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Resumo:

A prestacdo de servigco com qualidade tornou-se indispensdvel para as institui¢des de ensino superior,
principalmente, as privadas. Dessa forma, € de suma importincia que elas busquem melhorias
continuas em seus servicos. Para melhorar este cendrio, é necessdrio investir em sistemas e
ferramentas de qualidade, e a escala SERVQUAL € uma alternativa para mensurar a expectativa e a
percepcao da qualidade dos servigos prestados por parte dos clientes. Seguindo tais premissas, esta
pesquisa teve como foco analisar a opinido de 30 alunos do primeiro periodo na versdo expectativa e
27 alunos do décimo periodo na versdo percepcio do curso de Engenharia de Produ¢do em relacdo aos
servigos prestados pela biblioteca de uma Universidade privada em Sdo Luis — MA. Para atender o
objetivo proposto, adotou-se a ferramenta SERVQUAL com base em um questiondrio com 22
perguntas fechadas, utilizando a escala de Likert a fim de medir a expectativa e a percep¢do da
qualidade dos servicos. A confiabilidade do questiondrio SERVQUAL foi medida através do calculo
do coeficiente Alfa de Cronbach para cada uma das cinco dimensdes propostas, obtendo-se valores
superiores a 0,60, tornando o questiondrio confidvel. Como resultado da pesquisa, foi constatado que a
dimensdo empatia foi a que obteve maior lacuna, seguidas da dimensdo confiabilidade, tangibilidade,
responsividade e seguranca, mostrando que nenhuma das dimensdes alcancou um resultado
satisfatoriamente positivo, indicando que as percepcdes estdo abaixo das expectativas e que existem
falhas no servigo que estdo gerando resultados insatisfatorios para os alunos.
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Application of the servqual scale in customer service to the student along
with the library sector

Abstract

The provision of quality service has become indispensable for higher education institutions, especially
private ones. This way, it is of the utmost importance that they seek continuous improvements in its
services. To improve this scenario, you must invest in quality systems and tools, and SERVQUAL is
an alternative measure to the expectation and perception of service quality by customers. Following
these premises, this research focused on analyzing the opinion of 30 students of the first period in the
expectation version and 27 students of the tenth period in the perception version of the course of
Production Engineering in relation to services provided by a private university library in Sao Luis -
MA. To meet the proposed goal, we adopted the SERVQUAL tool based on a questionnaire with 22
closed questions, using a Likert scale to measure the expectation and perception of service quality.
The reliability of the questionnaire SERVQUAL was measured by calculating Cronbach's Alpha
coefficient for each of the five dimensions proposed, obtaining values higher than 0.60, making the
questionnaire unreliable. As a result of the research, it was found that the size empathy was the one
that obtained the highest gap, followed by the dimension reliability, tangibility, responsiveness and
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security, showing that none of the dimensions achieved satisfactorily positive result, indicating that
perceptions are below expectations and that there are gaps in service that are generating unsatisfactory
results for students.

Key Words: Library. Quality. Expectation. Perception.

1. Introducao

O cendrio mundial demonstra que a qualidade no ensino ndo pode ser mais considerada como
opcional aos seus servigos, e sim requisito fundamental para sua sobrevivéncia no mercado.
Além disso, o setor de servigos do ensino superior vem se expandindo como um dos mais
importantes segmentos econdmicos no Brasil. Uma prestagdo de servico com qualidade
tornou-se indispensdvel para as instituicdes privadas devido a grande concorréncia no
mercado. Dessa forma, € indispensdvel que as mesmas busquem melhorias continuas em seus

Servigos.

A busca em satisfazer os usudrios exige oferecer servicos melhores. Assim, as instituicdes
comecaram a buscar as verdadeiras necessidades dos seus usudrios/alunos para prestar um
bom atendimento. As expectativas e necessidades de usudrios e prestadores determinam, de
maneira diversa, a qualidade dos servigos proporcionados, tornando-se essencial entender
como eles percebem a qualidade dos servicos que sao prestados, visando identificar os
gargalos e analisar as diferentes percep¢des para, em seguida, intervir buscando satisfazé-los e
promover a melhoria.

