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Esse trabalho apresentaumestudo comparativo
de trés questiondrios com diferentes niveis de
respostas. Seu objetivo é definir o questiondrio
mais adequado para mensurar a qualidade do
servico de biblioteca de uma instituicio de
ensino superior no municipio de Campos dos
Goytacazes. Os dados serdo coletados a partir
da aplicagio de trés tipos de questiondrio
com niveis diferentes de respostas (2 niveis,
4 niveis e 6 niveis) com os mesmos 22 pares
de perguntas funcionais e disfuncionais. Os
questiondrios seguem o modelo de Kano. A
utilizagio desse modelo permite a classificagio
dos atributos em até 6 categorias: obrigatério,
unidimensional, atrativo, neutro, reverso
e questiondvel. Para a verificacio de qual
escala possui maior confiabilidade utiliza-se o
método estatistico Alfa de Cronbach. Com a
defini¢io da melhor escala a ser usada teremos
questiondrios mais confidveis. Conclui-se que
a classificagio dos atributos da qualidade ¢
diferente para cada nivel de resposta utilizada
nos questiondrios. De acordo com o Alfa
de Cronbach, recomenda-se a utilizacao do
questiondrio de 6 niveis de respostas, pois
apresenta alta confiabilidade nos resultados.
Apésaclassificagio dosatributosa coordenagio
dabiblioteca poderd investir naqueles atributos
realmente relevantes visando a aumentar a
satisfacao dos seus usudrios.
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Cronbach.
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This paper presents a comparative study of three
questionnaires of different levels. The objective of
this paper is to determine which questionnaire
is most adequate for measuring service quality
at a university library in the municipality of
Campos dos Goytacazes. The data collection
consisted in the application of three kinds of
questionnaires of different answer levels (2 levels,
4 levels, and 6 levels) with the same 22 pairs
of functional and dysfunctional questions. The
questionnaires follow Kanos model. The use of
this model allows the classification of attributes
in as much as G categories (qualities): must-be,
one-dimensional, attractive, indifferent, reverse,
and questionable. To verify which scale is the
most reliable, Cronback’s Alpha statistic method
was used. Questionnaires will be more reliable
as the most adequate scale can be found. The
conclusion is that the classification of attributes
of quality is different for each level of answer used
in the questionnaires. Consistent with Cronbacks
Alpha, the use of questionnaires with 6 levels of
answer is recommended, since it presents high
reliability in the results. With the classification of
attributes, the library coordination will be able
to invest in really relevant attributes to increase
the user satisfaction.
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management. Kanos model. Cronbachs Alpha.
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Introdugéo

O mercado atual ¢ caracterizado por um alto nivel de competitividade entre
as empresas. O conceito de servico, portanto, vem ganhando espago, e a prestagio de
servico com qualidade tem sido um diferencial.

O setor de servigos tem crescido consideravelmente tanto em Ambito nacional
como no internacional, virias empresas, entretanto, continuam somando esforgos
visando ao aumento de produtividade e a redugdo de custos, deixando a prestagao de
servi¢o sem a devida atengio.

De acordo com Belluzzo e Macedo (1993 apud BARBEDO, TURRIONI,
2003),

a busca da qualidade total, exercida em todas as etapas do processo
produtivo eem todos os niveis hierdrquicos das organizacoes, orienta
uma verdadeira revolugio de conceitos, hdbitos e procedimentos
se verifica em Ambito internacional na sociedade atual.

De acordo com o Cauchick Miguel & Salomi (2004), o setor de servigos nos
EUA, somado com o da Unido Europeia, corresponde a mais de 50% do PIB dessas
nagoes.

A importancia da preocupagio com a qualidade do atendimento nesse setor
de servicos pode ser comprovada pelos resultados de uma pesquisa que revelou um
crescimento de 12% nos lucros das empresas que aplicaram programas para melhoria
da qualidade, contra 1% daquelas que nio contaram com esse tipo de programa
(LAS CASAS, 1992, apud CAUCHICK MIGUEL, 2001). Outros estudos revelam
que empresas que conseguiram diminuir a evasao de clientes em 5%, tiveram como
consequéncia aumento do lucro entre 25% e 85% (CAUCHICK MIGUEL, 2001).

Nesse sentido, confirma-se a importdncia da prestagio do servico. Os
empreendedores e gestores devem utilizar métodos adequados para a mensuragio da
qualidade dos servigos prestados para maior confiabilidade dos resultados e respaldo
na decisio de onde investir. A plena satisfagio do cliente é o objetivo a ser alcangado
por todas as organizacoes que produzem qualquer tipo de produto ou de servico e as
empresas que alcangam esse objetivo possuem uma vantagem competitiva.

Levando isso em consideracio, cada vez mais estratégias de melhoria continua
tém sido adotadas visando a maior conhecimento do perfil do cliente para que o produto
ou servico propostos obtenham um bom desempenho e superem as expectativas. No
processo de melhoria continua, é importante o uso de técnicas adequadas para a
medigao do desempenho organizacional de acordo com a visao do cliente. As técnicas
mais usadas sio ServQual, ServPerf e 0 modelo de Kano.

Nesse trabalho, o modelo de Kano serd aplicado na biblioteca de um Instituto

Superior de Ensino, no municipio de Campos dos Goytacazes — R], objetivando
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determinar a escala mais adequada a ser utilizada para a mensuracio da qualidade dos
servigos prestados.

Tendo em vista a literatura pesquisada, verifica-se que a utiliza¢io de uma escala
correta assegura maior confiabilidade aos resultados. Esse estudo se justifica pela auséncia
de trabalhos académicos sobre a escala mais adequada para a aplica¢io de questiondrios.
Foram consultadas bases nacionais (SCIELO) e internacionais (Scopus, Engineering
Village e ISI of Knolwlodge) a partir de pesquisas de palavras-chaves relacionadas com
“qualidade em servicos” e “escala adequada’”.

No Brasil, dados do IBGE (2002 apud CAUCHICK MIGUEL & SALOMI,

2004) indicam que o setor de servigos corresponde a cerca de 52,3% do PIB nacional.

