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RESUMO 
O presente artigo buscou medir a qualidade do ensino de 
uma escola de nivel médio atraves da ferramenta servqual 
desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry, no qual 
possibilita identificar se a expectativa do cliente está 
alinhada com o serviço executado. Dessarte, é possível 
analisar pontos que possuem falhas, com a finalidade de 
melhorar a qualidade e reputação do ensino, buscando 
também competitividade da escola no ramo. A pesquisa foi 
quantitativa e os resultados foram obtidos através das 
respostas dos alunos por meio de questionário online, 
composto por avaliações em várias esferas que compõe o 
serviço prestado e com base nas expectativas dos estudantes. 
Como resultado da avaliação dos alunos, foi possivel 
observar itens onde o serviço ofertado estava distante do 
serviço executado, já em outros onde a percepção estava 
proxima ou acima da expectativa. Logo, pode se 
compreender a relevancia da ferramenta Servqual, que nos 
possibilita uma visão bem ampla de pontos essenciais para a 
melhorias, consequentemente, do avanço do serviço 
prestado. 
 

ABSTRACT 
This article sought to measure the quality of teaching in a 
secondary school through the Servqual tool developed by 
Parasuraman, Zeithaml and Berry, which makes it possible 
to identify whether the customer's expectation is aligned 
with the service performed. Thus, it is possible to analyze 
points that have flaws, in order to improve the quality and 
reputation of teaching, also seeking the school's 
competitiveness in the field. The research was quantitative 
and the results were obtained through the responses of 
students through an online questionnaire, consisting of 
assessments in various spheres that make up the service 
provided and based on the expectations of students. As a 

result of the students' assessment, it was possible to observe 
items where the service offered was far from the service 
performed, in others where the perception was close to or 
above expectations. Therefore, it is possible to understand 
the relevance of the Servqual tool, which allows us a very 
broad view of essential points for improvement, 
consequently, of the advancement of the service provided. 
 

RESUMEN 
Este artículo buscó medir la calidad de la enseñanza en una 
escuela secundaria a través de la herramienta Servqual 
desarrollada por Parasuraman, Zeithaml y Berry, que 
permite identificar si la expectativa del cliente está alineada 
con el servicio realizado. Así, es posible analizar los puntos 
que presentan falencias, con el fin de mejorar la calidad y 
reputación de la enseñanza, buscando también la 
competitividad de la escuela en el campo. La investigación 
fue cuantitativa y los resultados se obtuvieron a través de 
las respuestas de los estudiantes a través de un cuestionario 
en línea, compuesto por valoraciones en varios ámbitos que 
componen el servicio prestado y en base a las expectativas 
de los estudiantes. Como resultado de la evaluación de los 
estudiantes, fue posible observar ítems donde el servicio 
ofrecido distaba mucho del servicio realizado, mientras que 
en otros la percepción estaba cerca o por encima de las 
expectativas. Por lo tanto, se puede entender la relevancia 
de la herramienta Servqual, que nos permite tener una 
visión muy amplia de los puntos esenciales de mejora y, en 
consecuencia, el avance del servicio prestado. 
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1. INTRODUÇÃO 

O Setor de serviço com o passar dos anos, vem se desenvolvendo e crescendo grandiosamente 
no qual a qualidade se torna indispensável até por conta da competitividade do mercado. Com 
o destaque do setor no mercado por conta de grandes avanços tecnológicos, os serviços vêm 
atingindo um patamar de muita importância para a economia mundial (Rufino et al., 2016). 

Segundo Crosby (1992) a qualidade é definida como concordância com os requisitos. Como 
necessidade é de supra importância desenvolver medidas distintas e válidas para medir a 
qualidade de serviços (Charles & Kumar, 2014). 

Para Hung e Hsin (2012) as empresas precisam saber a devida importância do serviço, gerando 
valor para o cliente, ouvindo as vontades dos clientes e modificando a qualidade do serviço de 
Acordo com a satisfação dos mesmos, desse modo, deve-se empenhar para satisfazer suas 
necessidades. Pelo fato de que os serviços são constantemente avaliados, os seus desejos e 
exigência são regularmente variados. 

