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Resumo:

As empresas estdo cada vez mais em busca de identificar seus pontos fracos, seja dentro da prépria empresa
ou no seu servico prestado. O estabelecimento de instrumentos de avaliagdo institucional, apropriados a
reconhecer a percep¢do discente sdo cruciais para a adequada prestacdo de servicos educacionais. Para isso 0
método SERVQUAL torna —se uma solucdo para se alcancar esse objetivo inicial, visto que essa ferramenta
tem a finalidade de mensurar a qualidade percebida. Desse modo, identificar a qualidade e a satisfacdo dos
seus clientes sdo primordiais para que se possa analisar os pontos de melhoria posteriormente investir em sua
melhoria e qualidade. Este trabalho objetiva avaliar a qualidade do servi¢o de uma instituicdo de ensino privada
da modalidade técnica, localizada na cidade Macau/RN, por meio da aplicacdo do questionério oriundo do
método SERVQUAL. Para isso, foi feita uma pesquisa bibliogréfica como forma de embasamento teérico,
apos levantamento foi realizado a aplicagdo do questionario pelo Google forms com os alunos, obtendo 40
(quarenta) respostas. Os resultados obtidos da pesquisa mostram uma insatisfacdo dos alunos diante dos
servicos prestados pela instituicdo, onde os GAPs em sua maioria indicaram valores negativos, representando
que os servicos precisam melhorar em todas as dimensfes estudadas: tangibilidade, responsividade,
confiabilidade, empatia e seguranca. A dimensdo tangibilidade foi a que apresentou o maior valor de GAP
negativo, o que demonstra insatisfacdo em relagdo aos aspectos fisicos da instituicdo. J& a dimensdo empatia
obteve o melhor resultado, porém, ainda corresponde a um valor negativo e que indica a necessidade de
melhoria. E necessério entender a causa dos pontos negativos dentro da empresa, para futuramente poder tracar
metas para melhorar a qualidade dos servigos e consequentemente alcancar a satisfacdo dos alunos enquanto
clientes. Como sugestdo de trabalho futuro, sugere-se a aplicacdo do 5W1H afim de propor um plano de acéo.

Palavras-chave: Qualidade de servicos, SERVQUAL, Institui¢do de ensino.

1. INTRODUCAO

No ano de 2020, em meio aos crescentes nimeros de infec¢ao pelo virus Sars-CoV-2 mundialmente, buscou-
se o distanciamento social para mitigar a transmissao do novo coronavirus, nesse sentido, instituigdes educacionais
precisaram suspender as aulas presenciais e grande parte das instituicGes de ensino deu continuidade aos processos
educativos por meio do ensino remoto ou ndo presencial (MARTINS; ALMEIDA, 2020).

O atual cenério de pandemia do COVID-19 atingiu os mais diversos setores nacionais. O setor da educagdo
teve que se reinventar para atender as necessidades atuais da populacdo, seja com rigidos protocolos de
biosseguranga para evitar a disseminacdo do virus e/ou adogdo de modalidades de ensino a distancia (EAD) e
ensino hibrido. O ensino hibrido ¢ uma modalidade pedagdgica que mistura possibilidades de combinar atividades
em sala de aula com atividades em espacos digitais para oferecer as melhores experiéncias de aprendizagem a cada
estudante, bem como contribuir para diminuir a defasagem das aulas suspensas diante de tantos decretos
publicados desde o inicio da pandemia (MORAN, 2015). Diante disso, as instituicGes de ensino perceberam o
ensino hibrido como uma alternativa adequada para contornar esta situagéo.

O crescimento do nimero de escolas na adocdo do ensino hibrido abre margem para uma andlise da qualidade
na implementacdo e prestagdo desse servigo. O termo qualidade é um conjunto de caracteristicas, seja de um
produto ou servigo, que visam atingir a satisfacdo de uma determinada necessidade da populacdo. Essa necessidade
nem sempre é algo fixo ou imutavel, o que exige um monitoramento periédico das mesmas (LOBO, 2010).

Tendo em vista a crescente necessidade das instituicdes de ensino em implementar o ensino hibrido, esse artigo
busca responder a pergunta: qual a qualidade do servigo de ensino prestado pela instituicdo aos seus clientes?
Nesse sentido, o objetivo do trabalho € analisar a qualidade do servigo prestado por uma instituicdo de ensino
particular através da analise SERVQUAL, que consiste em um método comparativo no qual relaciona a expectativa
do cliente com a realidade do servigo que é oferecido.