Refor¢ando a ideia da importincia do investimento na qualidade
dos servicos, Reicheld e Sasser (1990 apud ROOS; SARTORY
GODOY, 2009) afirmam que um aumento da fidelidade do
cliente em 5% pode aumentar os lucros de um negécio em 100%,
visto que clientes satisfeitos compram os produtos de uma empresa
mais frequentemente e em maior quantidade.

Esse trabalho tem como objetivo determinar qual é a melhor variagao de niveis de
escala de respostas (dois, quatro ou seis niveis) de um questiondrio, visando a mensurar
a qualidade dos servicos do atendimento, em uma biblioteca de uma institui¢ao de
ensino superior no municipio de Campos dos Goytacazes.

Materiais & Métodos

Esta se¢io se ocupa do desenho da pesquisa, iniciando-se por uma classificagio,
uma breve pesquisa sobre metodologias correlatas adotadas em outros trabalhos,
descrig¢io dos procedimentos adotados nesta pesquisa, defini¢ao da populagio investigada

e amostragem adotada. Também ¢ definido como os dados coletados sao analisados.

Classificagio da Pesquisa

Esse trabalho ¢ classificado segundo Silva & Menezes (2001) da seguinte forma:

Do ponto de vista de sua natureza, ¢ classificado como uma pesquisa aplicada,
pois visa a gerar conhecimentos para a aplicacdo prética da escala adequada para alcangar
resultados mais confidveis, com menores indices de dispersao. Envolve verdades e
interesses locais.

Do ponto de vista da abordagem do problema, ¢ classificado como pesquisa
quantitativa, pois considera que tudo pode ser quantificado, o que significa que se

pode traduzir em niimeros as respostas dos usudrios contidas nos questiondrios para
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classificd-las e analisd-las. Requer o uso de recursos e de técnicas estatisticas. Nesse caso,
serd utilizado o Alfa de Cronbach.

Esse trabalho é também classificado como qualitativo, pois a interpretacio dos
fendmenos e a atribuigao de significados sdo bdsicas no processo de pesquisa qualitativa.
A biblioteca ¢ a fonte direta para coleta de dados e a interpretagao dos resultados serd
realizada pelos pesquisadores.

Do ponto de vista de seus objetivos (GIL, 2008), esse trabalho é classificado como
descritivo, a partir do momento em que serd descrito o perfil dos usudrios, utilizando-se
o questiondrio de respostas fechadas como técnica padronizada para a coleta de dados,
assumindo-se assim a forma de Levantamento.

Também ¢ classificado como exploratdrio, porque visa a proporcionar maior
compreensio do problema tendo em vista construir hipéteses.

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos (GIL, 2008), é classificado
como bibliogrifico, porque busca melhor entendimento dos modelos de mensuragao
da qualidade que se encontram disponiveis em livros, artigos cientificos, revistas e na
Internet.

E um trabalho experimental, j4 que a biblioteca funcionard como objeto de
estudo e serdo observados os atributos selecionados que podem influenciar no objeto. A
observagio e classificacio desses atributos serao feitas segundo o modelo de Kano.

E utilizado o levantamento, porque o trabalho envolve a aplicagio de questiondrios
que interrogam de forma direta as pessoas cujo comportamento se deseja conhecer. Serao
aplicados 3 tipos de questiondrios com 22 pares de perguntas (funcionais/disfuncionais)
de multipla escolha, de respostas fechadas, simples, dgeis e de ficil entendimento para o

usudrio. Porém o que os difere é a variagio na escala de respostas.

Pesquisa Metodolégica

O estudo realizado por Roos, Sartori & Godoy (2008) se baseou na teoria da
qualidade atrativa e investigou como os 10 atributos siao percebidos pelos clientes.
Os dados foram levantados através das trés versdes de questiondrio, apresentando-
se trés niveis diferentes para respostas. Para medir a confiabilidade da escala de cada
questiondrio utilizou-se o Alfa de Cronbach, que estima a confiabilidade através da
verificacdo da consisténcia interna no questiondrio.

Tontini e Sant’ana (2007) aplicaram o questiondrio representado na Tabela
1, utilizando um maior nivel de escala do que habitualmente ¢ aplicado. Assim os
autores supracitados afirmam que o cliente terd maiores chances de expressar seu nivel
de satisfagdo, aumentando-se o poder de discriminagio entre os atributos. Os autores
utilizaram um questiondrio com as perguntas funcionais e disfuncionais de maneira

aleatdria, para evitar simetria nas respostas.
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Tabela 1 - Questionario modificado do Modelo de Kano
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Fonte: Tontini & Sant’ana, 2007

Tontini & Theiss (2005) elaboraram quatro tipos de questiondrios. O primeiro
contendo perguntas positivas e negativas em sequéncia. As perguntas negativas
apresentavam a palavra “Nao”. O segundo, contendo perguntas positivas e negativas em
sequéncia aleatéria. As perguntas negativas apresentavam a palavra “Nio”. J4 o terceiro,
contendo perguntas positivas e negativas em sequéncia. As perguntas negativas nio
apresentavam a palavra “Nao”. E o quarto questiondrio, contendo perguntas positivas
e negativas em sequéncia aleatéria. As perguntas negativas nio apresentavam a palavra
“Nao”. Este trabalho teve como objetivo identificar a sensibilidade da classificacio dos

atributos as diferentes formas de elaborar o questiondrio do modelo Kano.

Procedimentos Metodoldgicos

Os artigos, os livros, as publica(;(')es em revistas € jornais e a Internet sio os meios
utilizados para a definicdo dos conceitos (de qualidade, dos principais modelos de
mensuracao e do modelo de Kano) e maior entendimento do contetido.

A aplicagio dos questiondrios ¢ feita na biblioteca, numa amostra aleatéria em
relagdo a quantidade de usudrios que frequentarem a biblioteca em um determinado
periodo. Sao aplicados 3 questiondrios com os mesmos pares de perguntas (funcionais e
disfuncionais), porém cada questiondrio possui niveis diferentes de respostas (2 niveis,

4 niveis e 6 niveis).
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Os atributos sao analisados e classificados de acordo com o modelo de Kano,
ap6s a comparagdo entre as respostas das perguntas funcionais e disfuncionais.

