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RESUMO

Numa Instituicdo de Ensino, a qualidade nos servicos é peca-chave para a satisfacdo dos
alunos. A eficiente forma de mensuracdo de tal satisfacdo torna-se imprescindivel para
conducdo das acOes de gestdo de uma Instituicdo de Ensino. Destaca-se o Modelo
SERVQUAL que, com base na diferenca entre os niveis de expectativas dos clientes ante as
suas percepcdes, presta-se a mensurar a qualidade dos servicos. Esta pesquisa, portanto, teve
como objetivo enunciar as eventuais contribuicbes que o Modelo SERVQUAL pode
proporcionar a gestdo do Centro de Instrucdo Almirante Newton Braga (CIANB). Para tal,
realizou-se uma Revisdo de Literatura para fins de benchmarking literario, com vistas a
estudar e analisar os resultados decorrentes da aplicagio do Modelo SERVQUAL em
Instituicbes de Ensino. Como resultado, 0 SERVQUAL foi positivado como modelo capaz de
possibilitar contribui¢bes a gestdo do CIANB para a busca da exceléncia na qualidade dos
servicos de ensino.

Palavras-chave: SERVQUAL. Instituicdo de Ensino. Marinha do Brasil. Gestdo. Qualidade.
1 INTRODUCAO

O caput do art. 37 da Constituicdo da Repulblica Federativa do Brasil destaca,
juntamente com os demais principios, legalidade, impessoalidade, moralidade e publicidade, o
principio da eficiéncia. Nesse contexto, Meirelles (2016, p.105) doutrina que “o principio da
eficiéncia exige que a atividade administrativa seja exercida com presteza, perfeicdo e
rendimento funcional”. A presteza, perfei¢io e rendimento funcional atinentes ao principio da
eficiéncia, Moraes (2017) ainda o caracteriza como sendo a busca pela qualidade.

No ambito da Marinha do Brasil (MB), em seu Planejamento Estratégico, destaca-se,
dentre os demais objetivos estratégicos que denotam a persecugao ao principio da eficiéncia, o
Objetivo Naval “Aprimorar a Gestao de Pessoas” (OBNAV-11), que fomenta agdes que visam
ao aprimoramento da qualidade da for¢a de trabalho (BRASIL, 2020). Vincula-se ao OBNAV-
11 a Acgdo Estratégica Naval “PESSOAL-2” (AEN - PESSOAL 2), que fixa o aprimoramento
da capacitagao de pessoal da Marinha do Brasil (MB), envolvendo:

[...] ainfraestrutura e os processos utilizados pelo Sistema de Ensino Naval (SEN) e
pela Rede de Ensino de Pds-graduacéo e Qualificagdo Especial da MB na formagao,
na capacitacdo fisica, no exercicio da lideranga e aperfeigoamento continuo do nosso
pessoal para enfrentamento dos desafios impostos pela Era do conhecimento.
(BRASIL, 2020, p. 78)

Nesse contexto, emerge, como um ator de alta relevancia e destaque, o CIANB, uns dos
principais executores diretos da AEN — PESSOAL 2, realizando, conforme a Portaria n°
79/2019 da Diretoria de Administracdo da Marinha (DadM), Regulamento do CIANB, a
capacitacdo de militares e servidores civis nas areas de conhecimento de interesse do Setor da
Secretaria-Geral da Marinha (SGM), com o fito de contribuir para o aprimoramento
profissional dos militares da MB (BRASIL, 2019).

Ainda sob a lente da qualidade, sua busca e consecugdo sdo intrinsecas ao cumprimento
da eficiéncia na gestdo publica (MORAES, 2017). E exatamente nesse fato que reside a
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necessidade do conhecimento do nivel de satisfacdo dos seus clientes, principalmente sob a
evolucdo da percepcdo dos clientes acerca da qualidade dos servigos prestados. A luz das
licBes quanto & qualidade dos servigos na seara empresarial, também oportuna e escalavel ao
servico publico, Lovelock (2001, p. 117) corrobora tal raciocinio:

As organizagoes conhecidas por fornecer excelente qualidade de servigo sdo
boas para ouvir tanto seus clientes como seus funcionarios de frente. Para
fazer isto eficazmente, as empresas precisam criar um constante processo
de pesquisa de servico que forneca aos gerentes dados uteis e oportunos.
(Grifo nosso)

Ainda que ndo possuindo natureza e finalidade empresarial ou comercial, a gestdo do
CIANB, com vistas a eficiente realizagdo de seu negdcio, torna-se razoavel a necessidade do
gerenciamento das necessidades, expectativas e percepcoes de seus clientes, os alunos, uma
vez que tal pratica ¢ indispensavel para o cumprimento de sua missao institucional, bem como
o cumprimento dos objetivos e agdes estratégicas da MB.

Nesse diapasdo, no que concerne a satisfacdo com a qualidade dos servigos,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) formularam que a qualidade dos servigos pode ser
mensurada e entendida como a diferenga entre as expectativas (antes da experiéncia com o0s
servigos) e as percepgoes (apos a experiéncia com os servigos). A essa “diferenga”, os autores
nomearam de “gap”’ ou “lacuna”.

Sob a otica do conceito de qualidade nos servigos, conforme Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985), os servicos percebidos como possuindo qualidade seriam aqueles nos quais os
gaps ou “lacunas” entre percepgdes (P) e expectativas (E) fossem positivos ou, no minimo,
iguais. Alguns poucos anos mais tarde, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) propuseram o
modelo Service Quality (SERVQUAL), um instrumento em forma de questiondrio que
propdem a mensuracdo das distingdes entre expectativas e percepgdes com 0s Servicos
(servigo esperado e servigo percebido, respectivamente), com vistas a evidenciar pontos de
atencdo e agao para corregao por parte dos individuos componentes da gestao da organizagao.

Pelas caracteristicas do negdcio e pela forma como se consubstanciam os servigos do
CIANB, quais sejam, promog¢ao de Cursos de Carreira ¢ Cursos de Formagdo, Cursos
Especiais Expeditos, Estagios e Adestramentos, todos também possibilitados na modalidade
de ensino a distancia (EAD), torna-se razoavel e oportuno o estabelecimento de uma
metodologia para coleta de feedbacks sobre a satisfagdo dos alunos em relagdo a qualidade
dos servigos, antes e depois da experiéncia. Nesse aspecto, descortina-se, portanto, o
SERVQUAL como um potencial modelo para aplicacao.

Diante dos pressupostos iniciais apresentados, este trabalho tem por propdsito responder
0 seguinte problema de pesquisa: Quais eventuais contribuicfes 0 Modelo SERVQUAL,
aplicado as Pesquisas de Satisfacdo dos Alunos, pode proporcionar a gestdo do CIANB?
Definiu-se, com vistas a subsidiar a resposta ao problema, o seguinte objetivo geral: enunciar
as eventuais contribuicbes que o Modelo SERVQUAL, aplicado as Pesquisas de
Satisfacdo dos Alunos, pode proporcionar a gestdo do CIANB.

A fim de subsidiar o alcance do objetivo geral, estabeleceram-se 0s seguintes objetivos
especificos:

1. Revisar as principais abordagens tedricas sobre foco no cliente e satisfacdo dos
clientes;
2. Revisar o0 Modelo Gap, as Dimensdes da Qualidade dos Servigos e o Modelo
SERVQUAL; e
3. Identificar, por meio de Revisdo de Literatura, os principais resultados, a gestdao de
uma Instituicdo de Ensino, decorrentes do conhecimento das expectativas e das
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percepcdes, obtidos com base na experiéncia com a utilizagdo do Modelo
SERVQUAL.

Estruturou-se este artigo em quatro secGes além desta introducdo. A segunda se¢édo
presta-se a fundamentacdo tedrica dos principais conceitos inerentes a tematica desta
pesquisa. Na sequéncia, expOe-se a metodologia utilizada para o desenvolvimento da
pesquisa, incluindo sua coleta de dados. Em seguida, sdo apresentados os resultados e as
respectivas analises. Por fim, sdo manifestadas as consideragdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

Com vistas a fomentar a compreensdo das analises e discussdes que se seguem, esta
secdo tem por fulcro a apresentacdo, em sintese, dos principais conceitos afetos a tematica
deste trabalho, todos sob a égide do Marketing de Servicos, proeminentemente emanados do
ambito empresarial, todavia, também escalaveis a utilizacdo, sem prejuizos, na Administracéo
Pablica.

