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Resumo:

No atual cenario da economia brasileira, o setor de servicos assume posicdo de destaque,
envolvendo diferentes ramos na contabilidade nacional: transportes, comunicagdes, comércio,
instituicOes financeiras, administracfes publicas etc. Este artigo teve o objetivo de avaliar a
satisfacdo dos clientes de uma biblioteca universitaria localizada no centro da regido
metropolitana de Belém, por meio da aplicacdo do modelo SERVQUAL e da identificacédo de
lacunas na prestacdo desse tipo de estudo probabilistico-sistematico. Neste sentido, torna-se
cada vez mais essencial a realizacdo de procedimentos de auto avaliacdo institucional que
abordem a qualidade dos servicos prestados pelas bibliotecas universitarias. Visando
contribuir para esta questdo, este artigo buscou através de um questionario de vinte e duas
perguntas, comparar as expectativas e as percep¢des de uma amostra de trinta universitarios.
Como resultado da pesquisa, espera-se obter uma avaliacdo capaz de identificar o grau de
satisfacdo ou insatisfagdo dos clientes nos determinados tipos de servigos prestados pela
universidade em questao.

Palavras chave: Servicos, SERVQUAL e Bibliotecas.

Application of the SERVQUAL method in the evaluation of quality in
services in a university library

Abstract

In the current scenario of the Brazilian economy, the services sector assumes the prominent
position, the management of accounts, clients, institutions, public administrations, etc. For
this reason, the methodology for the implementation of the probatory and systematic model of
the high school was identified as a probabilistic-systematic study model. In this sense, it is
becoming increasingly essential to carry out self-assessment procedures that address the
quality of services provided by university libraries. Aiming to help this in this article, this
item searched through a questionnaire of twenty-two questions, comparing the expectations
and perceptions of a sample of thirty university students. As a result of the consultation, an
evaluation is expected capable of identifying the degree of customer satisfaction or
dissatisfaction in the types of services provided by the company in question.
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1. Introducéo

Ao longo dos anos, com o avanco da tecnologia e do desenvolvimento das praticas da gestéo
da qualidade o mercado tem se tornado cada vez mais acirrado e 0s pequenos detalhes tem
influenciado os consumidores a fazerem a escolha do produto ou servigo.

O processo de servitizacdo tem crescido drasticamente no mundo inteiro. Além disso, 0s
setores de prestacdo de servicos tém contribuido economicamente e tem grande potencial para
a melhoria da qualidade de vida das pessoas (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010). No
Brasil, segundo o Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior, o setor de
servicos, no periodo de 2003 e 2013, passou de 64,7% para 69,4% do valor total do PIB,
mostrando grande contribuicdo econdmica e identificando a expansdo desse setor
nacionalmente.

Para Parasuraman et al (1985), oferecer um servi¢o de qualidade é uma das estratégias para
obtencdo de sucesso no mundo dos negdcios. Para isso, existem diversas ferramentas que séo
utilizadas para mensurar a qualidade nos servicos, entre elas, estad o Servqual, um dos métodos
mais conhecidos e usados nos Ultimos anos (FERRAZ, 2012). O mesmo tem a fungdo de
identificar as tendéncias da qualidade dos mesmos por meio de pesquisas periddicas com o0s
clientes. O uso adequado desse modelo pode contribuir na corre¢do de fontes causadoras de
percepcao insatisfatéria dos clientes e também comparar o nivel de qualidade dos servigos
oferecidos com os de possiveis concorrentes (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010).

O método Servqual pode ser aplicado em qualquer prestacdo de servigos tais como:
Atendimento em lanchonetes, bares, supermercados, servigos de transportes e até mesmo em
escolas e faculdades. Nas universidades existem diversos servicos sendo ofertados, dentre
eles, as bibliotecas, que em seus locais de funcionamento prestam diversos servicos, tais
como: Quantidade de livros e relevancia dos titulos para os clientes, atendimento, Instalagdes,
comodidade, espaco fisico, climatizacdo entre outros.