Para além da introdugdo descrita até aqui, o artigo esta dividido em referencial tedrico, onde foi abordado os




conteudos correlacionados a pesquisa como a qualidade da prestagao de servigos, analise SERVQUAL e o ensino
hibrido. Em seguida, 0 método da pesquisa e os resultados, no qual sao analisadas e discutidas as respostas obtidas
com a aplicacdo do questionario, e por fim, as consideragdes finais.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Gestéo da qualidade

Segundo Longo (1996, p. 14) “a educagdo ¢ o inicio gerador do processo de gestdo pela qualidade e deve
também agir como facilitador da implantagdo desse processo, para a melhoria eficiente, efetiva e eficaz de seus
proprios objetivos”. E importante destacar que a qualidade do produto ou servico ndo é sindnimo de gestdo de
gualidade. A qualidade de um produto esta relacionada com o grau de atendimento as necessidades dos clientes e
producdo conforme as especificacBes do projeto. A qualidade de servi¢o pode ser percebida em fatores como
atendimento, rapidez e satisfacdo das expectativas dos clientes. A gestdo de qualidade, por sua vez, ¢ uma aplicacao
de ferramentas e métodos ja utilizados e que possuem um indice comprovado de eficiéncia (OLIVEIRA, 2014).

Ainda segundo Oliveira (2014) os principais objetivos da gestdo da qualidade sdo: verificar quais sdo as
necessidades dos clientes; projetar produtos e/ou servicos que venham a suprir essas necessidades; elaborar
produtos e servicos seguindo rigorosamente os padrdes recomendados no projeto dos mesmos; entrega-los em
condigdes satisfatdrias, de acordo com o que foi combinado e perceber o nivel de satisfacdo do cliente com o
produto ou servigo que lhe foi entregue.

2.1.1 Qualidade na prestagdo de servi¢cos

Para Meirelles (2006) é importante ressaltar que ha uma diferenga fundamental entre produto e servico. O
servico é um trabalho em processo e ndo é a consequéncia da a¢do de um trabalho, devido a isso dizemos que um
servico é prestado e ndo produzido.

De acordo com Fitzsimons e Fitzsimons (2014) o servigo apresenta algumas caracteristicas que os diferem
dos produtos, sdo elas:

e Simultaneidade: trata a impossibilidade de estocar um servico, visto que ele é consumido na medida em
que é prestado.

e Perecibilidade: ja que ndo pode ser estocado, podemos dizer que o servigo € uma mercadoria perecivel,
caso ndo seja usado imediatamente aquela oportunidade seré perdida para sempre.

e Intangibilidade: ao contrario do produto que é algo sélido e palpavel o servico é algo mais abstrato, s&o
ideias e conceitos. O fato de um servico ser algo abstrato faz com que a percepc¢éo de qualidade do mesmo
se torne mais subjetiva e relativa em relagdo aos produtos.

e Heterogeneidade: Devido a sua natureza intangivel junto com a participagdo direta do cliente no processo
de geracdo do servico é praticamente impossivel separar o0 processo de geracdo do servico do processo de
consumo do mesmo.

Existem varios tipos de ferramentas que podem ser utilizadas para analisar a percepg¢do dos clientes em relacéo
aos servicos prestados, uma delas € 0 SERVQUAL.

2.2 SERVQUAL

O modelo SERVQUAL consiste em uma selecdo dos conceitos de qualidade no servico com um amplo
aprofundamento, ou seja, buscando detalhadamente avaliar a qualidade de um determinado servi¢o prestado ou
comercializado. Segundo Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), para tentar verificar a satisfacdo dos clientes com os
aspectos da qualidade de servigo ou produto, Valarie Zeithaml e seus colegas desenvolveram um questionario que
serve de instrumento de pesquisa por levantamento, denominado de SERVQUAL.

Esse questionario consiste em verificar a diferenca entre expectativa do servigo e a percepcdo desse servico
apos realizado para o cliente. O método utiliza cinco aspectos potencialmente capazes de influenciar a avaliagdo
geral dos clientes em relacéo a qualidade do servigo, sao eles de acordo com Menezes et. al. (2016, p. 7):

“Tangibilidade: 0s clientes tendem a avaliar toda a evidéncia possivel nos prestadores de
servigos. Escritorios, layout, equipamentos e maquinas utilizados, aspectos de higiene e
aparéncia dos funcionarios ajudam a formar uma impressao.

Confianca: refere-se a capacidade de um prestador de servicos de executar suas tarefas de forma
segura e correta.

