coleta dos Dados

Analise dos Resultados
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5. ANALISE DOS RESULTADOS

A andlise dos resultados estd dividida nas duas fases da pesquisa realizada.
Primeiramente, apresentam-se os resultados da fase qualitativa que serviu de base para a
formulacdo do questiondrio da segunda parte. Os resultados da pesquisa quantitativa sao

analisados logo a seguir.

5.1. Fase Qualitativa

Neste item, serdo apresentados os resultados da etapa qualitativa, na qual foram

levantados os atributos significativos a serem questionados na etapa quantitativa.

Segundo Aaker (2001), “a andlise e a interpretacdo dos resultados [de pesquisas
qualitativas] € complicada pela extrema disparidade dos comentdrios geralmente obtidos, o
que significa dizer que, qualquer analista pode encontrar algo que seja convergente com seus

préprios pontos de vista sobre o problema”.

Nesta etapa, foram realizadas cinco entrevistas em profundidade, utilizando a técnica
do Incidente Critico. A partir das respostas obtidas, definiram-se os atributos a serem

pesquisados na fase quantitativa.

O perfil dos respondentes € apresentado no quadro a seguir.



Entrevistado 01

Sexo

Idade

Profissdo
Modalidades cursadas
Tempo como aluno
Outras experiéncias

Masculino

41

Professor universitdrio
Salsa

Quaotro anos

Nio

Entrevistado 03

Sexo

Idade

Profissdo
Modalidades cursadas
Tempo como aluno

Outras experiéncias

Feminino

39
Publicitdria
Flamenco
Quatro anos

Trés anos com ballet

Entrevistado 05

Sexo

Idade

Profissdo
Modalidades cursadas
Tempo como aluno

Outras experiéncias

Feminino

37

Autdnoma
Danca de Saldo
Cinco anos
Realiza aulas em
outras escolas

40

Entrevistado 02

Sexo

Idade

Profissdo
Modalidades cursadas
Tempo como aluno
Outras experiéncias

Feminino
17
Estudante
Salsa
Umano
Niio

Entrevistado 04

Sexo

Idade

Profissdo
Modalidades cursadas
Tempo como aluno

Outras experiéncias

Quadro 2 - Perfil dos Respondentes
Fonte: dados coletados

Masculino

23

Estudante

Tango, danga de saldo
Trés meses

Realiza aulas em
outras escolas

A andlise da fase qualitativa foi realizada apds o estudo de todas as entrevistas, sendo

considerados relevantes os atributos citados espontaneamente pelos participantes e também

os atributos estimulados. Estes foram agrupados nas seis areas a seguir.

5.1.1.

Area 01: Aulas

Esta primeira drea, denominada Aulas, agrupa os atributos associados diretamente a

realizacdo das aulas de danga, envolvendo desde a variedade de aulas oferecidas até a

performance dos bolsistas que auxiliam durante as aulas para que todos os alunos tenham

par nas dancas de saldo.
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Aulas
Variedade de modalidades de danca
Horérios das aulas
Qualificacdo dos professores
Didatica dos professores
Quantidade de bolsistas

Desempenho dos bolsistas

Quadro 3 - Area 01: Aulas
Fonte: elaborado pela autora

A variedade de modalidades de danca foi um aspecto que se destacou como ndo
muito relevante, por exemplo, para uma aluna do flamenco que possuia interesse restrito a
esta modalidade, sendo indiferente a existéncia das demais. J4 para outro entrevistado
mostrou-se muito importante devido ao seu interesse em aprender diversas modalidades de
danca de saldo, tango e zouk simultaneamente. Também foi apontando que o fato de uma
escola ter diversas modalidades cria um ambiente interessante para troca de experiéncia e
amizade entre alunos de tipos de dancgas distintos. Este tema serd incluido na pesquisa

quantitativa para validarmos sua importancia e nivel de satisfacdo na Cadica Dancgas e

Ritmos.

A didatica dos professores foi outro atributo incluido na segunda parte desta pesquisa
devido a comentérios de que ‘“cada professor € bom ao seu estilo", sendo que cada um tem
uma metodologia de aula especifica, que resulta em percep¢des de satisfacdo diferentes de
uma turma para outra. Portanto, € um atributo que deve ser pesquisado e, posteriormente,
analisar-se se houve variacdo entre as turmas em relacdo a didatica dos professores. Também
houve comentarios questionando a didética da escola em si:

A escola precisa se profissionalizar. Para ser professor ndo basta saber dancar tem
que ter didatica para ensinar. O aluno deveria saber o que vai aprender e se
existem niveis diferentes o que € necessario para passar de um nivel para outro.
Por exemplo: O que € visto no nivel iniciante de salsa? E no intermedidrio? E no
avancado? As aulas t€m que ser planejadas de forma a permitir a progressio

gradativa do aluno & medida que ele vai assimilando as técnicas que lhe sdo
ensinadas (entrevistado O1).

Também foi feito um comentdrio referente a mudangca de foco da escola, que
antigamente era basicamente o flamenco e posteriormente, iniciou a promog¢ao de outros

cursos.
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Para mim, a Escola Cadica de Dancas e Ritmos deixou muito a desejar na parte
técnica das aulas de flamenco. Os professores ndo atenderam as expectativas e
demonstraram pouca qualificacdo e maturidade para as aulas. No decorrer do
tempo em que 14 estive percebi que ndo havia um compromisso com a danca, mas
um compromisso com os eventos comerciais (entrevistado 3).
Estes pontos comentados devem ser analisados pela escola a fim de aprimorar a parte
técnica ensinada nas aulas. Para sabermos a opinido geral dos alunos, este tema foi incluido

na pesquisa quantitativa.

A quantidade e a qualidade dos bolsistas € outro ponto importante, pois foi apontado
como um ponto fraco da escola: “acho que falta homem, bolsistas ou monitores na escola
para dangar.” Este aspecto também foi apontado como uma deficiéncia geral das escolas de
dancga de Porto Alegre: “acho que deixam a desejar [as escolas de danga de Porto Alegre],
pois faltam homens para dancar, acho que isso atrapalha bastante o aluno.” Também a
capacidade deles de auxiliar o aluno durante as aulas foi comentada: “eu acredito que alguns
bolsistas nao sdo qualificados para a func@o que lhes dao, pois em alguns momentos ndo t€m
a devida paciéncia com alunos que estdo iniciando, fazendo com que eles ndo se sintam

confortaveis a tirar davidas.

Sendo assim, este aspecto serd pesquisado na fase quantitativa e analisado se estaria
nele uma oportunidade para a Cadica Dangas e Ritmos se diferenciar do mercado

aumentando o nimero e qualificando seus bolsistas.

5.1.2. Area 02: Infra-estrutura

Na drea 02, nomeada Infra-estrutura, foram agrupados atributos referentes as
instalagdes da escola, bem como limpeza, localizag¢do, seguranca e a utiliza¢do da lancheria
que sao aspectos adjacentes a drea 01, porém possiveis influenciadores da satisfacdo dos

clientes.
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Infra-estrutura

Infra-estrutura das salas de aula
Variedade da lancheria

Precos da lancheria

Limpeza e higiene da escola
Localizagao da escola
Seguranca para chegar e sair

Disponibilidade de estacionamento

Quadro 4 - Area 02: Infra-estrutura
Fonte: elaborado pela autora

Com a observagdo do ambiente foi possivel perceber uma alta utilizagdo dos servicos
da lancheria por alguns alunos, principalmente sibados ao meio-dia e final de tarde durante
a semana. Entretanto, muitos entrevistados mostraram-se indiferentes a utilizacdo do bar.
Sendo assim, este atributo foi incluido para confirmarmos sua importancia para os alunos e

nivel de satisfacao.

A Cadica Dangas e Ritmos ndo possui estacionamento préprio, porém tem convénio
com um estacionamento proximo que oferece descontos no valor para a utilizacdo dos
alunos. O estacionamento foi outro atributo considerado para esta area por ter sido apontado
como ndo disponivel no local. Busca-se verificar o grau de importincia desta situa¢do na

janela do cliente.

A questdo da seguranca foi outro aspecto abordado pelos entrevistados, devido ao
fato da escola estar localizada em uma regido que ndo € muito segura durante a noite.
Entretanto, foi comentada positivamente a presenca de um vigia no portdo da escola durante
o periodo da noite, o que traria mais seguranga para os alunos entrarem e sairem das aulas.

Até hoje ndo tive problemas de assalto ou coisa parecida, mas considerando que a
zona tem bastante assalto a carro sempre saio preocupada da aula, ainda mais
quando ja estd escuro. Temos o guardinha na frente, mas muitas vezes temos que

deixar o carro mais longe, pois ndo tem lugar mais perto para estacionar
(entrevistado 03).

Sendo assim, este fator também foi selecionado para a drea 02 do questiondrio.

Sobre a infra-estrutura das salas de aula, alguns comentdrios foram feitos com
divergéncia de opinides. Um dos comentdrios foi “sugiro uma reforma no piso, pois o
mesmo € péssimo para dangar, ndao € plano completamente, tem muitos desniveis.” Outro
posicionamento foi “o local para a realizacdo da aula de danga de saldo poderia ser mais

13

espacoso, pela quantidade grande de alunos.” Porém, houveram opinides variadas: “o
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ambiente da escola € muito bom, assim como as instalagdes." A infra-estrutura das salas de
aula ¢ um ponto muito importante, pois estd diretamente ligada a boa execucao das aulas, ou
seja, a prestacdo do servico em si. E a escola deve estar freqiientemente preocupada em
realizar melhorias nesta drea. Este atributo serd adicionado a fase quantitativa para

verifica¢do do nivel de satisfacdo geral.

5.1.3. Area 03: Eventos

A 4rea 03 aborda aspectos relacionados a organiza¢ao e comunicacao dos eventos da
escola. Sendo um fator influente na integracdo dos alunos e na divulgacdo da marca, a

andlise de satisfa¢do destes atributos se mostra bastante importante para a empresa.

Eventos
Organizacdo dos eventos e apresentagoes
Organizacdo de ensaios
Apresentacdes de fim de ano

Comunicagdo de eventos que estdo ocorrendo

Quadro 5 - Area 03: Eventos
Fonte: elaborado pela autora

Os eventos realizados pela escola serdo incluidos nesta pesquisa de satisfacdo devido
as acdes que foram tomadas para divulgacdo e aumento da freqii€ncia de eventos realizados.
E de interesse da empresa verificar como estd a satisfacdo dos alunos referente a estes

aspectos, sendo que vdrios investimentos foram realizados nesta 4drea.

A organizacdo dos eventos e ensaios para apresentacdes da escola foram pontos
comentados durante as entrevistas como algo que precisa ser trabalhado devido a ter reflexo
negativo nos alunos. Quando convidados a relatar um momento de insatisfacdo na danga,
alguns entrevistados abordaram este aspecto: “acho que os ensaios poderiam ser mais bem
organizados, sendo marcados com antecedéncia, como faco aulas aos sdbados, vérios
ensaios ja foram avisados e realizados durante a semana que eu nem tive conhecimento para

poder participar.”