O método servqual (Parasuraman et al., 1988) tem como meta mensurar o serviço através da 
diferença nas expectativas dos clientes com o desenvolvimento do serviço e sua Visão do 
serviço fornecido. Dessa maneira é analisado a confiabilidade, tangibilidade, segurança 
aspectos tangíveis e empatia. A ferramenta traz grandes benefícios para a organização e é um 
dos métodos mais usados para realização do levantamento de informações a respeito dos 
anseios dos clientes a partir de questionário (Prass, Sant’anna, & Godoy, 2010; Morais, 2014). 

Desta maneira definiu-se o seguinte Problema de Pesquisa: Como está a qualidade do ensino 
de uma escola de nível médio através da ferramenta Servqual? 

E tem-se como hipótese que ao ingressar no ensino médio os alunos chegam cheios de 
expectativas, e por consequência as expectativas são bem distantes das percepções. 

Este trabalho tem como objetivo geral é analisar a qualidade do ensino da escola através da 
ferramenta Servqual. 

Especificamente visa obter dados com informações de critérios indispensáveis na qualidade do 
serviço em questão, obtendo informações que serão importantes para a tomada de decisões. 

É muito importante que a escola conheça cada departamentos e esteja ciente de como está a sua 
execução no parâmetro qualidade, qual faz com que a escola execute cada vez mais o serviço 
com qualidade. 

2. ESTRUTURA DO TRABALHO 

O trabalho em questão foi dividido em cinco partes: Parte introdutória que se trata do primeiro 
capitulo, envolvendo objetivos e justificativas. No capitulo dois, está incluso o referencial 
teórico referente a: serviços, qualidade, qualidade em serviço, qualidade percebida em serviço 
e o modelo Servqual, capitulo necessário para caráter teórico para melhor entendimento da 
pesquisa realizada. No terceiro capitulo é possível localizar a metodologia. No quarto capitulo 
está a parte de análise dos dados obtido. No quinto capitulo que se trata das considerações finais. 
E no ultimo e sexto consta as referências utilizadas para o desenvolvimento. 
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3. REFERENCIAL TEÓRICO  

3.1.  Serviço 

A definição de serviço se dá por toda atividade econômica que está inserido no mercado sem 
envolver fisicamente um produto, mercadoria. 

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) estabelece que o serviço é “uma experiência perecível, 
intangível, que acontece através da interação de consumidores e fornecedores de serviços que 
resolvem determinados problemas existentes”. 

Segundo Bateson e Hoffman (2001) existe dificuldade em se definir um produto sem serviço e 
um serviço sem produto, pode se dizer que existe uma junção entre estes dois conceitos 
formando um modelo misto de “produto-serviço”. 

Entretanto, para Kotler e Armstrong (1998) para se definir serviço de uma forma mais certa 
pode se dizer que é qualquer ação ou desempenho que uma parte possa oferecer a outra e que 
seja essencialmente não físico. 

3.1.1 Características de Serviço 

A prática de desempenho de serviços dispõe de características bem perceptíveis e diferenciadas 
dos Produtos. Os serviços, conforme Zeithaml e Bitner (2003) tem como propriedades as 
demais características: Intangibilidade, simultaneidade, heterogeneidade e perecibilidade. 

a) Intangibilidade pelo motivo de serviços serem atuações e ações mais do que algo físico, os 
serviços não podem ser vistos, sentidos ou tocados ao contrário de bens. 
b) Heterogeneidade pelo fato de serem executados por ser humano e pelo fato da percepção de 
diferentes tipos de clientes, nesse caso se dar por conta de que os serviços prestados nunca são 
os mesmos, visto que será executado e recebido de diferentes jeitos e formas. 
c) Inseparabilidade (Produção e Consumo Simultâneos) Os serviços são executados somente 
com solicitação e contratação do mesmo, é o contato com cliente é muito maior. 
d) Perecibilidade: A produção acontece no mesmo momento, momento do consumo, diante 
disso o controle da qualidade acontece na execução do serviço que é perceptível imediatamente 
pelos clientes. 