Responsividade: a capacidade de prestar servigos com boa vontade e prontiddao também é
avaliada pelos clientes.

Seguranga: os clientes observam a capacidade dos prestadores de servigos de gerar confianga
por meio de conhecimento e cortesia.

Empatia: refere-se ao cuidado, aten¢do individualizada, aspecto de o funcionario da empresa
colocar-se no lugar do consumidor, a fim de prestar servigos adaptados as reais necessidades
de cada um”.




Segundo Freitas (2006), neste método é possivel identificar falhas, que também sdo chamadas de GAPs
(lacunas) entre a expectativa e a realidade, onde um valor negativo atribuido ao GAP significa que a qualidade
percebida é menos satisfatoria em relacdo ao esperado e assim deve-se propor medidas que contornem esses erros
e seus clientes continuem usufruindo do que é oferecido de forma satisfatoria.

2.3 Ensino Hibrido

Em 2019, o mundo se deparou com uma crise da sadde global, um virus passou a ameacar a normalidade em
gue os paises viviam, decorrente disso, precisou-se implementar medidas que diminuissem o contagio e 0 nimero
de mortes. Ap6s a pandemia do Coronavirus ter se alastrado por todos os paises, medidas restritivas foram impostas
pelos governos locais, dentre elas, o isolamento social. Segundo Pasine et al., (2020, p. 13) “o isolamento social
causado pela COVID-19 levou bilhdes de humanos a condigao de reflexdo e ao pensamento da necessidade mais
efetiva de se considerar um ser social e histérico, pensante e capaz de encontrar uma saida para a educagdo durante
a pandemia”. Diante disso, surgem modelos reformulados de como ensinar durante esse momento historico, como
0 ensino hibrido.

O ensino hibrido surge da necessidade em manter aulas presenciais aliadas ao novo método cibernético de aula,
ora realizacdo de atividades e aulas em casa e de praticas presenciais. A educacao, durante e pés-pandemia, ira
passar por esse periodo de transicdo e possiveis dificuldades na sua execucdo, portanto, ha de se considerar que o
retorno as atividades serdo dadas de forma gradual, havendo a necessidade da continuacdo do emprego de
tecnologias (PASINI et al, 2020).

Contudo, o ensino hibrido ndo é composto apenas pelo emprego de tecnologias digitais. Também é amparado
pela interatividade, afetividade, colaboragdo, coautoria, aprendizagem significativa, avaliacdo adequada, mediacéo
docente implicada dentro de sala e remotamente, rela¢do sincrono-assincrono, entre outros, buscando a visdo de
que aprendemos qualitativamente nas trocas e nas construcfes conjuntas. Estabelecendo comunidades de
conhecimento mediadas pelo digital e presencial, mas ndo somente por eles, 0 que caracteriza o ensino hibrido é
a arquitetura pedagdgica e ndo a tecnologia digital em si (MARTINS; ALMEIDA, 2020).

3. METODO DA PESQUISA
3.1 Caracterizac¢éo da pesquisa

Esta pesquisa caracteriza-se como descritiva, pois de acordo com Gil (2008) este tipo de pesquisa busca
descrever as caracteristicas de determinado fenémeno e relagBes entre as varidveis por meio de técnicas
padronizadas de coleta de dados, ou seja, 0 questionario de modelo SERVQUAL.

Para realizac8o da pesquisa, foi realizado o procedimento de estudo de caso, onde foram coletados dados por
meio de um questionario aplicado aos clientes da empresa estudada, no caso, os alunos da modalidade técnica,
buscando analisar a qualidade nos servicos prestados pela instituigdo de ensino.

Para a analise dos dados, utilizou-se da abordagem quantitativa. A pesquisa quantitativa serve para testar teorias
objetivas, através da observagdo da relacéo existente entre as variaveis envolvidas no universo de estudo. Essas
variaveis geralmente sdo mensuradas através de ferramentas estatisticas (RICHARDSON, 2017). Sendo assim,
para colher essas amostras quantitativas foi aplicado o questiondrio de modelo SERVQUAL, afim de inferir
discussdes acerca do servigo oferecido e da qualidade.

3.2 Etapas da pesquisa

Para construir essa pesquisa, inicialmente foi realizado um embasamento tedrico por meio da pesquisa
bibliografica. Para isso foram lidos artigos cientificos, dissertacdes e livros acerca da tematica e verificando se 0s
autores eram referéncia na metodologia aplicada para dar confiabilidade a pesquisa.