2.1 Foco no Cliente

E comum e inevitavel a ocorréncia de ser alvo de alguma estratégia de “foco no cliente”
de alguma empresa a qual se tenha sido ou ndo cliente nos Gltimos tempos, principalmente no
século XXI, com a disseminacdo em massa dos meios de comunicacdo, com destaque para a
internet. Uma pesquisa de satisfacdo bem estruturada e aplicada a clientes atuais ou em
potencial ja se caracteriza como uma estratégia com foco no cliente, denotando-se pela busca
pelo conhecimento do cliente, suas expectativas e percepcdes, por exemplo.

Kotler e Keller (2012), precipuamente a luz do ambito empresarial, afirmam serem os
clientes a unica razéo para o engajamento em qualquer atividade empresarial. Ainda afirmam
os mesmos autores (2012, p. 129) que “sem clientes, ndo hd negocio”.

A Figura 1 ilustra a inversao piramidal, proposta por Kotler e Keller (2012, p. 130), de
uma empresa ou organizacdo focada no cliente em detrimento de uma organizacgéo tradicional.

Kotler e Keller (2012) explicam que as organiza¢des que dominam bem o marketing com
foco no cliente invertem o organograma tradicional. Os mesmos autores (2012, p. 130)
descrevem o modelo piramidal de uma empresa ou organizacao com foco no cliente:

No topo estdo os clientes; a seguir, por grau de importancia, vem o pessoal da linha
de frente, que tem contato com os clientes, atende-os e os satisfaz; abaixo deles esta
a média geréncia, cuja tarefa ¢ dar apoio ao pessoal da linha de frente para que
possam atender bem os clientes; na base esta a alta geréncia, cuja tarefa é contratar
gerentes eficientes de nivel médio e dar-lhes suporte. Acrescentamos os clientes nas
laterais para indicar que todos os gerentes da empresa devem estar pessoalmente
envolvidos na missao de contata-los, conhecé-los ¢ atendé-los.

O foco no cliente, segundo Zeithaml (2014, p. 29), significa “que as suas estratégias sdo
desenvolvidas com vistas ao cliente, e tudo ¢ implementado com a compreensdo do impacto
sobre ele”. Zeithaml (2014) ainda aponta que, em termos praticos, decisdes envolvendo
operacdes e recursos humanos sempre serdo consideradas em termos de seu impacto sobre o
cliente.



Figura 1 — Inversao Piramidal
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Fonte: Kotler e Keller (2012)

Rodrigues (2016) menciona que o conceito foco no cliente estd intimamente vinculado a
realizacdo das politicas das organizagdes, tendo como papel principal atender as reais
necessidades do cliente em busca do comprometimento dos resultados e do sucesso da
organizagao.

Por fim, coadunando-se com as ideias de Zeithaml (2014), contribui Rodrigues (2016)
que o foco no cliente consiste em conhecer de fato um cliente e suas necessidades,
envolvendo qualidade no atendimento.

2.2 Satisfacdo dos Clientes

Na conceituagdo presente na literatura acerca do termo ‘‘satisfagdo de clientes”,
destaca-se a conceituacdo conduzida por Zeithaml (2014) ao descrever a satisfagdo como
sendo a avaliagdo do cliente para um servico relativa ao atendimento de suas expectativas e
necessidades. Zeithaml (2014, p. 79) ainda fixa que “o fracasso em atender a essas
necessidades e expectativas ¢ entendido como a causa da insatisfagdo com o produto ou
servigo”.

Kotler (2000, p. 58), em harmonia com a defini¢do de Zeithaml (2014), conceitua que a
satisfagdo “‘consiste na sensagao de prazer ou desapontamento resultante da comparacao do
desempenho (ou resultado) percebido de um produto em relagao as expectativas.”

Lovelock (2001) iguala qualidade a satisfacdo dos clientes, formulando a satisfagdo como
sendo o resultado de uma divisdo matemética da avaliagdo quantitativa do servigo percebido
(apos a experiéncia com o servigo) pelo servigo esperado (antes da prestagdo do servigo).

Por fim ao entendimento inicial sobre a satisfacdo dos clientes, acerca da proposicao
anterior, Lovelock (2001, p. 102) aponta que “a qualidade do servico ¢ o grau em que um
servico atende ou supera as expectativas do cliente”. O autor ainda exemplifica que o
contentamento do cliente reside na percepgdo de que a entrega efetiva do servigo superou as
expectativas, ao passo que, quando o servico percebido estq abaixo da expectativa, hd o
descontentamento e ocorre a insatisfacdo e o cliente tende a julgar a qualidade do servico com
base no seu grau de satisfacéo.



2.3 Dimens6es da Qualidade dos Servicos

Pesquisadores da area de marketing, por ocasido do desenvolvimento de estudos de
variadas categorias de servigos, chegaram a conclusdo da existéncia comum de cinco
principais dimensdes da qualidade dos servicos, entendidas como sendo aquelas as quais 0s
clientes utilizam para realizar julgamento sobre a qualidade dos servigos que experimentam
(FITZSIMMONS E FITZSIMMONS, 2014).

Martinelli (2017), em sintese das ideias de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) apresenta
as descri¢Oes de cada uma das dimensfes da qualidade dos servicos, a saber, Tangibilidade,
Confiabilidade, Responsabilidade (Presteza), Seguranca e Empatia, conforme Figura 2.

Com base nas cinco dimensdes da qualidade dos servigos, os clientes julgam a
experiéncia com servico percebido (Percepcdo/Desempenho) ante ao servico esperado
(Expectativas) e, desta forma, chegam a uma medida da qualidade, sendo a satisfacdo positiva
ou negativa (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014)
apresentam a integracdo entre as cinco dimensdes, o0 servico esperado e 0 servigo percebido, a
qualidade percebida do servico e a satisfacdo, conforme Figura 3.

Figura 2 — Dimensfes da Qualidade dos Servigos
DIMENSOES DA
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) E a aparéncia das instalagdes fisicas, equipamento, pessoal, e materiais para
TANGIBILIDADE comunicagio, a condigdo do ambiente € uma evidéncia tangivel no cuidado e da
atengio aos detalhes exibidos pelo fornecedor do servigo.

E a capacidade de prestar o servigo com confianca e exatidio, sendo o
CONFIABILIDADE desempenho de um servigo confiavel uma expectativa do cliente e significa um
servigo cumprido no prazo, sem modificacdes e sem erros.

E disposicdo para auxiliar os clientes e fornecer o servico prontamente, deixar o
RESPONSABILIDADE | cliente esperando, cria-se uma percepgiio negativa da qualidade, ao contrério, se
ocorrer uma falha no servigo e recupera-la rapidamente com profissionalismo.
Esta relacionada a seguranca ¢ cortesia dos funciondrios, bem como sua
. capacidade de transmitir confianca e confidencialidade, a dimensio da seguranca
SEGURANCA inclui competéncia para realizar o servigo, cortesia e respeito ao cliente,
comunicagio efetiva com o cliente, ¢ a ideia que o funcionario esta interessado no
melhor para o cliente.

EMPATIA E demonstrar interesse, atengio personalizada ao cliente, inclui caracteristicas de
acessibilidade, sensibilidade e esforgo para atender as necessidades dos clientes.

Fonte: Martinelli (2017) adaptado de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005)

Figura 3 — Qualidade Percebida do Servico
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2.4 O Modelo Gap

Apresentado por Parasuramam, Zeithaml e Berry (1985), o Modelo Gap consiste na
consideracdo de que a mensuragdo da qualidade do servigo (Q), para determinada dimenséo,
pode ser obtida pela diferenca entre o seu desempenho (P) (pOs servico) e a expectativa (E)
(antes do servico).

A essa diferenca, nomeou-se de “Gap” ou “lacunas”. Esse Gap, além de proporcionar
uma medida da satisfacdo do cliente, consiste, também, numa medida da qualidade do servigo
em relacdo a uma dimenséo especifica (MIGUEL; SALOMI, 2004).

Para fins de elucidacdo do Modelo Gap, classifica-se, por meio da Figura 4, cada Gap,
conforme adaptacdo de Martinelli (2017). Ademais, por meio da Figura 5, apresenta-se a
estrutura do Modelo Gap, adaptado de Parasuramam, Zeithaml e Berry (1985) por Miguel e
Salomi (2004).