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) os serviços possuem dez dimensões 
sendo eles a: 

Confiabilidade: Os serviços devem ser prestados de forma correta sempre, de forma que 
conquiste a confiança do cliente. 
Presteza: Os prestadores devem estar sempre de prontidão para atender cliente e executar o 
serviço. 
Competência: qualificação para fornecer o serviço 

Acessibilidade: facilidade para atender o cliente, levando em consideração horário e local. 
Cortesia: respeito, cuidado, gentileza e cordialidade ao lidar com o cliente. 
Comunicação: comunicação clara para com os clientes, facilidade para ouvi-los e resolver 
possíveis problemas. 
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Credibilidade: dedicar-se dos problemas dos clientes como prioridade. 
Segurança: garantir a segurança na execução do serviço, igualmente a confidencialidade de 
informações dos clientes. 
Entendimento: a atenção individualmente de acordo com a necessidade de cada cliente. 

Tangibilidade: engloba as evidências físicas dos serviços que garante sua qualidade. 
3.2 Qualidade 

Corresponde a uma qualificação dos produtos ou serviços por meio dos indivíduos. 

Para Grönroos (1990) e Fornell (1991) a definição de qualidade é definida a partir da óptica do 
cliente, pois o que conta é o que ele compreende como qualidade. 

Para Joseph M. Juran (1988) existe três pontos essenciais para a Gestão da Qualidade, também 
conhecido como a “Trilogia de Juran”.  

O primeiro se trata do Planejamento da Qualidade onde gestor deve propor a evolução dos 
processos que gerem produtos e serviços qualificados com o objetivo de satisfazer as 
necessidades dos clientes. O segundo se trata do Controle da Qualidade onde se torna necessário 
estabelecer como serão os processos e avaliar a performance deles. Da mesma maneira que, 
tomar medidas para diminuir as diferenças em relação ao que foi planejado. O terceiro é sobre 
a Melhoria da Qualidade onde é fundamental que a equipe perceba as melhorias e transformá-
las em oportunidades. 

3.2.1 Qualidade em Serviço 

Por muito tempo o termo qualidade era ligado diretamente a bens e produtos manufaturados, 
contudo, nos últimos anos, o crescimento do setor de serviços fez com que os conceitos e 
metodologias de gerenciamento da qualidade fosse abrangente as áreas de serviços. Para 
Deming (1998) a qualidade pode ser descrita com "um grau previsível de uniformidade e 
dependência, a baixo custo, adequada ao mercado". O que se pode concluir, é que a qualidade 
é qualquer coisa que o cliente deseja para suprir suas necessidades. 

Para Lovelock e Wright (2001) a qualidade dos serviços e a satisfação dos clientes não se tratam 
da mesma coisa, visto que as percepções dos clientes se trata de avaliações ao longo prazo e a 
satisfação ocorre rapidamente em curto prazo. Muitas vezes o que os clientes recebem não é 
exatamente o que aguardavam e isso traz um certo incomodo. Em relação aos prestadores de 
serviços, é necessário diminuir falhas ao máximo para que possam obter a confiança de seus 
clientes. 

De acordo com os autores Lovelock, Wirtz e Hemzo(2011), existe uma série de condições 
essenciais no avanço repercussão para uma empresa prestadora de serviços: a diferença entre 
as expectativas dos clientes e do serviço que recebem. Dessa forma pode se citar GAP’s, que 
decorre quando existe contradição entre expectativa do cliente e sua interpretação pela empresa. 