A partir desse levantamento bibliografico, foi decidido que o método de coleta de dados seria 0 questionario
gue utiliza a escala SERVQUAL, que foi preconizada por Parasuraman et al., (1988). O questionario possui 22
(vinte e duas) questdes e apresenta a possibilidade de diferenciar a expectativa dos clientes e as percep¢des pos
realizacdo dos servicos utilizando as 5 (cinco) dimensdes da qualidade dos servicos que sdo: tangibilidade,
confiabilidade, presteza, garantia/seguranca e empatia. A qualidade percebida em cada item é representada pela
equacdo a seguir: Q = P - E, onde Q ¢ a qualidade percebida, P é a percepcéo e E é a expectativa.

A segunda etapa compreende a construgdo do questionario, fundamental para que seja realizada a coleta de
dados. A elaboracdo deu inicio com uma entrevista com o coordenador técnico, buscando caracteristicas da
institui¢do para que as questdes fossem elaboradas de maneira a abranger os pontos importantes a serem analisados.
Além disso, também foi consultado no sistema da instituicdo a quantidade de alunos dos cursos técnicos para
definir o tamanho da amostra.

A partir da entrevista foram identificados 120 alunos dos cursos da modalidade técnica de qualquer periodo.
Cabe ressaltar que muitos alunos limitaram sua presenca na instituicdo devido as medidas sanitéarias impostas pelo




governo do estado decorrentes da pandemia do Covid-19. Por isso, 0 nimero de alunos ativos nao € expressivo.
Apos sua conclusao, o questionario foi adicionado a plataforma Google Forms e disponibilizado aos alunos da
instituicdo.

Quanto a coleta de dados, os questionarios foram enviados em meio eletrdnico, utilizando a rede social da
prépria instituicdo, no caso o0 Whatsapp, no periodo de 22 de setembro a 24 de outubro de 2021 e obteve um retorno
de 40 (quarenta) respondentes. E importante ressaltar que houve resisténcia dos discentes para responder o
guestionario, mesmo apos o reenvio do formulario.

Para tabulagio dos dados foi feita a construcéo de tabelas e gréficos para expor os resultados e auxiliar em sua
discussdo, para isso, foi utilizado o software Excel. Apds todas estas etapas, foi elaborada a discussdo dos
resultados, apresentando 0s pontos positivos e negativos diante da oOtica dos discentes e dos parametros pré
estabelecidos nas questfes do questionario. A figura 1 apresenta de forma sucinta as etapas da pesquisa.

Figura 1- Etapas da pesquisa
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Fonte: Elaboragdo propria, (2021).
4. RESULTADOS
4.1 Caracterizacdo da instituicao

A empresa utilizada como base para os estudos, trata-se de uma instituicdo de ensino técnico-profissional com
mais de 10 anos de existéncia. A instituigdo conta com uma estrutura de quatorze salas, destas, duas sdo banheiros
e quatro sdo laboratdrios: laboratdrio de eletrotécnica, laboratorio de informatica, laboratério de enfermagem e
laboratdrio de radiologia. O empreendimento esta localizado na cidade Macau, no estado do Rio Grande do Norte,
aproximadamente a 180 km da capital do estado e fica no centro comercial de Macau onde se encontram
restaurantes, supermercados, redes de lojas, bancos, escritérios de diversas areas.

A Instituicdo conta com uma equipe técnico pedagdgica como recepgao, setor comercial, dire¢do geral,
coordenacdo pedagdgica, setor financeiro, servicos de ASG e professores de suas respectivas areas de atuacéo.
Além dos laboratérios e banheiros, a institui¢do possui um almoxarifado, que se divide em almoxarifado e arquivo,
onde sdo armazenados os documentos referentes as matriculas de cada aluno. As matriculas séo realizadas na
prépria instituicdo, onde os alunos apresentam suas documentagdes e assinam o0s contratos. No momento, as aulas
estdo na modalidade hibrida, devido a pandemia da COVID-19.

O questionario alcangou um total de 40 (quarenta) respondentes e foi possivel constatar varias informac6es
acerca dos servicos da instituicao. O publico alvo foi 0s alunos dos cursos técnicos que sdo ofertados na instituicao
como: o curso de radiologia, enfermagem, eletrotécnica, administracéo e técnico em seguranga do trabalho.

O curso de enfermagem é o destaque de vendas na instituicdo, pois o mercado de trabalho tem grande
necessidade de mao de obra, principalmente em tempo de pandemia. O curso de eletrotécnica estd em ascensdo e
possui diversos alunos matriculados, pois com 0 aumento de parques eélicos no Rio Grande do Norte e 0 aumento
de investimentos nesta area, a procura por este servigo tem aumentado. Portanto, a instituicdo é precursora nesta
regido e seus servicos ja comtemplam centenas de alunos da cidade e regides circunvizinhas.