Com base nas contribuicdes de Miguel e Salomi (2004) e Martinelli (2017), tem-se que,
no contexto gerencial, a analise de cada Gap ¢é utilizada para possibilitar uma melhoria no
fornecimento dos servigos, ao passo que, no contexto do cliente, evidencia-se como este faz a
sua avaliacdo acerca da qualidade dos servigos por meio dos eventos de satisfacdo para cada
variavel ou atributo de cada dimenséo da qualidade dos servicos.

Figura 4 — Classificacdo dos Gaps

GAP FALHAS ANALISES
Falha na comparagio | Nem sempre os gerentes sdo capazes de identificar gquais sio as
expectativa do consumidor - | expectativas reais dos clientes quanto ao que seja um servigo de
GAP1 | percepgio gerencial qualidade. Algumas medidas podem ser tomadas para corrigir i1sso, como
pesquisar mais sobre os clientes, compreender melhor os critérios de
qualidade que os clientes avaliam, etc.
Falha na comparacio | A geréncia nem sempre incorpora, nas especificacdes dos servigos a
percepgdo gerencial — | serem prestadas, elementos capazes de atender a todas as expectativas
GAP2 | especificagio da qualidade | levantadas dos clientes. Algumas medidas também podem ser tomadas
do servigo como: analisar os pacotes de servigos, andlise do ciclo do servigo
segundo o ponto de vista dos clientes, etc.
Falha na comparacio | Mesmo quando a especificacio do servico estd adequada, as vezes, o
) especificagio do servigo — | sistema falha na prestagio do servigo ao cliente propriamente dito, para
OAP3 prestacdo do servigo que isso ndo ocorra, os funciondrios devem saber o que fazer e de
maneira que seu trabalho ndo implica na insatisfacdo do cliente.
Falha na comparacio | E importante gerenciar bem as expectativas dos clientes para que essas
prestacio de servigo — | fiquem num patamar que represente um equilibrio entre atratividade e
. comunicagdo externa com o | possibilidade de atendimento por parte do sistema. Medidas como
GAPd cliente coordenacdo entre marketing e operagdes nunca foram expectativas mais
altas do que as operagdes podem alcancar; comunicacio durante o
processo.
Falha na comparagio | Essa falha da ocorréncia de falhas dos tipos 1 a 4 Um aspecto
. expectativa do cliente — | inferessante ¢ que as falhas de 1 a 4 podem ocorrer simultaneamente,
GAPS percepgio do cliente anulando-se mutuamente, ndo gerando em um primeire momento, falha
do tipo 5.

Fonte: Martinelli (2017) adaptado de Corréa e Caon (2002)




Figura 5 — Modelo Gap
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2.5 O Modelo SERVQUAL

Com vistas a mensuracdo e refinamento das dimensdes da qualidade dos servigos,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) propuseram o modelo SEVQUAL, que se
consubstancia num questionario composto por pares de questdes ou declaragdes, contendo, no
total, vinte e dois (22) atributos da qualidade a serem medidos tanto para as expectativas
quanto para as percepcoes, tendo como cerne a identificacdo da qualidade do servi¢o por meio
do Gap, existente ou ndo, entre o servigo percebido (Percepcdo/Desempenho) e 0 servico
esperado (Expectativas) (MIGUEL; SALOMI, 2004; SANTOS et al., 2015; JESUS, 2019).

A escala de resposta ao questionario baseia-se na escala Likert invertida de sete (7)
pontos, na qual os entrevistados pontuam, tanto para o campo das expectativas quanto para o
campo das percepgoes, respostas que vao de 1 a 7, sendo 1 “Discordo Fortemente” e 7
“Concordo Fortemente” (MIGUEL; SALOMI, 2004). Posteriormente, os valores em cada
dimensdo dos servigos aferidas sdo agrupados e tratados estatisticamente, para a verificacéo
da diferenca de pontuacdo entre as expectativas e percep¢cdes (MIGUEL; SALOMI, 2004;
FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014; JESUS, 2019).

Por fim, as analises estatisticas e a evidenciacdo dos dados quantitativos possibilitam a
visualizacdo dos maiores e menores Gaps (lacunas ou falhas) de qualidade entre as dimensdes
e entre seus atributos ou variaveis, além de demonstrar a avaliacdo geral da qualidade do
servico mensurado (MIGUEL; SALOMI, 2004; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014;
JESUS, 2019). A Figura 6 apresenta o modelo de questionario original proposto por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).



Figura 6 — Questionario Original do Modelo SERVQUAL

ITEM EXPECTATIVA EXPERIENCIA

1 Aspectos Eles deveriam ter equipamentos modernos. XYZ tém equipamentos modernos.

2 Tangiveis As suas  instalagbes fisicas deveriam ser As instalagbes fisicas de XYZ sio
visualmente atrativas. visualmente atrativas.

3 Os seus empregados deveriam estar bem  Os empregados de XYZ sio bem
vestidos e asseados. vestidos e asseados.

4 A aparéncia das instalacdes das empresas A aparéncia das instalacdes fisicas
deveram estar conservadas de acordo com o XYZ é conservada de acordo com
servico oferecido. 0 servico oferecido.

5  Confiabilidade Quando estas empresas prometem fazer algo Quando XYZ promete fazer algo
em certo tempo, deveriam fazé-lo. em certo tempo, realmente o faz.

6 Quando os clientes tém algum problema com Quando vocé tem algum problema
estas empresas elas, deveriam ser solidirias e com a empresa XYZ, ela ¢
deixd-los seguros. solidiria e o deixa seguro.

7 Estas empresas deveriam ser de confianca. XYZ é de confianca.

8 Eles deveriam fornecer o servigo no tempo XYZ fornece o servigo no tempo
prometido. prometido.

9 Eles deveriam manter seus registros de forma XYZ mantém seus registros de
correta. forma correta.

10 Presteza Nio seria de se esperar que eles informassem XYZ nio informa exatamente
os clientes exatamente quando 0s servigos quando  o0s  servigos  serfio
fossem executados. executados.

11 Nio & razodvel esperar por uma Vocé nio recebe servico imediato
disponibilidade imediata dos empregados das dos empregados da XYZ
EMpresas.

12 Os empregados das empresas nio tém que 05 empregados da XYZ nio estio
estar sempre disponiveis em ajudar os clientes.  sempre dispostos a  ajudar  os

clientes.

13 E normal que eles estejam muito ocupados em  Empregados da XYZ estio sempre
responder prontamente aos pedidos. ocupados  em  responder  aos

pedidos dos clientes.

14 Seguranca Clientes deveriam ser capazes de acreditarnos  Vocé  pode  acreditar  nos
empregados desta empresa. empregados da XYZ.

15 Clientes deveriam ser capazes de sentirem-se Vocé se sente seguro em negociar
seguros na negociacio com os empregados da com os empregados da XY Z.
eMmpresa.

16 Seus empregados deveriam ser educados. Empregados da XYZ  sio

educados.

17 Seus empregados deveriam obter suporte Os empregados da XYZ nio
adequado da empresa para cumprir suas tarefas  obtém  suporte  adequado da
corretamente. empresa para cumprir suas tarefas

corretamente.

18  Empatia Nio seria de se esperar que as empresas XYZ nio dio atencdo individual a
dessem atengio individual aos clientes. vooe.

19 Nio se pode esperar que os empregados deem  Os empregados da XYZ nio dao
atencio personalizada aos clientes. atencio pessoal.

20 E absurdo esperar que os empregados saibam Os empregados da XYZ ndo
quais 50 as necessidades dos clientes. sabem das suas necessidades.

21 E absurdo esperar que estas empresas tenham  XYZ ndo tém os seus melhores
os melhores interesses de seus clientes como  interesses como objetivo.
objetivo.

22 Nio deveria se esperar que o horirio de ZYZ nio tem os horirios de

funcionamento fosse conveniente para todos os
clientes.

funcionamento  convenientes a

todos os clientes.

Fonte: Jesus (2019) apud Salomi; Miguel; Abackerli (2005)




3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Inspirado no protocolo e na estruturagdo do trabalho de Ribeiro Cabral e Machado
Mortari (2023), eis, a seguir, as etapas que compreenderam o desenvolvimento da
metodologia desta pesquisa e 0 processo de coleta de dados.