Outro comentario sobre este tema foi:

Os professores deveriam ter um cuidado de programar o tempo necessdrio para os
ensaios, reservar um espaco nas aulas para esse fim e nio deixar para a ultima
hora. Se para o professor treinar ndo € importante para o aluno se sentir seguro
treinar € essencial (entrevistado 02).



45

Este fator serd incluido na pesquisa quantitativa para verificarmos a satisfacdo geral

dos alunos por afetar diretamente a experiéncia deles com a danca.

A comunicacdo dos eventos e informacdes do que estd ocorrendo também foi outro
fator apontado pelos entrevistados: “acredito que deva haver melhor comunicacdo sobre
eventos, informando-se ao aluno o que ocorre dentro da modalidade de danca escolhida”. E
sobre os bailes realizados pela escola: "Bailes da academia deveriam ser avisados com duas
semanas de antecedéncia, principalmente bailes a fantasia.” Estes dois fatores, a
comunicacdo de informagdes de aulas e eventos e promocdo de festas (bailes), serdo
incluidos na fase quantitativa para verificarmos a satisfacdo geral e se sdo fatores realmente

significantes e influenciadores.

5.1.4. Area 04: Social

Esta quarta drea, denominada Social, aborda os atributos referentes a relacionamento

com os colegas, familiaridade com a escola e relacdo com outras escolas.

Social

Relacionamento com os colegas
Familiaridade com a escola

Relagdo com outras escolas

Quadro 6 - Area 04: Social
Fonte: elaborado pela autora

Aspectos de relacionamento com outros os alunos foram bastante comentados como
um fator motivante e satisfatorio na escola. Alguns entrevistados consideram este um dos
atributos mais importantes para sua satisfacdo em freqiientar a escola: “eu me envolvo
mesmo é com as pessoas da aula. E muito importante o relacionamento que tenho com elas,

pois € este clima de amizade que me alegra e me faz sentir bem em estar aqui”.

Entretanto, o fator relacionamento foi também apareceu como insatisfatério, quando
os entrevistados foram solicitados a relatar uma situacao de insatisfagcdo com a danca: “um
momento de insatisfacdo foi quando em uma apresentacdo o grupo nao estava unido, sabe,
aquela coisa de todos vibrando na mesma energia nao existiu. Ai, ndo adianta. Perde-se a

magia da danga.”
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Portanto, relacionamento € um atributo a ser incluido na pesquisa quantitativa por ser
um fator bastante significativo e influenciador positivo e negativamente na satisfacdo dos
alunos. A escola deve trabalhar para desenvolver as relacdes entre os alunos seja em sala de
aula ou promovendo outros eventos em que as pessoas possam se conhecer e melhorar suas

relacoes.

O relacionamento entre as escola de danga € um atributo a ser considerado devido a
rivalidade aparente entre elas, e sendo que muitos alunos realizam aulas também em outras
escolas de danga. Outro aspecto de integracdo entre as empresas neste mercado € a
realiza¢do de workshops, com a vinda de professores de outras escolas para a Cadica que se
mostrou um ponto agraddvel aos alunos entrevistados. Sendo assim, este atributo também
serd incluido na pesquisa quantitativa para verificacdo de seu grau de importancia e de

satisfacdo entre os alunos.

5.1.5. Area 05: Atendimento

A drea 05 agrupa os atributos referentes ao atendimento aos alunos realizado pela
escola. E um tema importante quando se trata da prestacio de servicos em que ndo hd

produto fisico, mas sim, proporcionar uma experiéncia.

Atendimento na Recepc¢ao
Eficiéncia no atendimento

Organizagao e respostas as solicitacoes
Quadro 7 - Area 05: Atendimento na Recepcao
Fonte: elaborado pela autora

Atributos referentes ao atendimento da recepcdo também foram considerados
relevantes para segunda fase da pesquisa devido a comentérios referentes a qualidade do
atendimento e a este ser o cartdo de visitas da empresa, pois € na recep¢do O primeiro
contato do cliente com a escola fisicamente: "portaria com muito movimento e dificuldade
para entrar, principalmente nos horérios de finais de aula. Catraca seguidamente trancada,

nao libera mesmo com a senha digitada, dificultando a entrada de alunos."
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5.1.6. Area 06: Preco

A ultima drea — 06 - refere-se a Preco. Atributos como valor da mensalidade,

pagamento de matricula e formas de pagamento disponiveis enquadram-se nesta area.

Preco

Valor da mensalidade
Formas de pagamento

Pagamento de Matricula

Quadro 8 - Area 06: Preco
Fonte: elaborado pela autora

O fator preco foi incluido devido a importancia de verificar a opinido dos alunos e
posicionamento da empresa em relacdo ao mercado. Nao houveram muitos comentarios
significativos referentes ao valor da mensalidade durante as entrevistas em profundidade,
somente referente as formas pagamento que deveria ser disponibilizado o pagamento por
meio de cartdo bancério. Estd drea serd incluida na pesquisa quantitativa para validarmos a
importancia e o nivel de satisfacdo, por ser um tema mais delicado que nao foi alcangado

durante a parte qualitativa desta pesquisa.

5.2. FASE QUANTITATIVA

Para a analise dos resultados desta fase, inicialmente, caracteriza-se a amostra
pesquisada, realizando a andlise de dados do perfil dos entrevistados. Apds, verifica-se os
resultados das médias dos atributos quanto a satisfacdo e a importincia na opinido dos

alunos.

Em seguida, analisa-se o posicionamento de satisfacdo versos importancia através da
Janela do Cliente. Por fim, € feita a analise descritiva de variancia (ANOVA), identificando-
se variacOes estatisticamente representativas na satisfacdo dos clientes com base na

segmentagdo do perfil dos entrevistados.
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5.2.1. Caracterizagdo da Amostra

A amostra analisada foi composta por 71 alunos da escola Cadica Dancas e Ritmos,
que foram selecionados de forma nao probabilistica — por conveniéncia. A seguir realiza-se a

caracterizacdo da amostra com abertura dos dados relevantes para a pesquisa:

. Sexo;

. Faixa etaria;

. Modalidades cursadas;

. Tempo como aluno da escola.
5.2.1.1.Sexo0

S5exo

B80%
B0%
40%
20%

0%

y

Feminino Masculino

Grafico 1 - Sexo dos Respondentes
Fonte: dados coletados
A amostra utilizada para a pesquisa constituiu-se com 62% de respondentes do sexo
feminino e 38% do sexo masculino, conforme o grafico 1. Esta disparidade é percebida
também em toda a populacdo da pesquisa, o que acaba resultando na falta de homens para
dancar com as mulheres nas modalidades danga a par, por exemplo. Este € um ponto que a
Cadica Dancas e Ritmos trabalha, realizando a selecdo de bolsistas para a formagdao dos
pares, porém conforme os comentdrios durante a pesquisa qualitativa € um ponto ainda a ser

melhorado.
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5.2.1.2.Faixa Etaria

Faixa Etaria

40%

30%
20%

10%

0%

10-19 20-29 30-3%2 40-49 50-59 60-69

Grafico 2 - Faixa Etaria dos Respondentes
Fonte: dados coletados

Observa-se, através do grafico 2, que a idade da amostra entrevistada dispersou-se
por vérias faixas etdrias. De 20 a 29 anos, encontra-se 28% da amostra, seguida por 27%
concentrada na faixa de 10 a 19 anos e de 40 a 49 anos estd 20% da amostra. E interessante
observar a distribui¢do sensivel de 10 a 49 anos, como também a participacio das faixas de
50 a 59 anos com 7% e 60 a 69 anos com 4%. Estas duas ultimas faixas, embora ndo
expressivas, mostraram-se presentes na amostra, bem como na populacdo pesquisada. O
crescimento da terceira idade atuante no mercado acentuou-se nos ultimos anos e € possivel
verificar o crescimento da presenca dela em vérias atividades, como a danca, por exemplo,
que € acessivel a todas as idades. Com base neste crescimento, a Cadica Dangas e Ritmos
iniciou a promog¢ao de turmas de danca para terceira idade nos ultimos anos € vem mantendo

desde entdo.

5.2.1.3.Modalidades Cursadas

Modalidades Cursadas

60%
40%
20%
0%
Danca de Salsa Flamencao Zouk Outras
Saldo

Grifico 3 - Modalidades Cursadas pelos Respondentes
Fonte: dados coletados
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Os alunos foram questionados quantos aos cursos que realizam na Cadica Dancgas e
Ritmos, sendo possivel responder mais de uma modalidade. 27% da amostra realiza aulas
de danca de saldao, 23% aulas de Salsa e 15% aulas de flamenco. Anteriormente, o foco da
escola eram as aulas de flamenco. Nos dltimos anos, os cursos de dancga de saldao ganharam
espaco devido, entre outros fatores, ao forte estimulo da midia com a promog¢do de
concursos de danca com famosos, por exemplo. Esta mudanca de foco da escola apresentou
pontos positivos e negativos. Por um lado, trouxe mais alunos de diversas modalidades, por
outro desincentivou alunos dedicados exclusivamente ao flamenco que acabaram migrando
para outras escolas de danga especializadas em flamenco em decorréncia da perda de foco da
escola e redugdo de novidades na drea do flamenco. Estes pontos serdo analisados na fase

qualitativa, quando a opinido dos alunos de flamenco serd verificada separadamente.

5.2.1.4. Tempo como aluno da escola

Tempo como Aluno

atélano dela2 de2a3 de3ad maisded
anos anos anos anos

Grafico 4 — Tempo como Aluno dos Respondentes
Fonte: dados coletados
A amostra foi questionada quando ao tempo que estd praticando aulas de Danga na
Cadica Dancas e Ritmos. No gréfico 4, é possivel verificar a distribui¢do em anos praticados
. A grande maioria concentra-se no periodo de até 1 ano como aluno, sendo 58% da amostra,
e somente 10% com mais de trés anos praticando dancas na escola. Esta segmentagdo
também se aplica as caracteristicas da populacdo, em que hd uma onda de novos alunos
entrantes no dltimo ano e também h4 alta rotatividade dos clientes que por diversos motivos

acabam abandonando as aulas.

A informacdo de tempo como aluno é muito importante para a escola verificar o

perfil dos alunos e adotar medidas para fideliz4-los e mantendo-os por mais tempo.
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Tabela 3 - Tempo como aluno x quantidade de cursos realizados

Realiza um Realiza mais
Tempo como aluno O

CUrso de um curso
até 1 ano 21 30%4q 20 18040
delalanes ] 8040 8 11%4
de 2 adanos 4 600 5 T
de 3 a4 anes 2 304 1 124
mais de 4 anos 3 404 1 124
Total ia 51%o as 4904

Fonte: dados coletados

Entretanto, por meio de uma andlise cruzada, apresentada na tabela 3, € possivel
verificar que os alunos com menos de um ano na escola realizam com mais freqii€éncia mais
de uma modalidade de danga em compara¢do com os alunos com mais anos na escola. Por
exemplo, 28% dos alunos da amostra tem até 1 ano e realizam mais de um curso, contra

apenas 11% que tem de 1 a 2 anos e realizam mais de um curso.