 • GAP 1 – Conhecimento - É a diferença entre o que os prestadores de serviços acham que os 
clientes querem e a verdadeira necessidades e expectativas dos clientes.  
• GAP 2 – Política – É o desacordo entre o entendimento da gerência sobre as necessidades dos 
clientes e os padrões de qualidade determinado para a entrega do serviço. 
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 • GAP 3 – Entrega – É a distinção entre os parâmetros de entrega pontado e o desempenho real 
do prestador de serviço. 
 • GAP 4 – Comunicações – Se trata da diferença entre o que a empresa promete e o que ela 
realmente entrega. 
 • GAP 5 – Percepções – É a divergência entre o que é de fato foi entregue e o que os clientes 
identificam como recebido 
 • GAP 6 – Qualidade de serviço – Divergência entre o que os usuários do serviço aguardam 
receber e seu percebimento do serviço que foi entregue. 
3.2.2 Qualidade Percebida em Serviço 
A qualidade percebida é o julgamento do cliente sobre a excelência global de um determinado 
serviço. Esse modo descreve a qualidade percebida como uma forma de posicionamento. 
Para Correa (2011), Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) certifica que o conhecimento de 
qualidade nos serviços é uma análise geral de várias condições, atributos e dimensões, similares 
à atitude. 
Segundo Zeithaml e Bitner (2003) a qualidade percebida é a concepção global, ou atitude, 
relacionado à superioridade de um serviço, e o contentamento do consumidor que estão 
relacionados a um processo próprio. Dessarte, a qualidade em serviços é uma das partes da 
satisfação. A satisfação é afetada pelas compreensões em relação a qualidade dos serviços, da 
qualidade do produto, preço e noção pessoal. 
 As emoções também induzem a satisfação dos clientes, de acordo com Domingues (2008) o 
humor e satisfação, ou ser em derivação da própria experiência em adquirir o produto ou 
serviço. 
3.3 Servqual 
É uma ferramenta para mensurar a satisfação do cliente, um instrumento para determinar a 
qualidade percebida. 
Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), que elaboraram o modelo Servqual, a qualidade 
percebida é a ligação entre as expectativas do cliente e a performance percebida de um serviço. 
No método SERVQUAL, considera-se cinco dimensões, tais como:  
• Confiabilidade: executar o serviço de acordo com o combinado. Confiança que o aluno 
percebe ao usufruir do serviço. De acordo com Berry e Parasuraman (1992) o aspecto 
confiabilidade é um dos principais critério que o cliente leva mais em conta. 
• Receptividade: Inclui a velocidade e a presteza no atendimento ao cliente.  
• Tangibilidade: envolve todas as evidências físicas a que o serviço está inserido. De acordo 
com Macowski (2007) através de um questionário proposto, concluiu-se que esta é a dimensão 
que contém maior visibilidade.  
• Empatia: Cuidar do cliente com cordialidade, cuidado e atenção ao indivíduo.  
• Segurança: Segurança na prestação dos serviços. 
A ferramenta Servqual é composto por 22 itens que formam as cinco dimensões da qualidade.  
O modelo Servqual é feito em duas etapas: na primeira, são medidas as expectativas dos 
usuários do serviço. Na segunda, são avaliadas as percepções dos clientes de acordo com o 
serviço recebido.  
Para Bitner e Zeithaml (2003), para mensurar o Servqual é necessário calcular a diferença entre 
o desejo dos clientes e suas conclusões a respeito do serviço prestado. diante disso se obtém o 
valor para cada item do questionário, estabelecido a diferença atingida entre o serviço percebido 
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e o desejado. deste modo, quanto maior for o índice positivo, maior será a relação no qual o 
serviço é superior. 
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) em sua pesquisa afirmaram que os clientes geralmente 
usam os mesmos atributos para chegar a um julgamento sobre qualidade do serviço prestado e 
segundo os autores isso acontece independentemente do tipo de serviço. 
5. METODOLOGIA 
Segundo Gil (1999), as pesquisas podem ser classificadas pela: 

a) Natureza;  
b) Formas de abordagem do problema;  
c) Objetivos;  
d) Procedimentos técnicos. 
Natureza 
A natureza é a finalidade da pesquisa e ela pode ser classificada como básica ou aplicada. Onde 
a básica se trata de uma pesquisa teórica, já a aplicada é a pesquisa no qual tem o objetivo de 
gerar soluções para tal problema. A pesquisa em questão é classificada como básica, visto que 
se trata de uma pesquisa de campo com a utilização de um método que visa verificar a qualidade 
do serviço oferecido pela escola. 

Abordagem 
A abordagem da pesquisa pode ser tanto qualitativa, quanto quantitativa. A pesquisa em 
questão, se trata de uma abordagem quantitativa que utiliza números e cálculos matemáticos e 
resultados em números.  