Reveste-se esta pesquisa de carater qualitativo quanto a forma de abordagem do
problema de pesquisa, conforme taxonomia de Prodanov e Freitas (2013). Tal caréater
qualitativo justifica-se pelo fato desta pesquisa ter se debrucado a compreensdo das
experiéncias pretéritas acerca do fendmeno resultante da mensuracdo das expectativas e
percepcOes, com base no modelo SERVQUAL, para mensuracdo da qualidade dos servicos
em Instituicbes de Ensino (PRODANOV; FREITAS, 2013). Conforme Souza e Santos
(2020), a pesquisa qualitativa atenta-se aos fatos da sociedade, os quais se centram na
interpretacdo e aclaramento da dindmica das relagdes sociais. Ainda, consoante Minayo
(2010, p. 57), define-se 0 méetodo qualitativo como sendo aquele:

[...] que se aplica ao estudo da historia, das relacoes, das representacGes, das crencas,
das percepcdes e das opiniBes, produtos das interpretacdes que os humanos
fazem a respeito de como vivem, constroem seus artefatos e a si mesmos,
sentem e pensam. [...] as abordagens qualitativas se conformam melhor a
investigagBes de grupos e segmentos delimitados e focalizados, de histérias sociais
sob a dtica dos atores, de relacbes e para analises de discursos e de documentos.
(Grifo Nosso)

Concernente ao proposito, esta pesquisa transita entre duas classificagdes, quais sejam,
exploratdria e descritiva. A lente exploratdria, consoante Prodanov e Freitas (2013), deu-se
quando da necessidade de busca inicial de trabalhos académicos nacionais que contribuissem
com tematica desta pesquisa, obtendo, por conseguinte, relevantes trabalhos académicos em
termos de resultados pragmaticos. Desta forma, a pesquisa exploratéria fundamentou,
conforme Vergara (1998), o estudo preliminar numa seara ainda pouco explorada em termos
académicos, com vistas a identificar como se compreende e se aplica 0 modelo de pesquisa
em lide (SERVQUAL) nos servicos de uma Instituicdo de Ensino.

A oOtica descritiva consubstancia-se no momento da andlise e descricdo dos resultados
pragmaticos decorrentes de benchmarking literario, realizado com vistas a subsidiar a
compreensdo pratica das possibilidades de obtencdo de dados e informacGes por meio do
modelo SERVQUAL e a identificacdo de como se da o subsidio a gestdo para promocéo de
acOes e processos para a melhoria da qualidade dos servicos da Instituicdo (VERGARA,
1998).

Quanto a sua natureza, apresenta-se como pesquisa aplicada, tendo como suas bases a
geracdo de conhecimento para aplicacdo pratica posterior que vise a solucdo de problemas ou,
no estudo em questdo, o aprimoramento da gestdo e da qualidade dos servigos organizacionais
do CIANB (PRODANOQV; FREITAS, 2013).

Os procedimentos técnicos de pesquisa estdo insertos nas classificacbes de pesquisa
documental e bibliogréafica, coadunando-se com as taxonomias de Vergara (1998) e Prodanov
e Freitas (2013).

A pesquisa documental revestiu a fase inicial desta pesquisa, com vistas ao conhecimento
do CIANB e de seu contexto na MB, recorrendo-se, portanto, a documentos normativos
internos da Forca, tais como: Plano Estratégico da MB, para fins de verificacdo de objetivos
estratégicos que contemplassem o CIANB como executor e corresponsavel por sua
consecucdo. Ainda, procedeu-se ao exame da Portaria n° 79/2019 da Diretoria de
Administracdo da Marinha (DadM), Regulamento do CIANB, com vistas ao conhecimento
basilar das tarefas e propositos do Instituicdo. Por fim, também foi alvo de pesquisa a
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legislacdo maior da Republica Federativa do Brasil, a Constituicdo Federal de 1988, com
vistas a aludir o principio constitucional da eficiéncia como relevante regente da
Administracdo Publica e precursor da busca pela da qualidade no servi¢co publico (MORAES,
2017), juntamente com a contribuicdo de doutrinadores dos Direitos Administrativos e
Constitucional, respectivamente, Meirelles (2016) e Moraes (2017).

Gil (2017) aponta que se presta a pesquisa bibliografica a possibilitar a vantagem de se
obter uma cobertura consideravel do espaco amostral de fenémenos. A pesquisa bibliografica
caracterizou-se pelo subsidio ao arcabouco tedrico fundamental e preliminar para fixacdo de
conhecimento prévio ao desenvolvimento da presente pesquisa, recorrendo-se a obras
literarias afetas a tematica Marketing de Servicos, compreendendo livros, artigos cientificos,
teses e dissertacdes (PRODANOQOV; FREITAS, 2013).

Posteriormente, sob a pesquisa bibliogréfica, por meio de Revisdo de Literatura, para fins
de benchmarking literario, foram analisados um total de nove (9) trabalhos académicos, entre
artigos, teses e dissertacOes, todos selecionados apos a utilizacdo de filtros de palavras-chave
e leitura preliminar para verificacdo de adequacdo ao tema e objetivo desta pesquisa, além de
possuirem como objetivos a avaliacdo da qualidade dos servigos de Instituicbes de Ensino
utilizando o modelo SERVQUAL (PRODANOV; FREITAS, 2013). Adiante serdo
apresentadas as etapas empreendidas para a coleta de dados, a identificacdo, filtragem e
analise dos trabalhos académicos retromencionados para posterior discussdo dos resultados.

3.1 Coleta de dados

A coleta de dados visou subsidiar uma Revisdo de Literatura (RL), com vistas a
possibilitar um benchmarking literario, tendo por propdsito obter informacdes da realidade
(PRODANOV; FREITAS, 2013), estas ja coletadas e tratadas em trabalhos académicos
pretéritos a este. Procedeu-se, por conseguinte, a coleta de obras académicas (artigos
cientificos, teses e dissertacdes) oriundas de pesquisa na base de dados EBSCO, plataforma de
dados escolhida pela robustez e notoria utilizacdo no meio académico. Sobre estes trabalhos,
foi realizado estudo tedrico para fins de compreensédo de seus resultados e conclusdes, de
forma a embasar os resultados, analises e discussdes desta pesquisa.

A coleta consistiu na realizacdo de uma filtragem valendo-se de um recorte temporal que
compreendeu os Ultimos dez (10) anos (2014 a 2023). Conjuntamente, foram utilizadas, para
delimitacdo, as palavras-chaves “SERVQUAL” e “Institui¢des de Ensino”. Releva-se
mencionar que o termo SERVQUAL foi restringido a sua apari¢do nos titulos dos trabalhos,
pois julgou-se indispensavel té-lo como protagonista do estudo, fundamental para sua
realizacdo, ndo figurando, portanto, apenas como ferramenta acessoria.

Dos vinte e trés (23) trabalhos académicos retornados pelo motor de busca, ja excluidos
os duplicados, todos passaram pelos seguintes critérios de filtragem subjetivos realizados por
este autor para inclusdo a posterior analise, quais sejam: a) relevancia quanto ao tema da
presente pesquisa; b) resultados e conclusfes pragmaticas; e ¢) existéncia de recomendacdes,
diretas ou indiretas, a gestdo da organizacdo ou unidade estudada. Apds a filtragem dos
resultados, sagraram-se aptos nove (9) trabalhos académicos, os quais foram inseridos no
escopo da anélise e do estudo teorico que foram desenvolvidos doravante.

A esta coleta de dados atribuiu-se o proposito de subsidiar a consecucao do objetivo geral
deste trabalho e a resposta ao problema de pesquisa, a fim de fomentar a compreensao,
identificacdo e reflexdes sobre as eventuais contribuicbes que o Modelo SERVQUAL,
aplicado as Pesquisas de Satisfacdo dos Alunos, pode proporcionar & gestdo do CIANB.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DE RESULTADOS

Neste topico, apresentar-se-do os resultados da pesquisa na plataforma EBSCO, seguido
da apresentacdo dos trabalhos académicos incluidos e excluidos para analise e estudo tedrico
por ocasido da RL.

4.1 Resultados da pesquisa na plataforma EBSCO

O Apéndice | apresenta a quantidade de trabalhos académicos incluidos no estudo desta
pesquisa por origem (Revistas Académicas, Periddicos e Repositorios Académicos) e ano de
publicacdo. Por conseguinte, apresenta-se, no Apéndice 11, os trabalhos académicos incluidos
no escopo de analise e estudo tedrico e, para os trabalhos excluidos da analise que se
desenvolveu, segue o Apéndice 11, o qual os elenca e os vincula ao motivo da excluséo.

