
RESUMO

O objetivo deste artigo é avaliar a qualidade dos serviços prestados, no que tange 
a expectativa e a percepção dos usuários, em relação aos serviços ofertados pelo 
Museu de História Natural do Sul do Espírito Santo (Muses). Para tanto, esta inves-
tigação se ancora numa metodologia de cunho descritivo, com base em um corte 
transversal quantitativo. Propõe uma readaptação da abordagem teórico-meto-
dológica Servqual (1985) para examinar a Matriz Importância e Desempenho em 
relação às cinco dimensões da qualidade: Confiabilidade, Empatia, Garantia, Re-
ceptividade e Tangibilidade. Os resultados obtidos apontam que a comunidade 
usuária do Muses atribui maior importância à dimensão Receptividade no que 
se refere à prestação de um serviço museológico. As conclusões do estudo si-
nalizam a existência de uma relação entre qualidade percebida e satisfação. A 
abordagem Servqual mostra-se vantajosa para a gestão e à tomada de decisão, 
no sentido de que a demanda é parcialmente dependente da expectativa, que, 
por sua vez, está sujeita à provisão institucional em satisfazê-la.

Palavras-chave: Qualidade de serviços. Servqual. Educação ambiental. Espaços 
não formais de educação.
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ABSTRACT 
 

The main objective of this diagnosis is to evaluate the quality of the services 
provided, regarding the expectations and the perception of the users, in relation 
to the services offered by the Museum of Natural History of the South of Espírito 
Santo (Muses). To do so, this research is anchored in a descriptive methodology, 
based on a quantitative cross-section. It proposes a readaptation of the theoretical-
methodological approach Servqual (1985), to examine the Matrix Importance and 
Performance in relation to the five dimensions of quality: Reliability, Empathy, 
Assurance, Responsiveness and Tangibles. The results obtained indicate that 
the Muses user community attaches greater importance to the Receptivity 
dimension when it comes to providing a museum service. The conclusions of the 
study indicate the existence of a relationship between perceived quality and 
satisfaction. It should also be noted that the Servqual approach is advantageous for 
management and decision-making, showing that demand is partially dependent 
on expectation, which in turn is subject to institutional provision in satisfying it.  
 
Keywords: Quality of Services. Servqual. Environmental education. Non-formal 
education spaces.

 
 
NTRODUÇÃO 

O presente artigo aborda a seguinte problemática: quais percepções e 
expectativas têm a comunidade usuária do Museu de História Natural do Sul do 
Estado do Espírito Santo (Muses) sobre os serviços ofertados? Essa investigação 
tem por objetivo averiguar a qualidade dos serviços ofertados em um espaço 
não formal de educação, tendo como foco o olhar da comunidade usuária 
perante à prestação e ao desenvolvimento do serviço museológico. A gestão da 
qualidade sempre esteve presente na vida do homem e seu enfoque implica um 
processo contínuo e recorrente de se organizar para sobreviver, modificando 
para favorável (onde for negativa) a imagem da instituição junto a seus públicos 
prioritários (MIGUEL; FREIRE, 2016).
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 Como compreende Siex (2016), museus são caracterizados como institui-
ções culturais abertas ao público e sem fins econômicos, onde são conservados e 
onde são estudados materiais e objetos com testemunhas da evolução do Univer-
so, de ambientes sociais, físicos e biológicos do passado e atuais. Museus revelam 
as realizações na existência humana. Dessa forma, apresentam-se como espaços 
que complementam a educação formal. Neles são conservados e identificados 
acervos do campo da arqueologia, da fauna, da flora, da geologia de determina-
do lugar, e por meio deles todo esse conhecimento é divulgado e popularizado.

