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RESUMO

O setor de servigos é cada vez mais importante nos
dias de hoje, tanto em paises desenvolvidos quanto
em economias emergentes. Um dos aspectos rele-
vantes na operacao dos servicos é a mensuragao
da qualidade dos servigos prestados. O instrumen-
to SERVQUAL é um dos mais utilizados para men-
suragdo da qualidade, sendo muito difundido no
meio académico e nas pesquisas sobre este tema.
Nesse contexto, o presente trabalho propde a uti-
lizacao desse instrumento para a avaliacao da qua-
lidade dos servicos prestados por uma empresa de
comercializacao de livros e papelaria localizada em
uma universidade. Um questiondrio estruturado foi
utilizado para a coleta de dados, cuja construcao
foi baseada nas dimensoes da qualidade para ser-
vigos, avaliando a diferenca entre a expectativa e
desempenho. Os resultados da avaliagao indicam
que a qualidade dos servicos foi negativa, atribu-
ida, principalmente, a atribuicao pelos clientes de
alta expectativa sobre os servigos prestados. O tra-
balho conclui que, embora o estudo tenha sido va-
lido em nivel exploratério, existe a necessidade de
ajustes no instrumento para coleta dos dados e em
uma andlise estatistica mais detalhada.

Palavras chave: qualidade em servigos; SERV-
QUAL; gestdo de operagbes; engenharia de pro-
ducéo.

ABSTRACT

The service sector is very important nowadays ei-
ther in developed countries or in emerging econo-
mies. One of the relevant aspects in its operations
is the assessment of service quality. The SEVQUAL
is one of most used instruments for assessing servi-
ce quality, being well spread in the academia and
research of this subject. In this context, this paper
proposed the application of SERVQUAL for evalua-
ting service quality offered by a book store located
in a university. A structured questionnaire was ap-
plied to collect data, which construction was ba-
sed on service quality dimensions by evaluating the
difference between expectative and performance.
The results indicate that service quality was negati-
ve mainly due to a high expectance by customers.
The work concludes that the study was valid at an
exploratory level. Moreover, there is a need to ad-
just the instrument as well as a more detailed sta-
tistical analysis.

Keywords: service quality; SERVQUAL, operations
management; production engineering.
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INTRODUCAO

O setor de servigos tem assumido uma gran-
de importancia na atualidade, ndo somente pelo
aumento da oferta de servicos no mercado, mas
também por representar uma parcela significativa
da economia das nacoes desenvolvidas e em de-
senvolvimento. Essa importancia, cada vez mais
acentuada, induz a necessidade de se empreender
esforgos em relagdo a mensuragdo da qualidade
nos servigos prestados. Nesse sentido, ao longo do
tempo, diversos pesquisadores tém dedicado esfor-
gos nesta drea, buscando aprimorar os conceitos
relativos a medicao da qualidade em servigos, bem
como o desenvolvimento de instrumentos e técni-
cas para mensuracao.

Um dos precursores nessa direcdo foi Gronroos
(1984), que desenvolveu um dos primeiros mo-
delos para mensuragao da qualidade em servigos.
Um pouco mais tarde, Parasuraman et al. (1985)
propuseram a medigao de qualidade do servico,
baseado no modelo de satisfacao de Oliver (1980).
Em seguida, os autores aperfeigoaram sua propos-
ta com um instrumento denominado SERVQUAL
(Parasuraman et al., 1988), baseado na avaliagao
de dimensoes da qualidade para servicos (PARA-
SURAMAN et al., 1990). A partir de entdo, varios
autores tém dedicado-se nesse campo de pesquisa,
seja aperfeicoando os modelos existentes (PARA-
SURAMAN et al., 1991; 1994; TEAS, 1993), pro-
pondo outros modelos (BOLTON e DREW, 1991;
CRONIN e TAYLOR, 1992), ou comparando-os
(LEE et al., 2000). Uma revisao sobre esses mode-
los de avaliacao pode ser encontrada em Miguel e
Salomi (2004).