A coleta de dados foi feita através da aplicação de um questionário que era composto por 22 
perguntas de múltipla escolha a respeito da expectativa do cliente/aluno de uma escola e as 
mesmas 22 perguntas na percepção ao utilizar o serviço baseada na escala Likert. A pesquisa 
foi realizada com os alunos de uma escola de ensino médio localizado em Vitória, ES. O 
questionário obteve xx resposta que segundo Milone (2004), para cálculo de aleatórias simples: 

N0=        1         n= N x N0  
             E0²          N + N0   
Onde:  
N0= primeira aproximação do tamanho da amostra  
E0= erro amostral tolerável  
n= tamanho da amostra  
N= tamanho da população  
Considerando que o erro amostral é de 10% e que a população é de 144 alunos, calcula-se N0 
a seguir: 

N0 =       1    =    1     = 100           
             (0,1) ²   0,01   
 
n= 144 x 100 = 14.400 = 59,01 sendo considerados 60 alunos.  
     144 + 100      244 
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Objetivos 
Segundo Prodanov e Freitas (2013) A pesquisa exploratória se dá a pesquisa bibliográfica e 
estudo de caso. Levantamento bibliográfico sobre o assunto. 
Pesquisa descritiva é o registro e descrição dos fatos observados sem intervir nos mesmos. 
Pesquisas explicativas são pesquisas experimentais onde explica o motivo do fato. 
Com base na pesquisa em questão, podemos dizer que a mesma tem o objetivo de pesquisa 
exploratória pelo estudo de caso e descritiva, que por sua vez, registra os fatos observados na 
coleta de informações do questionário aplicado, onde é feito toda analise do questionário 
desenvolvido para os alunos avaliarem o ensino da escola através de suas expectativas e 
percepções pelo Google Docs. 
Procedimentos Técnicos 
A pesquisa pode ser reconhecida de acordo com os procedimentos técnicos, sendo eles: 
pesquisa bibliográfica, documental, levantamento, estudo de caso, pesquisa-ação, pesquisa 
participante, pesquisa experimental e pesquisa Ex-post-Facto (Silva & Tafner, 2007). 
De acordo com Gil (2002) a pesquisa bibliográfica é elaborada com base em material já feito a 
partir de livros e artigos científicos. Dessa maneira, a presente pesquisa se classifica como 
estudo de caso e pesquisa bibliográfica onde a mesma foi baseada e constituída a partir de livros 
e artigos científicos já publicados anteriormente (Figura 1). 

Figura 1. Questões e dimensões analisadas. 

 
Fonte: Autores (2021) 
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6. RESULTADOS & DISCUSSÃO 
Com a amostra definida foi aplicado um questionário de 22 perguntas avaliando os aspectos de 
tangibilidade, confiabilidade, presteza, segurança e empatia em relação a expectativa e a 
percepção do serviço prestado pela escola na visão dos alunos. 
Com a expectativa e a percepção foi se torna possível obter a diferença do serviço esperado em 
relação ao recebido, no qual o valor obtido se teve através da subtração de percepção menos a 
expectativa (P-E). De acordo com Mattar (1999), a coleta de dados é a etapa em que é feio 
contato com as pessoas que irão responder a pesquisa, onde os instrumentos são aplicados, 
registrados os dados e realizado a primeira verificação do preenchimento das respostas.  
Com os dados obtidos, o pesquisador tem a responsabilidade de fazer a análise dos dados e 
assim determinar suas conclusões (Mattar, 2001). 
Levando em consideração os dados que foram adquiridos com a respostas do questionário, foi 
possível obter médias em relação a expectativa e percepção dos alunos. Para melhor 
visualização e entendimento foi se constituído vários gráficos referentes as variáveis estudadas 
e avaliadas. Dessa maneira, foi capaz de identificar os itens em que a percepção se encontra 
abaixo ou acima em relação as expectativas dos alunos. Seguidamente foi desenvolvido gráficos 
de cada dimensão avaliada para verificar pontos que precisam de melhorias. 
De acordo com Rebouças (2013), seu artigo obteve a maioria das variáveis abaixo do esperado, 
em semelhança com o presente artigo, obteve a dimensão confiabilidade com maior distância 
do serviço oferecido ao que o aluno espera receber da universidade. 
Na Figura 2, é apresentado a porcentagem de cada opção dos 22 pontos, que foram avaliados 
na expectativa. Na opção expectativa muito baixa seu peso era 2, a opção expectativa baixa 
peso 4, expectativa aceitável peso 6, expectativa alta com peso 8 e expectativa muito alta com 
peso 10. No entanto é visível que no quesito expectativa as avaliações eram bastantes altas em 
sua maioria.  