 Segundo o International Council of Museums (ICOM - Conselho Interna-
cional de Museus), os testemunhos materiais e imateriais são objetos de análise, 
comunicação e investigação, e o museu é o espaço ou o lócus permanente que 
explora essas potencialidades. O ICOM é uma organização não-governamental 
internacional que agrega profissionais de museus, e tal órgão define que o museu 
é uma instituição “permanente, a serviço da sociedade e do seu desenvolvimento, 
aberta ao público, que adquire, preserva, estuda, expõe e transmite o patrimônio 
material e imaterial da humanidade e do seu meio, com fins de educação, estudo 
e deleite” (ICOM, apud DESVALLÉES; MAIRESSE, 2013).

O papel institucional do Museu de História Natural do Sul do Espírito Santo 
(Muses) é propiciar vivência e alfabetização ecológica para o público visitante. 
Como afirma Las Casas (2017, p. 168), deve-se sempre avaliar que “nem sempre 
as situações novas podem oferecer atrativos, mas há necessidade de mudanças, 
algo deve ser feito. Devemos ambicionar a criatividade a todo instante”. O Museu 
de História Natural do Sul do Espírito Santo (Muses) foi inaugurado em 26 de 
março de 2001, está localizado na Av. Governador Lindemberg, 316, em Jerônimo 
Monteiro. Funciona de terça à sexta-feira, de 8 às 17 horas, e aos sábados de 9 às 
16 horas. Atualmente, as áreas contempladas do MUSES são: Geologia, Paleonto-
logia, Zoologia, Parasitologia e Botânica (MUSES, 2017).

 
 A metodologia utilizada parte de uma releitura da abordagem teórico-me-
todológica Servqual (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985), a fim de diagnos-
ticar o processo de desenvolvimento de serviços segundo a visão da clientela. 
Logo, esse trabalho serve para apresentar a abordagem teórico-metodológica 
Servqual (Service Quality Gap Analysis) como um instrumento capaz de captar 
diretrizes para nortear futuras decisões (MIGUEL; FREIRE, 2016) e, visa também 
aferir a relevância das dimensões da qualidade para os espaços de populariza-
ção da ciência e tecnologia. 
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O objetivo geral dessa pesquisa é avaliar a qualidade dos serviços pres-
tados pelo MUSES no que tange a expectativa e a percepção da clientela desse 
espaço não formal de educação, utilizando a métrica Servqual. O Muses é um 
espaço de atividades culturais, científicas e de lazer, e tem como missão e ob-
jetivos: “ser um espaço interativo de divulgação e popularização e produção do 
conhecimento científico” e “estimular a interdisciplinaridade entre as diversas 
áreas do saber” (MUSES, 2016).

No que tange os objetivos específicos, este trabalho busca identificar qual 
é a percepção dos visitantes a partir das dimensões da qualidade apresentadas 
pelo método Servqual, sendo aqui utilizadas: a tangibilidade; a confiabilidade; a 
receptividade; a garantia e a empatia. Este trabalho se justifica pela relevância 
das discussões em torno da qualidade de serviços institucionais e as possibilida-
des de contribuir para a melhoria de um importante espaço museológico capixa-
ba. Lembramos também que:

 

O Museu de História Natural do Sul do Espírito Santo (MUSES) é um espaço de 
atividades culturais, científicas e de lazer, de acesso gratuito, cujo objetivo é estimular 
a interdisciplinaridade entre as diversas áreas do saber, como a botânica, a zoologia, a 
ecologia, a geografia, entre outras e favorecer a integração da Universidade federal 
do espírito Santo com Instituições de Ensino Fundamental, Médio e Superior, empresas 
públicas ou privadas e a população do Espírito Santo, por meio da oferta de atividades 
de extensão relacionadas às ciências [...] desde a sua inauguração, em março de 2013, 
são realizadas atividades de visitação monitorada e pretende-se ampliar as ações com 
projetos para o uso do MUSES como espaço não formal de ensino, fortalecendo a conexão 
entre a ciência e a sociedade (SIEX, 2016).
 