Para o célculo do coeficiente alfa, é adotada uma escala quantitativa associada a
escala qualitativa oferecida aos respondentes e os coeficientes sao calculados, conforme
recomendacio de Hora (2006), por dimensio da qualidade. E utilizado um pacote
estatistico profissional que efetua todos os cilculos necessarios.

Os atributos sao separados de acordo com as cinco dimensdes da qualidade.
Em cada dimensao sio calculados o coeficiente alfa para os dois tipos de questiondrios
(funcional e disfuncional). Feito isso, é calculada a média de todos os coeficientes
encontrados. Esse procedimento se repete para cada tipo de questiondrio (2 niveis, 4
niveis e 6 niveis). Logo, as respostas sdo quantificadas e aplicadas no método, e a escala

que apresentar maior confiabilidade nos resultados é considerada ideal.

Populagio e Amostra

A populagao ¢ constituida por alunos da institui¢ao de ensino pesquisada, e a
amostra ¢ definida por técnica nao probabilistica casual simples, j4 que o questiondrio ¢
apresentado para resposta espontinea.

A aplicagio dos questiondrios ocorre nos dias 16, 19 e 20 de abril de 2010
e em cada dia ¢ aplicado um tipo de questiondrio. No dia 16 ocorre a aplicacio do
questiondrio com 2 niveis de respostas, no dia 19 a aplica¢do do questiondrio com 4
niveis de respostas e no dia 20 é aplicado o questiondrio com 6 niveis de respostas.

A escolha desse periodo deve-se ao fato de corresponder ao periodo de
provas da instituicdo. Nesse periodo o nimero de usudrios da biblioteca aumenta

consideravelmente, o que torna o ambiente propicio para a coleta de dados.
Andlise dos Resultados

Nos subitens a seguir é descrito como os dados coletados sdo interpretados.
Classificagdo dos atributos

Paraa classificagio dos atributos em atrativo, unidimensional, obrigatério, neutro,
questiondvel e reverso, Sauerwein ez al. (1996) utilizam uma combinagio das respostas

funcionais e disfuncionais, como representado na Quadro 1. Nesse caso, os autores

utilizam uma tabela para um questiondrio com uma escala de 5 niveis de respostas.
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Quadro 1 - Avaliaciao

5 Niveis
Resposta do usuario . . Dlsfunc|onal . .
Eu gosto | Deveria ser assim | Fico neutro | Posso aceitar | Ndo gosto

. Eu gosto Q A A A U
¢ Deveria ser assim R N N N 0
0 Fico neutro R N N N 0
€ | Posso aceitar R R N R 0
L Nio gosto R R R R Q

Fonte: Sauerwein et al., 1996

Como o trabalho em questéo, visa a avaliar o desempenho de questiondrios com
escalas balanceadas e escalas com niveis de respostas diferentes da escala utilizada na
Quadro 2, as tabelas sao adaptadas a escalas com 2 niveis, 4 niveis e 6 niveis de respostas

como seguem os quadros 3, 4 e 5, respectivamente:

Quadro 1 - Avaliagio de 2 niveis

2 Niveis
Resposta do usuario Disfupcional
Bom Ruim
Funcional Bom Q U
Ruim R Q
Fonte: Adaptada de Sauerwein ez al., 1996
Quadro 2 - Avalia¢ao de 4 niveis
4 Niveis
Resposta do usuario Disfupcional
Muito Bom Bom | Ruim Muito Ruim
Muito Bom Q A A ]
Funcional Bom R N N 0
Ruim R N N (@)
Muito Ruim R R R Q

Fonte: Adaptada de Sauerwein ez 4/, 1996
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Quadro 3 - Tabela de avaliag¢ao de 6 niveis

6 Niveis
. Disfuncional
Resposta do usuario -
Otimo | MuitoBom | Bom | Ruim | Muito Ruim | Péssimo
Otimo Q Q A A U U
Muito Bom Q Q A A U U
\ Bom R R N N 0 0
Funcional
Ruim R R N N 0 0
Muito Ruim R R R R Q Q
Péssimo R R R R Q Q

Fonte adaptada de Sauerwein ez al., 1996

Coeficientes de satisfacio e insatisfacdo

Segundo Berger 1993 (apud SAUERWEIN ez al., 1996), o coeficiente de
satisfa¢do indica quanto o atributo pode influenciar na satisfagio do cliente e, caso nao
possua um bom desempenho, o quanto pode influenciar na insatisfacio do cliente.

Para calcular o coeficiente de satisfagdo e o coeficiente de insatisfacio, sio utilizadas as

férmulas:

%A +%U

%A + %U + %0 + %N

£S5 =

Figura 1 - Equagio: Coeficiente de Satisfacao
Fonte: Lofgren & Witell, 2005

%4 + %0

%A + %l + %0 + %N

€l =

Figura 2 - Equacio: Coeficiente de Insatisfagio
Fonte: Lofgren & Witell, 2005
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O ndmero, positivo, “bom” indica que a satisfagio do cliente aumenta por prover
o atributo da qualidade e o “ruim”, negativo, indica que a satisfagao do cliente diminui
por ndo prover o atributo da qualidade. O valor préximo a 1 significa que hd influéncia
na satisfacao do cliente. O valor préximo a zero significa que certo atributo da qualidade

tem pequena influéncia na satisfagio do cliente (SAUERWEIN ez al., 1996).

Confrabilidade com Alfa de Cronbach

Segundo Freitas & Rodrigues (2005), Lee J. Cronbach (1951) apresentou o
coeficiente o de Cronbach (assim como ¢ cientificamente conhecido) como uma das
estimativas da confiabilidade de um questiondrio que tenha sido aplicado em uma
pesquisa. Dado que todos os itens de um questiondrio utilizam a mesma escala de
medi¢do, o coeficiente o, com a € [0,1], é calculado a partir da varidncia dos itens
individuais e das covariancias entre os itens (HORA; MONTEIRO; ARICA, 2010).