Esta ¢ uma informacao importante que pode vir a ser trabalhada pela Cadica Dangas
e Ritmos a fim de incentivar os alunos a manterem-se em mais de um curso com o passar

dos anos, aumentando, desta maneira, o lucro por aluno matriculado.

5.2.2. Analise das Médias

A seguir serdo apresentadas as médias de respostas obtidas com os questiondrios
respondidos. Inicialmente, serdo descritas as médias referentes a importancia dos atributos
analisados, e em seguida, as médias em rela¢do ao nivel de satisfagcdo dos mesmos atributos

avaliados pelos alunos.

Os atributos que obtiveram alto desvio padrdo apresentaram respostas diversas
durante a pesquisa, € ndo significam, necessariamente, uma tendéncia. Ja um desvio padrao
de baixo valor significa que as respostas concentram-se num mesmo ponto da escala,

resultando numa tendéncia na opinido dos alunos.
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A tabela abaixo apresenta o resultado de média e desvio padrdo dos atributos

referentes a importancia atribuida a eles pelos alunos. Eles foram ordenados do mais

importante a0 menos importante.

Tabela 4 — Atributos de Importancia

Atributos de Importincia

Meédia de Importincia

Desvio Padrdo

atribuida

1= Qualificacdo dos professores 4,77 0,59
20 Diiversidade de hordrios das aulas 4,74 0,43
3o Limpeza e higienizacdo da escola 4,72 0,45
4o Didatica dos professores 4,66 0,72
59 Infra-estrutura da salas de aula 4,58 0,55
62 Seguranca no lecal da escola 4,58 0,77
79 Variedade de modalidades de aula 4,49 0,83
82 Valor da matricula de acordo com o mercado 444 0,73
Qg Comunicacdo aos alunos dos eventos e infos da escola 4,44 0,60
102 Organizacdo dos eventos 442 0,71
112 Valor da mensalidade de acordo com o mercado 4,39 0,84
122 Atendimento eficiente na recepcio 437 0,50
132 Formas de pagamento disponibilizadas 4,34 0,88
142 Organizacdo dos ensaios 431 0,94
152  ERelacionamento de amizade entre os alunos 4,31 0,86
la= Ambiente familiar na escola 4,28 0.81
172 Organizacio da recepedo 4,28 0,51
132 Quantidade suficiente de bolsistas 4,26 0.99
192 Bolzistas sabendo dancar e auxiliando os alunos 4,23 0,81
202 Atendimento das solicitagdes na recepgdo 4,21 0.74
212 Promocdo de festas entre o3 alunos 4,08 0,86
220 Localizacdo da escola 4.03 0,77
232 Estacionamento préxime i escola 4,00 1.01
242 Promocdoe de apresentacdes e eventos 3,80 0,98
252 Promocdo de workshops com professores de outras escolas 3,86 0,85
262  Integracdo com outras escolas de danga 370 0,92
272 Precos da lancheria 3,52 1.00
182  Produtos da lancheira 318 1.09

Media de importancia total 4,25 0,37

Fonte: Dados Coletados

A partir das respostas obtidas com os questiondrios, obteve-se a média do grau de

importancia associado a cada atributo, e a média total de importancia dos atributos avaliados

pelos alunos, que foi de 4,25. Os atributos que obtiveram média acima desta média geral,
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para efeito de andlise, serdo considerados de alto nivel de importancia, conseqiientemente os

demais serdo considerados atributos de baixo nivel de importancia.

Obteve-se 15 atributos com média superior a geral (4,45) que, entdo, definiu-se como
de alta importancia. Todos os atributos estdo listados na tabela 4 classificados do mais ou
menos importante. Os 5 atributos considerados como mais importante, de acordo com a
percepcao dos alunos entrevistados, foram: qualificacdo dos professores (4,77); Diversidade
de hordrios das aulas (4,74); limpeza e higienizacdo da escola (4,72); didatica dos

professores (4,60); e, infra-estrutura das salas de aula (4,58).

Percebe-se que os atributos associados diretamente ao servigo prestado pela empresa,

referentes as aulas, sd@o avaliados como 0s mais importantes.

Os atributos referentes aos bolsistas (quantidade suficientes de bolsistas e bolsistas
sabendo dancar e auxiliando os alunos) ficaram em 18° e 19° posicdo, respectivamente,
ficando abaixo da média geral de importancia da amostra. Entretanto, como estes atributos
influenciam diretamente somente os alunos que realizam danca a par, serd feita uma andlise
posterior com a utilizacdio da ANOVA para verificar o grau de importancia e satisfacao
especificamente para este grupo de alunos. O alto desvio padrdo apresentado para estes
atributos (0,99 e 0,89, respectivamente) ja é um indicador da varia¢do de opinido dos alunos

sobre a importancia destes atributos.

Os atributos ligados a lancheria (precos da lancheria (3,52) e variedade de produtos
da lancheria (3,18)) foram considerados como menos importantes, bem como a promocao de

workshops com professores de outras escolas (3,86) e integracdo com outras escolas (3,70).

Os atributos que apresentaram alto grau de desvio padrdo referente a média de grau
de importancia atribuida serdo analisados por meio da ANOVA para se entender se ha

diferenca de opinides considerando-se as varidveis independentes.

5.2.3. Fatores de Satisfacao

A tabela abaixo apresenta o resultado de média e desvio padrdo dos atributos
referentes ao nivel de satisfacdo atribuida a eles pelos alunos. Eles foram ordenados do item

que apresenta maior satisfacdo ao mais insatisfatorio.
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Tabela 5 — Atributos de Satisfacao

Media de Satisfacdo

Atributos de Satisfacdo o Desvio Padrdo
Atribuida

12 Variedade de modalidades de aula 4,48 0,63

g Qualificacdo dos professores 4,45 0,87

3e Limpeza e higienizacdo da escola 441 0,65

42 Ambiente familiar na escola 4.34 0.83

59 Atendimento das solicitacdes na recepedo 4,32 0,84

62 Eelacionamento de amizade entre oz alunos 4,32 0,63

7a Atendimento eficiente na recepcdo 4,27 0,84

82 Didatica dos professores 421 1.03

Qg Organizacdo da recepedo 4,18 0,85

102  Localizacdo da escola 4,15 0,92
112 Valor da menzalidade de acordo com o mercado 4,13 0,52
122 Dnversidade de horarios das aulas 4,11 0,93
132 Promocdo de festas entre o3 alunos 4,03 0,88
142  Infra-estrutura da salas de aula 4,01 0,99
152 Seguranca no local da escola 3,09 1.04
162  Promocdo de apresentacdes e eventos 396 0,99
172 Comunicacdo aos alunos dos eventos e infos da escola 386 1.05
182 Formas de pagamento disponibilizadas 3.78 0,79
192 Organizacdo dos eventos 377 0,93
2= Bolsistas sabendo dancar e auxiliando os alunos 3.62 1.06
2]1e Organizacdo dos ensaios 356 1.12
220 Valor da matricula de acordo com o mercado 346 1.07
139 Quantidade suficiente de holsistas 331 0,99
242 Precos da lancheria 3,30 0,85
252 Estacionamento préxime i escola 330 1.11
262  Produtos da lancheira 3,04 0,90
272 Integracdo com outras escoelas de danga 3,03 0,84
282  Promocdoe de workshops com professores de outras escolas 297 0,88
Media de Satisfacdo geral iR7 0,46

Fonte: Dados Coletados

Neste segundo bloco, os mesmos atributos avaliados quanto ao seu grau de
importancia, foram avaliados quanto ao nivel de satisfacdo pelos alunos participantes da

amostra.

Ap6s o calculo da média de satisfacdo de cada atributo, foi analisada a média total de
satisfacdo dos atributos que resultou em 3,87. Todos os atributos com média superior a geral

serdo considerados, para efeito de andlise, como satisfeitos.
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Dos 28 atributos pesquisados, 16 estdo situados acima da média geral (3,87). Os seis
atributos mais bem classificados foram: variedade de modalidades de aula (4,48),
qualificacdo dos professores (4,45), limpeza e higienizacdo da escola (4,41), ambiente
familiar na escola (4,34), atendimento das solicitagdes na recepc¢do e relacionamento de

amizade entre os alunos (ambos com 4,32).

Os seis atributos que obtiverem menor classificacdo em relacao ao nivel de satisfacao
foram: promocado de workshops com professores de outras escolas (2,97); integracdo com
outras escolas (3,03); diversidade de produtos da lancheria (3,04); estacionamento préximo a

escola (3,30); precos da lancheria (3,30); e, quantidade de bolsistas (3,31).

Os atributos que apresentaram alto grau de desvio padrdo referente a média de grau
de satisfacdo atribuida serdo analisados por meio da ANOVA para se entender se ha

diferenca de opinides considerando-se as varidveis independentes.

5.2.4. Janela do Cliente

Elaborou-se a Janela do cliente com o cruzamento do nivel de importancia e
satisfacdo atribuido aos fatores pesquisados. Analisando o grifico, é possivel visualizar este
cruzamento e identificar os atributos de forca e vulnerabilidade competitiva e os pontos de

superioridade irrelevante e relativa indiferenca da empresa.
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Tabela 6 — Atributos de Importéncia e Satisfacao

Atributos Media de Importdncia  Meédia de Satisfacdo
12 Qualificacdo dos professores 4,77 4,45
= Diversidade de hordrios das aulas 4,74 4,11
kE Limpeza e higienizacdo da escola 4,72 441
4o Didatica dos professores 4,66 4,21
52 Infra-estrutura das salas de aula 4,58 4,01
62 Seguranca no local da escola 4,58 3,99
Te Variedade de modalidades de aula 4,49 4,48
Be Valor da matricula de acordo com o mercado 4,44 346
92 Comunicacdo aos alunos dos eventos e infos da escola 4,44 3.86
102 Organizacio dos eventes 4,42 3,77
112 Valor da mensalidade de acordo com o mercado 4,39 4,13
122 Atendimento eficiente na recepcio 4,37 4,27
132 Formas de pagamento disponihilizadas 4.34 3,78
142 Organizacdo dos ensaios 431 356
152  Relacionamento de amizade entre o3 alunos 4,31 4,32
162 Ambiente familiar na escola 4,28 4,34
172 Organizacdo da recepcdo 4,28 4,18
182 Quantidade suficiente de bolsistas 4,26 331
192 Bolsistas sabendo dancar e auxiliando oz alunes 4,23 3.62
202  Atendimento das solicitacdes na recepcdo 4,21 4,32
212  Promocdo de festas entre o3 alunos 4,08 4,03
222  Localizacdo da escola 4,03 4,15
232 Estacionamento proximo a escola 4,00 3.30
242 Promocdoe de apresentacdes e eventos 3,89 3,96
152 Promocdo de workshops com professores de outras escolas 3.36 197
262  Integracdo com outras escolas de danca 3,70 3.03
272  Precos da lancheria 3s2 3.30
282  Produtos da lancheira 3,18 3.04

Meédia total 4,25 387

Fonte: dados coletados

A partir da posicdo dos pontos no grafico, serd possivel identificar os atributos a
serem destacados pela empresa, bem como os atributos que podem ser mais bem

desenvolvidos, adequando as estratégias da empresa a eles.
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Grafico 5 — Janela do Cliente
Fonte: dados coletados
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5.2.4.1.Quadrante A — Forca Competitiva

Quadrante A - Forga Competitiva
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Grifico 6 — Quadrante A — Forca Competitiva
Fonte: dados coletados
Os atributos localizados neste quadrante apresentam nivel de satisfacdo superior a
3,87 e nivel de importancia superior a 4,25. Sdo os fatores que os alunos da amostra
consideram importantes para uma escola de danca e que a Cadica Dangas e Ritmos consegue
obter um 6timo desempenho, ou seja, os alunos estdo satisfeitos com eles. Estes pontos

podem ser um diferencial da escola frente a concorréncia.