Em suma, ao dirigirmos o olhar para o estudo da qualidade de serviços 
do Muses, o fazemos tendo em conta os seguintes aspectos: a) científico: visa 
contribuir como mais uma fonte de conhecimento sobre a qualidade dos serviços 
de um espaço não formal de educação; b) social: a tomada de decisão com base 
nos resultados obtidos poderá elevar a melhoria do atendimento; c) institucional: 
o mapeamento das expectativas e das percepções dos usuários permitirá 
estabelecer uma política de atendimento à comunidade usuária; d) acadêmico: 
ampliar o entendimento sobre a qualidade de serviços prestados pela área 
museológica no que se refere à acuidade e ao aprimoramento de um espaço 
interativo de divulgação, popularização e produção do conhecimento científico.
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Nas instituições onde se busca excelência na qualidade da prestação de 
serviços, é presente a concentração de esforços nessas cinco dimensões da qua-
lidade apresentadas pelo método Servqual. Miguel e Salomi (2004) reportam que 
essas dimensões seriam atributos genéricos do serviço, subdivididas em itens, 
que somadas resultariam no serviço como um todo, sob o ponto de vista da co-
munidade usuária que o julgará.

 
 
 
REFERENCIAL TEÓRICO

Conceitualmente, a “qualidade” pode ser definida de distintas formas. Neste 
estudo, escolheu-se o conceito de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985). Para 
esses autores, qualidade é a diferença entre as expectativas dos clientes sobre o 
serviço a receber e suas percepções sobre os serviços efetivamente realizados. A 
fim de medir a qualidade de serviços (Fig. 1), esses pesquisadores desenvolveram 
a escala Servqual, propondo um modelo conceitual de qualidade a partir da 
identificação das lacunas (ou Gaps) que causam problemas na prestação de 
serviços (MELLO et al, 2010). 

FIGURA 1 – Qualidade: uma esfera de dois polos 

 
Fonte: elaborado pelos autores (2017).
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Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) alegam existir uma relação causal 
entre as dimensões da qualidade (Tangibilidade, Confiabilidade, Receptividade, 
Garantia e Empatia) e a influência dessas dimensões na percepção de qualidade 
dos serviços pelo cliente:

Confiabilidade: a capacidade de prestar o serviço prometido de modo confiável e com pre-
cisão. Tangibilidade: aparência física de instalações, equipamentos, pessoal e materiais de 
comunicação. Receptividade: a disposição para ajudar o cliente e proporcionar com pres-
teza um serviço. Garantia: o conhecimento e a cortesia de empregados e sua desenvoltura 
em transmitir confiança e confiabilidade. Empatia: afabilidade e a atenção individualizada 
proporcionada ao público (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985, tradução nossa).

 

Mello et al. (2010) ressalta que a imagem institucional é criada pela 
confiabilidade, pelo compromisso de atendimento, pela garantia incondicional 
que fatalmente conduz à fidelização do cliente. Nessa mesma direção Miguel, 
Sousa e Freire (2017) alertam que um espaço não formal de educação deve dar 
primazia à ótica da clientela para obter aspectos propulsores da qualidade nos 
serviços de atendimento ao público. 

Fischer (2003, p. 88) ressalta que o primeiro ponto a ser evidenciado por 
qualquer organização e a pergunta é o porquê de as pessoas serem essenciais. 
“A resposta a essa pergunta vai definir a política e direcionar as estratégias de 
gestão, mas vai também refletir os valores da cultura organizacional”. 

 
 O que se espera é que nas organizações da sociedade, devido aos valores 
intrínsecos aos seus objetivos e missão, pessoas sejam consideradas como recur-
sos de mais alto valor. “Não apenas por coerência ideológica, mas também por 
objetivos pragmáticos: é o trabalho dessas pessoas que estabelece os níveis de 
qualidade, eficiência e eficácia dos produtos e serviços fornecidos pelas organi-
zações” (FISCHER, 2003, p. 88).