Segundo Cronbach (1951), entre todas as férmulas, a preferida pelos trabalhadores
de teste ¢ a seguinte:

f kN[ Xr,S:
E';:[-\Fcil)[‘l_ 51 )

Figura 3 - Férmula do Alfa de Cronbach
Fonte: Cronbach, 1951

Onde:
- k é 0 nimero de itens do questiondrio;

”
‘gj , N . d . S
- € a variancia do item 1 ¢;

3

¢ a variancia total do questiondrio.

A Tabela 2 ilustra a aplicacdo passo a passo do coeficiente. Cada coluna indica
um item, cada linha indica um avaliador, e o encontro entre um item e um avaliador

(X ) indica a resposta deste avaliador para este item determinado, dentro da escala.
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Tabela 2 - Tabulagio dos dados de questiondrio para célculo do alfa de Cronbach

Itens
avaliadores | 1 2 i k Total
1 X11 X12 X1i X1k X1
2 X21 )ﬁ1 X2i ng X2
p Xp1 X p2 Xpi ka Xp
n Xt Xn2 Xni Xnk Xn
s, s% s 2, s2 s?

Fonte: Adaptado de Cronbach, 2004

Cronbach (1951) reconheceu a sensibilidade do alfa para escalas extensas e

providenciou um fator de corre¢io que é pouco utilizado:

]

l:l = I |
T k+k—1a

Figura 4 - Férmula do Fator de corregao.
Fonte: Cronbach, 1951

Onde:
p = avaliador da confiabilidade independente da extensao da escala
k = niimero de itens da escala

o =coeficiente alfa

Voos, Stem e Fotopoulos (2000) também afirmam que a férmula 2 significa
que a correlagio entre os itens ¢ independente do teste de extensio da escala de acordo
com Cronbach (1951). Cronbach comenta que a alta correlacio entre os itens nio é
necessdria para a conflabilidade da escala, mas muitos pesquisadores argumentam que a

alta correlagao embora necessdria, nao é suficiente para a confiabilidade da escala.
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Freitas e Rodrigues (2005) concluem que, e é relevante ressaltar, apesar daliteratura
cientifica a respeito das aplicagoes do coeficiente o nas diversas dreas do conhecimento
ser ampla e abrangente, ainda nio existe um consenso entre os pesquisadores acerca
da interpretacio da confiabilidade de um questiondrio obtida a partir do valor deste
coeficiente (Em geral, considera-se satisfatério um instrumento de pesquisa que obtenha
o >=0,70).

Tabela 3 - Niveis de confiabilidade

Confiabilidade | Muito Baixa Baixa Moderada Alta Muito Alta
Valor de a 0<030 [030<a<0,60|060<a<0,75[0,75<a<0,90| a>0,90

Fonte: Freitas; Rodrigues, 2005

Para determinagio da confiabilidade do questiondrio, Hora (2006) sugere o
coeficiente alfa de Cronbach, que consiste em uma andlise da covaridncia e/ou correlagoes
entre os itens do questiondrio. Sua grande utilizacao e aceitagao no meio académico nos

fazem adotd-lo como ferramenta para estimagio da confiabilidade.

Limitagoes do Trabalho

As limita¢oes do trabalho sdo que uma parcela considerdvel dos usudrios possui
escassez de tempo disponivel e pode entregar o questiondrio com o preenchimento
incompleto. A simples distribui¢io do questiondrio impede o auxilio ao pesquisado
quando este nio entende determinada pergunta. Outra dificuldade encontrada é a
auséncia de livros sobre o modelo de Kano.

Para superar essa limitagio, os questiondrios sio aplicados pelos autores do
trabalho, pois a presenca dos pesquisadores durante o preenchimento do questiondrio

auxilia os usudrios em caso de duvidas e assegura o preenchimento completo.
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Revisio Bibliogrdfica
Gestio da Qualidade

Sua origem situa-se no inicio do século XX, com os trabalhos de Taylor, quando
qualidade e produtividade passaram a ser estudadas como ciéncia, transformando-se na
base de grande parte da moderna administragio. Entretanto, somente por volta de 1930
é que o controle da qualidade entrou em sua fase cientifica, com os estudos Shewhart,
pai do chamado controle estatistico do processo, técnica muito usada atualmente para a
gestao da qualidade (WALTON, 1992 apud BELLUZO; MACEDO, 1993).

Vive-se um momento em que a qualidade de bens e servicos pode dar a uma
organizagio uma considerdvel vantagem competitiva, pois boa qualidade reduz custos
de retrabalho, refugo, devolugdes e o mais importante, gera consumidores satisfeitos.
Alguns gerentes de produgio afirmam que a qualidade é um dos fatores singulares
mais importantes ¢ que pode afetar o desempenho da organizagio em relagio aos seus
concorrentes (SLACK; CHAMBERS ; JOHNSTON, 2008).

Yong e Wilkinson (2002 apud BARBEDO; TURRIONI, 2003) dizem que
a qualidade se dd4 quando o produto ou servico estd atendendo e/ou superando as
expectativas do cliente. A partir dessa defini¢ao, pode-se dizer que a qualidade estd
relacionada a visiao do cliente para com os fornecedores de produtos e servigos, e a
empresa deve se preocupar em alcangar e superar essas visdes, surpreendendo seus
clientes.

A nivel empresarial, o termo qualidade pode ser definido segundo Martinez
(2007) como a totalidade das caracteristicas de uma entidade que se confere a capacidade
de satisfazer necessidades explicitas e implicitas dos clientes. Dentro da mesma linha,
qualidade total designa um estado étimo de eficiéncia e eficicia na agio de todos os

elementos que constituem a existéncia da empresa.

Qualidade em Servico

Conformea NBRISO 9000/2000 (ABNT, 2000 2pud MACHADO; QUEIROZ;
MARTINS, 2006), servigos sao os resultados de, pelo menos, uma atividade realizada,
pela interface entre o fornecedor e o cliente e ¢ intangivel.

Para Troster (1999 apud MACHADO; QUEIROZ; MARTINS, 2006), os
servigos s3o aquelas atividades que, sem criar objetos materiais, destinam-se, direta ou

indiretamente, a satisfazer necessidades humanas.