Os 6rgdos reguladores da educagdo superior no Brasil, como o SINAES (Sistema Nacional de
Avaliacdo da Educagdo Superior), exigem um rigido controle de qualidade para que as
instituicdes possam ser credenciadas e funcionem. Nesse sentido, observa-se que a avaliagao
de bibliotecas € de grande importancia na composi¢do do conceito final das avaliagdes de
cursos de graduagdo, devendo ser objeto de pesquisa de instituicdes desse tipo. E importante
analisar as competéncias desse setor € mensurar se as mesmas estdo sendo percebidas de
forma adequada pelos alunos.

Assim, € importante que toda institui¢do disponha de um instrumento para avaliar a qualidade
dos seus servigos prestados, de forma a medir e identificar os pontos positivos e negativos e
elaborar plano de acdo que atenda as reais necessidades de seus alunos. A ferramenta
SERVQUAL permite avaliar a expectativa e a percep¢do do cliente em relagdo ao servico
prestado através de seu questiondrio que mostra os gaps (lacunas) existentes.

Considerando-se a relevancia do tema abordado por este trabalho, o presente artigo tem como
problema de pesquisa: Qual a avaliacdo, feita pelos alunos de Engenharia de Produgio, da
qualidade dos servicos da biblioteca de sua universidade? Tal questionamento ha de requerer
tanto uma revisao bibliografica quanto uma utilizacdo de coleta de informagdes capazes de
permitir que a temdtica investigada atinja o objetivo geral da pesquisa que €: analisar a
opinido dos alunos de Engenharia de Producdo em relacdo aos servicos prestados pela
biblioteca de sua universidade utilizando a ferramenta SERVQUAL.

Este artigo estd organizado de modo a descrever primeiramente sobre: Qualidade em servico;
Setor de servigos na educacdo superior; Ferramenta SERVQUAL; e a Confiabilidade dos
dados de acordo com o coeficiente Alfa de Cronbach, apresentando em seguida a metodologia
utilizada, resultados e discussOes referentes a biblioteca estudada e finalmente a conclusao.

2. Qualidade em servico
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Muitas vezes, conceituar e entender a forma que os servicos sdo prestados e entregues ao
cliente torna-se dificil. Lovelock e Wrigth (2001, p. 5) conceituam servigo como:

“Ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o processo possa estar ligado a
um produto fisico, o desempenho é essencialmente intangivel e normalmente nao resulta em
propriedade dos fatores de producdo. ”

Fitzsimmons (2010) afirma que o servi¢o € determinado intangivel, sendo mensurado somente
quando combinado a outras fungdes, tais como produtos e processos produtivos tangiveis.
Uma prestacdo de servicos feita com qualidade pelas organizacdes leva a satisfacdo e a
fidelizacdo do cliente, trazendo assim maiores retornos financeiros para a empresa.

Algumas caracteristicas especificas diferenciam os servicos do bem manufaturado. Oliveira
(2004) classifica como caracteristicas das operagdes que produzem servicos: intangibilidade,
participacdo do cliente, producdo e consumo simultaneos. Segundo Gianesi e Corréa (1994, p.
233), “as principais caracteristicas especiais das operagdes de servico sdo: a intangibilidade
dos servicos; a necessidade da presencga do cliente ou um bem de sua propriedade; geralmente
os servicos sdo produzidos e consumidos simultaneamente”.

De acordo com Paladini (2004, vl. 2, p. 25), “a qualidade é considerada como falta de defeitos
no produto ou servigo prestado”. A qualidade de servigo prestado estd se tornando uma
alternativa de diferenciac@o para as organizagdes, nas quais, nos dias de hoje, demostram que
a qualidade ndo pode ser mais considerada como opcional aos servigos, € sim requisito
obrigatorio para sobrevivéncia no mercado.

z

Uma boa prestacdo de servicos € fundamental para as empresas. Tal fato € afirmado por
Zeithaml e Berry (2014, p.1): “qualidade em servigos € hoje, uma questdo central [...]”.
Atualmente, os clientes estdo mais exigentes € mais perceptivos em relagdo aos pregos e a
qualidade apresentada pelos servicos prestados, € as empresas, para permanecerem na
competicdo, buscam a qualidade dos seus servicos.

As defini¢cdes de qualidade em servico destacam as necessidades e os requisitos dos clientes e
também ressaltam como o servico prestado alcanca as expectativas dos usudrios. Fitzsimmons
(2010, p. 139) afirma que "Qualidade em servico é um tema complexo, o que pode ser
percebido na necessidade de uma definicio com cinco dimensdes: confiabilidade,
receptividade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis".