 
PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS

Este estudo é de caráter descritivo e de natureza quantitativa. A pesquisa 
foi conduzida por um levantamento tipo survey, com a utilização de questionário 
semiestruturado disponibilizado entre os entre os dias 11 outubro a 15 de 
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dezembro de 2016, das 13h às 17h, no Muses (Fig. 2). O questionário foi aplicado 
a 126 pessoas após deixarem o espaço museológico. Para a coleta de dados 
utilizou-se a abordagem teórico-metodológica Servqual, como as dimensões 
(ou determinantes) da qualidade, adaptadas à realidade em estudo. Um outro 
aspecto dessa abordagem envolve a concepção de que a comunidade usuária é a 
que delibera sobre a qualidade de um serviço. O roteiro de perguntas é construído 
em torno de algumas questões fechadas acerca da faixa etária, gênero e estado 
civil e; na parte métrica, composta por quarenta e quatro sentenças elaboradas 
e distribuídas entre as cinco dimensões da qualidade, para avaliar o grau de 
“expectativas” e da “percepção”.

FIGURA 2 – Localização do Muses, Município de Jerônimo Monteiro/Es.

 
 Fonte: elaborado pelos autores com base no Google Maps Brasil e © OpenStreetMap (2016).

 

Os visitantes deveriam assinalar uma opção entre 1 e 5 na ordem escalar 
psicométrica de Likert para o item “importância” (sendo que na escala 1=me-
nos importante e 5=muito importante), e também para o item “satisfação” (sendo 
que na escala 1=insatisfeito e 5=muito satisfeito). Ao final, foi incluído um espaço 
aberto para registro de comentários, sugestões ou reclamações. As discrepâncias 
entre expectativa e desempenho devem ser minimizadas a fim de se obter um 
padrão adequado de qualidade (MIGUEL; SALOMI, 2004).
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Em convergência com Crossno et al., (2001), elegemos o termo “importân-
cia” ao invés de expectativas, proposto pelo método Servqual, porque essa abor-
dagem permite ajustes. Também porque tal entendimento simplifica a compre-
ensão dos termos pelos visitantes, haja vista que é mais fácil entender: “o quanto 
atendimento do museu é importante para você” do que “qual a sua expectativa 
em relação ao atendimento”. Pelo mesmo motivo, a palavra percepção foi subs-
tituída pela palavra “satisfação” na esquematização das questões (CAMPOS; MI-
GUEL; SILVEIRA, 2017, p. 46). 

Com base nas percepções e expectativas do público é possível avaliar e (re)
pensar as diferenças entre o que se espera encontrar e o que de fato é ofertado 
(MIGUEL, SOUSA, FREIRE; 2017). Ainda convém lembrar que Berry alerta que a 
averiguação da importância das determinantes de qualidade em serviços é uma 
empreitada crítica. Para o autor, 

 

avaliar a importância de tributos e serviços não é a mesma coisa que avaliar as expectativas 
de serviço dos clientes, embora sejam intimamente relacionadas. As expectativas dos 
clientes são os padrões de comparação que usam para julgar o desempenho de vários 
atributos de serviço (1996).
 
 

 Dessa forma, os clientes seguem dois padrões para avaliação dos serviços. 
O primeiro baseia-se naquilo que desejam (serviços desejados); e o segundo 
padrão consiste nos que aceitarão (serviços adequados). “Contudo, os atributos 
de serviços não são uniformemente importantes para os clientes e, por isso, é útil 
se avaliar especificamente [...]” (BERRY, 1996, p. 57).

 
APRESENTAÇÃO E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS

A análise das respostas do roteiro de perguntas mostra que 67 (53,17%) 
respondentes são do gênero feminino e; os outros 59 (46,83%) masculino (Tab. 1). 
Em termos de faixa etária, 68 participantes (53,97%) têm entre 18 e 24 anos; e 58 
(46,03%) possuem 25 anos ou mais, como mostra a Tabela 1. 
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No que se refere à etnia e ao estado civil (Fig. 3), desponta como de maioria 
branca 79 (62,70%) das respostas; e a maioria do respondentes 68 (53,97%)  
declaram-se solteiro/solteira.
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FIGURA 3 – Gráficos sobre a comunidade entrevistada

 
Fonte: elaborado pelos autores; dados da pesquisa (2016).