Figura 2. Quantidade (%) de votos por nota-Expectativa. 

 
Fonte: Autores (2021) 
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Figura 3. Quantidade (%) de votos por nota-Percepção. 

 
 Fonte: Autores (2021)  
Na Figura 3 é possível ter acesso ao resultado das respostas de cada uma das opções dos itens 
avaliados. Nela está relacionado a avaliação pela percepção dos alunos, que nos apresenta a 
maior concentração das respostas na opção de percepção aceitável. 
6.2. Analise do Desempenho das Dimensões 
Abaixo a Figura 4 consta a média de cada uma das opções e também a diferença da expectativa 
em relação a percepção. Pode ser notado os pontos que obtiveram melhores e piores 
desempenhos (P-E).  

Figura 4. Diferença entre a percepção e expectativa (P-E). 

 
Fonte: Autores (2021) 
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Gráfico 1. Gráfico de linha: Diferença entre a expectativa e percepção 

 
Fonte: Autores (2021) 

Para melhor entendimentos os valores estão em ordem decrescente. Com o melhor desempenho 
podemos citas o item 15-Domínio pelos professores dos assuntos tratados, onde a percepção foi 
maior que a expectativa. Com o pior desempenho pode se destacar o item 10 que avalia se a 
equipe fornece o serviço no tempo esperado com -3,63 nesse ponto é necessário maior atenção, 
pois foi onde teve maior diferença entre o que cliente espera e o que ele recebe a respeito do 
serviço. Ao analisar o gráfico pode se dizer que são poucos os pontos que passam ou se 
aproximam da percepção do cliente, o que leva ao entendimento que é nessario que os mesmos 
sejam verificados. 

Após o levantamento dos dados da pesquisa, se torna-se fundamental abordar o comportamento 
de cada uma das dimensões. Na Figura 5 abaixo é possivel verificar a diferença geral das 
médias, onde a confiabilidade foi a pior avaliada, e a dimensão que mais se aproxima do serviço 
prestado do desejado é o aspecto tangibilidade. 

Figura 5. Média Geral das dimensões 

 
Fonte: Autores (2021) 

No Grafico 2 abaixo foi avaliado a dimensão tangibilidade onde podemos observar que o 
primeiro ponto onde avaliava as Instalações físicas adequadas (confortáveis, arejadas, 
iluminadas) foi o único em que a percepção foi maior que a expectativa. Já o ponto 2 que avalia 
acervo da biblioteca, obteve a menor avaliação na percepção em comparação com os demais 
itens da dimensão.  
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Gráfico 2 .Gráfico de coluna Aspecto tangibilidade 

 
Fonte: Autores (2021) 

Os pontos de apelo visual dos materias da escola e equipamento modernos a expectativa e 
percepção estiveram proximas. Na dimensão confiabilidade (Gráfico 3) que é composta por 6 
itens da avaliação, pode se dizer que o foi o pior avaliado, tendo a diferença de -4,61 entre a 
percepção e expectativa. Pode se observa, que os 4 primeiros pontos a percepção se 
aproximaram da expectativa, dentre eles, a avaliação de ensino confiável, professores 
organizados e preparados para darem aula, professores dão nota de forma justa e precisa e 
professores capacitados a darem aula aos alunos. 

Gráfico 3. Gráfico de coluna aspecto confiabilidade 

 
Fonte: Autores (2021) 

Podendo afirmar ainda, que dentre os seis itens o pior avaliado foi o de a equipe fornece seus 
serviços no tempo esperado. Conforme Berry e Parasuraman (1992), esse é um dos principais 
pontos que o cliente leva em consideração na hora da avaliação do serviço, dessa maneira, se 
torna necessário uma atenção nesse quesito para aumentar a confiança do serviço. 

No aspecto presteza (Gráfico 4), sua avaliação também foi negativa, porem foi a que ficou na 
média. Um ponto essencial para ser observado no aspecto é sobre a disponibilidade para atender 
o aluno, onde na percepção do aluno está distante da expectativa do serviço em comparação 
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com os demais. Já um ponto que a percepção foi maior que a expectativa foi o de manter os 
alunos bem informados. 