Conforme citado por (FREITAS 2017) os cursos de graduacdo sdo avaliados a luz de trés
grandes categorias, dentre elas, est4, a categoria “instalagoes fisicas”. Em especial, a avaliagdo
de bibliotecas, que é formalizada por meio de um indicador que detém 50% dos pontos
referentes a categoria “instalagdes fisicas”, Neste sentido, observa-se que a importancia da
avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pelas bibliotecas universitarias, tanto para a
prépria instituicdo quanto para os clientes/alunos.

Diante desta contextualizacdo o presente estudo tem por objetivo aplicar o método do
Servqual para levantar e identificar os critérios que ndo atendem as expectativas dos clientes,
realizar classificacdo e priorizar os itens de maior criticidade, fazer um diagnostico e
apresentar propostas de melhorias nas préaticas da gestdo da qualidade dos servigos prestados
por uma biblioteca universitaria na cidade de Belém, Par4, Brasil.

2. Referencial Tedrico

Nesta secdo apresenta-se 0 embasamento tedrico necessario para desenvolver o presente
estudo de caso, no qual sdo abordados os principais conceitos sobre aplicacdo do método
Servqual em uma organizagéo.

2.1  Conceito de qualidade

O termo qualidade é utilizado frequentemente pelas pessoas. Paladini (2010), no entanto,
relata que este termo € utilizado equivocadamente, pois € comum ouvir que qualidade é algo
subjetivo, sindbnimo de perfeicdo, algo que nunca muda, requisito minimo de funcionamento,
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dentre outros. Apesar de estes conceitos estarem corretos, 0 erro se encontra em crer que
qualidade é somente um deles e ndo o conjunto deles ou, ainda, de outras possiveis definicGes.

Qualidade é a reducdo da variabilidade. E o caminho para a prosperidade, por meio do
aumento da produtividade, da reducéo de custos, da conquista de mercados e da expansao do
emprego (MORETTI (2003).

2.2  Conceito de Servicos

Segundo Lovelock & Wright (2001), ha distingdo entre “servico” e “servigcos”. No
entendimento, 0S mesmos autores, sintetizam que servi¢co é um 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 ndo resulta na posse ou propriedade
de nenhum dos fatores de producdo. Ja servicos sao atividades econdmicas que criam valor e
fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares especificos, como decorréncia da
realizacdo de uma mudanca desejada ou em nome do destinatario do servico.

Do ponto de vista de Dias (2004), “servico ¢ um bem intangivel, uma a¢do ou um
desempenho que cria valor por meio de uma mudanca desejada no cliente ou em beneficio
dele”. A figura 1, a seqguir, aborda a relagdo dos sentimentos interligados com a satisfacdo dos
clientes na prestacdo de servigos.

SENTIMENTO

SATISFACAQ INSATISFACAQ

Figura 1: Relacdo dos sentimentos interligados na qualidade de servicos
Fonte: Adaptado de autores, 2018.

“O setor de servicos vem crescendo muito por duas razdes. Primeiro porque a demanda dos
consumidores e compradores organizacionais estd aumentando cada vez mais e, em segundo
porque com a chegada das novas tecnologias os servigos tendem a ficarem muito mais
acessiveis”. (CHURCHILL, 2003).

2.3  Qualidade em servigos

“Um servico de qualidade é visto como aquele capaz de proporcionar satisfacdo, sendo
importante considerar que 0s servigos possuem dois componentes de qualidade que devem ser
considerados: o servi¢co, propriamente dito, e a forma como € percebido pelo cliente”.
(PELISSARI, 2015).

Paladini (2010), ressalta que satisfazer e exceder as expectativas dos clientes pode traduzir-se
em beneficios interessantes para as organizacbes. Entdo, como fator diferencial entre os
empreendimentos, a utilizacdo de técnicas de qualidades tornou-se cada vez mais necessario
na captacdo de novos clientes e na manutengéo da satisfagdo dos clientes mais antigos. A
figura 2, a seguir, retrata o processo que deve ser compreendido para solugdo de problemas
com base em qualidade em servicos.
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6. Padronizagdo

1. Identificacio

5. Avaliacdo

3. Planejamento

4. Execugdo

Figura 2: Processo de qualidade em servicos.
Fonte: Adaptado de autores 2018

Segue, abaixo, a descrigdo do processo de resolugéo de problemas em qualidade de servigos:

1. Identificacdo: definicdo dos problemas e/ou oportunidades de melhorias, visando

aumentar a satisfacdo do cliente;

2. Analise: através de analise baseada em dados, busca-se determinar as causas destes

problemas e avaliar os seus efeitos sobre as melhorias desejadas;

3. Planejamento: Relaciona-se acdes potenciais para solucionar as causas da origem dos

problemas ou uma lista de a¢Oes para aumentar a satisfacdo dos clientes;

4. Execucdo: As acdes planejadas devem ser implementadas conforme os procedimentos

previamente estabelecidos;

5. Avaliacdo: através da avaliacdo ou monitoramento das acdes que foram
implementadas, verificar-se a eficacia na solugdo dos problemas ou nas melhorias
desejadas;

. Padronizacdo: Padronizagdo das acbes que foram eficientes, de tal forma que os
problemas ocorridos ndo venham mais ocorrer e que 0s clientes permanecam
satisfeitos.

(2]

2.4  Falhas da qualidade em servicos

Para Pelissari (2015), existem brechas, lacunas e hiatos (gaps) entre as expectativas dos
usuarios e o que é realmente oferecido pela maioria das organizacdes prestadoras de servicos,
e estes gaps sdo grandes obstaculos na tentativa de se atingir um nivel de exceléncia. As
lacunas ocorrem devida a diferenca entre expectativa e realidade do servigo prestado ao
cliente. Um consumidor insatisfeito ao depor contra um servico é capaz de influenciar outras
dez pessoas, por exemplo. Enquanto, que um consumidor satisfeito recomenda um servigo a
apenas cinco potenciais consumidores.

Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) apresentam o seguinte modelo de

gap: 0
Gap5==Gap1l+ Gap 2+ Gap 3+ Gap 4

Os autores também definiram as expectativas, além daquilo que é oferecido, por meio da

descricdo dessas lacunas, a seguir:

e Gap 1 = Lacuna entre expectativas dos usuarios e percepcdes dos gerentes sobre essas
expectativas.
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e Gap 2 = Lacuna entre percepcao dos gerentes sobre as expectativas dos usuarios e a
especificacdo de qualidade nos servigos.

e Gap 3 = Lacuna entre especificacdo de qualidade nos servicos e servigos realmente
oferecidos.

e Gap 4 = Lacuna entre servi¢os oferecidos e aquilo que é comunicado ao usuario.

e Gap 5 = Lacuna entre o que 0 usuario espera receber e a percep¢do que ele tem dos
servigos oferecidos.

Pelissari (2015), sintetiza que a lacuna final do gap representa o resultado do processo de
julgamento do consumidor e é a que sustenta a ideia de que o servico de boa qualidade é
aquele que atende ou supera as expectativas dos clientes.

2.5  Método Servqual

Para Parasuraman et al (1988), a ferramenta Servqual foi desenvolvida com intuito de avaliar
de forma direta a medicdo do desempenho de um servico, através da diferenca (Gaps) entre
expectativas e percepgdes, pelo ponto de vista do cliente do servigo.

Segundo Oliveira e Ferreira (2009), a qualidade pode ser percebida pela diferenca
entre as percepcdes e expectativas, e é dada pela relacdo a seguir:

Parametro SERVQUAL = Nota de percepcédo — Nota de Expectativa

As afirmacdes que fazem parte do questionario avaliam as expectativas e percepgdes com
base nas cinco dimensGes: confiabilidade, Seguranca, Responsabilidade, Empatia e
Tangibilidade.

2.6 Servigo em biblioteca

Conforme Silva (2004), a principal fungdo da biblioteca universitaria é fornecer servicos de
informacdo para a comunidade académica (corpo docente, discente e técnico), apoiando nas
atividades de ensino aprendizagem, pesquisa e extens&o.

“A biblioteca universitaria esta inserida em um ambiente maior - a Universidade. Portanto na
medida em que mudangas ocorrem na Universidade, a biblioteca também serd afetada com
essas mudancas e os servicos oferecidos por ela, sofrerdo alteragbes”. (LOPES e SILVA,
2006).