4.2 Analise das dimensodes




Neste topico serdo abordados os resultados acerca das dimensGes da qualidade e desse modo, mostrar o nivel
de expectativa dos alunos em relacdo com o servico e comparar com a percepg¢do dos alunos diante dos servicos
prestados pela instituicdo de ensino. As dimensdes foram abordadas nesta pesquisa de acordo com as mesmas
inerentes deste método de obtencdo de resultados, 0 SERVQUAL, como a tangibilidade, responsividade,
confiabilidade, empatia e seguranca. Os resultados foram obtidos de acordo com o calculo de médias das notas
adquiridas pelos alunos em cada conjunto de questdes, caracterizando uma determinada dimensao. Primeiramente
foi calculado a média da expectativa, em seguida a média da percepc¢do e, para se obter o valor do GAP, o valor
da média da expectativa é subtraido pelo valor da média da percepcdo. O Grafico 1 mostra todos os resultados das
médias gerais das dimensdes estudadas, especificando os valores de expectativa, percepcao e GAP.

Gréfico 1: Andlise das dimensdes através do método SERVQUAL
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Fonte: Elaboracdo propria, (2021).

De acordo com os resultados obtidos no Gréafico 1, pode-se afirmar que as médias das expectativas sdo maiores
que as medias da percepcdo, isso resulta em resultados negativos diante do servico prestado, ou seja,
consequentemente, 0s GAPs obtidos sdo negativos. A dimensdo que obteve o maior GAP foi a de tangibilidade,
com média de -0,30, seqguido da dimensdo de responsividade, que obteve GAP -0,29. As dimensBes de
confiabilidade e empatia obtiveram GAPs menores de -0,08 e -0,06, respectivamente, enquanto a dimensao de
seguranca teve GAP de -0,15. Neste topico foram abordados os resultados gerais, no entanto é necessario entender
especificamente cada dimenséo.

4.2.1 Tangibilidade

Em conformidade com as questdes do questiondrio aplicado, a primeira dimensdo analisada foi a da
tangibilidade. O termo Tangibilidade segundo Fitzsimmons e Fitzsimons (2014), é uma dimensdo diretamente
ligada com os aspectos fisicos das instalagdes de uma institui¢do, esses aspectos podem ser 0s equipamentos, 0S
funcionarios e os materiais que séo utilizados para o cumprimento das aulas ou funcionamento da empresa.

E importante ressaltar que a infraestrutura e o espaco fisico de um ambiente escolar sdo fundamentais, pois
uma escola sem uma estrutura fisica adequada pode prejudicar no processo de aprendizagem do aluno. Para obter
resultados acerca desta dimensdo foram elaboradas cinco questfes referentes ao eixo teméatico e no Quadro 1 pode-
se verificar as médias de expectativa, percep¢do e GAPs de cada item.

Quadro 1: SERVQUAL.: Dimensdo da Tangibilidade
Tangibilidade Expectativa | Realidade GAP
Os funcionarios possuem fardamento padronizado? 4,47 4,27 -0,20
As instalacOes estdo bem organizadas e devidamente higienizadas? 4,30 4,05 -0,25
Os equipamentos nos laboratérios atendem as demandas de alunos? 3,92 3,42 -0,50
H& uma boa variedade de equipamentos? 3,62 3,25 -0,37
H& conforto nos ambientes de estudo? 4,10 3,92 -0,18
MEDIA 4,08 3,78 -0,30

Fonte: Elaboracdo propria, (2021).

Em linhas gerais, percebe-se que os resultados apontam que a expectativa superou a média da percepgdo, 4.08




e 3,78, respectivamente, isso quer dizer que os clientes, ou seja, alunos, esperaram mais do que foi oferecido na
instituicdo. Nesse sentido, esperava-se mais sobre 0s equipamentos, sobre a padronizacdo do fardamento dos
funcionarios, da higiene nas instalagdes, principalmente no conforto nos ambientes de estudo, portanto, esse
resultado gera uma insatisfacdo dos clientes quanto aos servicos prestados.