Gráfico 4. Gráfico de coluna: Aspecto presteza 

 
Fonte: Autores (2021) 

Segundo Barreto (2012), mesmo que essa dimensão não esteja no primeiro ou segundo lugar 
da escala de avaliação, não significa que ela tenha menor importância, todas devem ser 
avaliadas, pode se dizer ainda que a presteza nos mostra se o serviço está sendo executado com 
rapidez. 

No aspecto segurança (Gráfico 5) se obteve a melhor avaliação mesmo que o resultado da 
diferença foi negativo. Nesse aspecto se obteve ponto que ultrapassaram a expectativa, que foi 
domínio pelos professores dos assuntos tratados, fazer com que os alunos se sintam seguros 
durante as aulas e professores que inspiram confiança. Um ponto que não ultrapassou que foi o 
pior avaliado do aspecto foi o de professores sempre corteses com os alunos. 

Gráfico 5. Gráfico de coluna: Aspecto Segurança 

 
Fonte: Autores (2021) 

No entanto, se torna necessário fazer com que o prestador do serviço faça algo para que o 
serviço seja sempre executado com competência e que traga segurança para o cliente. 
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No aspecto empatia (Gráfico 6) sua avaliação ficou como a segunda pior avaliada, não teve 
nenhum ponto que a percepção passou a expectativa, apenas um que se aproximou que foi o 
ponto de que os professores que se preocupam com os alunos.  

Gráfico 6. Gráfico de coluna Aspecto Empatia 

 
Fonte: Autores (2021) 

Nessa dimensão é notado toda a atenção individual que o aluno recebe. E de acordo com 
(Barreto, 2012) é importante buscar saber as necessidades de cada cliente para melhor atendê-
lo. 

7. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Podemos ter a ciência que independente da organização existe clientes com diversas 
expectativas e realidades a respeito do serviço. Na escola em questão, foi se verificado pontos 
juntamente para analisar itens que necessitava de melhorias para elevar a qualidade do serviço 
prestado.  

Foi observado, que diversos pontos na visão dos alunos da escola analisada precisam de um 
certo cuidado, para que a expectativa pelo menos se aproxime das percepções, pode ser 
observado também que são poucos os itens que a percepção está a cima da expectativa. 

Como o objetivo da pesquisa era a análise da qualidade do ensino da escola de nível médio 
através da ferramenta e também verificar parâmetros imprescindíveis na qualidade do serviço 
e a partir dos dados obtidos importantes para a tomada de decisões. Foi um estudo que agregou 
com dados importantes para decisões futuras. 

Isso tudo se conecta com a hipótese Inicial que se dá pelo fato de que se tem muita expectativa 
e as percepções não é suficiente para com a expectativa, fazendo com que o serviço ofertado 
não seja tão superior ao que é realmente executado. No decorrer do estudo em questão, pode 
ser percebido que a opinião do cliente é indispensável, pois é através dela que pode dar um 
direcionamento para regularizar a qualidade de serviço.  

Em concordância com Grönroos (1990) e Fornell (1991) a qualidade é estabelecida com a 
perspectiva de quem utiliza o serviço ofertado, pois é ele que consegue captar a qualidade. 
Dessa maneira, se torna essencial esse tipo de avaliação para possíveis melhorias.  
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Com base na literatura foi notável as contribuições dos autores a respeito da qualidade e 
qualidade em serviço. Logo, para futuras melhorias é muito viável ter ciência da trilogia de 
Juran, que propõem avanço nos processos que trazem satisfação para o cliente e avaliação 
desses para que o serviço esteja mais próximo possível do planejado. 

Em vista disso, o estudo empenhou-se em levantar dados para o processo de autoconhecimento 
em relação à qualidade de serviços prestados pela escola.  

É importante destacar ainda que métodos de avaliação devem ser feitos periodicamente, para 
possibilitar a melhoria contínua. Além de tudo, o presente estudo teve o propósito de apoiar a 
o aluno, dando importância as suas expectativas, desejos, e percepções em ligação aos serviços, 
colaborando ainda para participação dos mesmos no desenvolvimento da prestação de serviços 
ideal. 
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