Arellano (2001), destaca a importancia da biblioteca neste novo contexto, e observa que o
avanco das tecnologias de informacao, causou impactos em todas as areas, e cada vez mais a
sociedade tem a necessidade de obter informac&o relevante e confiavel, e desta maneira, as
bibliotecas estdo sendo designadas a desempenhar este papel, por serem sistemas de
informacao que facilitam o acesso aos recursos de informacao on-line.

3. Metodologia

A pesquisa caracteriza-se como descritiva que segundo Perovano (2014), visa a identificacéo,
registro e analise das caracteristicas, fatores ou variaveis que se relacionam com o fenémeno
ou processo. Quanto a abordagem, foi classificada como quanli-quantitativa a fim de adequar
os objetivos e ampliar os conhecimentos acerca da ferramenta Servqual. Os questionarios
foram definidos em 22 itens avaliativos, que utilizam a escala Likert de pontuacdo, cujos
extremos sdo definidos com os conceitos “Discordo Totalmente” e “Concordo Totalmente”,
baseados em cinco dimensdes da qualidade (aspectos tangiveis, confiabilidade, receptividade,
seguranca e empatia).
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A coleta de dados se deu em duas etapas. Na primeira foi avaliado as expectativas prévias dos
usuarios em relacdo ao servico e, na segunda, foi aferido a percepcdo dos clientes no que diz
respeito ao desempenho do real servigo prestado. Posteriormente, aferiu-se a diferenca
aritmética dos desempenhos médios das expectativas dos clientes com o desempenho médios
das avaliagdes da real situagdo de como 0s mesmos perceberam os servi¢os. Por fim, ao
calcular as lacunas, considerou-se os itens que apresentaram Gaps negativos como mais
criticos (itens em que os desempenhos do servi¢co foram menores que as expectativas), sendo
priorizados para analise e melhorias de servigos.

A pesquisa foi realizada no periodo de 07 a 11 de maio de 2018, com 30 alunos/clientes, que
utilizam a biblioteca de uma instituicdo de nivel superior, localizada em um bairro nobre da
grande Belém-PA.

4. Caracterizacgao do estudo de caso
4.1. Populacéo

Para cada entrevistado, foi dado dois questionarios. Os do sexo feminino corresponderam a
53% da populacdo de 30 entrevistados, e 0s do sexo masculino, corresponderam a 47%,
conforme demonstra a figura 3, seguinte.

Amostra da Populacdo

Homens ' Homens

Mulheres 47%

53% Mulheres

Figura 3: Percentual de participantes por sexo na pesquisa
Fonte: Autores 2018.

4.2. Percebido x Expectativas

A forma de se medir a qualidade e, consequentemente, a satisfagdo do consumidor se da a
partir da diferenca entre a sua percepcao e a sua expectativa sobre o servico. A diferenca
(Gap) entre as médias das respostas obtidas para expectativa e para percepcdo resultara no
indice de satisfacdo dos clientes para cada item analisado.

A tabela 1, a sequir, apresenta a escala Likert utilizada no processo de coleta de dados do
estudo.

Distribuicdo de Pontuagéo

Discordo Discordo Concordo Concordo
. Concordo .
totalmente parcialmente parcialmente totalmente
1 2 3 4 5

Fonte: Autores 2018.
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Quadro 1: Escala Likert de pontuacédo dos itens do questionario

A partir da definicdo dos valores correspondente aos pesos da escala Likert, elaborou-se os
questionarios. A tabela 1, a seguir, demonstra os topicos de tangibilidade, empatia,
responsabilidade, seguranca e confiabilidade; alem dos valores de média de das pontuacGes e
desvio padréo da expectativa e da realidade do servico prestado pela biblioteca.