Conforme Urdan e Urdan (2010), para assegurar a qualidade na prestacdao de servicos, €
importante entender a natureza dos processos nos quais os clientes podem ser envolvidos,
desde procedimentos simples, envolvendo somente algumas etapas, até as atividades de alta
complexidade. A avaliacdo da qualidade dos servicos surge ao longo do processo de
prestagdo, pois se torna dificil o cliente avalia-lo antes de sua prestagcdo, assim, o contato com
o cliente no sistema de servico € referido como sendo a oportunidade de satisfazé-lo ou ndo.

“Quando os clientes avaliam a qualidade de um servigo, eles o estdo julgando em funcao de
algum padrao interno que existia antes da experiéncia de servico” (LOVELOCK; WRIGTH
2001, p.103). Este aspecto deixa claro que as expectativas formadas pelos clientes em relacao
aos servicos, geralmente sao formadas por experi€ncias proprias de algum servigo anterior.

3. Setor de servico na educac¢iao superior

O setor de servigos na educagdo superior vem crescendo nos ultimos anos de acordo com o
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (Inep).
Considerando-se o periodo 2003-2013, o nimero de ingressantes em cursos de graduacdo
aumentou 76,4%. Os resultados dos ultimos censos, nesse nivel do ensino, mostram que o
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total de alunos nele chegou a 7,3 milhdes em 2013, quase 300 mil matriculas acima do
registrado no ano anterior.

No periodo 2012-2013, as matriculas cresceram 3,8%, sendo 1,9% na rede publica e 4,5% na
rede privada (INEP, 2014).

“O Ensino Superior tem sido crescentemente reconhecido como uma industria de servigos e,

como um setor, deve empenhar seus esforcos em identificar as expectativas e necessidades de
seus principais clientes” (MELLO; DUTRA; OLIVEIRA, 2001, p. 130). Devido ao rapido
crescimento dos segmentos que prestam servi¢os educacionais e da acirrada concorréncia no
mercado, as institui¢des de ensino superior do Brasil estdo diante do desafio de compatibilizar
quantidade e qualidade, fornecendo bons servicos.

Freitas et al (2006) afirma que a capacidade de extrair informagdes relevantes a partir de uma
base de dados € um dos principais elementos que contribuem para o sucesso na gestao das
organizagoOes. Este cendrio também se encontra caracterizado na gestao de bibliotecas.

Para Lancaster (1996), citado por Brito; Vergueiro (2010), sdo vérias as razdes para fazer uma
avaliacdo dos servigos prestados por uma biblioteca, entre elas: identificar o perfil dos
usudrios que as utilizam; mensurar a qualidade dos servigos; mostrar em que nivel de
desempenho o servico estd funcionando no momento; propor agdes (corretivas e preventivas)
com a intencdo de melhorar a qualidade dos servicos prestados, visando atender as
necessidades e expectativas dos usudrios.

De acordo com Demo (1996, p. 16), “ndo ha como chegar a qualidade sem educagio, bem
como nao serd educacdo aquela que ndo se destinar a formar o sujeito critico e criativo”. A
exceléncia do ensino na educagdo superior é imprescindivel e de fundamental importancia
para o desenvolvimento de um pais, pois sdo as universidades que formam os profissionais
que irdo atuar nas préximas geragoes.

Segundo Barbosa e Liberato (1994), o servico educacional é uma sucessdo de momentos. Para
assegurar a qualidade dentro dele, € necessdria a interacdo dos usudrios com o processo de
realizacdo do servico, pois é importante para orientd-los e para identificar as necessidades de
melhoria.

4. Servqual

A escala SERVQUAL € um modelo conceitual de servigos. Teve origem em 1985 e foi
apresentada em 1988 por Zeithaml, Parasuraman e Berry como o primeiro instrumento de
medida quantitativa para mensurar o nivel da qualidade de um servi¢o. Consiste em uma
ferramenta que avalia a expectativa do cliente diante de um servico ideal com a sua percep¢ao
em relacdo ao servico prestado pela empresa analisada (ZEITHAML; PARASURAMAN;
BERRY, 2014).