Nesse contexto, este artigo objetiva apresentar
os resultados de uma aplicagdo do instrumento
SERVQUAL na avaliacdo dos servicos de uma li-
vraria, instalada em uma universidade no interior
do estado de Sao Paulo. Primeiramente, o traba-
lho apresenta um breve referencial teérico sobre
mensuracao da qualidade em servigos, mostrando
a relevancia desse setor na economia nacional e
também destacando o modelo “gap” de dimensoes
da qualidade. Na sequéncia, os métodos e técnicas
adotados nessa pesquisa sao apresentados, seguido
pelos procedimentos relacionados a condugao do
trabalho (coleta de dados) e analise dos resultados
da pesquisa. Por fim, os pontos principais conclusi-
vos sao discutidos no final do trabalho.

REVISAO DE LITERATURA

O setor de servicos vem se caracterizando mun-
dialmente pela sua crescente participagdo no PIB

e na criagdo de novos empregos, sendo que este
setor exerce, paralelamente, uma forte influéncia
no desempenho dos demais setores da econo-
mia, principalmente no setor industrial (CORREA
e CAON, 2002). Segundo dados do Ministério de
Desenvolvimento, Indistria e Comércio Exterior
(MDIC) e do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE), no Brasil, o setor de servicos é
responsavel por 68,5% do PIB nacional e por em-
pregar 70% da populagdo ativa, mostrando uma
tendéncia em alcancar indices do setor de servicos
equivalentes a paises desenvolvidos.

Esta crescente importancia do setor de servigos
na economia nacional, fez com que as empresas
passassem a avaliar a qualidade dos servigos pres-
tados, algo antes praticado mais comumente em
organizagdes do ramo industrial, nas atividades
tradicionais de controle da qualidade. No entan-
to, a avaliacdo da qualidade no setor de servigos
deve ser praticada de modo diferente ao realizado
pelas organizagbes industriais, j& que no ambien-
te de prestagdo de servicos, a gestdo da qualidade
centra-se fundamentalmente na interacdo com o
usudrio (OLIVEIRA, 2004). A definicao de qualida-
de em servicos pode ser entendida como um indi-
cador de satisfacao do cliente com relagao a qual-
quer servico, podendo esta satisfacado ser medida
por qualquer critério, incluindo fatores tangiveis e
outros intangiveis e, portanto, mais dificeis de se-
rem mensurados (Miguel, 20071).

Um trabalho seminal de avaliagdo da qualida-
de em servigos foi proposto por Gronroos (1984),
que considera a qualidade percebida de um servi-
¢o como fungao do servico esperado e do servico
percebido, incluindo um terceiro fator, chamado
de imagem da empresa. Ao adquirir um servigo,
o consumidor faz uma avaliacdo de dimensoes de
cunho técnico e funcional. A dimensao que é re-
sultado daquilo que é recebido durante a aquisicao
de um servigo, denominado de “qualidade técni-
ca”. A “qualidade funcional” é relativa ao nivel de
desempenho observado de forma subjetiva, sendo
fortemente influenciada pela maneira de como o
servico é prestado e intensamente dependente do
contato com o prestador de servigo. O modelo re-
presenta entdo o conceito do que foi denomina-
do como qualidade técnica, qualidade funcional,
além de outros fatores menos influentes, destaca-
dos mais a frente. Para aplicar o modelo, em 1981,
utilizou-se um questiondrio destinado a executivos
suecos representantes dos seguintes setores: ban-
cario, securitdrio, hoteleiro, restaurantes, aéreo
(companhias), manutencao e limpeza, locagcao de
veiculos e turismo (agéncias). O trabalho de Gron-
roos (1984) norteia inGmeros trabalhos subseqien-
tes, ressaltando pontos importantes que devem ser
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considerados para que uma empresa de servigos
seja competitiva: definir como a qualidade é per-
cebida pelos consumidores e determinar de qual
forma a qualidade dos servigos é influenciada.
Mais tarde, com o intuito de se avaliar a satis-
facdo do cliente, Parasuraman et al. (1985) propu-
seram um modelo de avaliacdo de satisfacio do
cliente, baseado no que o autor denominou de
“modelo gap”, que avalia a diferenga entre a ex-
pectativa e a percepcao de desempenho. Este mo-
delo é apresentado na seqtiéncia deste trabalho.