. ~ . Recebido Expectativa Gap
Dimensoes Itens avaliado — —"

Média Dsv.P Média Dsv.P P.E

1. Modernidade dos equipamentos. 3,56 0,43 4,26 0,22 -0,70

2. Visual da biblioteca. 3,3 0,44 4,66 0,22 -0,73

3. Espaco para estudo individual. 2,83 0,43 4,73 0,22 -1,90

Tangibilidade 4. Espaco para estudo em grupo. 3,06 0,43 460 023 -154

5. O ambiente ¢é silencioso, iluminado e arejado. 3,46 0,42 48 023 -1,34

6. Os funcionarios possuem boa aparéncia. 4,03 0,43 4,03 0,23 0,00

7. Computadores suficientes com internet. 2,9 0,43 470 020 -1,80

8. Funcionérios sdo prestativos. 3,76 0,43 4,66 0,23  -0,90

9. Educacdo dos funcionérios. 3.8 0,41 443 0,21 -0,63

Empatia 10. Facilidade em encontrar livros no acervo da biblioteca. 3,56 0,43 4,60 0,21 -1,04

11. Tempo adequado sobre o fornecimento do servigo. 3,7 0,44 460 0,22 -0,90

12. Horério de funcionamento é convenente para todos os usuérios. 3,43 0,46 483 0,23 -1,40
13. A informatica da biblioteca é suficiente para facilitar as buscas. 3,4 0,48 4,73 0,22 -1,33

Responsabilidade 14. Agendamento de livros é bem executado. 3,6 0,49 450 0,22 -0,90
15. Os funcionérios atendem com rapidez. 3,83 0,52 453 0,23 -0,70
16. Importancia de a biblioteca possuir e manter registros
atualizados. 4,5 0,56 4,33 0,25 0,17
17. Servigos de consulta e empréstimos de livros é confidvel. 4,3 0,49 460 0,26 -0,30
Seguranca 18. Os funcionarios tém suporte técni r X do d
porte técnico para a execugdo das
tarefas. 3,66 0,41 4,73 0,28 -1,07
19. Biblioteca funciona nos horarios divulgados. 4,13 0,45 4,73 0,29 -0,60
20. Conhecimento dos funcionarios sobre os livros. 34 0,17 456 0,27 -1,16
Confiabilidade 21. Tempo de aluguel dos livros satisfaz as necessidades. 3,04 0,01 3,96 0,27 -0,92
22. Confianga nas informagdes passadas pelos funcionarios. 3,03 0,00 450 0,00 -1,47

Fonte: Autores 2018.

Tabela 1: Valores obtidos com a aplicacdo da pesquisa

Com base nos resultados obtidos na tabela 1, todos os indices apresentaram notas negativas,
com excecdo da boa aparéncia que o resultado foi zero. Quando a maioria dos resultados séo
negativos, isso implica dizer que a qualidade nos servicos e produtos ndo esta se adequando
aos desejos do consumidor, ou seja, segundo as suas expectativas.

O quadro 2, abaixo, aborda os aspectos criticos que a empresa deve tentar solucionar a priori,
os eliminando ou, no minimo, mitigando-os, visando reduzir os efeitos da falta de qualidade
percebida pelos clientes. E importante destacar que a dimensdo da qualidade com o maior
valor negativo foi a confiabilidade, desse modo, deve-se focar em melhorias, para que este
quesito alcance a satisfacdo desejada pelos clientes.

Aspectos de qualidade analisados

Dimenséao Recebido  Expectativa GAP
Tangibilidade 3,39 4,54 -1,15
Responsabilidade 3,61 4,58 -0,97
Confiabilidade 3,15 4,34 -1,19
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Seguranca 414 4,59 -0,45
Empatia 3,65 4,62 -0,97
Fonte: Autores 2018.

Quadro 2: Pontuagdo dos itens levantados na pesquisa

Em relagdo a dimensdo de tangibilidade, o fator que mais gera insatisfacdo é o espaco para
estudos individuais. Sugere-se que a faculdade procure possibilidades de expandir o espaco
para melhor satisfazer o cliente. A figura 4, a seguir, aborda os valores levantados sobre o
item tangibilidade.

Aspecto de Tangibilidade

0,
30% 24%

0,
3202 19% 17 i
15%
10% 9% 9%

lll N
0%

\0% & ) &

. &rﬁé\ @\@\ S &@ v‘@@ ,ﬁ’@ Q&“’bo
\@0\? &\b‘v %Q(bb,o %Qq,qo o bq,o‘b (\Go&

%.4\% < W

Figura 4: Dados do quesito tangibilidade
Fonte: Autores 2018.