De acordo com Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014), a ferramenta SERVQUAL ¢ baseada
em cinco dimensdes para mensurar a qualidade dos servigos:

a) elementos tangiveis: estdo relacionados a aparéncia das instalagdes fisicas, dos
equipamentos, dos funciondrios e dos materiais de comunicacao;

b) confiabilidade: corresponde a habilidade de prestar o servico de forma confidvel e
precisa;

c) responsividade: corresponde a disposicao de prestar o servico e ajudar o cliente;

d) seguranca: corresponde ao conhecimento e cortesia dos funciondrios e habilidades de
transmitir confianca e seguranca;

e) empatia: corresponde a atencdo cuidadosa e individualizada que a empresa
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proporciona aos clientes.

Para Freitas (2006, p. 2-8), “essas dimensdes do modelo SERVQUAL sdo consideradas
importantes para que a satisfacdo dos clientes seja alcangada”. Segundo Zeithaml (2003, p.
93), “[...] essas dimensdes representam o modo como os clientes organizam em sua mente a
informacao sobre a qualidade de servigos”.

De acordo com Zeithaml e Bitner e (2003, p. 93), “para utilizar a ferramenta SERVQUAL e
assim medir a qualidade do servigco, é necessdrio, calcular primeiramente a diferenca entre
expectativas e as percepgdes do servigo”. A ferramenta € composta de dois questiondrios: um
de expectativas (22 questdes), verificando o que os clientes esperam de um servico; e outro de
percepgdes (22 questdes), medindo a avaliagdo dos clientes sobre uma determinada prestagdo
de servicos. (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014).

Para Oliveira e Ferreira (2009), analisando-se os resultados dos dois itens, haverda um
parametro para cada uma das questdes. Esse pardmetro € gerado devido a uma diferenca entre
as médias de cada item (Parametro = Percepcdo — Expectativa). Se o parametro apresentar
uma pontuagdo positiva, significa que o servico oferecido superou a expectativa, gerando
satisfacdo para o cliente. J4 uma pontuacdo negativa, indica que o desempenho do servigo esta
abaixo, revelando quais varidveis geram insatisfacao.

Segundo Cardoso e Neto (2004, p. 8), “em geral, as avaliagdes sdo realizadas através de um
questiondrio que utiliza uma escala do tipo Likert de 7 pontos”. Cada médulo é composto de
22 afirmacdes, nas quais os respondentes avaliam na forma da escala Likert, de 5 ou 7 pontos,
opg¢Oes que variam de “discordo totalmente” (1) a “concordo totalmente” (7).

5. A confiabilidade dos dados de acordo com o coeficiente Alfa de Cronbach

Para a elaboracdo de um questiondrio, dois aspectos devem ser levados em consideracdo:
validade e confiabilidade. Segundo Hora, Monteiro e Arica (2010) validade esta relacionada a
verificacdo de o instrumento medir o que ele se propds a medir, e a confiabilidade
corresponde ao grau em que o resultado apresentado estd livre da variancia de erros aleatdrios.
Mas, como ndo hd um formalismo matemadtico para se medir a validade, normalmente, muitos
pesquisadores se utilizam, apenas, da medi¢ao do grau da confiabilidade.

Este artigo propde avaliar a qualidade dos servigos prestados por meio da diferenca entre
expectativas e percep¢des dos clientes, mensurando o grau de confiabilidade dos
questiondrios utilizados na pesquisa, através do coeficiente Alfa de Cronbach.

O Alfa de Cronbach mensura a confiabilidade de um questiondrio aplicado em uma dada
pesquisa, uma vez que mede a correlagdo entre respostas dadas pelos respondentes as
questdes que compdem esse questiondrio. O coeficiente o € mensurado partindo da variancia
dos itens individuais e da varidncia da soma dos itens de cada avaliador, conforme a seguinte
equacdo (HORA; MONTEIRO; ARICA, 2010):

o= (5) (1 - %)

e Si? é a variancia do item i ;
2 EON . . o ‘A .
e St variancia total do questiondrio (soma de todas as variancias);

e Lk é onumero de perguntas ou itens do questiondrio.
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Freitas & Rodrigues (2005) afirmam que a classificacdo da confiabilidade de um dado
questionario, a partir do calculo do coeficiente Alfa de Cronbach, é de acordo com os limites
apresentados na Figura 1.

Confiabilidade | Muito Baixa Baixa Moderada Alta Mouito Alta
Valor de o a<030 030<a<060 060<a<075 075<a<09%0 a=090

Fonte: Freitas e Rodrigues (2005, p. 4)
Figura 1: Classificagdo da confiabilidade a partir do Alpha de Cronbach.