De acordo com Koder (1998 apud ZAMBERLAN; BLUME; MONEGAT,

2008) um servico ¢ qualquer ato ou desempenho essencialmente intangivel que

uma parte pode oferecer A outra ¢ que nio tem como resultado a propriedade de
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algo. A execuc¢do de um servico pode estar ou nio ligada a um produto fisico.
Parasuraman, Zeithaml, e Berry (1985 apud SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI,

2005) concluiram que:

a qualidade de servico é um conceito abstrato e evasivo por causa
de trés caracteristicas Unicas para os servicos: intangibilidade,
heterogeneidade e inseparabilidade da produgio e consumo.
Intangibilidade: julgados pelo de-sempenho e experiéncias
vivenciadas pelo cliente. Heterogeneidade: Com possibilidade de
desem=penho e julgamentos diferentes conforme o fornecedor e o
cliente. Inseparabilidade da produgio e consumo: Dificultando
sobremaneira o controle e sua avaliacio.

Segundo Martinez (2007) uma das caracteristicas do mundo moderno ¢é a
presenca, em todos os campos, de competitividade crescente. Esse fato obriga instituicoes,
empresas e individuos a, constantemente, buscar exceléncia no fornecimento de servigos
e produtos.

A gestao de servicos em bibliotecas passa por mudangas e adaptacoes em todos os
seus processos, na busca por maior efetividade. Nesta etapa, depara-se com a necessidade
de avaliagoes e melhorias e/ou criagio de novos servigos, principalmente quanto aos
recursos da TIC, inseridos em todas as institui¢oes, além da necessidade de adequagio
e treinamento especializado para os recursos humanos. Para que a gestdo de servicos
em bibliotecas tenha sucesso, qualidade e reconhecimento, ¢ preciso fixar-se no usudrio,
em sua realidade e necessidades. No entanto, a melhoria da qualidade nos servigos
de informagio, tiao defendida por autores como Vergueiro (1996 apud SANTOS;
FACHIN; VARVAKIS, 2003), deve ser suportada por técnicas gerenciais adequadas.

Modelo de Kano

Inspirado pela Teoria Motivacio-Higiene de Herzbergs, o professor Kano
desenvolveu a teoria da qualidade atrativa (KANO ez al., 1984 apud ROOS; SARTORI;
GODAOQY, 2008), trazendo uma perspectiva diferente para a andlise de oportunidades
de melhoria, considerando a rela¢io nio linear entre desempenho e satisfagao.

Sauerwein ez al. (1996) sugere que os atributos obrigatérios, unidimensionais
e atrativos podem ser identificados, perguntando-se aos consumidores sua reagio ou
satisfacdo, isto é, quando, para eles, os atributos tém desempenho superior (questao
positiva) e inferior (questio negativa). De acordo com as respostas para a questdo
“positiva” e “negativa’, o atributo serd identificado como atrativo, obrigatério,
unidimensional, neutro ou reverso.

Os atributos podem ser classificados de acordo com Lofgren e Witell (2005)

como:
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a)Atributo atrativo (A): este atributo é ponto-chave para a satisfacio do cliente,
se tiver alto grau de desempenho trard plena satisfagao, porém, nio trard insatisfacao
ao cliente se nio for atendido. Esses atributos, normalmente, nio sio esperados pelos
clientes.

b)Atributo obrigatério (O): se este atributo nio estiver presente ou se o grau
de desempenho for insuficiente, o cliente ficard insatisfeito, por outro lado, se estiver
presente ou tiver grau de desempenho suficiente, nao trard satisfagao;

c)Atributo unidimensional (U): segundo este atributo, asatisfacio é proporcional
ao grau de desempenho, quanto maior o grau de desempenho, maior serd a satisfagao
do cliente e vice-versa;

d)Atributo neutro (N): refere-se aos aspectos que nio sio bons e nem ruins,
consequentemente, eles nio resultam em qualquer satisfagio ou insatisfagio do
cliente;

e)Atributo reverso (R): segundo este atributo, o alto grau de desempenho resulta
na insatisfagio (e vice-versa, o baixo grau de desempenho resulta na satisfagdo). Esta
avaliagio pode nio ser semelhante para todos os clientes;

f)Atributo questiondvel (Q): esta avaliagio indica que a pergunta foi formulada
incorretamente, ou que o cliente nio entendeu a pergunta, ou que a resposta foi
inconsistente.

Para Tontini e Sant’ana (2007) os atributos neutros nio trazem satisfagio ou

insatisfacio. E os atributos reversos trazem mais satisfacio se ausentes. De maneira

geral, Sauerwein (1999 apud TONTINI; SANT’ANA, 2007) demonstra que:

o consumidor tende a dar maior importincia aos atributos
obrigatérios, decrescendo esta importincia aos unidimensionais,
atrativos e neutros, respectivamente. Como um desempenho
superior em atributos obrigatérios nio causa satisfacio superior,
a andlise da importincia x desempenho pode levar uma empresa a
concentrar esforcos em atributos cuja melhoria nio trard grandes
incrementos na satisfagio geral. J4 a baixa importincia dada aos
atributos atrativos pode levar uma empresa a nao melhorar aspectos
que poderiam fazer o diferencial em relagio a concorréncia.

Os atributos classificados em unidimensionais, obrigatdrios e atrativos sio
prioridades no desenvolvimento de um produto ou na prestacdo de um servigo. Nao
¢ muito vantajoso melhorar as exigéncias obrigatérias, porque como sio obrigatérias
o cliente ji espera esses fatores, por isso, melhorar as exigéncias unidimensionais ou
atraentes tem uma maior influéncia na percep¢io da qualidade e, consequentemente,
no grau de satisfagao do cliente (MATZLER; HINTERHUBER, 1998).
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Estudo de Caso

Caracterizagio do Objeto de Estudo

O estudo ¢ realizado na biblioteca de uma institui¢do de ensino que atende a 9
cursos, com aproximadamente 3.000 alunos universitdrios além dos alunos do ensino
fundamental e médio que a frequentam durante o dia. Com a finalidade de suprir as
necessidades académicas, a biblioteca funciona em turno integral e possui, além dos
livros, outras fontes de informagoes, como: artigos, monografias, internet, revistas e
jornais atualizados.