0 MODELO GAP E AS DIMENSOES DA QUALIDADE
PARA SERVICOS

PARASURAMAN et al. (1985) propuseram, em
um trabalho pioneiro, uma medicao de qualida-
de do servico, baseado no modelo de satisfagao
de OLIVER (1980), afirmando que a satisfacao do
cliente é funcdo da diferenca entre expectativa e
o desempenho. Desta forma, a avaliagdo da qua-
lidade Qj de um servico, por um cliente, é feita
pela diferenca entre a sua expectativa Ej e o seu
julgamento do servico Dj (caracterizad como o de-
sempenho), em certas dimensoes da qualidade em
servico. A seguinte equacao ilustra este conceito de
avaliagao:

Qj=Dj-Ej (1)
Onde:

Dj = Valores de medida de percepgao de desem-
penho para caracteristica j do servico

Ej = Valores de medida da expectativa de desem-
penho para caracteristica j do servico

Qj = Avaliacdo da qualidade do servico em relacao
a caracteristica |

O gap, ou diferenga entre a expectativa e a per-
cepcao de desempenho, além de ser uma medida
da satisfacdo do cliente, também é uma medida
da qualidade do servico em relagdo a uma carac-
terfstica especifica. Estas caracteristicas especificas
delineiam servigo sob o ponto de vista do cliente
que ird julga-lo.

Os autores (Parasuraman et al., 1985), por meio
de uma pesquisa exploratéria com grupos de foco
de quatro diferentes tipos de servigos (banco vare-
jista, cartdo de credito, corretagem de acoes, repa-
ro e manutengdo), buscaram avaliar as caracterfs-
ticas genéricas desses servicos. Deste conjunto de
entrevistas, foram observados pontos comuns aos
quatro tipos de servigos analisados, sendo estes re-
presentados pelo modelo gap (Figura 1). O modelo
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gap explicita as influéncias das vérias discrepancias
ocorridas na qualidade dos servigos, divididas em
dois segmentos distintos: o contexto gerencial e o
contexto do cliente. No contexto gerencial direcio-
na-se a analise de cada gap para uma melhoria no
fornecimento dos servicos. No contexto do cliente,
mostra-se como este faz a sua avaliacdo de quali-
dade através dos eventos de satisfacdo para cada
um dos itens que compdem as dimensoes da quali-
dade. No modelo idealizado, o cliente tem uma ou
mais expectativas para cada uma das dimensoes da
qualidade, em relagdo ao servico a ser adquirido.

Os cinco gaps mostrados na Figura 1 podem ser
entendidos da seguinte maneira (SALOMI, 2003):
o gap 1 compreende a diferenca entre a expectati-
va do cliente e a percepcao gerencial. Um exemplo
gerado nos grupos de foco e entrevistas seria o de
uma empresa improvavel de ser apontada como
um exemplo de alto nivel de qualidade, mas que
fosse considerada pelos seus executivos como ten-
do a qualidade dos seus servicos como ponto forte.
O gap 2 consiste na diferenca entre a percepgao
gerencial sobre as expectativas dos clientes com as
especificagdes da qualidade dos servigos. As entre-
vistas mostraram, consistentemente, que uma das
causas do baixo nivel de qualidade para os exe-
cutivos foi o fornecimento de um servigo de baixa
qualidade, mesmo em empresas que tinham pro-
cedimentos detalhados sobre o que fazer e como
tratar seus clientes. Como as empresas de servico
sao altamente dependentes do contato interpesso-
al para o fornecimento de seus servicos, o gap 3
exprime a diferenca entre os padroes e especifica-
¢oes da empresa e o que realmente é fornecido ao
cliente. O gap 4 considera a diferenca entre a pro-
messa realizada pelos meios de comunicagado e o
que realmente é fornecido. Por exemplo, a propa-
ganda pode anunciar caracteristicas de um servigo
que podem nao ser cumpridas, e assim gerar uma
distorcdo na expectativa do cliente, ocasionando
uma diminuicdo na percepcao do nivel de quali-
dade do servigo.

Concluiu-se que julgamentos de servigos con-
siderados como de alta ou de baixa qualidade,
dependiam de como os clientes percebiam o real
desempenho do servigo, no contexto de suas pré-
prias expectativas. Dese modo, propds-se o gap
5 ou a diferenga entre a expectativa do cliente e
a sua percepgao do servico, podendo ser expres-
so coo fungdo dos outros gaps. Nesse sentido, a
percepgao de qualidade dos servigos pelo cliente,
depende da direcdo e magnitude dos outros gaps,
associados com projeto, marketing e entrega dos
servicos de uma empresa. Outra conclusdo impor-
tante, foi que os consumidores utilizam os mesmos
critérios para chegar a um julgamento sobre a qua-
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lidade do servigo prestado, independentemente do
tipo de servico considerado. Estes critérios pude-
ram ser generalizados em dez categorias descritas
na Tabela 1, inicialmente chamados de determi-
nantes da qualidade e posteriormente denomina-
dos de dimensoes da qualidade.