Dos vinte e oito atributos analisados, doze se encontram neste quadrante que sao os
seguintes: qualificacdo dos professores, diversidade de horarios das aulas, limpeza e
higienizacdo da escola, didatica dos professores, infra-estrutura das salas de aula, seguranca
no local da escola, variedade de modalidades de aula, valor da mensalidade de acordo com o
mercado, atendimento eficiente na recepcao, relacionamento de amizade entre os alunos,

ambiente familiar na escola e organizagdo da recepcao.

Quadrante A - Forca Competitiva

Legenda Atributo
28 Qualificagdo dos professores
27 Diversidade de horarios das aulas
26 Limpeza e higienizagdo da escola
23 Didatica dos professores
24 Infra-estrutura das salas de aula
23 Seguranca no local da escola
22 Variedade de modalidades de aula

13 Valor da mensalidade de acordo com o mercado
17 Atendimento eficiente na recepgdo
14 Relacionamento de amizade entre os alunos
13 Ambiente familiar na escola
12 Organizagdo da recepgdo
Quadro 9 - Quadrante A — Forca Competitiva
Fonte: dados coletados
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Os atributos que obtiveram uma posi¢ao de destaque no grafico foram: a qualificacdo
dos professores, diversidade de horarios de aulas, variedade de modalidades de aula e
didética dos professores. Estes sdo os pontos de destaque da escola e devem ser freqiientem

verificados e aprimorados, pois tem maior peso na satisfacdo dos alunos perante a escola.

Estes atributos estdo diretamente relacionados aos servigos prestados pela empresa,
devendo sempre manter bons profissionais na escola e ofertas de aulas em variadas opg¢des
de modalidades e hordrios para que os alunos possam escolher de acordo com suas
expectativas. Em se tratando de uma prestacdo de servigos, o papel dos profissionais
envolvidos se torna muito importante, pois sdo eles que estdo em contato com os clientes
para a realizacdo das aulas, portanto nao basta serem 6timos bailarinos precisam ter didética,
transmitir seu conhecimento adequadamente para que o aluno aprenda e melhore seu

desempenho na danga, conforme comentérios obtidos na fase qualitativa.

E, por se tratar de uma atividade fisica, na qual, diversos alunos t€ém grandes
dificuldades iniciais, o papel do professor é fundamental para garantir que estes superem
seus medos e venham a se desenvolver e mantenham-se nas aulas. H4 um grande nimero de
clientes que experimentam uma aula e apesar de gostarem, desistem por achar que ndo estao

aptos a dangar.

O alto grau de satisfacdo obtido nestes atributos selecionados como de grande
importancia para uma escola de danca deve ser explorado pela Cadica Dangas e Ritmos
perante os atuais e futuros alunos, pois estes podem ser os diferenciais da empresa face aos

concorrentes.

O atributo infra-estrutura das salas de aula foi o quinto colocado em nivel de
importancia, porém em nivel de satisfacao recebeu a décima quarta posi¢ao. Por ser um fator
diretamente relacionado a prestacdo de servicos da empresa deve ser trabalhado para
proporcionar aos alunos melhores condicdes, aumentando o nivel de satisfacdo deste
importante fator considerado pelos alunos que também recebeu comentarios durante a fase

qualitativa.

Os atributos organizacdo da recep¢do e ambiente familiar na escola receberam graus
de satisfac@o altos, porém graus de importancia abaixo dos atributos citados anteriormente,
ficando na Zona Cinzenta da janela do cliente proximo ao quadrante B - de Superioridade

Irrelevante.
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5.2.4.2.Quadrante B — Superioridade Irrelevante

Mivel de Satisfacdo

" gLJ

Mivel de Importincia

Quadrante B - Superioridade Irrelevante

Grafico 7 - Quadrante B — Superioridade Irrelevante
Fonte: dados coletados

Os atributos localizados neste quadrante apresentam nivel de satisfacdo superior a
3,87 e nivel de importancia inferior a 4,25. S@o os fatores que os alunos da amostra ndao
consideram tdo importantes para uma escola de danga, porém, mesmo assim, estdo
satisfeitos com estes pontos na Cadica Dancas e Ritmos. Ou seja, neste quadrante estdo
localizados os atributos que o cliente recebe e se satisfaz, mas ndo valoriza tanto. Estes
pontos podem vir a ser trabalhados para que os alunos percebam sua importancia e a escola

se destaque por possuir um 6timo desempenho nestes fatores também.

Dos vinte e oito atributos analisados, apenas quatro se encontram neste quadrante,
sendo os seguintes: atendimento das solicitacdes na recep¢ao, promogao de festas entre os

alunos, localizacdo da escola, e promog¢ao de apresentacdes e eventos.

Quadrante B - Superioridade lrrelevante
Legenda Atributo
9 Atendimento das solicitagdes na recepgdo
8 Promocdo de festas entre os alunos
7 Localizagdo da escola
5 Promocdo de apresentagdes e eventos

Quadro 10 - Quadrante B — Superioridade Irrelevante
Fonte: dados coletados
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5.2.4.3.Quadrante C — Relativa Indiferenca
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Grifico 8 - Quadrante C — Relativa Indiferenca
Fonte: dados coletados

Os atributos localizados neste quadrante apresentam nivel de satisfacdo inferior a
3,87 e nivel de importancia inferior a 4,25. Sao os fatores que os alunos da amostra nao
consideram tdo importantes para uma escola de danga, e também nao apresentam satisfacao
quanto a eles. Ou seja, neste quadrante estdo localizados os atributos que o cliente ndo esté
satisfeito, porém também ndo possuem relativa significincia. Entretanto, estes pontos nao
devem ser desprezados pela empresa. Eles apresentam importancia relativa inferior aos
demais atributos, o que ndo significa que estes nido sejam valorizados, mas sim, que oS

demais fatores sao mais importantes que estes.

Dos vinte e oito atributos analisados, seis se encontram neste quadrante, sendo os
seguintes: bolsistas sabendo dangar e auxiliando os alunos, estacionamento préximo a
escola, promocao de workshops com professores de outras escolas, integracdo com outras

escolas de dancga, precos da lancheria e variedade de produtos da lancheria.

Quadrante C - Relativa Indiferenca

Legenda Atributo

10 Bolsistas sabendo dangar e auxiliando os alunos
Estacionamento proximo & escola
Promocdo de workshops com professores de outras escaolas
Integragdo com outras escolas de danga
Precos da lancheria
Produtos da lancheira

ST O B W N I - ]

Quadro 11 - Quadrante C — Relativa Indiferenca
Fonte: dados coletados
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Os precos e produtos disponibilizados receberam a mais baixa média de grau de
satisfacdo e também de importancia. Este é um servico adicional oferecido pela escola e que
atualmente tem a administragcao realizada por uma assistente da empresa, enquanto se busca
um novo fornecedor. Se bem administrado, a lancheria poderia gerar uma receita extra para

a Cadica Dancas e Ritmos e oferecer um diferencial aos alunos.

A promog¢ao de workshops com professores de outras escolas era realizada em anos
anteriores para as turmas de flamenco. Convém analisar, posteriormente, a média de
opinides comparando o nivel de importincia relacionado a este atributo segmentando a

amostra por modalidade cursada.

O estacionamento para os alunos obteve também baixo grau de satisfacdo, porém ja
um grau de importancia mais alto que os demais atributos deste quadrante, o que merece

uma ateng¢ao especial por parte da administracao da escola.

Bolsistas sabendo dangar e auxiliando os alunos, um atributo com baixa média de
satisfacdo associado, ficou posicionado bem préximo ao quadrante D — de vulnerabilidade

competitiva.

5.2.4.4.Quadrante D — Vulnerabilidade Competitiva

Quadrante D - Vulnerabilidade Competitiva
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Grifico 9 - Quadrante D — Vulnerabilidade Competitiva
Fonte: dados coletados

Os atributos localizados neste quadrante apresentam nivel de satisfacdo inferior a
3,87 e nivel de importancia superior a 4,25. Sdo os fatores que os alunos da amostra
consideram importantes para uma escola de danga, e apresentam satisfacao inferior a média

geral de todos os atributos. Ou seja, neste quadrante estdo localizados os atributos que o
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cliente ndo estd muito satisfeito, porém apresentam relativa significincia para sua satisfacio

com uma escola de danga.

Dos vinte e oito atributos analisados, seis se encontram neste quadrante, sendo os
seguintes: comunica¢do dos eventos e informacdes da escola, valor da matricula de acordo
com o mercado, organizacdo dos eventos, formas de pagamento disponibilizadas,

organizacdo dos ensaios e quantidade suficiente de bolsistas.

Quadrante D - Vulnerabilidade Competitiva

Legenda Atributo
21 Comunicacdo aos alunos dos eventos e infos da escola
20 Yalor da matricula de acordo com o mercado

19 Organizacdo dos eventos

16 Formas de pagamento disponibilizadas
15 Organizacdo dos ensaios

11 Quantidade suficiente de bolsistas

Quadro 12 - Quadrante D — Vulnerabilidade Competitiva
Fonte: dados coletados

O atributo comunicagdo aos alunos dos eventos e informagdes da escola ficou
localizado neste quadrante, porém na zona cinzenta com tendéncia a migra¢do para o
quadrante A — forca competitiva. Cabe a empresa continuar trabalhando e organizando seus
processos internos a fim de divulgar os eventos e informacdes sobre danca que os alunos ja

apontaram como um fator de relevante importancia.

O valor da matricula foi o tema que recebeu maior importancia com menor satisfacao
associada. E importante que a empresa verifique seu posicionamento quanto a este assunto e
ajuste seu fluxo de caixa, pois é sobressalente a ndo satisfacdo dos alunos com o valor
cobrado. E por ser um valor que deve ser pago na integra deve ser mais bem trabalhado e re-

estruturado.

A organizacdo de eventos e a organizagdo dos ensaios foram outros temas
localizados neste quadrante que requerem muita atengdo, pois estdo diretamente ligados a
experiéncia do cliente com a danca que, uma vez sendo negativa, pode atrapalhar a

percepc¢ao de satisfagdo dele com a escola como um todo.