Na amostra pesquisada, sdo distribuidos 120 questiondrios, 60 com perguntas
funcionais e 60 com perguntas disfuncionais. Os questiondrios sao divididos por niveis
de respostas, sendo 40 questiondrios com 2 niveis de respostas, 40 questiondrios com 4
niveis de respostas e os outros 40 questiondrios com 6 niveis de respostas. Na amostra
realizada, 1% dos pesquisados é aluno do curso de Pedagogia, 8% correspondem a
alunos dos cursos de Administra¢io, Arquitetura e Enfermagem, 5% sao alunos de
Fisioterapia, 13% sao alunos de Psicologia, 14% sio alunos de Engenharia Mecanica e

62 % sao alunos de Engenharia de Produgao.

Classificacdo dos Atributos

Apés a coleta de dados, os 22 atributos sio classificados em atrativo (A),
unidimensional (U), obrigatério (O) ou neutro (N) como mostra a Quadro 5. Alguns
atributos sio classificados como nio possiveis, sendo representado na Quadro 5 por um

asterisco (*), isso ocorre devido a um empate de duas ou mais categorias.
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Quadro 5 - Classificagio dos atributos

Classificagao

2 4 6
Atributos niveis | niveis | niveis
1-  Rapidez no processo de empréstimo U A A
2-  Acervo organizado U A U
3-  Horario flexivel U 0 U
4-  Servigo on-line U A U
5-  Wifi U A U
6-  Livros atualizados U U U
7- Limpeza da biblioteca U A U
8- lluminagdo da biblioteca U U U
9-  Ventilagdo da biblioteca U U U
10- InstalagGes fisicas U A A
11- Computadores modernos U U U
12- Disponibilidade de computadores Q U Y]
13- Disponibilidade de mesas U U Y]
14- Disponibilidade de salas * U U
15- Disponibilidade de livros U * U
16- Outras fontes de informagdes U * U
17- Facil utilizacdo dos servigos U U U
18- Registro do servico U N A
19- Informagdo através da comunicagéo
visual U A U
20- Funcionarios educados U U U
21- Informagdes confiaveis U U U
22- Boa postura dos funcionarios U * U

Fonte: Elaboracio prépria

E possivel notar que a classificagio dos atributos no questiondrio de 6 niveis
estd sempre concordando ou com a classificagio do questiondrio de 2 niveis ou com a
classificagio do questiondrio de 4 niveis.

Nota-se também que no questiondrio de 6 niveis todos os atributos podem ser
classificados ¢ 0 mesmo nao ocorre nos demais questiondrios.

Os indices do coeficiente de satisfacio e do coeficiente de insatisfacio dos usudrios
sio mostrados em uma tabela referente aos questiondrios aplicados. Com base nesses
dados sdo gerados graficos de dispersao. Os grificos sio divididos em quatro quadrantes,
com as linhas divisérias em 0,5 e 0,5, respectivamente. Essas linhas determinam a
classificagdo dos atributos como atrativo, unidimensional, obrigatério ou neutro. Segue

a Tabela 4 e as Figuras 5, 6 ¢ 7.
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Tabela 4 - Coeficientes de satisfacio e insatisfagao

Coeficiente de Coeficiente de
Insatisfagdo Satisfagdo

2 4 6 2 4 6
Atributos niveis | niveis | niveis | niveis | niveis | niveis
1~ Rapidez no processo de empréstimo 1T 105 [ 04 | 1 | 065075
2- Acervo organizado 1 1045 | 06 1 107 08
3= Hordrio flexivel 1T 1074 105 | 1 037108
4- Servigo on-line 1 103 | 06 | 1 1 108
5 Widi 1 04 1075 1 |08 |08
6-  Livros atualizados 1 105 | 08 1 108 | 08
T Limpeza da biblioteca 1 109 | 08 | 1 [ 07409
8- lluminacdo da biblioteca 1 1089 |08 | 1 |078|09%
9-  Ventilacdo da hiblioteca T 10751075 1 08 |09
10- Instalacdes fisicas 1 1032 ] 04 | 1 |063| 08
11- Computadores modemnos 1 08 | 065 | 1 1 09

12- Disponibilidade de computadores 1 106308 | 1 [074] 1

13- Disponibilidade de mesas 1 08 | 094 | 1 [ 075 | 1
14- Disponibilidade de salas 1 0,7 1 1 1065 | 094
15~ Disponibilidade de livros 1 06 | 085 | 1 08 | 08
16- Outras fontes de informagdes 1 1045 | 07 1 0,7 | 08
17- Facil utilizacio dos servigos 1 1063079 | 1 | 068 | 084
18- Registro do servigo 1 03 | 045 | 1 03 | 0,75

19-  Informacdo através da comunicago

visual 1 1045 0058 | 1 |06 | 079
20- Funciondrios educados 1 09 | 084 | 1 | 075074
21- InformagOes confiaveis T 10% 08 [ 1 [075 079
22- Boa postura dos funciondrios 1 07 | 078 | 1 1065|083

Fonte: Elabora¢ao prépria.
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Grafico de dispersao de 2 niveis
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Figura 5 - Dispersio referente a grifico de 2 niveis
Fonte: Elaboragio prépria

Na Figura anterior todos os atributos encontram-se em um mesmo ponto. Isso
ocorre devido ao fato de os coeficientes de satisfacio e insatisfagio possuirem valores
constantes em todos os 22 atributos. Vale ressaltar que o coeficiente igual a 1 significa
que todos os atributos tém grande influéncia na satisfagao dos usudrios da biblioteca.

Os 22 atributos estao localizados em um tnico ponto no primeiro quadrante

do gréfico, logo os atributos sio classificados como unidimensionais. Neste caso, a
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satisfagdo ¢ proporcional ao nivel de desempenho, quanto maior o desempenho maior

serd a satisfacio e vice-versa.

O atributo disponibilidade de salas possui classificagao nio possivel, pois ocorre

empate entre duas categorias, questiondvel e unidimensional.