Os resultados da pesquisa demonstraram que
os entrevistados utilizaram os mesmos critérios para
chegar a um julgameno de servico considerado.
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Figura 1. Modelo “gap” para representa a qualidade

em servigos (Parasura
2003).

Tabela 1. Dimens
(SALOMI, 2003).

man et al., 1995 apud Salomi,

oes da qualidade para servigos

Determinante ou
Dimensdo

Conceito

Confiabilidade

Abrange consisténcia de
desempenho e confiabilidade.
Também significa que a
empresa honra seus
COMPromiIssos.
Especificamente envolve:
precisio na conta, manutengio
dos registros de forma correta,
e realizacio do servigo no
tempo designado.

Presteza

Refere-se ao desejo e presteza
que os empregados tém em
prover os servigos. Envolve
rapidez nos servigos, como por
exemplo: postar um recibo ou
contatar um cliente
rapidamente, ou realizar
rapidamente um servigo.

116

Competéncia

Significa possuir as habilidades
necessérias e conhecimento
para realizar o servigo,
envolvendo: conhecimento e
habilidade do pessoal de
atendimento, conhecimento e
habilidade do pessoal de apoio
operacional, capacidade de
pesquisa da organizagio.

Acessibilidade

Refere-se a proximidade e a
facilidade de contato,
significando que: o servigo
pade ser acessivel por telefone,
o tempo de espera para
receber 0 servigo nao é muito
extenso, tem um horario de
funcionamento e localizagao
conveniente.

Cortesia

Abrange educagio, respeito,
consideragao e amabilidade do
pessoal de atendimento.
Compreende também
consideragdo com a
propriedade do cliente (por
exemplo: ndo usar sapatos
sujos no carpete).

Comunicagao

Significa manter os clientes
informados em linguagem que
sejam capazes de
compreender. Pode significar
que a companhia deve ajustar
sua linguagem para diferentes
consumidores, aumentando o
nivel e sofisticagio para os
mais bem educados e
conversando de maneira
simples e direta com os mais
simples. Também compreende:
proporcionar explicagao do
servigo, pregos, descontos e
garantir ao consumidor que
um eventual problema serd
resolvido

Credibilidade

Considera a honestidade e
implica em que a empresa
esteja comprometida em
atender aos interesses e
objetivos dos clientes, abrange:
nome e reputacdo da empresa,
caracterfsticas pessoais dos
atendentes e nivel de interagio
com os clientes durante a
venda.

Seguranga

Auséncia de perigo, risco ou
dividas, abrangenda:
seguranga fisica, financeira e
confidencialidade.

Entendimento e
conhecimento do
cliente

Significa esforgar-se para
compreender as necessidades
dos clientes, envolvendo:
aprendizado sobre os
requisitos especificos do
cliente, proporcionar atengdo
individualizada, reconhecer
clientes constantes e
preferenciais.

Aspectos Tangiveis

Significa a inclusdo e
demonstragio de evidéncias
fisicas ao servigo, tais como
instalagbes, aparéncia do
pessoal, ferramentas e
equipamentos utilizados no
servigo, representacao fisica do
servigo, tais como um cartao
de crédito plstico, ou uma
prestagdo de contas, além de
outros clientes presentes nas
instalagoes.
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sa estudada. Foram consideradas sete dimensoes
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(sendo citadas da mais importante para a menos
importante): aspectos tangiveis, confiabilidade,
competéncia, receptividade, cortesia, comunica-
Cao € acesso.