Malhotra et al. (2005) afirma que o coeficiente Alfa de Cronbach varia de 0 a 1. De acordo
com a tabela anterior, € possivel analisar como satisfatérios os questiondrios que apresentem
valores do coeficiente de Cronbach maior que 0,60. (FREITAS; RODRIGUES, 2005)

6. Aplicacao da escala servqual junto aos usuarios da biblioteca de uma universidade
privada

Quanto aos aspectos metodoldgicos, essa pesquisa € considerada descritiva, de abordagem
quantitativa, classificada como um estudo de caso e pesquisa bibliografica, na qual foram
utilizados materiais como livros, revistas online e periédicos para seu desenvolvimento.

A pesquisa avaliou a qualidade dos servicos prestados por uma biblioteca de uma instituicdao
de ensino superior privada na cidade de S3ao Luis — MA, na medida em que optou por
trabalhar com o modelo de ZEITHAML, PARASURAMAN & BERRY, a fim de captar as
expectativas e percepcoes dos alunos do curso de Engenharia de Producao, quanto a qualidade
de servigos prestados pela biblioteca de sua universidade. Para a elaboracdo do questiondrio,
foi utilizado o programa Sphinx versao 5.1. Para mensurar a confiabilidade foi utilizado o
Alfa de Cronbach (AC). Na apuracdo, tabulagdo, célculo e andlise de dados foi utilizado o
Software Microsoft Excel.

A coleta dos dados foi realizada utilizando um questiondrio fechado, modelo SERVQUAL,
aplicado durante os dias 19 e 20 de outubro de 2015 a 57 alunos, buscando identificar as
lacunas existentes entre as expectativas e as percep¢Oes dos mesmos. O questiondrio foi
aplicado, em sua versdao de expectativas, a 30 alunos do primeiro periodo, verificando o que
eles esperam de uma biblioteca, e a 27 alunos do décimo periodo, em sua versdo de
percep¢ao, medindo a avaliagdo dos clientes sobre prestacdo dos servigcos ofertados pela
biblioteca de sua universidade.

A resposta do discente em cada item € indicada através de uma escala tipo Likert com 7
possibilidades para avaliagdo da importancia e do desempenho de cada caracteristica da
dimensdo, variando entre “discordo totalmente” (1) a “concordo totalmente” (7). Ao final da
aplicacdo dos questiondrios, os dados foram tabulados e interpretados.

6.1 Apresentacio e discussao dos resultados

Um questiondrio devidamente elaborado deve levar em consideracdo dois aspectos
importantes: validade e confiabilidade. Para medir a confiabilidade do questiondrio aplicado
na biblioteca, objeto de estudo dessa pesquisa, foi utilizado o Alfa de Cronbach. Os valores
dos graus de expectativa e percepcdo da biblioteca em relacdo a cada item do questiondrio
atribuidos pelos entrevistados, foram calculados por meio do Software Excel. Como auxilio
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na avaliacdo dos resultados para a biblioteca, foram utilizados instrumentos como tabela
contendo os dados gerais de cada dimensao e a anélise dos quartis.

Para a biblioteca estudada, o questiondrio da expectativa apresentou o menor valor, o = 0,68,
na dimensdo empatia e o maior, o = 0,95, na dimensdao confiabilidade. No questionério
percepg¢do, o menor valor, o = 0,82, foi na dimensao empatia e o maior, a = 0,97, na dimensao
tangibilidade, demonstrando confiabilidade satisfatéria do instrumento de medicao, ou seja, a
> 0,60, como mostra na Tabela 1, a seguir:

VALORES DE ALFA DE CRONBACH

Tangiveis Confiabilidade Responsividade Seguranca  Empatia
QUESTIONARIO
0,78 0,95 0,83 0,74 0,68
EXPECTATIVA
QUESTIONARIO
. 0,97 0,93 0,96 0,84 0,82
PERCEPCAO

Fonte: Autor
Tabela 1 - Valores do Alfa de Cronbach

Foram aplicados 57 questiondrios, sendo 30 respondentes do primeiro periodo para a versdao
expectativa e 27 respondentes do décimo periodo para a versdo percep¢cao. Quanto ao sexo
dos alunos pesquisados, no questiondrio expectativa, 43,3% eram do sexo feminino e 56,7%
do sexo masculino. No que tange a percepcdo, 51,9% eram do sexo feminino e 48,1% do
masculino. A faixa etaria dos respondentes varia entre 17 a 33 anos.