Um segundo nível de análise permite identificar quais dimensões da qua-
lidade apresentam lacunas (Tab. 2) e, assim, é possível construir uma análise 
Service Quality (Servqual) a partir das médias resultantes dos itens importância/
expectativa e satisfação (percepção3) dos respondentes conforme o gênero de-
clarado (Tab. 2).

TABELA 2 – Importância e Satisfação por Dimensão. 
Dimensões Gap Importância 

 
Gap Satisfação 

 

Feminino Masculino Média Feminino Masculino Média 
Empatia 4,8 4,7 4,75 4,15 4,35 4,25 
Garantia 4,3 4,5 4,40 4,2 4,4 4,3 
Receptividade 4,7 4,9 4,80 3,9 4,2 4,05 
Confiabilidade 4,5 4,8 4,65 4,4 4,4 4,4 
Tangibilidade 4,9 4,6 4,75 4,35 4,55 4,45 
Fonte: elaborado pelos autores; dados da pesquisa (2016). 
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3 Souza e Stumpf (2009) mencionam Descartes para destacar que esse intuiu que os costumes, a história de um 
povo e sua tradição cultural “persuade” a forma como as pessoas veem e pensam naquilo em que acreditam. 



As dimensões determinantes da qualidade do serviço apontam a 
Receptividade (média 4,80) como sendo a preferida pelos participantes da 
pesquisa e também, porém, revela ser esta a dimensão de menor satisfação. 
Receptividade, para o método Servqual, pode ser interpretada como a disposição 
dos funcionários para ajudar o cliente e prover um serviço com rapidez de 
resposta e presteza (responsiveness). E portanto: 

 
 
Para que os museus, particularmente os de ciência, possam estabelecer um vínculo autên-
tico com seu público real e potencial é preciso que ofereçam experiências valiosas. Desse 
modo, não só se promove o aumento do número de pessoas a interagir nesses locais como 
amplia-se o seu papel social. Um público mais culto cientificamente estará em melhor 
posição para discutir, acompanhar e reivindicar políticas públicas referentes a questões 
atuais e controversas da ciência. Por conta disso, os programas de comunicação levados 
a cabo nos museus de ciência devem explorar conceitos e técnicas em que os aspectos 
sociais e culturais desse conhecimento estejam incorporados. Sob tal orientação, essas ins-
tituições adquirirão a função de mediadores entre a sociedade e os organismos decisórios. 
Faz-se necessário, então, aumentar o índice de alfabetismo científico da sociedade, por 
meio de políticas públicas mais amplas e com estratégias [...] visando satisfazer as neces-
sidades de aprendizagem em ciência e tecnologia durante a vida dos cidadãos (VALENTE; 
CAZELLI; ALVES, 2005, p. 201).
 

Campos, Miguel e Silveira (2017) reportam um importante instrumento 
de análise aplicada a uma Mostra Artístico-Cultural, que é o cálculo dos Gaps 
(emprego da fórmula: Gap = Satisfação – Importância). Logo, para calcular as 
médias, as pontuações (de 1 a 5) de cada questão foram somadas e posteriormente 
divididas pelo número total de respondentes (126) tanto para a satisfação quanto 
para a importância. 

FIGURA 4 – Gráfico dos Gaps por Dimensões

 
Fonte: elaborado pelos autores; dados da pesquisa (2016).
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 Pode-se visualizar na Figura 4, que o item com o maior Gap designa um 
hiato entre o serviço esperado (desejado) e o serviço percebido. Estes Gaps são 
grandes obstáculos na tentativa de se atingir um nível de excelência na presta-
ção de serviços (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). 
 