O questionario é responsavel por uma parte
importante da pesquisa, devendo a sua prepara-
cao ser feita com bastante cuidado, sendo que as
questdes devem ser elaboradas de maneira clara,
evitando qualquer ddvida ou ambigtiidade, pois
dependendo como forem elaboradas, os resulta-
dos poderdo ser os mais diversos (TAGLIACARNE,
1989). A elaboracao do questionario de pesquisa
baseou-se na investigagao das sete dimensoes an-
teriormente citadas, sendo formuladas dez afirma-
tivas positivas. Apds a elaboragdo do questionario
foram realizados trés testes piloto para aperfei-
coamento do instrumento. Naquele momento,
os investigadores ndo encontraram problemas no
questionario, tendo estes apenas sido sugerida a
inclusdao de um fundo cinza entre as questoes de
modo a facilitar a leitura do questionario.

Concluido o pré-teste iniciou-se a aplicagao dos
instrumentos elaborados. No entanto, foi necessa-
rio definir qual procedimento deveria ser utilizado
para tal tarefa. O procedimento de coleta de dados
determina a maneira como os dados serao obtidos,
sendo empregada nesta pesquisa a entrevista pes-
soal. Neste método ocorre uma interagao pessoal
entre o entrevistado e o entrevistador, o que pro-
porciona maior nimero de informagoes coletadas,
0 que caracteriza este procedimento como o mais
utilizado (SAMARA & BARROS, 1994; DIAS et al.,
2003).

PROCEDIMENTOS RELATIVOS A COLETA DE DADOS

A universidade em estudo tem aproximada-
mente 14.000 alunos matriculados em seus cursos
de graduagao, sendo que aproximadamente 3.000
destes alunos estdo matriculados no campus onde
o estudo foi conduzido (na ocasido do estudo,
1.200 alunos no periodo diurno e 1.800 alunos
no perfodo noturno). A condugao da coleta de da-
dos restringiu-se a esse campus, jd que a empresa
pesquisada localiza-se nesta area. Como a amos-
tra ndo tinha objetivos de ampla generalizagdo dos
resultados, nao foi feita um aamostragem proba-
bilistica rigorosa. Foi entdo conduzida a coleta de
89 questionarios (aproximadamente 3% dos alunos
deste campus), de respondentes que aceitaram
participar da pesquisa, em ambos os periodos de
aula (manha e noite), buscando-se também abran-
ger a alunos de todos os cursos oferecidos neste
campus, de modo mais aleatério possivel.

Foram também realizadas duas entrevistas es-
truturadas com o gerente da empresa a fim de

identificar asguns aspectos importantes quanto aos
gaps gerenciais.

ANALISE DOS RESULTADOS OBTIDOS

A avaliagdo da qualidade em empresas pres-
tadoras de servigos, segundo Parasuraman et al.
(1989), depende dos gaps apresentados anterior-
mente. As quatro primeiras caracteristicas dizem
respeito a aspectos gerenciais. Com o intuito de se
verificar estes aspectos, em um primeiro momen-
to da pesquisa foi realizada uma entrevista com o
gerente da empresa buscando-se caracteriza-los.
Para o gerente, um cliente ao entrar em sua em-
presa espera sempre encontrar a mercadoria que
procura e ser bem atendido (gap 1), no entanto,
o gerente admite que os atendentes ndo possuem
procedimentos a serem seguidos ao se executar um
atendimento (gap 2) e que nem sempre os clientes
encontram a mercadoria que desejam (gap 3), po-
rém afirma que a empresa possui mecanismos de
propaganda e utiliza destes como meio de atrair os
seus clientes (gap 4) e que, de forma geral, consi-
dera os servigos prestados pela sua empresa como
“excelente”.

Em relagdo a andlise do gap 5 (diferenga entre
expectativa e desempenho), a Tabela 3 apresenta
os dados coletados na pesquisa de forma suma-
rizada, sendo que os detalhes sobre as questoes
podem ser obtidos no questiondrio mostrado no
Apéndice 1.

Tabela 3. Sintese dos dados coletados.