As formas de pagamento disponibilizadas também ficou localizada neste quadrante,

pelo fato da empresa ndo trabalhar com o pagamento com cartdo bancdrio, somente em
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dinheiro ou cheque, o que restringe o pagamento dos alunos, por exemplo, que utilizam
cheques. Convém a escola analisar se a implementacdo da forma de pagamento via cartao

ndo valeria a pena considerando o grau de satisfacdo atual associado a este tema.

A quantidade suficiente de bolsistas foi um atributo que ficou localizado na zona
cinzenta, proxima ao quadrante C — de relativa indiferenca. Serd analisado a seguir o grau de
satisfacdo e importancia atribuido por parte da amostra que realiza modalidades diretamente

associadas a este atributo.

5.2.5. Analise de Variancia

Com a andlise de variancia, se buscou identificar variacdes das opinides dos alunos a
partir da divisdo da amostra por sexo, idade, modalidades cursadas e tempo como aluno da
escola. Nao foram realizadas andlises de varia¢des dentro da amostra por profissdo por nao

apresentar significativa relevancia nem concentracao.

5.2.5.1.ANOVA — Nivel de Importancia e Satisfacdo x Sexo

Observam-se algumas diferencas estatisticamente significativas sobre as médias de
nivel de importancia e satisfacdo registradas para cada atributo, na segmentacao por sexo do
respondente. Sendo a amostra com 44 entrevistados do sexo feminino e 27 do sexo

masculino. Os seguintes atributos apresentaram diferengas:

Tabela 7 - ANOVA - Nivel de Importéncia e Satisfacdo x Sexo

} Media Media
Atributo .. , Testet
Feminino Masculine

Valor da mensalidade de acordo com o mercado 4,59 4,07 0,008

Fatores de . . —— % a=

. Valor da matricula de acordo com o mercado 4,57 422 0,025
Importancia

Promocio de festas entre os alunos 3,03 4,33 0,022

Fatores de Atendimento das solicitacdes na recepcdo 4,50 4,04 0,025

Satisfacdo Promocio de workshops com professores de outras escolas 311 2,74 0,044

Fonte: dados coletados

Os atributos referentes a valor de mensalidade e valor de matricula de acordo com o

mercado foram analisados como mais significativamente importante para o publico feminino
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em comparacdo com o masculino, mostrando maior tendéncia das mulheres na preocupagao

com os valores pagos.

Para os homens, a promocao de festas entre os alunos se mostra mais importante do
que para as mulheres, isso pode estar atribuido ao fato de a grande maioria dos homens
realizarem danga a par, sendo que as pessoas que cursam esta modalidade de danca estio
mais interessadas na realizac¢do de festas do que as demais, como serd analisado no préximo

tépico.

Ja para a avaliacdo dos atributos em relacdo ao nivel de satisfacdo, as mulheres se
mostraram mais satisfeitas do que os homens em relacdo ao atendimento das solicitacdes na

recepg¢ao.

Os demais atributos avaliados pelo questiondrio ndo mostraram diferencas

estatisticamente significativa na comparagao entre os dois grupos.

5.2.5.2.ANOVA - Nivel de Importancia e Satisfacdo x Tipo de Danca

Observam-se diferencas estatisticamente significativas sobre as médias de nivel de
importancia e satisfacdo registradas para cada atributo, na segmentagdo por tipo de danga
cursa — danca a par (danca de saldo, tango, zouk e salsa) e danca sozinho (flamenco, street
dance, ballet/jazz, danga do ventre e ritmos). Sendo a amostra com 48 entrevistados que

realizam danca a par e 23 que realizam danga sozinho. Os seguintes atributos apresentaram

diferencas:
Tabela 8 - ANOVA - Nivel de Importéncia e Satisfacao x Tipo de Danca
Medis Meédia dancs
Atributo e © H. aned Testet
dancaapar  sozinho
Promocdo de festas entre o3 alunos 4,29 .65 0,004
Pﬂtnre_s d:e Organizacdo dos eventos 4,29 4,70 0,004
Importincia
Integracdo com outras escolas de danga 156 4,00 0,027
Qualificacde dos professores 4,60 4,13 0,041
Fatores de Didatica dos professores 4,40 3,83 0,039
Satisfacdo Infra-estrutura das salas de aula 3,83 4,39 0,008
Valor da menszalidade de acordo com o mercado 4,05 4,31 0,015

Fonte: dados coletados
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A amostra foi segmentada entre os respondentes que cursam danga a par e 0s cursam
outros tipos de danca. Para os fatores de importancia, a promocao de festas entre os alunos
mostrou-se bem importante para os alunos que cursam danga a par (4,29) em comparacio
com os que cursam outros tipos de danca (3,65). Esta diferenca se evidencia devido as festas
serem promovidas mais especificamente para este publico com a colocagdo de musicas que
permitem aos alunos destas dangas praticarem o que aprenderam em sala de aula, porém nao
deveria restringir aos que nao praticam danga a par de freqiientarem as festas para se divertir

e se integrar com a escola.

Ja a organizacdo de eventos e integracdo com outras escolas se mostra mais

importante para os alunos que nao realizam danca a par.

Na avaliacdo do nivel de satisfacdo, os alunos de danga a par estdo mais satisfeitos
com a didatica e qualificacdo dos professores em compara¢do com a opinido dos alunos dos

demais cursos.

Ja a infra-estrutura das salas e o valor da mensalidade sdo atributos nos quais os

alunos de dancga a par se mostraram nao tanto satisfeitos quanto os demais alunos.

Os demais atributos avaliados pelo questiondrio ndo apresentaram diferencas

estatisticamente significativa na comparagdo entre os dois grupos.

5.2.5.3.ANOVA — Nivel de Importincia e Satisfacdo x Tempo como Aluno

Observam-se diferencas estatisticamente significativas sobre as médias de nivel de
importancia e satisfacdo registradas para cada atributo, na segmentagdo por tempo como
aluno da Cadica Dancgas e Rimos. Sendo a amostra com 41 entrevistados que realizam danca
até um ano e 30 que cursam a mais de um ano. Os seguintes atributos apresentaram

diferencas nas médias:

Tabela 9 - ANOVA - Nivel de Importéncia e Satisfacao x Tempo como Aluno

Média até 1 Meédia mais

Atributo Testet
ano de 1 ano

Fatores de a _

" Promogiodew orkshops com professores de outras escolas 37 4,07 0,045
Importincia

Variedade de modalidades de aula 4,62 427 0,009

Fatores de Diversidade de hordrios das aulas 4,29 3,37 0,027

Satisfacdo Qualificacdo dos professores 4,61 4,23 0,048

Didatica dos professores 4,41 3,93 0,031
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Fonte: dados coletados

Os alunos que estdao na escola por mais de um ano consideram a realizacdo de
workshops relativamente mais importante que os alunos que estdo a menos de um ano na
Cadica Dangas e Ritmos. Isso se deve a ser uma prética antiga da escola a realizacdo de
workshops que agora ndo ocorre mais com tanta freqiiéncia. Os novos alunos ndo estdo

familiarizados com este tipo de projeto.

Em relacdo ao nivel de satisfacdo, os novos alunos estdo mais satisfeitos com a
qualificacdo e didatica dos professores em comparacdo com a média de opinides atribuidas
pelos alunos hd mais de um ano na escola, principalmente em relagdo a diddtica que

apresentou média de satisfacio de 3,93 pelos alunos mais antigos.

Os demais atributos avaliados pelo questiondrio ndo apresentam diferencas

estatisticamente significativa na comparagao entre os dois grupos.

5.2.5.4.ANOVA — Nivel de Importancia e Satisfacdo x Quantidade de
Modalidades Cursadas

Observam-se diferencas estatisticamente significativas sobre as médias de nivel de
importancia e satisfacdo registradas para cada atributo, na segmentacdo quantidade de
modalidades cursadas. Sendo a amostra com 41 entrevistados que realizam sé um curso e 30

que realizam mais de um curso. Os seguintes atributos apresentaram diferencas nas médias:

Tabela 10 - ANOVA - Nivel de Importancia e Satisfacido x Quantidade Cursada

. Media um  Alédia mais
Atributo Testet
CUrso de um curse

Qualificagdo dos professores 4,93 4,57 0,013
Fatores de . i - -
. Promocdo de apresentacdes ¢ eventos 3,66 4,20 0,00
Importincia

Promocio de festas entre os alunos 303 4,320 0,039

Variedade de modalidades de aula 4,37 4,63 0,035

Qualificagdo dos professores 422 4,77 0,002

l:.ﬁhf-]"h ‘fe Didatica dos professores 4,02 4,47 0,026
Satisfacdo o

Bolsistas sabendo dancar e auxiliando os alunos 344 1,87 0,044

Produtos da lancheira 2,85 3.30 0,024

Fonte: dados coletados
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Em relacdo ao nivel de importincia dos atributos, a promog¢do de apresentacoes,
eventos e festas entre os alunos € mais importante para aqueles alunos que realizam mais de

um curso na escola, e estdo mais integrados e engajados com a danca.

Em relagdo ao nivel satisfacdo, os alunos que realizam mais de um curso estdo mais
satisfeitos em comparagao com o0s que realizam sé um curso em relacdo a didatica e
qualificagdo dos professores. Também em relacdo aos produtos da lancheria, os alunos de
mais de um curso estdo mais satisfeitos, por passarem mais tempo na escola, podem

conhecer mais os produtos ofertados, aumentando assim sua satisfacdo.

Os demais atributos avaliados pelo questiondrio ndo apresentam diferencas

estatisticamente significativa na comparagao entre os dois grupos.

5.2.5.5.ANOVA - Nivel de Importancia e Satisfacdo x Feminino a Par e

Feminino Sozinho

Observam-se diferencas estatisticamente significativas sobre as médias de nivel de
importancia e satisfacdo registradas para cada atributo, na segmentacdo por tipo de danca
cursa pelo sexo feminino (danca a par e danga sozinho). Sendo a amostra com 22 mulheres
que realizam danga a par e 22 que realizam danca sozinho. Os seguintes atributos

apresentaram diferencas:

Tabela 11 - ANOVA - Nivel de Importancia e Satisfacdo x Tipo de Danca Feminino

AMedia AMedia feminino

Atributo . . Testet

feminine par sozinho
Fatores de Quantidade suficiente de bolsistas 4,70 3,74 0,0003
Importancia Promocio de festas entre o3 alunos 4,30 3,65 0,0067
Fatores de Quantidade suficiente de bolsistas 326 3,87 0,0195
Satisfacdo Infra-estrurora das salas de aula 3,70 4,39 0,0093

Fonte: dados coletados

Analisando separadamente as médias de satisfacdo e importancia para os atributos
associadas pelas mulheres que realizam danga a par versus as mulheres que realizam outras
dancgas, € notdvel a maior importancia atribuida a quantidade de bolsistas e promog¢do de
festas entre os alunos pelas mulheres que realizam danca a par. Estas também estio
significativamente menos satisfeitas com a quantidade de bolsistas disponivel durante as

aulas, pois s@o o publico exato diretamente relacionado com os bolsistas homens. Ou seja,
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sdo elas que mais precisam dos bolsistas durante as aulas, atribuem grande importancia a
isso, porém estdo menos satisfeitas que os demais alunos, e com um valor (3,26) abaixo da

média geral de satisfacdo de todos os atributos.