 Já Nitecki e Hernon (2000) recomendam a Análise de Quadrantes 
(conhecida também como Matriz Importância X Desempenho) como uma 
importante ferramenta estratégica para posicionar o serviço institucional. 
Na análise de Quadrantes, é construída uma matriz bidimensional em que a 
importância é mostrada pelo eixo X e, se atribui ao eixo Y a satisfação sobre a 
qualidade de prestação de um serviço. Neste estudo, ocorreu uma concentração 
(Fig. 5) no quadrante 1 (manter) de todos os vinte e dois atributos da qualidade, 
isso sugere que os clientes veem todos os atributos da pesquisa como importantes 
e bem desempenhados pelo Muses.

 
 

FIGURA 5 - Análise de Quadrantes

 
Fonte: elaborado pelos autores; dados da pesquisa (2016).
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 Assim, por exemplo, os atributos situados no Quadrante I indicam alta 
importância com alto desempenho, representando uma possível vantagem 
competitiva que deve ser mantida. Os outros quadrantes apontam para as 
seguintes situações: aperfeiçoar, rever esforços e realocar recursos. 
 
 Cada item do questionário pode ser avaliado com base “em sua impor-
tância e em seu desempenho. Isso pode ser mostrado em uma matriz importân-
cia-desempenho que, como o nome indica, posiciona cada fator competitivo 
de acordo com seus escores ou classificações” (SLACK. CHAMBERS; JOHNSTON, 
2009, p. 598). O construto da Matriz Importância-Desempenho leva em conside-
ração o conceito de “gap” (lacuna), para posicionar onde a organização está e 
onde deveria estar em relação aos fatores que a clientela identifica como crité-
rios importantes (fatores críticos de êxito no serviço) e como está o desempenho 
(fatores de satisfação com serviço prestado). 

 Assim, por exemplo, os atributos situados no Quadrante I indicam alta im-
portância com alto desempenho, representando uma possível vantagem com-
petitiva que deve ser mantida. Os outros quadrantes apontam para as seguintes 
situações: aperfeiçoar, rever esforços e realocar recursos. 
 
 Cada item do questionário pode ser avaliado com base “em sua impor-
tância e em seu desempenho. Isso pode ser mostrado em uma matriz importân-
cia-desempenho que, como o nome indica, posiciona cada fator competitivo 
de acordo com seus escores ou classificações” (SLACK. CHAMBERS; JOHNSTON, 
2009, p. 598). O construto da Matriz Importância-Desempenho leva em conside-
ração o conceito de “gap” (lacuna), para posicionar onde a organização está e 
onde deveria estar em relação aos fatores que a clientela identifica como crité-
rios importantes (fatores críticos de êxito no serviço) e como está o desempenho 
(fatores de satisfação com serviço prestado). 
 

 
CONSIDERAÇÕES COMPLEMENTARES E RECOMENDAÇÕES

 Este estudo foi realizado tendo como tema central a qualidade dos serviços 
prestados pelo Museu de História Natural do Sul do Espírito Santo (Muses), 
optamos por simplificar as múltiplas facetas envoltas nessa temática, elegendo 
o olhar da comunidade usuária (visitantes) do Muses (Fig. 5) para contemplar 
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o diagnóstico situacional. O objetivo foi avaliar um espaço não formal de 
educação, considerando as expectativas e as percepções da clientela em relação 
aos serviços ofertados. 
 

FIGURA 6 – Alfabetização ecológica em prol da Geologia, Paleontologia, Zoologia, Parasitologia 
e Botânica

 
Fonte: elaborado pelos autores com base em fotos do site institucional (MUSES, 2016) .