A questdo que obteve maior discrepancia no GAP negativo de -0,50 foi referente aos equipamentos dos
laboratorios e se 0s mesmos satisfaziam as necessidades dos alunos, portanto, neste quesito os alunos ndo estéo
satisfeitos diante seus laboratorios. Nesse mesmo ponto, pode-se ressaltar o segundo maior GAP negativo de -
0,37, que foi de acordo com a questdo da variedade dos equipamentos, entdo, os alunos tém uma percepcao abaixo
do esperado das condic6es dos laboratdrios, bem como de sua variedade de equipamentos para manusear em aulas
préticas.

Foi constatado que, segundo os alunos, o fardamento dos funcionarios possui algum ponto a ser melhorado,
pois gerou um GAP de -0,20. A questdo da higienizacdo, embora possuam servi¢os de ASG todos os dias na
instituicdo ficou aparente na insatisfacéo dos clientes, visto que 0 GAP ficou com -0,25, portanto é uma questéo a
ser repensada dentro das limitagGes da estrutura fisica da escola, pois um ambiente precisa ser bem higienizado
principalmente em época pandémica.

Dos quesitos avaliados e que embora todos tenham recebidos GAPs negativos na dimensdo da tangibilidade, o
que obteve média menor foi referente a questdo se existia conforto nos ambientes do estudo (-0,18). Apesar de
possuir GAP negativo, a estrutura da instituicdo é bastante interessante diante de suas concorrentes na cidade.
Portanto, a dimensdo de tangibilidade mostra que os alunos notaram uma diferenga entre o que era esperado e 0
que de fato viram diante desses aspectos fisicos no servigo prestado ao decorrer das aulas. Diante disso, cabe a
instituicdo elaborar um planejamento de como poderédo ser mitigadas estas falhas no seu ambiente.

4.2.2 Responsividade

A segunda dimensdo a ser analisada é a Responsividade que segundo Menezes et. al. (2016), esta dimensdo
pode ser caracterizada como a capacidade de prestar servi¢cos com boa vontade, presteza, harmonia e prontid&o,
bem como proporcionar um atendimento de forma rapida e eficiente. Nesse sentido, o Quadro 2 apresenta 0s
resultados obtidos da aplicacdo de quatro perguntas pertencentes ao questionario.

Quadro 2: SERVQUAL.: Dimenséo da Responsividade

Responsividade Expectativa | Realidade GAP

Os colaboradores mostram-se a disposi¢do para tirar dividas sobre a 4,32 4,27 -0,05
prestacdo de servi¢o?

Os funcionarios conseguem responder de maneira clara as dividas? 4,25 3,72 -0,53

Os funcionarios notificam precisamente sobre datas importantes? 4,25 4,02 -0,23

Os funcionarios respondem rapidamente? 4,02 3,70 -0,32

MEDIA 4,21 3,92 -0,29

Fonte: Elaboragdo propria, (2021).

Conforme os resultados obtidos na dimensao responsividade percebe-se que todas as médias da expectativa
foram superiores as médias da percep¢do, portanto, de modo geral, a percepgao dos alunos quanto a esse retorno
de servico da escola foi, também, abaixo do esperado.

Especificamente, nesta dimensdo da responsividade, nota-se que o GAP de maior expressividade foi -0,53
referente a questdo sobre se os funcionarios responderem de forma clara as dividas dos alunos. Esse ponto é
primordial dentro de uma instituicdo de ensino, pois é a partir dessa interlocu¢do que os alunos e comunidade
escolar, conseguem manter um vinculo intrinsecamente amigavel e ao mesmo tempo académico, portanto, se faz
necessario perceber quais pontos a institui¢do precisa melhorar.

Conforme as médias obtidas, pode-se citar a menor média de GAP que foi -0,05 referente a questdo se os
funcionarios se mostram a disposi¢do para tirar dividas sobre a prestacdo de servigos, isso revela que o
funcionamento da instituicdo na busca em sanar dividas € muito proximo do esperado, entretanto 0 GAP deu
negativo, embora seja um valor ndo tdo expressivo.

4.2.3 Confiabilidade

A terceira dimensdo a ser abordada é a da confiabilidade que segundo Menezes et al., (2016) refere-se a
capacidade de um prestador de servigos de executar suas tarefas de forma segura e correta. Nesse sentido, ao
observar os resultados do Quadro 3, tem-se a objetividade em deduzir que essa dimensao também possui pontos
negativos a serem aprimorados. O Quadro 3 apresenta as perguntas da dimensdo confiabilidade, suas respectivas
médias de expectativa e percepgdo e seus GAPs.