A Tabela 2, a seguir, apresenta os resultados da pesquisa realizada, destacando o gap, ou
melhor, a diferenca entre percep¢do e expectativa, mostrando que um resultado negativo deve
ser considerado como uma oportunidade de melhoria € ndo como um simples problema.

As questdes de 1 a 4 referem-se a dimensao tangibilidade. Analisando o gap (diferenca entre
percep¢ao e expectativa), observa-se que os itens 3 e 4 apresentam valores negativos e se
referem a aparéncia dos funciondrios e a materiais agraddveis, demostrando que existe espaco
para melhorias nas referidas varidveis. Ainda nessa dimensdo, os itens 1 e 2 apresentam
valores positivos de gap e se referem a equipamentos modernos e instalagdes fisicas.

A dimensdo confiabilidade é analisada através das questdes de 5 a 9. Observando o gap, os
itens 5 e 8 apresentam valores negativos que se referem a cumprimento de prazos € prazo
prometido, apontando nessas varidveis um baixo indice de satisfagdo que merece atencao da
instituicdo para que esses indices ndo venham a piorar, pois sdo itens considerados relevantes
para os alunos. Os itens 6, 7 e 9, nessa dimensdo, apresentam gap positivo e se referem a
problemas resolvidos, servigo correto e cadastros livres de erros.

A terceira dimensao, a responsividade, foi representada pelas questdes de 10 a 13. Os valores
negativos do gap foram os itens 10 e 12, que se referem a exatiddo de informagdes e
disposi¢dao para ajudar, mostrando que existem considerdveis falhas no servi¢co, mas com
espaco para melhorias. Os itens 11 e 13 tiveram valores positivos de gap e se referem ao
pronto atendimento e as solicitagdes atendidas.

Nas questdoes de 14 a 17 do questiondrio, sdo abordados fatores envolvendo a dimensdao
seguranca. Analisando o gap, os valores negativos encontrados foram dos itens 16 e 17, que
dizem respeito a cordialidade dos funciondrios e ao conhecimento para responder as perguntas
dos alunos. Os valores positivos encontrados nessa dimensao foram os itens 14 e 15, que se
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referem a confianca e transacdes seguras.
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Fonte: Autor
Tabela 2: Tabulacdo de dados

A udltima dimensdo, empatia, foi representada pelas questdes de 18 a 22. De acordo com a
andlise, os gaps negativos encontrados, foram dos itens 18, 20, 21 e 22, eles se referem a
atencdo individualizada, atenc@o personalizada, interesse no aluno e necessidades especificas.
Nessa dimensdo, o gap positivo encontrado foi no item 19, que diz respeito ao horario de
funcionamento da biblioteca.

A média geral para as cinco dimensdes foi -1, 226, mostrando uma necessidade de melhoria
em todo o ciclo da prestacdo do servico. Todas as varidveis que tiveram o valor de gap
negativo devem ser melhor avaliadas pela institui¢do, uma vez que a lealdade e a fidelizagcao
do aluno dependem do mesmo estar ou ndo satisfeito.

De maneira complementar, este estudo utilizou a anélise dos quartis. Segundo Martins et. al,
(2012, p. 15), “o uso dos Quartis pode ser estendido para a classificacdo das prioridades a
partir das médias das percepcoes e das médias das Expectativas”. A partir das médias dos
gaps, pode-se identificar através da andlise dos quartis suas prioridades de acordo com seu
nivel de criticidade, identificando, assim, os critérios que necessitam de a¢des corretivas mais
pontuais pela ordem de importancia (critica, alta, moderada e baixa) em relagdo a percep¢ao
do cliente, como se pode analisar na Tabela 3.
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Fonte: Autor
Tabela 3: Classificag¢@o das prioridades de acordo com os gaps

Dentro dos quesitos considerados criticos, pode-se identificar as questdes, 20, 18, 22, 12 e 21,
a média variando entre -3,39 e -1,97. A primeira questdo do quesito considerado critico
refere-se a atencdo personalizada, depois a atenc¢do individualizada e compreensdo dos
funciondrios em relacao as necessidades dos alunos. A quarta questdao do quesito critico esta
relacionada a disposicdo do funciondrio em ajudar o aluno, e a quinta indica interesse pelo
aluno. Analisando as varidveis consideradas criticas, quatro delas estdo dentro da dimensao

empatia.