4.2 Andlise dos resultados decorrentes da Revisao de Literatura

A seguir, apresentar-se-a0 0s resultados obtidos com a andlise e 0 estudo tedrico dos
resultados de pesquisa, trabalhos académicos, um a um, alcangados por meio de Revisdo de
Sistematica de Literatura.

O fulcro deste topico € evidenciar as perspectivas, em termos de resultados pragmaticos,
decorrentes da utilizacdo do modelo SERVQUAL em Instituicbes de Ensino, a luz dos
resultados apresentados pelos autores de cada obra académica incluida para analise desta
pesquisa, com vistas a subsidiar a identificacdo e enunciacdo, posterior, das eventuais
contribuicdes que o Modelo SERVQUAL, aplicado as Pesquisas de Satisfacdo dos Alunos,
pode proporcionar a gestdo do CIANB.

Por fim, cada trabalho analisado estara disposto em um Quadro, contendo as informacdes
de Objetivos Gerais, Coleta de Dados e Resultados Pragmaticos possiveis ap0s o uso do
modelo SERVQUAL, totalizando nove (9) Quadros de Analise.
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4.2.1 Avaliacdo da sa

tisfacdo dos servigos oferecidos por uma Instituicdo Privada de

Nivel Superior utilizando a ferramenta SERVQUAL

Quadro 1 — Primeira Anal

ise

OBJETIVO E COLETA DE DADOS

RESULTADOS E ANALISES PRAGMATICAS APOS US0 DO MODELO SERVQUAL
(EXPECTATIVAS X PERCEPCOES)

Objetivo: desenvolver um formulério
adaptado na Escala SERVQUAL para a
andlise da qualidade em  servigos
prestados por uma Instituigio de Nivel
Superior localizada no Estado de Sio
Paulo, utilizando como amostra ¢
universo de estudo alunos egressos da
instituigio.

Coleta de dados: o modelo base
utlizado na  pesquisa  foi o
SERVQUAL,  com  adaptagoes
realizadas pelos autores, tendo em vistas
algumas  dimensoes do  modelo
SERVQUAL  mostrarem-se  menos
relevantes do que outras, uma vez que 0
ambiente de estudo tem suas proprias
necessidades relacionadas diretamente
s adversidades existentes.

(Os resultados abtidos, apos a aplicagio do modelo SERVQUAL adaptado, evidenciaram que todos os gaps mensurados
obtiveram resultados negativos, fato que, por conseguinte, sugere indicios de insatisfaao dos clientes (alunos) (PASIANI
et al., 2020).

Destacaram-se como 0s maiores gaps negativos as seguintes variaveis das dimensdes confiabilidade ¢ tangibilidade, as
quais, na visio dos autores, tornam-se as de maior criticidade: “Tempo de atendimento da tesouraria”, “Tempo de
atendimento da secretaria” ¢ “Laboratorios modernos e equipados”, com gaps (diferenga matematica entre a nota média
de percepedes ¢ expectativas) equivalentes a -2,31, -2,23 ¢ -2,04, respectivamente, considerando-se & variagio média
possivel no intervalo de - a + 5 (subsidiado pela aplicagd de escala Likert de 5 pontos).

(s menores gaps verificados (percepedes do servico mais proximas das expectativas dos clientes) foram atinentes as
dimensces responsividade, empatia ¢ confiabilidade, conforme as seguintes varidveis: “Facilidade de acesso a
professores”, “Preco da mensalidade ¢ formas de pagamento” ¢ “Educacio no atendimento da biblioteca”, com gaps

equivalentes a-0.23, -0,27 ¢ - 0,31, respectivamente, também considerando-se a variacao media possivel no intervalo de -
Sa+h.

Por fim, os autores concluiram pela eficacia do modelo SERVQUAL aplicado a mensuragdo da qualidade dos servigos de
ensino por meio do conhecimento ¢ afericio dos dados de expectativas ¢ percepio dos alunos. Ademais, o0s
pesquisadores reforaram a utilidade do modelo como ferramenta de gestéo ¢ de auxilio 4 tomada de deciséo, “ja que
aponta, de forma clara e objetiva, os pontos fortes ¢ fracos & o nivel que se encontram os servigos oferecidos” (PASIANI
et al,, 2020, p. 40), incluindo, ainda, a possibilidade de se realizar fundamentadas recomendagdes 4 geréncia ou diregdo
da instituigdo, com vistas a apontar oportunidades de melhoria nos servigos (PASIANT et al,, 2020).

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).
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4.2.2 Confiabilidade,

Seguranca e Aspectos Tangiveis: a métrica SERVQUAL e a

qualidade de um curso pos-médio Evaluation of the Empowerment of Popular

Quadro 2 — Segunda Anali

Se

Objetivo: conhecer a opinido dos
discentes acerca da Importincia ¢
satisfacio quanto a qualidade dos
servigos prestados pelo Instituto Federal
de Educagao, Ciéncia E Tecnologia do
Espirito  Santo  (Ifes Campus
Guarapari), no transcorrer do CETNM,
utilizando a abordagem teorica ¢
metodolagica Service Quality
(Servqual) de Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988).

Coleta de dados: a primeira parte
consistiu na utilizagao de questiondrio
semiestruturado para coleta de dados de
perfil dos usudrios. Na segunda parte,
utilizou-se os preceitos da abordagem
tedrico-metodologica Servqual,
selecionado e adaptado as questdes
perante o prisma de apenas trés
dimensdes (confiabilidade, seguranca e
tangibilidade) da qualidade.

Apos a aplicagio do modelo SERVQUAL adaptado e particularizado pelos autores para apenas trés dimensoes da
qualidade dos servigos, quais sejam, confiabilidade, seguranga ¢ tangibilidade, as analises dos resultados dos dados
estatisticos descritivos obtidos, em geral, possibilitaram aos pesquisadores, De Oliveira Andrade e Calderari (2020),
conhecerem a dimensdo com maior gap negativo, a dimensio tangivel (Tangibilidade).

A dimensdo tangibilidade, escalonada em cinco variaveis (questoes), apresentou média geral das expectativas sendo 4,35
e de percepgdes sendo 3,60, evidenciando, portanto, um gap de -0,75, sugestionando, conforme De Oliveira Andrade ¢
Calderari (2020), acentuada insatisfagao geral dos alunos para a dimensdo, considerando-se todos os resultados do
experimento tendo variagio media possivel no intervalo de - 5 a + 5 (escala Likert de 5 pontos).

Releva-se mencionar que para as expectativas foi utilizada uma escala Likert adaptada de cinco (5) pontos — 1 — Menor|
Importincia” e *5 — Elevada Importancia”. Os autores julgaram razodvel ndo incluir o termo “expectativas” nos
questiondrios, substituindo-o por “importincia”. Da mesma forma, substituiram o termo “percepedo” por “satisfagio”.
Com isso, os resultados apontaram para a que foi considerada para os alunos como sendo a variavel ou quesito mais
importante dentro das expectativas (entre todas as questdes e dimensdes): a questio "os materiais disponibilizados ¢
associados com o curso serem claros, atrativos, organizados ¢ bem feitos" (varidvel da dimensio tangibilidade). A
variavel obteve media de 4,80, ¢lencada, também na visdo de De Oliveira Andrade ¢ Calderari (2020), como de muita
importdncia pelos entrevistados. Por outro lado, no que concerne a percepedo, a questio mencionada expressou, para os
autores, relevante insatisfagio nos aspectos tangiveis, tendo esse quesito meédia de 2.95, ou seja, novamente, descoberta
de gap negativo.

Acerca das demais dimensoes mensuradas, a dimensio confiabilidade, por exemplo, também escalonada em cinco
questdes, apresentou valores de média geral de expectativas de 4,02 ¢ média geral de percepgdes de 3,45, fixando um gap)
aproximado de -0.56 (insatisfagdo geral na dimensdo). Para os alunos, a varidvel de maior importancia foi a
questao/varidvel/quesito "professores darem nota de forma justa e precisa”, a qual obteve com média de expectativa de
4,35, de no maximo 5 . Quanto a percepedo, a variavel "avaliagoes adequadas aos contetidos ministrados” destacou-se
como a de menor nivel de percepcdo, apresentando média de 2,95 (DE OLIVEIRA ANDRADE: CALDERARI
MIGUEL, 2020).