Expectativas Desempenho

Desvia Respostas obtidas Desvio
Padrao Média 4
Padrio

3 /4|5 |6 (7 112 (3 |4 |5 |6 |7

Questio Respostas obtidas Média

1 1213 |15 |48 6069 | 1159 |2 |4 (6 |26 |29 |18 | 4 4,690 1,379

10 (15 |21 |37 | 5716 [ 1,523 |1 |0 (2 |13 |26 |27 |20 | 5517 | 1,169

109 |14 |45 | 5685 | 1,749 |68 5 3|3 2 |0 | 1,604 | 1316

4|6 |11 |64 6379 | 1,232 7 |14 |28 |23 |13 | 5125 131

2 (10 |17 |57 | 6371 | 1,049 10 (20 (29 |76 | 6 | 4,584 | 1,364

5876 | 1,313 16 (20 (16 (16 | 9 4,326 1,670

02 |17 |70 | 6764 | 0477 4 |7 |14 |25 |35 | 5742 | 1466

[ IV = I

8 |14 | 16 |49 | 6,135 | 1,160 3 |16 |21 |24 |16 | 5,045 1,573

oo |v|lo v s |w |

10|15 | 24 |37 | 5876 | 1,304 |12 11 (28 (18 | 7 |5 | 3795 | 1641

o n|ole|= o=+ = |~
ole|=felel-[alwlele|m
o= |=]e|m |~ |~ |+ |~

]

=

]

&

4|2 |9 |74 |6718 | 073 |2 3 |17 |19 |26 |19 | 5235 | 147

A avaliacdo da qualidade dos servicos é dada
pela diferenca entre o desempenho do servigo
prestado e a expectativa do cliente pelo servico,
sendo os resultados desses calculos apresentados
na Tabela 4.
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Tabela 4. Qualidade observada para o servico
avaliado.

Qualidade observada

Questio (Diferenca entre as médias da

expectativa e do desempenho)
1 -1,379
2 0,199
3 -4,081
4 -1,254
5 1,787
6 -1,550
7 -1,022
8 -1,090
9 -2,081
10 -1,483

A andlise dos dados permite observar que, de
forma geral, os clientes estdo insatisfeitos com o
servico prestado pela livraria pesquisada. Cabe
observar, no entanto, que houve uma tendéncia
de alta expectativa média dos clientes para todas
as dimensoes avaliadas (Tabela 3), uma vez que
a média das expectativas de todas as dimensoes
avaliadas no questiondrio aplicado na pesquisa de
campo eram préximas a 6 (ou superior), possibili-
tando que os valores de desempenho, na melhor
das hipoteses, pudessem obter os mesmos valores
das expectativas.

Esta tendéncia de atribuicio de altos valo-
res de expectativa pode ter ocorrido em funcao
da falta de entendimento pelos respondentes do
questionario aplicado, mesmo com os entrevis-
tadores explicando que as expectativas deveriam
ser especificamente relativa a livraria em questao.
No entando, sabe-se também que para formar a
expectativa o cliente considera aspectos tais como
“informagdo boca a boca”, “experiéncias anterio-
res”, “propaganda”, ilustrados na Figura 2.

Dimen‘;ﬁes da Comunicagio | | Necessidades Experiéncias Comunicagio
Qualidade Boca a boca Pessoais Passadas [outros meios)

Tangiveis | i
Confiabilidade l
Receptividade
Competéncia Expectativa do
Cortesia Servigo UALIDADE
Credibilidade c155.‘?(_1'31'1)»1
Seguranga DO SERVICO
Acesso Servigo
Comunicagio Percebido
Entendimento
sobre 0s Clientes

Figura 2. Construgao da expectativa dos clientes
sobre a qualidade em servigos (Parasuraman et al.,
1985).
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Com base na construgdo da expectativas mos-
tradas na Figura 2, aparentemente, os entrevistados
assinalaram indices de expectativas relativas a uma
livraria ideal. Sugere-se entdo que, para realizagao
de préximos trabalhos similares a este, se realize
uma melhor preparagao da amostra, para a confi-
macao dos resultados.

Quanto as dimensbes da qualidade nota-se que
a dimemsao melhor avaliada (menos diferenca na
Tabela 3) é relativa a questao 2: aspectos tangiveis
de apresentagao dos vendedores. Este resultado foi
de certo modo confirmado pelas entrevistas com o
gerente da livraria que citou que uma apresentagao
adequada dos funcionarios é um requisito compul-
sério na politica da empresa. Por outro lado, a di-
mensao pior avaliada (maior dferenga) é relativa a
questdo 3 (existéncia de um local apropriado para
leitura).