Quadro 3: SERVQUAL.: Dimenséo da Confiabilidade

| Confiabilidade | Expectativa | Realidade | GAP




A instituicdo cumpre com o0s prazos estabelecidos? 3,80 3,85 0,05
Os profissionais sdo qualificados para a fungdo que exercem? 4,45 4,30 -0,15
Qualidade dos instrumentos laboratoriais 3,67 3,45 -0,22
A empresa se compromete com a resolucéo de eventuais problemas no 3,90 3,87 -0,03
Servigo?

MEDIA 3,95 3,87 -0,08

Fonte: Autoria (2021).

A primeira pergunta é se a instituicdo cumpre seus prazos estabelecidos e por seu GAP mostrar-se positivo,
refere-se que este ponto a instituicao esta executando de forma coesa e precisa de acordo com as necessidades dos
alunos. No entanto, as demais perguntas apresentam resultados com GAPs negativos, 0 que faz com que a
dimensao confiabilidade apresente um resultado geral negativo.

O maior GAP negativo foi obtido na questdo referente a qualidade dos instrumentos laboratoriais e decorrente
disso, tem-se a ideia de que os instrumentos ndo estdo satisfazendo as expectativas dos alunos. E importante
ressaltar que o laboratério é crucial para o desenvolvimento da autonomia do aluno, permitindo testar suas ideias
sobre determinados fendmenos e assim, levantar hipdteses. As atividades experimentais sdo essenciais a ciéncia e
sua averiguagdo é a comprovacdo da teoria de forma motivadora e lidica (MELO,2000).

Ainda retratando sobre os GAPs negativos, a menor média foi obtida na questdo sobre a empresa se
comprometer com a resolugdo de problemas no servico (-0,03), logo, por mais que 0 GAP seja hegativo, ela ndo é
tdo expressiva e provavelmente algum ponto especifico precisa ser melhorado para que consequentemente o
resultado venha se tornar positivo.

4.2.4 Empatia

A quarta dimensdo a ser analisada é a da Empatia, ela, segundo Fitzsismmons e Fitzsimmons (2014), é uma
dimensdo que vai além de inserir caracteristicas de acessibilidade, sensibilidade e determinagdo para entender as
necessidades dos alunos, visto que 0s mesmos podem necessitar de um atendimento individualizado e ndo sentir a
satisfacdo. O Quadro 4 mostra todos os resultados da expectativa, percepcdo e GAPs.

Quadro 4: SERVQUAL.: Dimensdo da Empatia

Empatia Expectativa | Realidade GAP
Os funcionarios se preocupam em atender as necessidades dos clientes? 4,17 4,05 -0,12
Os funcionérios oferecem um servico personalizado com uma atencéo 3,92 3,82 -0,10
individualizada?
Os funcionarios prestam um atendimento agradavel? 4,45 4,35 -0,10
A instituicdo apresenta flexibilidade de horérios, para atender a 3,92 3,97 0,05
disponibilidade dos alunos?

MEDIA 4,11 4,05 -0,06

Fonte: Autoria (2021).

Nesta dimensdo pode-se perceber que o resultado é similar ao da dimenséo anterior, quando obteve somente
uma média positiva. Neste caso, a média positiva (0,05) refere-se a questdo acerca da flexibilidade de horarios
para atender as necessidades dos alunos, ou seja, embora 0s demais pontos estejam com GAPS negativos, a
institui¢do se preocupa em atender aos alunos no melhor horéario possivel, desde que estes tenham disponibilidade
nos horérios em que a escola esteja aberta.

O maior GAP negativo (-0,12) refere-se a questdo se os funcionarios se preocupam em atender as necessidades
dos alunos, mesmo sabendo que o GAP positivo desta dimensdo faz relagdo direta com este ponto abordado, é
necessario entender mais especificamente onde a empresa esta deixando a desejar enquanto prestadora de servigo.
Um ponto interessante € que esta dimensdo recebeu a menor discrepancia de médias negativas, portanto, mesmo
observando que existem pontos negativos, a instituicdo se preocupa com a resolucao de problemas e necessidades
dos alunos.

4.2.5 Seguranca
A Seguranca é a quinta e Ultima dimensdo desta pesquisa, que de acordo com Menezes et al., (2016) é a
capacidade dos prestadores de servicos de gerar confianga por meio de conhecimento, na sua forma de repassa-los

e da cortesia no tratamento, passando assim um sentimento de confianca e seguranca na resolucéo dos problemas.
O Quadro 5 apresenta os resultados obtidos nesta dimensao.