Gréfico de dispersdo de 4 niveis
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Figura 6 - Dispersio referente a grafico de 4 niveis

Fonte: Elaboragio prépria
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Neste grifico ocorre maior dispersio dos atributos. No quarto quadrante
encontra-se o atributo hordrio flexivel, sendo classificado como obrigatério. Esse
atributo ¢ também conhecido como bésico, pois completa as fungées basicas do servico.
A auséncia deste gera extrema insatisfagio, por outro lado, a sua presenca nao traz
satisfacio.

No terceiro quadrante encontra-se o atributo registro do servico, que se refere aos
aspectos indiferentes, ou seja, nio geram nem satisfacdo nem insatisfacio dos usudrios.
Nesse caso, ¢é classificado como neutro.

No segundo quadrante, encontram-se os atributos: rapidez no processo de
empréstimo, acervo organizado, servico on-line, Wi-fi, limpeza da biblioteca, instalagoes
fisicas e informagio através da comunicagio visual. Esses atributos nio sio esperados
pelos usudrios, portanto quando possuem alto desempenho geram satisfacio superior,
em contrapartida a sua auséncia nao gera insatisfagio. Esses atributos sao classificados
como atrativos e também podem ser chamados de excitantes.

Os demais atributos estdo localizados no primeiro quadrante, classificados como
unidimensionais. A satisfacdo do usudrio é proporcional ao nivel de preenchimento
desses requisitos, ou seja, possuem uma relagio linear entre desempenho e satisfacio.

Os atributos disponibilidade de livros, fontes de informagdes e boa postura
dos funciondrios possuem classificagio nio possivel, pois nao puderam ser claramente

atribuidos a uma determinada categoria.
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Grafico de dispersao de 6 niveis
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Figura 7 - Dispersio referente a grafico de 6 niveis
Fonte: Elaboracio prépria
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Os atributos rapidez no processo de empréstimo, instalagdes fisicas e registro do
servigo sao classificados como atrativos, pois se encontram no segundo quadrante.

Os demais atributos localizam-se no primeiro quadrante, logo sio classificados
como unidimensionais.

A partir da andlise dos 3 graficos acima, conclui-se que os atributos livros
atualizados, iluminag¢do na biblioteca, ventilagio da biblioteca, computadores modernos,
disponibilidade de mesas, fdcil utilizacio dos servicos, funciondrios educados e
informagoes confidveis estiveram sempre presentes no primeiro quadrante dos gréficos,
sendo classificados como unidimensionais.

O atributo registro de servico apresenta classificagao diferente em cada gréfico.
No de 2 niveis ¢ unidimensional, no de 4 niveis é neutro j4 no de 6 niveis, ¢ atrativo.

Vale ressaltar que nesse questiondrio todos os atributos possuem classificagao.

Estudo de Confiabilidade

Para realizar o estudo de confiabilidade do coeficiente Alfa de Cronbach, os
atributos so separados de acordo com as cinco dimensoes da qualidade, conforme

descrito abaixo:

* Receptividade: rapidez no processo de empréstimo, acervo organizado, hordrio
flexivel, servigo on-line e Wi-f.

* Tangibilidade: livros atualizados, limpeza da biblioteca, iluminagio da
biblioteca, ventilacio da biblioteca, instalagdes fisicas e computadores modernos.

* Confiabilidade: disponibilidade de computadores, disponibilidade de mesas,
disponibilidade de salas e disponibilidade de livros.

* Garantia: outras fontes de informacées, facil utilizacio dos servigos, Informacio
através da comunicagao visual e informagdes confidveis.

* Empatia: registro do servico, funciondrios educados e boa postura dos
funciondrios.

Os resultados dos coeficientes sao apresentados na Tabela 5:

Tabela 5 - Resultados do coeficiente Alfa de Cronbach

Receptividade | Tangibilidade | Confiabilidade Garantia Empatia
Func. | Disf. |Func. | Disf. |Func, | Disf. |Func. | Disf. | Func, | Disf.

2 Niveis | 0,82 0,26 | 087 | 000 | 086 | 0,00 | 081 000]081]000]| 044
4 Niveis | 0,30 0,73 | 066 | 063 | 088 | 0,75 | 0,74 | 0,72 | 0,52 | 0,53 | 0,65
6 Niveis | 0,87 0,77 1092 | 084 |09 | 09 |091 084|084 | 073 ]| 086

Fonte: Elaboragao prépria.

Quest. Média
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Segundo Freitas e Rodrigues (2005), o questiondrio de 2 niveis possui
confiabilidade baixa, pois apresenta média dos coeficientes entre 0,30 e 0,60. O
questiondrio de 4 niveis possui confiabilidade moderada, pois apresenta média dos
coeficientes entre 0,60 e 0,80. Ja o questiondrio de 6 niveis possui alta confiabilidade,

pois a média dos coeficientes estd compreendida entre 0,80 e 0,90.
Conclusdo
Quanto aos objetivos

O objetivo do trabalho ¢ determinar qual ¢ a melhor variacio de niveis de escala
de respostas (dois, quatro ou seis niveis) de um questiondrio, visando a mensurar a
qualidade dos servicos do atendimento, na biblioteca de uma institui¢io de ensino
superior no municipio de Campos dos Goytacazes.

O trabalho alcanca o objetivo ao passo que segue corretamente sua metodologia,
como por exemplo: aplicacio dos questiondrios, coleta e tabulagio dos dados,
classificagdo dos atributos e aplicagao do método estatistico. Com os resultados gerados

é possivel chegar a uma conclusio.

Quanto ao trabalho realizado

Um dos critérios para avaliagio do melhor questiondrio é o resultado do quadro
de classificagao dos atributos (Quadro 1). Seguindo esse critério, os questiondrios de 2
niveis e de 4 niveis apresentaram pelo menos um atributo com classificagao nio possivel,
j4 o questiondrio com 6 niveis de resposta obteve melhor desempenho, pois todos os
atributos apresentaram classificagao possivel.