Realmente, a observagao direta mostrou que
tal local nao existe, principalmente, em fungao da
limitagdo da érea dtil da lkivraria. Pelas entrevis-
tas, o gerente argumentou que a area existente foi
adisponibilizada pela universiddae, com base con-
tratual e de competicdo com outros fornecedores,
sendo esta uma agao de melhoria fora do controle
da empresa. Novamente, observa-se uma alta ex-
pectativa dos clientes quanto a este item, principal-
mente devido aexisténcia, atualmente, de diversas
livrarias que dispdem de instalacdo relativamente
confortaveis para a leitura dos clientes na escolha
dos livros. E necessario finalmente destacar que,
no estagio em que se deu a condugao do presente
trabalho, nao foi possivel a realizagao de uma ana-
lise estatistica mais detalhada, sendo prevista como
passo seguinte nesta pesquisa.

CONCLUSOES

Primeiramente, cabe destacar que, em fungao
deste trabalho ainda estar em um nivel explo-
ratério, os seus resultados ainda ndo podem ser
considerados plenamente conclusivos. Entretan-
to, alguns pontos podem ser levantados visando,
principalmente, a continuidade na condugao da
pesquisa. Pode-se inicialmente considerar que os
métodos e técnicas adotados foram condizentes
com a literatura sobre o assunto, no que tange a
aplicagdo do SERQUAL para mensuragdo da qua-
lidade em servigos. No entanto, alguns ajustes sao
necessarios, tais como: um aprimoramento do ins-
trumento para coleta dos dados (questiondrio) e
uma melhor definicdo da amostra, provavelmente
utilizando uma amostra probabilistica. Além disso,
uma melhor explanacédo sobre a pesquisa é neces-
saria, visando alcangar melhor compreensdao dos
clientes.
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Em relagdo aos resultados, foi possivel observar
que, em geral, a qualidade dos servigos foi negativa
em todas as dimensoes testadas. Um dos aspectos
observados foi uma atribuicao relativamente alta
com relacdo a expectativa dos clientes que pode
ser concluida como excessivamente alta. Eventual-
mente, o entendimento sobre o instrumento pode
ter induzido a esse resultado, uma vez que foi ob-
servada, em algumas entrevistas, uma dificuldade
de interpretacdo na avaliagdo da expectativa dos
clientes. Entretanto, essas dificuldades nao foram
evidentes na conducao do piloto. Dessa forma, é
necessaria uma revisao metodolégica principal-
mente em relagdo aos pontos acima levantados,
sendo esta uma das préximas etapas na condugao
desta pesquisa.
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deveriam sempre estar
sendo atualizados

UNIVERSIDADE
Pesquisa Académica
Livraria XXX
Idade: anos Sexo: M/ F
Curso: Semestre:
Frequéncia de uso da livraria:___ veses por mis
Expectativa Avaliagio expectativa Desempenho Avaliagio desempenho

Discordo Concordo Discordo Concordo

Totalmente  Totalmente Totalmente  Totalmente
1) Os produtos 1T 2 3 4 5 6 7 |Osprodutos Livraria XXX sio 1 2 3 4 5 86 7

atualizados

2} 0= vendedares
deveriam andar
sempre bem vestidos

O= vendedores da Livraria XXX
andam bem vestidos

3) Deveria existir um

MNa Livraria XXX hd local apropriado

ajudar o cliente,

local apropriado para para leitura.

leitura

4) O atendente deveria |17 2 3 4 5 6 7 | O atendente da Livraria XXX estd 12 3 45 6 7
estar sempre de sempre de prontidao e disposto a

prontiddo e disposto a ajudar o diente.

51 O atendente deveria
ter conhecimentos
para sanar as ddvidas
do cliente.

O atendente da Livraria XXX tem
conhecimenlos para sanar as
dividas do cliente

&) Deveria ser facil ter
acesso a funciondrios e
superinres

A Livraria XXX tem um facil acesso
a seus atendentes e superioras

7) Seus empregados
deveriam ser
educados, respeitosos
e simpdticos com o3
clientes

Os atendentes da Livraria XXX t8m
educagdo, respeito e simpatia para
com os clientes

8) £ de se esperar que
a empresa de atencao
individual a seus
clientes

Os empregados da Livraria XXX
dio atengao pessoal aos clientes

9) Deveriam existir
meio de divulpacio

Os meios de divulgacio da Livearia
K¥X sdo suficientes

101 A encomenda
deveria chegar sempre
na data combinada

Az encomendas realizadas na
Livraria XXX sempre chegam na

data prometida
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