(Quanto & dltima dimensdo, seguranca, o resultado da leitura estatistica retornou meédia geral de 4,10 para expectativas ¢
3,37 de media geral para as percepgoes, gap aproximado de -0.70 (insatisfagdo geral na dimensdo). Conforme a
mensuracio realizada, na visdo dos autores, a varidvel de menor importincia (quanto as expectativas) foi atribuida 4
questdo "seguranca diante das interagdes institucionais", obtendo média de 3,60, de no maximo 3, ao passo que a variavel
de maior satisfagdo (percepedo) foi a “os professores sio consistentes e corteses”.

De maneira geral, os resultados da pesquisas dos autores, principalmente a andlise dos gaps, descortinaram agdes ¢
projetos a serem empreendidos na Instituicdo para fins de saneamento dos gaps negativos encontrados, tais como,
“investir no aperfeicoamento da ambientagdo fisica, estrutura do laboratorio de informatica, climatizagio, multimeios
necessarios ao incremento da matriz curricular” (DE OLIVEIRA ANDRADE; CALDERARI MIGUEL, 2020).
evidenciado a utilidade prética e objetiva do modelo SERVQUAL 4 gestdo.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).
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4.2.3 Avaliacédo da qualidade do servico de educagéo: aplicacdo do SERVQUAL em uma
Escola Publica na cidade de Caruaru

Quadro 3 — Terceira Analise

Objetivo: avaliar a percepcdo dos
alunos do Ensino Medio da Escola
Professor Lisboa sobre a

qualidade do servico prestado.

Coleta de dados: aplicagio de
questiondrio com base no modelo
SERVQUAL adaptado, para fins de
avaliagdo das seguintes dimensdes da
qualidade dos servicos, conforme as
dimensoes  originais  do  modelo
proposto por Parasuraman, Zeithaml e
Berry  (1988): aspectos tangiveis,|
confiabilidade, presteza, seguranca e
cmpatia.

Para Jesus (2019) o conhecimento dos resultados decorrentes da aplicacdo de um questiondrio tendo por base o modelo
SERVQUAL serviu ndo apenas para que fosse mensurada a qualidade dos servigos da instituicdo, em todos os seus
aspectos, mais, inclusive, para possibilitar agdes gerenciais a Instituigdo de Ensino do estudo, com perspectivas de
subsidiamento ao planejamento, & implantacdo ¢ verificagdo de oportunidades de melhorias. Releva-se destacar que,
assim como De Oliveira Andrade ¢ Calderari (2020), a autora também realiza a leitura das expectativas como sendo a
importancia dada pelos alunos ao objeto a ser mensurado. o Segue um resumo dos resultados sobre as dimensdes da
iqualidade dos servios auferidas.

A dimensdo aspectos tangiveis (Tangibilidade) obteve a maior média geral de expectativa, todavia, também o maior gap
negativo, concluindo a pesquisadora que os aspectos estruturais da Instituicdo causaram relevante impacto negativo em
relacio a qualidade do servico prestado. Nesse sentido, destacaram-se como aquém do esperado as varidveis
‘equipamentos modernos” ¢ “instalagoes fisicas serem visualmente atraentes”, estas inseridas no questiondrio de coleta
de dados da referida dimenséo (JESUS, 2019).

As dimensoes confiabilidade ¢ presteza também destacaram-se quanto ao valor medio das expectativas, porém em nivel
menor do que a dimensdo tangibilidade. Apesar disso, os maiores gaps negativos evidenciados residiram sob os atributos
concementes a Secretaria da Escola, despertando a atengdo da autora quanto & necessidade de agdes que visam
aperfeicoamento dos servigos prestados pelo setor (JESUS, 2019). Ainda, destaca a autora que agoes de melhoria a serem
realizadas, em todas as dimensoes, contribuird para o reforgo da percepcdo da dimensao confiabilidade pelos alunos.

Concemente & dimensdo seguranga, esta demonstrou que hd gaps que extrapolam a competéncia da Instituicao, conforme
aponta a pesquisadora. Os maiores gaps, nessa dimensdo, referiram-se aos atributos que diziam respeito aos alunos se
sentirem seguros e livres de qualquer risco ou perigo na Escola.

Ua dimensao empatia obteve os menores valores médios de expectativas e percepcdo ¢, por conseguinte, menor gap,
evidenciando um servigo proximo do esperado pelo cliente, mesmo com baixas expectativas. De qualquer forma, a autora
reforcou que também seriam necessarias acoes de melhorias no sentido de conhecer as necessidades dos alunos sob
diferentes visdes da instituigio.

Em decorréncia dos resultados obtidos com a aplicagio do modelo SERVQUAL, tambem foi possivel & autora, por fim,
para cada dimensio, sugerir agdes gerenciais como oportunidades de melhorias para organizagio analisada e, até mesmo,
conforme a autora, escalavel a demais Instituigdes de Ensino.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

4.2.4 Satisfacdo sobre
no SERVQUAL

0s servicos da Divisdo Académica do IPS — Um estudo com base

Quadro 4 — Quarta Analise

Objetivo: perceber, a partir de um
inquérito por questiondrio aplicado aos
estudantes das quatro escolas do
campus de Setibal do Instituto
Politécnico de Setibal, qual o nivel de
satisfacio com a prestagio de servigos
prestados pela Divisio Académica.

Coleta de dados: aplicagio de um
questionario por meio de uma adaptagio
do modelo (de satisfagdo) SERVQUAL,
possuindo o questiondrio oito questoes
fechadas e uma questio aberta.

A fase posterior da aplicagdo do SERVQUAL adaptado, os resultados, apos tratamento estatistico, apontaram a existéncia
de gaps negativos relativamente baixos, porém, significantes. Embora a pequena monta, ainda que concluindo que os
servicos demonstravam-se satisfatorios, Dias (2019), autora, ressaltou a necessidade de realizagdo de agdes para melhoria
dos servigos.

A dimensdo fiabilidade (confiabilidade) destacou-se como, dentre as demais, a que obteve o menor gap, ou seja, aonde se
aproximou mais os niveis de expectativas e percepeio, demonstrando que os alunos se sentiam, em certa medida,
confiantes e satisfeitos em como seus problemas eram resolvidos pela Instituigdo (DIAS, 2019).

As dimensoes tangibilidade, seguranga e capacidade de resposta (Responsividade), foram encontrados os maiores gaps
negativos, a quais também foram classificadas como as dimensdes que necessitariam de acdes para aprimoramento dos
servigos.

Dias (2019), em dltimo ato, considerou relativamente satisfatorios os servigos prestados pela Divisdo Académica,
suscitando a necessidade de agoes constantes de melhoria, principalmente para as dimensoes e respectivas varidveis que
obtiveram os maiores gaps negativos, com vistas ao atendimento das necessidades ¢ expectativas dos alunos, estas
consideradas pela autora como em permanente surgimento.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).
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4.2.5 Validacédo da escala SERVQUAL — Um estudo empirico com alunos na Instituicao
de Ensino Superior do Brasil, Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia do

Triangulo Mineiro

Quadro 5 — Quinta Analise

Objetivo: analisar ¢ medir a percepgio
pelo aluno da qualidade

do servico de ensino recebido de uma
instituicdo pablica de ensino superior no
Brasil.

Coleta de dados: questiondrio inicial
para coleta do perfil dos usudrios; em
seguida, a colefa dos dados acerca da
qualidade dos servicos deu-se a partir de
um  questiondrio  adaptado, pelos
autores, com base no modelo
SERVQUAL, com divulgacio ¢ envio
para 2775 alunos matriculados no
Instituto Federal de Educagdo, CiFncia
e Tecnologia do Tridngulo Mineiro
(IFTM).

(SANTANA, 2018).

Atestou-se a validade do modelo SERVQUAL como ferramenta capaz de auxiliar a gestdo de uma organizagio
(SANTANA, 2018). Comprovou-se, em decorréncia do experimento, que os estudantes brasileiros tendem a possuir um
loap negativo (insatisfagio geral) em relacio & dimenséio tangibilidade do ensino, obtendo maiores indices de expectativas
do que percepgio.

Os resultados evidenciaram haver maiores expectativas acerca das dimensoes capacidade de resposta (responsividade) e
empatia por parte da instituicio, ¢, ainda, existir gap negativo (nsatisfagio geral) para a dimensao seguranca.

Releva-se mencionar que os resultados ¢ analises provenientes da aplicagio do questionario com base no modelo
SERVQUAL, tendo como fase preliminar a identificagdo dos perfis dos usuérios, permitiram, ainda, alcancar dados que
evidenciassem informagdes quanto a aspectos mais abrangentes (SANTANA, 2018):

1. A maior idade dos alunos favorece uma percepgn mais positiva da qualidade do ensino;

2. Ha diferencas dos resultados de gap para diferentes campus; ¢

3. Estudantes de idade mais avanada tendem a possuir menores indices de expectativas quanto a qualidade dos servigos
no ensing.