Os demais atributos avaliados pelo questiondrio ndo apresentam diferencas

estatisticamente significativa na comparagdo entre os dois grupos.

5.2.5.6.ANOVA - Nivel de Importancia e Satisfacdo x Curso de Flamenco

Observam-se diferencas estatisticamente significativas sobre as médias de nivel de
importancia e satisfacdo registradas para cada atributo, na segmentacao por curso realizado
(curso de flamenco x outros cursos). Sendo a amostra com 15 entrevistados que cursam

flamenco e 56 que cursam outras modalidades. Os seguintes atributos apresentaram

diferencas:
Tabela 12 - ANOVA - Nivel de Importéncia e Satisfacao x Curso de Flamenco
Medi Medi tros
Atributo e e outre Testet
Flamenco CUrsos

Quantidade suficiente de bolsistas 3,60 441 0,009
Fatores de Localizacdo da escola 4,40 3,903 0,029
[mportincia Promocio de festas entre oz alunos 1,60 421 0,009
Organizacio dos eventos 4,67 4,36 0,031
Qualificagdo dos professores 303 4,59 0,042
Didatica dos professores 347 441 0,018

Fatores de - i
) i Infra-estrutura das salas de aula 44 339 0,011

Satisfacdo )
Organizagdo da recepgio 4,53 4,09 0,018
Atendimento das solicitagcdes na recepgio 4,67 4,23 0,018

Fonte: dados coletados

Os alunos que realizam aulas de flamenco consideram a promogdo de festas nao tao
importante quanto os demais alunos, ja para a organizacao dos eventos atribuem um nivel de

importancia superior ao atribuido pelos demais alunos.

E importante verificar aqui a média total de satisfacio dos alunos de flamenco em
relacdo a qualificacdo (3,95) e a didética dos professores (3,47), significativamente inferior a
satisfacdo dos outros alunos (4,59 e 4,41 respectivamente). Esta € uma informacgdo

importante, relacionada a alteracdo de foco da empresa que anteriormente era mais voltada



70

para a modalidade de flamenco, e, posteriormente, expandiu a variedade de cursos

oferecidos.

Os demais atributos avaliados pelo questiondrio nao mostraram diferenca

estatisticamente significativa na comparagdo entre os dois grupos.
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6. CONCLUSOES

Diante do atual cendrio de crescimento de mercado das escolas de danca, conhecer
seus clientes, suas expectativas e conseguir satisfazé-lo sdao fatores fundamentais para a

sobrevivéncia e destaque de uma empresa no mercado.

O objetivo deste trabalho ¢ identificar o nivel de satisfacdo percebido pelos alunos da
Cadica Dangas e Ritmos em relacdo aos servicos prestados, assim como suas necessidades e
expectativas, analisando quais atributos sdo mais importantes para os clientes e o seu
respectivo grau de satisfacdo. Utilizando-se estas informagdes € possivel verificar como estd
o nivel de servico oferecido e trabalhar para que os clientes se sintam cada vez mais

satisfeitos, fidelizando-os e conquistando novos alunos.

Realizou-se uma pesquisa de satisfacdo com os clientes em duas fases: a primeira, de
natureza exploratéria e qualitativa, conduzida com o propdsito de gerar os indicadores de
satisfacdo, que fornecerdo a base para a elabora¢do do instrumento de coleta de dados da
segunda fase; a segunda, de natureza descritiva e quantitativa, destinada a medir o grau de

satisfacdo dos clientes para os indicadores pesquisados.

A andlise da fase qualitativa foi realizada ap6s o estudo de todas as entrevistas, sendo
considerados relevantes os atributos citados espontaneamente pelos participantes e também
os atributos estimulados. Estes foram agrupados nas seis dreas utilizadas para a elaboragdo

do questiondrio para a fase quantitativa. .

Para a andlise dos resultados desta fase quantitativa, inicialmente, caracterizou-se a
amostra pesquisada, realizando a andlise dos dados do perfil dos entrevistados. Apds,
verificou-se os resultados das médias dos atributos quanto a satisfacdo e a importancia na
opinido dos alunos. Em seguida, analisou-se o posicionamento de satisfacdo versos
importancia através da Janela do Cliente. Por fim, foi feita a andlise descritiva de variancia
(ANOVA), identificando-se variacOes estatisticamente representativas na satisfacdo dos

clientes com base na segmentacao do perfil dos entrevistados.

Dos principais pontos levantados e analisados no decorrer das duas partes deste
trabalho, pode-se destacar alguns que se mostraram mais relevantes e presentes tanto na fase

qualitativa quanto quantitativa desta pesquisa.
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Houve um forte posicionamento dos alunos em relagdo ao planejamento das aulas e
didatica, solicitando que os niveis de turma fossem mais bem definidos. Seria importante
que as aulas fossem estruturadas antecipadamente e os professores ja tivessem um plano de
aulas de maneira a permitir a progressdao gradativa dos alunos. E os alunos soubessem
quando estariam aptos a mudar de nivel, ficando assim as turmas niveladas e todos com o

mesmo conhecimento sobre os passos e técnicas da modalidade cursada.

A organizacdo de ensaios da escola deve ser planejada antecipadamente a fim de
permitir ao aluno organizar sua prépria agente para poder participar dos ensaios e ter uma
boa experiéncia nas apresentacdes de final de ano, por exemplo. Caso contrario, acaba sendo
uma experiéncia desgastante para o aluno que fica sem informacdes sobre como o evento
estd sendo organizado. Ensaiando ele se sentird mais seguro no dia do espetaculo e usufruird

de uma melhor experiéncia com a danga.

A Cadica Dancgas e Ritmos esta trabalhando bastante sua comunica¢@o nos ultimo
ano com envio de newsletter aos alunos informando sobre os eventos que estdao ocorrendo na
escola e no mercado da danca em geral. Convém a escola continuar investindo nisso e se
aprimorando ainda mais, para que a percep¢cao dos alunos melhore perante este aspecto que

ainda nao esta satisfatorio a todos os clientes.

As festas promovidas pela escola apresentaram um bom grau de satisfacdo atribuida
pelos alunos, entretanto também precisa ser melhor comunicada para que eles possam
participar e promovida, especialmente, para os alunos que ndo praticam danga a par, que
apresentaram menor indice de importincia atribuida a este aspecto. J4 que € um fator
satisfatorio aos alunos que j4 participam e consideram importante, convém estimular a
participacdo dos demais alunos para que eles possam fazer parte deste momento de

integracdo entre todos os alunos, ja que € um ponto positivo da escola.

Conforme analisado pelo perfil dos entrevistados, é mais freqiiente aos alunos novos
a realizacdo de mais de um curso, e menos freqiiente aos alunos com mais de um ano de
escola. A Cadica Dancas e Ritmos deveria desenvolver programas de incentivo para que os
alunos iniciem realizando mais de um curso e mantenham-se por mais tempo realizando

diversas modalidades, afim de aumentar o receita por aluno matriculado.

A questdo de falta de homens para as aulas de danca a par também foi bastante

sobressalente principalmente sobre o ponto de vista feminino das alunas destes cursos.



73

Convém a escola, continuar com as campanhas para chamar novos bolsistas masculinos para
as aulas e também qualifica-los para que saibam auxiliar os alunos corretamente e que
tenham comprometimento com as aulas. Realizar uma escala por professor para que ja tenha
o nimero certo de bolsistas que participam de cada aula também favoreceria a organizacao
da escola. Uma op¢do paralela seria promover aos homens que sdo efetivamente alunos da
escola descontos para a realizacdo de outros cursos de danca a par. Assim, haveria mais
homens nas aulas e também gerando receita para empresa, uma vez que bolsistas realizam as

aulas de graca.

Como foi vista, esta questdo de falta de pares nas aulas € uma fraqueza geral das
escolas de danca. Se a Cadica Dangas e Ritmos conseguisse realmente um plano para

trabalhar com esta deficiéncia, seria um forte diferencial da escola no mercado.

Um ultimo ponto de destaque nos resultados desta pesquisa € o nivel de satisfacao
especifico dos alunos de flamenco que apresenta uma média inferior a média dos demais
alunos. Esta é uma informacdo importante, relacionada a alteragdo de foco da empresa que
anteriormente era mais voltada para a modalidade de flamenco, e, posteriormente, expandiu
a variedade de cursos oferecidos. Convém a escola verificar o planejamento dedicado a
modalidade de flamenco atualmente para garantir a satisfacdo destes alunos, uma vez que a
escola sempre foi muito bem posicionada no mercado devido ao ensino e promog¢dao do

flamenco.

Aulas e didatica dos professores plano de aulas, delimitagdo de cada nivel de turma.
Organizagio de ensaias planejamento antecipado.
Comunicagao de infos e festas aprimoramento da comunicacdo e manter periodicidade.
Promogdo de festas engajamento de alunos de outras modalidades de danca.
Cursos por aluno incentivar os alunos a cursarem mais de uma modalidade.
calta d insistir na dedicagio dos bolsistas atuais e continuar buscando
Falta de pares ,
P novos. Incentivar os alunos homens a cursarem danga a par.
verificar planejamento dedicado a esta modalidade, trazer
Aulas de flamenco )
novidades para estes alunos.

Quadro 13 - Conclusoes
Fonte: elaborado pela autora

Conforme analisado na janela do cliente, os atributos que definem as forgas

competitivas foram: a qualifica¢do dos professores (considerando a média geral da amostra),
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diversidade de horarios de aulas, variedade de modalidades de aula e didatica dos
professores. Estes sdo os pontos de destaque da escola e devem ser freqiientem verificados e

aprimorados, pois tem maior peso na satisfacdo dos alunos perante a escola.

O alto grau de satisfacdo obtido nestes atributos selecionados como de grande
importancia para uma escola de danca deve ser explorado pela Cadica Dancas e Ritmos
perante os atuais e futuros alunos, pois estes podem ser os diferenciais da empresa face aos

concorrentes.

Conforme visto na revisdo tedrica, a mensuracdo da satisfacdo visa transformar
dados obtidos dos consumidores em dados de decisdo, aliando uma atitude de melhoria do

desempenho a sobrevivéncia e a lucratividade (MATTAR, 1995).

Esta pesquisa permitiu aos alunos manifestarem-se para a empresa, e identificou

deficiéncias da empresa, e oportunidade de melhoria e diferenciacio perante o mercado.

6.1. Limitacoes

Toda pesquisa de marketing possui limitagdes que podem criar dificuldades para a
apresentacdo das conclusdes sobre o que foi pesquisado. Na fase exploratéria, foram
realizadas entrevistas com alunos de perfil variados para o levantamento dos atributos
relevantes da escola, porém ndo se pode descartar a possibilidade de algum atributo ter

ficado de fora.