As questdes que ficaram dentro do quesito considerado prioridade alta, foram os itens 16, 17,
3, 10 e 5, com a média variando entre -1,75 e -1,28. Eles se referem a cordialidade,
conhecimento para responder as perguntas dos alunos, aparéncia dos funciondrios, exatidao
de informag¢des e cumprimento de prazos.

No quesito considerado prioridade moderada, ficaram as questdes 4, 8, 9, 1 e 13, com média
variando entre -1,17 a 0,33. A primeira questdo do quesito considerado prioridade moderada
foi sobre materiais agraddveis, a segunda, prazo prometido, a terceira, cadastro livres de erros,
quarta, equipamentos modernos, € a ultima questdo, atendimento de solicitagdes.

Nas questdes que compdem o quesito baixa prioridade, com as médias variando entre 0,26 e
0,2, estdo as questoes 14, 7,2, 15, 11, 19 e 6. As varidveis se referem a confianca, servico
correto, instalagdes fisicas, transa¢des seguras, pronto atendimento, horario de funcionamento
da biblioteca e problemas resolvidos.

A utilizacdo conjunta da andlise dos gaps e da andlise dos quartis possibilita a verificagao,
com mais clareza, dos pontos que necessitam de maior atencdo por parte da biblioteca,
visando atender as expectativas dos seus usudrios.

7. Conclusao

O setor de servicos de ensino superior vem se expandindo como um dos mais importantes
segmentos econdmicos no Brasil € no mundo. A qualidade dos servigos de ensino superior,
principalmente em paises em desenvolvimento como o Brasil, deve ser analisada como uma
questdo estratégica para o seu desenvolvimento social, tecnolégico e econdmico.

A presente pesquisa teve o proposito de contribuir para a melhoria dos servicos de uma
universidade, especificamente de sua biblioteca, aplicando-se um questiondrio com 22
questdes fechadas, distribuidas em cinco dimensdes: tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, seguranga e empatia. Foram aplicados 57 questiondrios, sendo 30
respondentes do primeiro periodo para versdao expectativa e 27 respondentes do décimo
periodo para versao percepg¢ao.

A confiabilidade do instrumento SERVQUAL foi medida através do calculo do coeficiente
Alpha de Cronbach para cada uma das cinco dimensdes, atestando que os mesmos sao
confidveis.

A média geral para as cinco dimensdes foi -1,226, mostrando uma grande oportunidade de
melhoria em todo o ciclo da prestacdo do servigo. Todas as varidveis que tiveram o valor de
gap negativo devem ser melhor avaliadas pela instituicdo, uma vez que a lealdade e a
fidelizac@o do aluno dependem de ele estar ou nio satisfeito.
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No que diz respeito a aplicagdo do questiondrio aos alunos do curso de Engenharia de
Producdo em relacdo aos servicos prestados pela biblioteca, verificou-se que a dimensao
empatia teve a maior lacuna, com média geral de -2,202. A dimensdo € composta pelas
questdes de 18 a 22 e refere-se a atencdo individualizada, horario de funcionamento da
biblioteca, atencdo personalizada, interesse no aluno e necessidades especificas. Assim ela
pode promover agdes de curto prazo para a contribuicdo da qualidade envolvendo essas
varidveis. Em sequéncia, tém-se as dimensdes tangibilidade com média de -0,535,
confiabilidade com -0,204, responsividade com -0,82 e seguranga com a média de — 0,73.
Nenhuma das dimensdes alcancou um resultado satisfatoriamente positivo. Isso indica que as
percepgdes estdo abaixo das expectativas e que existem falhas no servico que estdo gerando
resultados insatisfatorios para os alunos.

Diante do exposto, esta pesquisa pode servir como um referencial de comparagao para futuras
andlises da qualidade da prestacdo de servicos dentro de outros setores da universidade.
Pesquisas futuras sdo sugeridas com o intuito de contribuir para a melhoria dessa institui¢ao.
Acredita-se que ao se disponibilizar essa ferramenta para avaliar os aspectos da qualidade em
servigos referentes a biblioteca, é possivel também contribuir para o avango das discussdes
em outros setores, fazendo futuras andlises da qualidade da prestacdo de servicos.
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