Quadro 5: SERVQUAL.: Dimensdo da Seguranca

Seguranca | Expectativa | Realidade |  GAP

|




A instituicao possui profissionais experientes e devidamente instruidos? 4,32 4,30 -0,02

H& uma preocupagdo em uso de equipamentos adequados para 4,12 3,92 -0,20

realizacdo de determinadas atividades?

Os equipamentos estdo com seus prazos de validade em dias? 4,25 4,00 -0,25

Os professores orientam de maneira clara os procedimentos para 4,55 4,35 -0,20

realizagdo de determinados experimentos?

O ambiente da instituicdo é um ambiente seguro? 4,42 4,35 -0,07
MEDIA 4,33 4,18 -0,15

Fonte: Autoria (2021).

O Quadro 5 aponta que existe uma grande discrepancia entre a expectativa e a realidade por parte dos alunos,
haja visto que todas as médias de expectativa das questdes abordadas foram maiores que as médias das percep¢des
das mesmas, ou seja, existe uma insatisfacdo acerca de todas as questdes tratadas.

O maior resultado do GAP negativo foi obtido na questdo sobre os equipamentos e suas validades (-0,25),
nesse sentido, os alunos demonstram que a maioria dos equipamentos estdo com a qualidade baixa e/ou com
defeitos e até mesmo em estado deteriorado. O que corrobora com os resultados de algumas questdes anteriores
acerca da qualidade do laboratério. Este é ponto muito importante, pois a qualidade dos servigos prestados de uma
instituicdo de ensino requer qualidade também dos equipamentos para realizagdo das aulas, até por questdes de
seguranca.

O menor GAP adquirido foi na questdo sobre a experiéncia e instrucdo dos profissionais da escola (-0,02).
Embora seja um GAP negativo, ainda demonstra atencdo ao aluno por parte da escola. Portanto, tem-se a conclusdo
gue os professores e demais profissionais possuem capacitacdo enquanto funcionarios da instituicdo de ensino,
com ressalvas de que precisam sempre estar em aprimoramento na execucdo suas fungdes.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Com o crescente mercado de trabalho aos olhos de grandes investidores, a competitividade é uma situagéo no
qual as empresas sdo impostas a adentrar. Nesse sentido, as instituicdes de ensino necessitam investir em suas
melhorias, sejam elas estruturais, pedagdgicas e até mesmo de cunho financeiro. Para isso, um meio para auxiliar
as empresas a rastrearem por onde comegarem essas mudancas é através dos seus proprios clientes.

Como explicito neste trabalho, o método utilizado para essa pesquisa foi o questionario SERVQUAL, onde se
obteve resultados relevantes para identificar os principais pontos a serem melhorados dentro de uma instituicéo
privada de ensino, localizada na cidade de Macau/RN, cumprindo assim o objetivo principal da pesquisa.

De forma geral, apds os resultados obtidos e analisados constatou-se que a escola possui muitas lacunas a serem
aprimoradas, visto que o nivel de insatisfacdo é refletido nas diversas notas negativas dos GAPs, nas cinco
dimensdes. E embora alguns resultados sejam minimamente negativos em compara¢do com outros, mostra-se
necessario tragar metas, afim de obter melhorias dos principais pontos que colocam em risco a prestacdo de um
servico de qualidade.

O maior destaque negativo vai para a dimensdo de tangibilidade onde é possivel constatar uma maior
insatisfacdo dos alunos em relacéo a variedade de equipamentos e em relagdo a baixa quantidade de equipamentos
para atender a demanda dos mesmaos.

O segundo maior GAP negativo foi 0 da responsividade, com destaque para a insatisfacdo dos alunos em
relacdo a clareza das informacGes que Ihes sdo passadas pelos funcionérios.

E importante ressaltar também que houveram limitagBes na pesquisa, muitas decorrentes da situagio
pandémica em que a mesma foi feita, afetando os alunos e sua participacdo na instituicdo de diversas formas.
Portanto os resultados representam apenas uma parte da percepcdo dos alunos.

Esta pesquisa servird como base para embasamento tedrico-pratico de outras pesquisas acerca da investigacdo
da qualidade de servigos em instituigdes. Portanto, um estudo de grande valia para a academia. Em suma, a partir
dessa analise da qualidade dos servicos foi possivel localizar pontos negativos e oportunizar que a empresa faca
ajustes para melhorar e alcancar uma qualidade dos servicos e, consequentemente, a satisfacdo dos seus alunos
enquanto clientes. Como sugestdo de trabalho futuro, sugere-se a elaboracdo de um plano de acéo a partir do
5W1H.
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