Outra limitacao foi que os questiondrios impressos foram coletados dentro da prépria
escola de danca, o que pode ter afetado o nivel das respostas, devido aos alunos estarem no
ambiente que estavam avaliando. Foi possivel verificar uma opinido mais critica dos alunos

que responderam ao questiondrio online.

Outra limitacdo dos resultados da pesquisa é que foram originados de uma amostra
selecionada por conveniéncia entre os clientes ativos da Cadica Dancas e Ritmos, e que ndo
representam o universo de todos os alunos da escola. Mas apesar da limitacdo, entrevistou-se
um ndmero considerdvel de clientes, sendo possivel afirmar que é uma amostra relevante,

mas nao representativa do todo.
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6.2. Sugestoes para trabalhos futuros

Como sugestdo para trabalhos futuros, pode-se desenvolver uma pesquisa para
entender os motivos da alta rotatividade dos alunos, alinhando as conclusdes obtidas ao
planejamento estratégico da empresa, a fim de manter os alunos por mais tempo e cursando

mais modalidades de danca, desenvolvendo, assim, sua lealdade.
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ANEXO 1 - Roteiro para Entrevista Exploratoria

Verificar idade, profissdo, aulas que cursa na Cadica e ha quanto tempo ja € aluno.
Como conheceu a Cadica Dangas e Ritmos? Ja conhecia alguém na escola?
Por que decidiu iniciar aulas de danga?

O que vocé acha das escolas de danca disponiveis atualmente em Porto Alegre?Deixam a

desejar em algum aspecto?
Opinido sobre a escola de maneira geral.
O que mudou na sua vida apds iniciar as aulas de danca?

Conte uma histéria de um momento de sua vida em que vocé€ se sentiu muito satisfeito por

estar fazendo aulas de danca na Cadica.

Conte uma histéria de um momento de sua vida em que vocé se sentiu muito insatisfeito por

estar fazendo aulas na Cadica.

Do que vocé mais gosta na Escola? (procurar saber o que ele vé na Escola que nao percebe

como valor das outras escolas)

Na sua opinido, quais sdo os pontos fortes da escola?

Na sua opinido, quais sao os pontos fracos da escola? (sondar quais pontos de insatisfacao)
O que voce pensa a respeito das aulas oferecidas?

O que voce pensa a respeito das modalidades de danga?

O que voce pensa a respeito da estrutura das aulas/aprendizado?

O que voce pensa a respeito dos professores?

O que vocé pensa a respeito da estrutura fisica da escola?

O que voce pensa a respeito dos eventos realizados pela escola?



O que voce pensa a respeito do seu relacionamento com os colegas?

O que voce pensa a respeito do atendimento da secretdria?

O que voce pensa a respeito da mensalidade das aulas? E formas de pagamento.

Quais sdo os atributos mais valorizados por voc€ numa escola de danca?

Voce indicaria a escola para algum amigo? Por qué?

79
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ANEXO 2 - Questionario Impresso

PESQUISA - Este questiondrio faz parte de um trabalho de conclusdo de curso da Universidade Federal do
Rio Grande do Sul. Suas respostas sdo confidenciais, garantindo o sigilo de suas opinides pessoais. A Cadica
Dancas e Ritmos quer saber sua opinido sobre diversos aspectos da escola para que se torne um lugar cada vez

melhor para vocé dancar!

Marque o nimero que melhor corresponde ao grau de IMPORTANCIA que vocé atribui a cada um destes
fatores em uma escola de dancga, de acordo com a seguinte escala:

1 — Quase sem Importancia

2 — Pouco Importante

3 — Indiferente

4 — Importante

5 — Muito Importante

Fatores de Importancia 1 2 3

A escola deve ter variedade de modalidades de danca

A escola deve ter aulas disponibilizadas em diversos horérios

A escola deve ter professores qualificados

Os professores devem ter diddtica para ensinar, ndo sé ser bons dangarinos

A escola deve ter bolsistas para a formagao de pares nas aulas

Os bolsistas devem saber dancgar e auxiliar os alunos

A escola deve ter infra-estrutura adequada a realizag¢ao das aulas

A lancheria da escola deve oferecer variedade de produtos

Os precos da lancheria devem ser adequados

A escola deve ser limpa e higienizada

A escola deve estar bem localizada

A escola deve ser segura para chegar e sair

A escola deve ter disponibilidade de estacionamento proximo

O atendimento da recep¢io deve ser eficiente

A recepg¢do deve ser organizada

A recepcao deve atender a todas as minhas solicitagdes

O valor da mensalidade deve estar adequado ao mercado

As formas de pagamento (cartdo, cheque) devem atender o aluno

O valor da matricula deve estar adequado ao mercado

A escola deve promover apresentagdes e eventos

A escola deve promover festas entre os alunos

Os eventos da escola devem ser bem organizados

Os ensaios de apresentagdes devem ser bem organizados

A escola deve comunicar os alunos sobre o que estd ocorrendo (eventos e infos de
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aulas)

O relacionamento entre os alunos deve ser amizade e sentimento de grupo

A escola deve estar integrada com as outras escolas de danca

A escola deve promover workshops para os alunos com professores de outras
escolas

A escola deve proporcionar um ambiente de familiaridade para os alunos

As questdes na pagina seguinte referem-se ao seu grau de SATISFACAO com a Cadica Dangas e Ritmos.

Marque o nimero que melhor corresponde ao seu nivel de SATISFACAO para cada fator, de acordo com a

seguinte escala:

1 — Quase nada Satisfeito
2 — Pouco Satisfeito

3 — Indiferente

4 — Satisfeito

5 — Muito Satisfeito

Fatores de Satisfacao 1 2 3

A Cadica tem diversas modalidades de danca

A Cadica tem diversos hordrios para a realiza¢io das aulas

A Cadica tem professores qualificados

Os professores da Cadica tem didatica adequada para ensinar os alunos

A Cadica possui bolsistas suficientes para a formagao de pares nas aulas

Os bolsistas da Cadica sabem dancgar e ajudar os alunos

A Cadica tem infra-estrutura adequado a realizacdo das aulas

A lancheria da Cadica tem variedade de produtos suficiente aos alunos

Os precos da lancheria sdo adequados ao mercado e acessiveis

A Cadica € uma escola limpa e higienizada

A Cadica estd num endereco bem localizado e de ficil acesso

A Cadica € um lugar seguro para chegar e sair das aulas.

Ha disponibilidade de estacionamento na Cadica

O atendimento da recepcao € eficiente

A recepcio € organizada

O atendimento da recepcao atende a todas minhas solicitagdes

O valor da mensalidade € adequado ao mercado

As formas de pagamento disponibilizadas atendem o aluno

O valor da matricula estd adequado ao mercado

A escola promove apresentagdes e eventos

A escola promove festas entre os alunos

Os eventos da escola sdo bem organizados

Os ensaios de apresentacdes sao bem organizados

A escola comunica os alunos sobre o que estd ocorrendo (eventos e infos de
aulas)

O relacionamento entre os alunos é de amizade e sentimento de grupo
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A escola estd integrada com as outras escolas de danca

A escola promove workshops para os alunos com professores de outras escolas

A escola proporciona um ambiente de familiaridade para os alunos

Qual o seu grau de satisfacdo com a escola no geral?

Dados do Entrevistado:

Aulas que realiza:

I Flamenco ™ Fus3o Flamenca I Ballet/Jazz [~ Salsa I Pagode I Outras:

I DancadoVentre [~ DangadeSaldo [ Ritmos I Zouk [~ Street Dance

O que significa dangar para vocé?
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ANEXO 3 - QUESTIONARIO ONLINE

Pesquisa Cadica Dancas e Ritmos

[ | | > J + |5§https:,’,’spreadsheetsu‘google.comjviewform?formkey=dDhWMHJIVVQisz1RER6N1VHY2F;ﬂ c] [Qv Google ] B' #'
M

Apple  Yshoo!  Google Maps ‘fouTube ‘wikipedia Moticias (2373 ¥ Popular v

Pesquisa Cadica Dancas e Ritmos

A Cadica Dancas & Ritmos estd realizands uma pesquisa com os alunas para verificar suas opinides em varios aspectos da

escola, Participe & contribua para que a escola se torme cada vez mais um otimo lugar para vocé dangar!

Tatores de Tmportdncia

Margue 3 opcao que melhor correspande 30 grau de importanca que vocd atribui 3 cada um destes fatores em URA
ESCOLA DE DANCA,

Uma escola de danga deve ter variedade de modalidades de danga

Importante e

Uma esceola de danca deve ter aulas dispenibilizadas em diversos horarios.

Indiferente v

Uma escola de danga deve ter professores qualificades.

Pouco Impartante w

Os professores devem ter didatica para ensinar, nao ser sé bons bailarinos.

Muito Importante w

A escola deve ter bolsistas para a formacao de pares nas aulas de danca de sal3o. i

[ | | > J + |5§https:,’,’spreadsheets.google.carnfformResponse?farmkey=dDhWMHJIV\.f9iX2Y1RER6N1VH‘ﬂ c] [Qv Google ] B' #'

Apple  Yshoo!  Google Maps ‘fouTube ‘wikipedia Moticias (2373 ¥ Popular v

Pesquisa Cadica Dancas e Ritmos
Tatores de Salifacdo

Os fatores a seguir se referem ao seuseu grau de SATISFACAC com a Cadica Dancas & Ritmos.
IMarque a opgdo que melhor correspands a0 seu nivel de satisfacao,

A Cadica tem diversas modalidades de dancga.

Quase nada Satisfeito W

A Cadica tem diverses horaries para a realizagae das aulas.

Pouco Satisfeito ~

A Cadica tem professores quali

Indiferente ~

Os professores da Cadica tem didatica adequada para ensinar os alunos.

SatisFeito ~

A Cadica possui bolsistas suficientes para a formag¢3o de pares nas aulas.

Muito Satisfeito v

ac da Cadica cabam dancar o aindar oc alunoc




ANEXO 4 - Panfletos de divulgacao da pesquisa online
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!
PARTICIPE DESTA ACAO! CM

“____,_,_.—'_--..\

DANGAS E RITMOS
ACESSE E DESCTUBRA

L WWW PESQUISACADICABLOGSPOT.COM

"Dangar ¢ sentiv, sentir é sofrer, sofrer é amar... Tu amas, sofves g sentes. Danga!”
Fsadora Duncan

PARTICIPE DESTA ACAO! cwm

ACESSE E DESCUBRA s ™

DANCAS E RITMOS

WWW. PESQUISACADICABLOGSPOT.COM

fadora Duncan

"Dangar & sentir, sentiv & sofrer, sofrer é amar... Tu amas, safrss ¢ sentes. Danga!”
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ANEXO 5 - Blog

squisa Cadica Dancas e Ritmos

« -+ Bhttp:,‘,‘\p\f\n\f\n\f.pesquisacadica.bIDgspUt.com,r E ¢ | |Qr Google O~ £&~
Apple  Yahoo!  Google Maps YouTube Wikipedia Moticias (237) ¥ Popular =

Pesquisa Cadica Dancas e Ritmos

SEGUNDA-FEIRA, 18 DE OUTUERD DE 2010

S|
Participe!