Derradeiramente, com base nos resultados da pesquisa, foram recomendadas agdes 4 gestio, no sentido de possibilitar
pportunidades de melhoria que fomentassem o aprendizedo dos alunos, por meio da constante escuta de suas
necessidades e anseios, a ser possivel por meio do estabelecimento de rotinas periodicas de avaliagio da satisfagio

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

4.2.6 A utilizacdo da escala SERVQUAL e o método QFD na avaliacdo da prestacdo de
servigcos de uma Instituicdo de Ensino Superior

Quadro 6 — Sexta Analise

Objetivo: avaliar a qualidade dos
servicos prestados por meio da escala
SERVQUAL ¢ o método QFD,
utilizando os 4P's, para melhoria dos
servicos prestados por uma Instituicio
e Ensino Superior.

Coleta  de  dados:  utilizousse
documentagio indireta, por meio de
livros ¢ materiais disponivels ao tema ¢
documentagdo indireta, com auxilio de
questiondrios aplicados. Foi utilizada a
ferramenta SERVQUAL para fins de
constrastar s expecativas  das
percepcdes, fixando, ao todo, 20
questoes, 4 em cada dimensio dos
servicos avaliada, com vistas a avaliar
0s gaps com maior discrepancia, sendo
classificados os gaps como qualidade

ideal, satisfatoria e inaceltavel.

De acordo com os dados de pesquisa utilizando o modelo SERVQUAL, as analises debrucaram-se em compreender ¢
comparar, principalmente, os gaps entre as avaliagdes "bom" ¢ "excelente” (escala Likert de 5 pontos, “1- Péssimo ¢ 3-
Excelente”) para as varidveis das dimensoes do servico aferidas nos questiondrios de expectativas ¢ percepgoes.
Resultados negativos e positivos para gaps foram classificados como, respectivamente, "Qualidade Inaceitdvel" e
"(Qualidade Ideal” (MARTINELLL 2017).

Para cada servigos desejado para mensuragdo, quais sejam, Biblioteca, Secretaria ¢ Diregdo/Coordenagéo, foi aplicado
um questionario SERVQUAL sob as cinco (3) dimensoes cléssicas do modelo (Tangibilidade, Confiabilidade,
Responsabilidade, Empatia, Seguranga). As andlises que se seguiram sobre os resultados do SERVQUAL constataram
que, apesar de todas as avaliades de perspectivas com escolha "excelente”, realizadas para questoes/varidveis/quesitos
de determinada dimensao, terem ficado abaixo das expectativas (gap negativo), evidenciando ndo haver “exceléncia” nos
servigos, a avaliagdo de grande parte dos entrevistados definiu-se como "qualidade ideal”, ocasionada pela proeminéncia
de gaps positivos para as avaliagdes "bom", para cada dimensdo e respectivas varidveis, em cada um dos servigos
mensurados (MARTINELLI, 2017).

Conforme Martinelli (2017), concluiu-se que a organizagdo jd possuia uma boa (ndo excelente) qualidade dos servigos
prestados, satisfazendo quase a totalidade dos alunos, devendo, portanto, para conquistar um nivel de exceléncia,
continuar aperfeicoando seus servios, de maneira geral.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).
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4.2.7 Avaliacdo da qualidade na prestacdo de servigos em uma Instituicdo de Ensino

Superior: um estudo
SERVQUAL

sobre 0s servicos complementares através do uso da escala

Quadro 7 — Sétima Analise

dos alunos para com os

notadamente os servicos de apoio
administrativo, como o prestado pelas
secretarias de alunos, e os servicos de
apoio académico, neste

trabalho, biblioteca e laboratorios de
informatica, bem como testar a
aplicabilidade da ferramenta
SERVQUAL como instumento de
avaliagio em contextos de avaliagdes
simultaneas.

Coleta de dados: aplicagio da escala
SERVQUAL aos alunos da instituigio
avaliada com afirmativas relacionadas
em dois modulos: Expectativas e
Percepeoes. Reduzida a escala original
com 22 afirmagdes, para 20 afirmagdes,
pois se julgou que algumas das
afirmagoes referentes s dimensoes
Presteza ¢ Empatia tinham tradugoes
muito similares ¢ poderiam  causar
confusio nos

respondentes.

Objetivo: avaliar o nivel de satisfagio

servicos  complementares  prestados,

Em consequéncia da aplicagio do modelo SERVQUAL, tendo por base que o calculo da satisfagao dos alunos seria dado
pelo gap geral de cada departamento, foi percebido pelos autores que, de maneira geral, nenhum dos departamentos
tiveram os servigos avaliados como satisfatorios (LAS CASAS; GASPAROTTO NOGUEIRA, 2015). Destacaram-se,
como os menores niveis de insatisfagdo, os servigos da Biblioteca ¢ do Laboratorio de informatica. Todavia, verificou-se
alto grau de insatisfagdo com os servicos prestados pelo Servico de Atendimento ao Estudante (SAE).

Seguem-se os principais dados quantitativos acerca dos gaps de cada dimensao para cada departamento que se
destacaram na analise realizada pelos autores. Releva-se mencionar que o intervalo considerado para a media da
satisfagdo foi o de -5 a +5, ao contririo do modelo padrdo SERVQUAL, -7 a +7 (MIGUEL; SALOMI, 2004).

I. Para o departamento da biblioteca, por exemplo, as notas médias referentes a satisfagdo dos alunos para com os
servigos orbitaram entre - 0.4 (“Os funciondrios deste setor estdo sempre bem vestidos e asseados”) e - 1.7 (“Este setor,
tem equipamentos ¢ materiais atualizados”).

2. Observou-se o mesmo resultado anterior do departamento da biblioteca para o departamento do laboratdrio, todavia,
destacou-se, para este, como a menor nota, aquela dada ao atributo “O pessoal deste setor tem boa vontade para prestar
informagoes”.

3. O servigos do SAE obtiveram uma maior gap negativo em relacdo aos demais, com os valores orbitando entre - 0,3
(“Os funciondrios deste setor estdo sempre bem vestidos ¢ asseados”) e -3 (*Ha rapidez no atendimento prestado pelos
funciondrios deste setor”).

A contribuigao final deste trabalho reside na autocritica sobre como se deve aplicar o modelo SERVQUAL para a
mensuragao da qualidade dos servigos de distintos departamentos, em termos de estrutura ¢ natureza do servio. Para os
autores, em virtude das peculiaridades de cada departamento, achou-se inadequado a aplicagdo (inica de um questiondrio
SERVQUAL, confendo as mesmas variavels de mensuragdo, para cada dimensdo, em setores distintos. Por fim, os
autores sugeriram, para as proximas andlises, a individualizagio do SERVQUAL para cada departamento, contendo|
variaveis que de fato exprimem o que o setor oferta, ndo atendo-se, portanto, a uniformidade dos critérios de avaliagdo.

Diante das contribuigoes desta andlise, subsidiadas por Las Casas e Gasparotto Nogueira (2015), compete ao CIANB a
realizagio de questionarios distintos e particularizados as dimensdes e aos respectivos atributos inerentes a cada
departamento de interagao com os alunos como, por exemplo, Departamento de Ensino ¢ Departamento de Alunos.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).
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4.2.8 Avaliacdo das expectativas relacionadas aos servigos de uma Instituicdo de Ensino
Superior segundo 0 modelo SERVQUAL

Quadro 8 — Oitava Analise

Objetivo:  identificar as dimensoes
relacionadas a expectativa dos discentes
frente & qualidade dos  servigos
prestados pelo Programa de Pos-
(raduacdo lato sensu de uma Instituido
de Ensino

Superior (IES) particular.

Coleta de dados: utilizou-se a primeira
pate  do  questiondrio  validado
SERVQUAL (Expectativas), adaptado
de Sonchara (2011),

Distinguindo-se dos demais trabalhos at¢ agora analisados, este, a0 valer-se do modelo SERVQUAL, apenas ateve-se a0
estudo das expectativas, nao aplicando, portanto, questionarios que visassem a coleta de percepeoes. De forma geral, os
resultados decomentes da aplicagao de um questiondrio SERVQUAL adaptado possibilitaram a visualizagao de que os
estudantes possuem altas expectativas ao contratar um servico pos-graduacio latu sensu (OLIVEIRA DUARTE et dl,
2013). 0 questionario aplicado favoreceu, ainda, a identificacao dos itens que geraram mais ou menos expectativas.