Em relacdo a dimensdo de empatia, o fator que mais gera falha em satisfazer as necessidades
dos clientes € a prestatividade dos funcionérios em atender bem. Sugere-se que a faculdade,
para atender aos pedidos dos clientes de forma mais satisfatoria, invista em treinamentos para
os colaboradores, os mostrando a importancia de se colocar no lugar dos clientes. A figura 5,
a seguir, traz os valores obtidos com a aplicacdo do método Servqual para o quesito empatia
dos colaboradores da biblioteca em questéo.

Empatia
50%
41%

40% 33%
30% 26%
20%
10%

0%

20- Conhecimento  21-tempo de 22- Confianca nas
sobre os livros. aluguel informacdes

Figura 5: Valores do quesito empatia dos colaboradores da biblioteca
Fonte: Autores 2018.

A figura 6, abaixo, aborda a dimensdo confiabilidade, a qual foi o item mais negativo avaliado
na pesquisa e, o aspecto mais negativado foi a informatica da biblioteca, representando 45%
do total. Sugere-se que a faculdade invista em novos computadores e uma melhor rede de
dados, assim como ampliacdo do nimero de computadores.
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Confiabilidade

50% 45%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

31%
24%

13- Informatica da 14- Agendamento 15-Atendimento
biblioteca de livros com rapidez.

Figura 6: Valores dos aspectos de confiabilidade da biblioteca
Fonte: Autores 2018.

No que tange a dimensdo de seguranca, 0 item mais expressivo foi o fator de suporte técnico
dos funcionarios em executar as tarefas. Sugere-se que a faculdade capacite seus funcionarios
e crie um procedimento operacional padréo para a execucdo das tarefas. A figura 7, seguinte,
aborda os valores obtidos com o levantamento da pesquisa sobre o item seguranca na
biblioteca.

Aspecto de Seguranga
70%
60%
50%

59%

40% 33%
30%
20% 17%

0,
0%

16. Registros  17. Servico de  18. Suporte  19. Horarios
atualizados consulta técnico divulgados

Figura 7: Valores em (%) do quesito seguranca
Fonte: Autores 2018.

Para a dimensdo de responsabilidade, o item mais ponderado pelos clientes foi o horario de
funcionamento da biblioteca, representando 29%. Sugere-se que a faculdade implemente
horarios mais flexiveis para os clientes. A figura 8, seguinte, aborda os valores obtidos para o
quesito responsabilidade.
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Aspecto de Responsabilidade

35%
30% 29%

25%
21%
20% 18% 18%
15% 13%
10%
5%
0%

8. Funcionérios 9. Educacéo dos 10. Facilidade em  11. Tempo 12. Horério de
sdo prestativos ~ funcionarios  encontrar livros adequado funcionamento

Figura 8: Valores em (%) do quesito responsabilidade
Fonte: Autores 2018.

5. Considerac0es finais

A qualidade nos servicos é um fator diferencial que proporciona as organiza¢Ges maior
vantagem competitiva e contribui para que as mesmas sobrevivam no mercado destacando-se
da concorréncia. Deve ser primordial a busca pela otimizacdo do atendimento e a constante
realizacdo de melhorias nos procedimentos internos que viabilizem, satisfatoriamente, a
prestacdo dos servicos.

Os resultados mostraram que, embora a universidade tenha que avaliar melhor os itens
relacionados aos aspectos de confiabilidade, deve estar atento aos itens em que os alunos
depositam suas maiores expectativas, estando estes relacionados as instalagdes fisicas.

Com isso, atraves do que foi exposto, conclui-se que todas as organizagdes, ndo so as de
servigcos, mas as organizagOes e geral devem levar em consideragcdo as expectativas de
qualidade dos clientes e que estas expectativas influenciam na percep¢do do valor dos seus
servigos, em que os clientes reagem a tais percepc¢des sendo elas positivas ou negativas, e sao
essas percepgdes que se tornardo sua realidade e influenciardo no processo de compra dos
clientes, o que fara com que ele volte ou ndo a sua empresa. Por isso as empresas prestadoras
de servigos devem estar aptas a se adequar as exigéncias do mercado, oferecendo servicos que
satisfacam as necessidades dos seus clientes.
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