£ Cadica Dangas e Ritmos st realizando uma pesquisa com os alunos para verificar
suas opinifes em varios aspectos da escola. Participe @ contribua para que a escola
sa torne cada wez mais um Stimo lugar para vood dangar!

Clique no link abaixo!

https:/ fspreadsheetso.google.com /viewform?
formbey =dDhWMHIIVV 0i¥ 2 ¥ 1RER M1 VHYzFacqo6M0

Postado por Pesquisa Cadica Dangas e Ritmos 45 15:55 o comentarios E €
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ANEXO 6 - Sugestoes e comentarios obtidos

“Sugestdao de melhorar o compromisso dos bolsistas e a disponibilizacdo destes para
todos os niveis e aulas.”

“Estou satisfeita com a escola, entretanto acredito que alguns bolsistas nao sao
qualificados para a fung¢do que lhes dao, pois em alguns momentos nio t€ém a devida
paciéncia com alunos que estdo iniciando, fazendo com que eles ndo se sintam
confortdveis a tirar dividas. Também ha o problema de que em muitas aulas faltam
homens para formar o par.”

"Se tivesse algum guardinha que pudesse andar pela calgada da quadra, creio que
deixaria as pessoas mais tranqiiilas (ao entrar no carro e por deixa-lo estacionado na
rua)."

“Quando entrei na escola e escutei o som das castanholas e dos sapateados, senti que
era aquilo que eu queria para a minha vida e estou a mais de seis anos.A
receptividade e o carinho que fui e sou recebida até hoje pela escola ajudou para
isso.Boa sorte!!!”

"O aluno deveria saber o que vai aprender e se existem niveis diferentes o que é
necessario para passar de um nivel para outro. Por exemplo: O que € visto no nivel
iniciante de salsa? E no intermedidrio? E no avancado? As aulas tem que ser
planejadas de forma a permitir a progressdao gradativa do aluno a medida que ele vai
assimilando as técnicas que lhe sdo ensinadas.”

“Outro ponto que merece atencao sao os bolsistas. Se o objetivo da existéncia deles é
que eles contribuam com os alunos nas aulas, eles devem saber disso. E normal se
ver um par de bolsistas dancando e um aluno ou aluna sem par, isso ndo deveria
ocorrer.”

"Meu comentdrio seria em relacdo ao flamenco. Pois na época em que entrei na
escola hd cinco anos, era diferente, a prioridade era o flamenco, o carro chefe da
escola, e era o que eu buscava, pois fazia danca do ventre e me sentia fora do grupo.
Agora estd ligado mais a danca de saldo, street, estamos ja algum tempo repetindo
coreografias antigas (apesar que este ano, iremos apresentar uma coreografia nova)."

“O ambiente da escola € muito bom, assim como as instalagdes."

“Desejo que a escola continue sempre este trabalho."
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“O local para a realiza¢do da aula de danga de saldo poderia ser mais espagosa, pela
quantidade grande de alunos.”

“Acredito que deva haver melhor comunicacdo sobre eventos, informando-se ao
aluno o que ocorre dentro da modalidade de danca escolhida.”

"As vezes na salsa faltavam bolsistas, principalmente bolsistas que soubessem
dancar.”

“Devido aos feriados, seria interessante os professores de algum modo recuperarem a
aula que foi perdida, nem que seja dobrando o horério da préxima aula ou dividindo
30 minutos a mais num dia e 30 minutos em outro, nio sei.”

“Obrigada por abrirem um espago para mostrarmos nossa satisfacdo!"

"Portaria com muito movimento e dificuldade para entrar, principalmente nos
hordrios de finais de aula.”

“Ha dias em que faltam bolsistas para dancar com os alunos.”

“Na@o ha muito controle e disciplina na portaria no momento em que se paga a
mensalidade. Catraca seguidamente trancada, ndo libera mesmo com a senha
digitada, dificultando a entrada de alunos."

“Proporcionar aos alunos que freqiientam duas ou trés aulas por semana, mas que
gostariam estudar ou praticar conteido da aula em horérios extra, pode ser até com
um monitor experiente. Seriam hordrios em salas disponiveis, pré-agendados com
secretaria € monitor e seria praticado somente o conteido da aula, como uma aula de
reforco. O pagamento poderia ser por aula, que aconteceria eventualmente. Nao é
para substituir aula do professor e ndo teria conteido novo e somente alunos da
modalidade que poderiam agendar estas aulas de refor¢o.”

“S6 tenho a agradecer a todos pela a oportunidade que me deram. Minha unica
sugestao € ter mais bailinhos no més.”

"Bailes da academia deveriam ser avisados com 2 semanas de antecedéncia,
principalmente bailes a fantasia.

“A sala do ballet deveria ser unica, pois hd duas salas com breu no chao -pior,
espalhado desformemente - e isso dificulta Muito a execu¢do de pivos, como é
necessario no tango, ou no zouk.”

“E uma Gtima escola, fiz boas amizades aqui."

“Eu acho que a Cadica Dancas e Ritmos ndo tem defeito nenhum.”
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ANEXO 7 - O que significa dancar para vocé?

“Dancar faz bem para o corpo e o espirito, relaxa e alegra!” (tango, empresaria, 37
anos)

“Dangar é 6timo, demais!” (flamenco — estudante — 13 anos)

“Dangar € viver” (danga de saldo — estudante -22 anos)

“A danca € uma coisa boa de ser praticada e trds alegria.” (estudante — 15 anos —
salsa)

“Dancar € viver” (tec. Informatica — 26 anos — danga de saldo)

“Dancar significa sentir a alma e esséncia de cada danca; dancar € sentir a arte sendo
transpassada através do corpo.” (estudante — 19 anos — Zouk)

“Dancar significa expressar um sentimento de liberdade, alegria e algo que s6 a
danca proporciona que ndo tem explicag@o.” (estudante — 18 anos — Salsa)

“Dancar significa ter momentos para se divertir mais, se aliviar, esquecer as coisas
ruins, um momento para relaxar e curtir.” (estudante — 14 anos — salsa)

“Dancar € muito importante para mim, pois € uma das atividades que mais me da
prazer.” (estudante — tango — 19 anos)

“Dangar significa um novo aprendizado.” (artista plastica — danga de saldo — 45 anos)
“Dangar € ser feliz!” (professora — danga de saldo — 46 anos)

“Dancar € um momento em que posso pensar em mim. A danga faz com que me sinta
bem e mostrar/apresentar aos outros faz com que eu possa dividr com estes o que
estou sentido.” (Gerente adm. — 22 anos — flamenco)

“Dancgar € ter vida, respirar e viver literalmente.” (tec. Nutri¢do, 47 anos, tango)
“Dangar é um meio de extravasar.” (estudante — 18 anos — danca de saldo)

“Dancar significa expressdo, aproveito para relaxar e aprender, tanto com os
professores quanto com os colegas de aula.” (tesoureira, danca de saldo — 26 anos)
“Saude fisica e mental.” (flamenco — 47 anos — professora)

“Pra mim € a alma em movimento! Amo dangar e meu sonho € iniciar o Flamenco!”
(ritmos — 29 anos — bancdria)

“Significa tudo!” (flamenco — 48 anos — servidora ptblica)

“Dangar é um jeito diferente de aproveitar as festas!” (estudante — 17 anos — Zouk)
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“Dancar € satisfacdo e realizacdo pessoal.” (analista ambiental — 29 anos — danca de
salao)

“Dancar € integracdo, expressdo, satide, diversdo.” (estudante — 19 anos — Salsa)
“Dangar é: 1. Expressdo corporal; 2. Coordena¢do motora; 3. Exercicio fisico; 4.
Expressao artistica.” (médico — 60 anos — salsa)

“Dangar € diversao.” (analista de sistemas — 21 anos — danga de salao)

“Lazer, diversdo, arte.” (militar — 31 anos — flamenco)

“Dancgar, para mim, € uma forma de me divertir, relaxar e me desestressar dos
problemas do dia a dia.”

“Dangar € uma paz de espirito, e fico feliz em estar aqui nesta escola!” (funciondria
publica aposentada — 64 anos — Flamenco)

“Significa estar de bem comigo mesma, interagir com outras pessoas, participar de
apresentacoes e aprender cada vez mais com a minha professora que é excelente.”
(Danga do Ventre)

“Dangar € tudo, a danga € a linguagem da alma, a danca pra mim também € uma
terapia, amo tanto a danca que ndo me imagino mais sem ela.” (Flamenco -
massoterapeuta — 40 anos)

“Emocao, cultura, expressao, sensibilidade.” (mae — Ballet)

“Prazer .”(danga de saldo)

“Lazer.” (danga de salao — médico — 56 anos)

“Dangar compreende além de uma atividade fisica, um 6timo estimulante social,
meio de fazer amigos e de proporcionar lazer.”

“Dangar ¢ um momento de diversdo e aprendizado, levo a sério e gosto de aulas com
didética e contetido.”

“Diversao.”

“Lazer.”

“Uma forma de se desligar dos problemas do cotidiano e conhecer o préprio corpo,
se divertir sem dever nada a ninguém, lazer, liberdade, aprendizado e alegria.”
“Dangar ¢ a atividade na qual me sinto feliz e realizada.”

“Alegria, descontracdo.”

“Relaxamento, apds um dia estressante, testar minhas habilidades motoras,favorece a
auto-estima e a paz de espirito, formacdo de novas amizades,desenvolve a

criatividade e o autoconhecimento. Ensina a enfrentar novos desafios.
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“E um Hobbie.”

"Tudo, alegria, paixao, sensualidade, felicidade.”

“E uma forma de extravasar nossas emogdes, sentir que de alguma forma, nascemos
para sermos felizes."

“E uma terapia! Renova integralmente a energia.”

“Integracdo, satisfacdo.”

“E uma necessidade para minha alma! Sinto muita falta quando ndo posso ir as
aulas... Alivia meu stress, minha ansiedade, eu me sinto muito feliz e aliviada
quando saio das aulas.”

“Dangar € libertar o corpo e mente, integralizando num sé contexto.”

“Dancar, para mim, € uma forma de relaxar, esquecer os problemas do dia a dia e me
divertir.”

“Dangar significa soltar o corpo e a mente e interagir com os colegas. E um exercicio
saldavel, porque gera movimento e descontragdo e ajuda para combater o stress e a
depressao.”

“Uma terapia.”

“E viver.”

"Quem danga é mais feliz". Antes de entrar na Cadica eu ndo sabia disso... agora,
dancgar € tudo isso, dangar € muito mais.”

“E a forma que encontrei pra me expressar 0s meus sentimentos e idéias através dos
movimentos do meu corpo.”

“Atividade fisica e realizac¢do pessoal”

“E muito bom dancgar, para mim, dancar é tudo.”