 

 Os resultados sugerem que os funcionários devem estar imediatamente 
disponíveis aos visitantes. Além disso, deve-se observar que os usuários buscam 
conhecimento e lazer; e a partir disso os espaços e os acervos do “Museu de 
História Natural do Sul do Estado do Espírito Santo” serão utilizados em termos 
de educação formal e não formal baseada nos princípios da alfabetização 
ecológica” (SIEX, 2016), tendo em vista que a concepção do Museu de História 
Natural surgiu de: 

[...] uma iniciativa dos professores das áreas de Botânica, Ecologia, Geologia e Zoologia do 
(Centro de Ciências Agrárias) CCA/UFES sendo de interesse e recebendo o apoio da UFES 
e Prefeitura Municipal de Alegre-ES. Este tem como objetivos principais a manutenção de 
um acervo e a montagem de exposições que divulguem o conhecimento científico de for-
ma a atender atividades de educação formal e não formal, que ampliem a percepção da 
biodiversidade introduzindo-a no cotidiano da sociedade (SIEX, 2016).
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 Os resultados revelaram que, em suma, existem lacunas no que tange a 
questão Receptividade.  É o trabalho em equipe que “estabelece os níveis de 
qualidade, eficiência e eficácia dos produtos e serviços  fornecidos pelas  institui-
ções”, conforme nos lembra Fischer (2003, p. 88). Portanto, tal trabalho pode ser 
explicado em função de um rol de atividades, e visando atingir a qualidade uma 
instituição museológica deve primar pelo o tour guiado, visando tornar a visita 
(na Geologia, Paleontologia, Zoologia, Parasitologia e Botânica) mais dinâmica. 
Os resultados mostram que esse trabalho em equipe feito no museu por seus 
atendentes e funcionários em geral pode ser aprimorado, com vistas à atração de 
mais visitantes e do desempenho educacional no Muses.
 
 Logo, relembramos, à luz de Las Casas (2017, p. 215), que reforça que ga-
rantia envolve a assertividade, ou seja, o conhecimento e cortesia da equipe e 
habilidade em transmitir confiança e confiabilidade; já a receptividade remete a 
questão da sensibilidade, sendo definida em termos de prestação de um serviço 
rápido. Uma inferência possível para tal resultado seria um despreparo/desmo-
tivação dos atendentes/bolsitas que atuam na parte na visitação guiada. Uma 
solução possível seria melhorar a questão de agendamento de grupos, treina-
mento/capacitação de bolsitas, elaboração de um livro de ocorrência para ave-
riguar e sanar possíveis falhas. Portanto, fornecer bons serviços é atentar para a 
questão do respeito ao público, e a “satisfação está no esforço e não apenas na 
realização final” (GHANDI apud LAS CASAS, 2017, p. 191). 

 Ainda, verificando os aspectos tangíveis, nesta pesquisa são apresentadas 
(Fig. 4) as lacunas conforme o gênero declarado pelos participantes. Uma análise 
desses resultados mostra que para os respondentes femininos a questão tangível 
encontra-se  aquém do esperado (gap - 0,65). Quanto ao gênero masculino, além 
da referidade receptividade apontada, a dimensão confiabilidade apresenta 
maior lacuna (gap -0,40) mas média de percepção (4,40 de satisfação) é análoga 
em ambos gêneros.
 
 Cabe lembrar que uma desvantagem do método em questão é o fato do 
questionário padrão do Servqual ser constituído apenas por questões fechadas, o 
que o caracteriza como um método quantitativo. Entretanto, neste trabalho, bus-
camos suprir essa lacuna inserindo espaço para sugestões (adequando a aborda-
gem ao meio social). Insere-se ainda nesta discussão a ideia de que não basta for-
necer serviços com excelente qualidade, é necessário monitorar as percepções.
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 Desta forma, promover a transformação de uma população, na maioria 
das vezes, em uma sociedade formada por cidadãos conscientes que possam cri-
ticar e cooperar com a construção de um modelo de desenvolvimento susten-
tável, depende de como constituímos nossos espaços museológicos. E o marco 
expressivo da evolução do processo museológico, conforme aponta Santo (2002, 
p. 111), está na “passagem do sujeito passivo e contemplativo para o sujeito que 
age e transforma a realidade. Nessa perspectiva, o preservar é substituído pelo 
apropriar-se e reapropriar-se do patrimônio cultural, buscando a construção de 
uma nova prática social”.
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