Outro critério para avaliagio do melhor questiondrio ¢ a anélise dos valores do
coeficiente alfa. O questiondrio de 2 niveis possui confiabilidade baixa, pois apresenta
média dos coeficientes entre 0,30 € 0,60. O questiondrio de 4 niveis possui confiabilidade
moderada, pois apresenta média dos coeficientes entre 0,60 e 0,80. J4 o questiondrio de
6 niveis apresenta alta confiabilidade, pois a média dos coeficientes estd compreendida
entre 0,80 ¢ 0,90.

Logo, o questiondrio que possui uma escala de 6 niveis de resposta é o mais
adequado questiondrio a ser aplicado.

A contribuicio deste trabalho para a prdtica profissional consiste em determinar
a melhor escala de resposta para questiondrios, gerando resultados com alto nivel de
confiabilidade. Levando isso em consideracio o gestor pode investir em atributos que
possuam grande influéncia na satisfagao dos seus clientes/usudrios.

A contribui¢io para o meio académico ¢ inovadora por desenvolver um trabalho

baseado em escalas balanceadas.
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Quanto aos trabalhos futuros

A pesquisa se ocupa do estudo da melhor escala de respostas considerando
uma escala balanceada, isto ¢, sem a presenca de um item de indefini¢io/isen¢io
(MATTAR, 2008). Este trabalho deixa uma lacuna a ser preenchida futuramente para
que pesquisadores se ocupem de realizar o mesmo experimento, mas com escalas nao-
balanceadas, e até comparando os dois tipos de escala.

A técnica de estudo de caso permite a generalizagao a partir da conclusio de um
tnico estudo de caso (YIN, 2005), mas sob uma série de limitacoes. A replicacio da
metodologia aqui desenvolvida também compée um nicho académico a ser explorado

futuramente, em outras dreas da prestagio de servigos.
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Anexos
Perguntas funcionais

Qual ¢ a sua opinido quando o processo de empréstimo de livro for rdpido?

Qual ¢ a sua opinido quando o acervo for organizado?

Qual ¢ a sua opinido quando a biblioteca tem um hordrio de funcionamento
conveniente?

Qual a sua opinido quando a biblioteca tivesse servi¢o on-line para consultas ao
acervo, separar livros para empréstimo e vocé pudesse fazer isso tudo em casa?

Qual ¢ a sua opinido quanto a biblioteca possuir Wi-fi (internet sem fio)?

Qual ¢ a sua opinido quanto a biblioteca possuir livros atualizados?

Qual ¢ a sua opiniao quando a biblioteca estd limpa?

Qual ¢ a sua opinido quando a biblioteca estiver bem iluminada?

Qual ¢ a sua opiniao quanto a biblioteca ser bem ventilada?

Qual a sua opinido quando as instalagdes fisicas sao visualmente bonitas e
agraddveis?

Qual ¢ a sua opinido quando os computadores da biblioteca sdo modernos?

Qual ¢ a sua opiniao quando hd computadores disponiveis quando vocé chega
na biblioteca?

Qual ¢ a sua opinido quando hd mesas disponiveis quando vocé chega na
biblioteca?

Qual ¢ a sua opinido quando hd salas disponiveis quando vocé chega na
biblioteca?

Qual ¢ a sua opinido quando hd disponibilidade no acervo do livro que vocé
precisa?

Qual ¢ a sua opinido quanto a biblioteca possuir outras fontes de informagoes
além dos livros (artigos, monografias, revistas, jornais)?

Qual a sua opinido quando os servicos oferecidos sio de ficil acessibilidade e
utilizagio?

Qual a sua opinido quando o servigo prestado fica registrado?

Qual sua opinido quando o ambiente utilizar comunicagio visual (folhetos,
sinalizagoes, etc.) como forma de informar os usudrios?

Qual ¢ a sua opinido quando os funciondrios da biblioteca sio educados?

Qual ¢ a sua opinido quando os funciondrios fornecem informagées confidveis?

Qual a sua opinido quando os funciondrios possuem boa postura?
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Questiondrio de 2 niveis — Perguntas disfuncionais

Qual ¢ a sua opinido quando o processo de empréstimo de livro nao for ripido?

Qual ¢ a sua opinido quando o acervo nio for organizado?

Qual ¢ a sua opinido quando a biblioteca nao tiver um horério de funcionamento
conveniente?

Qual a sua opinido quando a biblioteca nio ter servico on-line para consultas ao
acervo, separar livros para empréstimo e vocé pudesse fazer isso tudo em casa?

Qual ¢ a sua opinido quanto a biblioteca nao possuir Wi-fi (internet sem fio)?

Qual ¢ a sua opinido quanto a biblioteca nao possuir livros atualizados?

Qual ¢ a sua opinido quando a biblioteca nao estd limpa?

Qual ¢ a sua opinido quando a biblioteca estiver mal iluminada?

Qual ¢ a sua opinido quanto a biblioteca ser mal ventilada?

Qual a sua opinido quando as instalagdes fisicas nao sio visualmente bonitas e
agraddveis?

Qual ¢ a sua opiniao quando os computadores da biblioteca nao sao modernos?

Qual ¢ a sua opinido quando nio hd computadores disponiveis quando vocé
chega na biblioteca?

Qual ¢ a sua opinido quando nio hd mesas disponiveis quando vocé chega na
biblioteca?

Qual ¢ a sua opinido quando nao hd salas disponiveis quando vocé chega na
biblioteca?

Qual ¢ a sua opinido quando nio hé disponibilidade no acervo do livro que vocé
precisa?

Qual ¢ a sua opinido quanto a biblioteca nio possuir outras fontes de informagdes
além dos livros (artigos, monografias, revistas, jornais)?

Qual a sua opinido quando os servicos oferecidos nio sao de fécil acessibilidade
e utilizagio?

Qual a sua opinido quando o servigo prestado nao fica registrado?

Qual sua opinido quando o ambiente nao utilizar comunicagio visual (folhetos,
sinalizagdes, etc.) como forma de informar os usudrios?

Qual ¢ a sua opinido quando os funciondrios da biblioteca nio sio educados?

Qual ¢ a sua opinido quando os funciondrios nio fornecem informagdes
confidveis?

Qual a sua opinido quando os funciondrios niao possuem boa postura?
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