Destaca-se a constatacho dos autores de que haviam divergéncias na avaliagio das expectafivas entre as dreas de
conhecimento (Humanas, Biologicas ¢ Exatas). Nao obstante, fora possivel verificar que, dentre s cinco dimensoes do
servico auferidas, destacou-se a dimensdo Confiabilidade como aquela que, em detrimento das dimensoes tangibilidade
ou Aspectos tangiveis ¢ empatia, abteve maior grau de expectativa.

Em termos gerais, constataram os autores que, em virfude dos dados obtidos, as dreas Biologicas, de Exatas ¢ de
Humanas possulam maior inclinagdo, em termos de preocupagdo ou importdncia, com 4 prestacdo ¢ o conhecimento de
fato disseminados pelos docentes ¢ funcionarios, em detrimento dos aspectos estruturais ¢ de atengdo ou empatia dos
funciondrios em geral. A titulo de ratificacao, os autores mencionam a dimenso confiabilidade, a qual as vanaveis
“Professores preocupados em oferecer um conteddo atualizado” & “Exposicao com clareza do conteldo da matéria pelos
professores” obtiveram os maiores niveis de expectativas.

Por fim, os autores sugeriram a continuidade da aplicagao do SERVQUAL para futuras pesquisas, destacando, ainda,
que, com os resultados obtidos em decomencia do estudo realizado, possibilitar-se-a a reorientacdo de agoes ¢ a revisdo ¢
implementacdo de planos estratégicos que visem ao afendimento das necessidades ¢ expectativa do corpo discente
(OLIVEIRA DUARTE etal, 2015).

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).
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4.2.9 Avaliagdo da qualidade de um curso de engenharia: uma aplicagdo do modelo

SERVQUAL

Quadro 9 — Nona Analise

Objetivo: avaliar a qualidade de um
ourso de Engenharia,

Coleta de dados: aplicagio de
questiondrio com base no modelo
SERVQUAL adaptado, coletando dados
de alunos que compunham trés
semestres diferentes (primeiro, sexto ¢
décimo) de um curso de Engenharia,

Os dados obtidos em resultado & aplicagdo do modelo SERVQUAL adaptado evidenciaram aos pesquisadores que,
quanto ds expectativas, as dimensoes particularizadas a0 estudo, competéncia, responsabilidade ¢ comunicagio, foram as
que se destacaram no quesito valorizagio pelos alunos (maior expectativa), a0 passo que, mensuradas como de menor
importancia (menor grau de expectativa), destacou-se os aspectos tangiveis (SANTOS ef al., 2015).

Sob a dimensdo competéncia, as maiores médias de expectativas concentraram-se nas variaveis “base de conhecimento
dos professores”, “informacoes consistentes™ ¢ “plancjamento de aula™ Por outro lado, a dimensdo responsabilidade, sob
0s quesitos “frequéncia em aulas™ e “realizagao de atividades propostas”, obteve as menores médias, juntamente com a
dimensdo comunicago, sob o quesito “interagdo online”.

para fins de avaliacio das seguintes
dimensoes da qualidade dos servicos
(adaptadas):  aspectos  tangivels,
atividades  de  apoio  académico,
responsabilidade,  competéncia e
comunicagao,

Acerca da percepedo, 0 resultados evidenciaram maiores medias aos quesitos “procura por engenheiros no setor
financeiro” ¢ “capacidade de trabalhar em equipe”, ambos da dimensio competéncia. A dimensio atividades dc apoio
académico, 0 resultados apontaram menores niveis de percepgdo nos quesitos “direcionamento de carreira” e “curriculo
flexivel”. Por fim, 4 dimensdo aspectos tangiveis também apresentou menor nivel de percepedo sob o quesito “tamanho
das salas™.

Em relacdo ao gap, as diferencas obtidas evidenciaram haver indices de satisfagdo mais expressivos (percepodes maiores
que expectativas) para as variavels da dimensio competéncia relacionadas ao corpo discente (“frequéncia regular em
aulas”, “procura por engenhelros no sctor financeiro ¢ de servicos”), se comparadas as atinentes ao corpo docente
(“informaces consistentes, “direcionamento de careira” ¢ “curriculo flexivel”) (SANTOS ef al., 2015).

Com base na visualizaio e compreensio dos dados obtidos com a aplicagdo do SERVQUAL, Santos ef al. (2015)
chegaram & conelusio de que a expectativa dos alunos se mantiveram a mesma ao longo do curso, a0 passo que as
percepodes foram se alterando conforme se haviam mais interacoes com os quesitos de cada dimensdo definidos para
mensuragio.

Como contribuicdo derradeira, em termos de pontos-chaves que devem ser corrigidos para a implementacio de agdes de
pestio para a instituigdo enfocada, ao findar das analises dos autores, estes concluiram que “para que a satisfagdo dos
alunos seja atingida, os principais ponfos de atencdo apresentados foram: materiais de apoio académico, curriculo
flexivel, direcionamento de carreira, plantoes de dividas, informagdes consistentes e divulgagio de congressos”

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

4.3 ContribuicGes do Modelo SERVQUAL a gestdo do CIANB

Como requisito inicial, releva-se a necessidade de validacdo quanto a eficAcia do modelo
SERVQUAL em lide aplicado a Instituicbes de Ensino. Sob esse aspecto, os trabalhos
académicos incluidos para analise, com vistas a um benchmarking literario, por meio de
revisdo de literatura académica, apontaram para a validacdo do modelo proposto por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), destacando-se as caracteristicas de consisténcia,
praticidade e eficacia, ainda que com adaptacbes que se fizeram necessarias ao contexto das
instituicbes em andlise, com vistas a mensuracdo da satisfacdo dos clientes (alunos) com a
qualidade dos servicos prestados (PASIANI et al., 2020; LAS CASAS; GASPAROTTO
NOGUEIRA, 2015; JESUS, 2013; SANTANA, 2018; MARTINELLLI, 2017; DIAS, 2019).

Reside no fato do conhecimento das expectativas para comparagdo posterior com
percepcdes o maior diferencial do modelo. Os resultados do benchmarking literario
evidenciaram que, por meio do conhecimento das expectativas dos alunos, pdde-se trazer a
tona as dimens@es e suas respectivas variaveis que mais se destacaram em termos de média
geral e, com isso, consolidaram-se como as que figuraram entre as de maior importancia dada
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pelos alunos, por ocasido da avaliagdo geral dos servigos da Instituicdo, vide De Oliveira
Andrade e Calderari (2020) e Jesus (2019), evidenciando possuirem maior relevancia na
composicdo da doravante satisfagdo dos alunos, traduzindo para a gestdo da instituicdo o0s
aspectos que mais necessitariam de acOes de orientacdo/reorientacdo para atendimento das
dimensdes e variaveis mais expectadas pelos alunos.

4.3.1 Contribuigdes a gestdo em decorréncia do conhecimento das Expectativas dos
alunos

Enuncia-se ao CIANB, com vistas a ado¢do vindoura do modelo SERVQUAL, que as
contribuicbes possiveis do modelo residem na possibilidade de obtengdo de dados de
expectacdo dos alunos que, para cada categoria de duracdo dos cursos ministrados (curta,
média e longa duracdo), denotardo 0s aspectos de maior relevancia ou importancia em termos
do que se espera na experiéncia com a Instituicao.

O conhecimento e a gestdo dos dados e das informacGes decorrentes da aplicagédo do
SERVQUAL podera subsidiar, com total foco no cliente, a gestdo sobre a orientacdo ou
reorientacdo dos objetivos e agdes institucionais contidos no plano estratégico e nos planos
que visem a melhoria da gestdo, como um todo, bem como viabilizar a implantacéo e o
norteamento de acdes, politicas e projetos que se fizerem necessarias para 0 aprimoramento
da qualidade dos servigos, de forma que os indices de percepcdo possam ser 0 mais proximos,
ou superiores, do que o esperado pelos clientes da Instituicdo, os alunos.

Corréa (2007) aponta que a expectativa possui carater peculiar para cada cliente, todavia,
essa diferenca tem o potencial de persuadir 0 conceito ou a expectativa de outros clientes.
Nesse sentido, enuncia-se, ainda, outra perspectiva com o saber das expectativas dos alunos: a
possibilidade de se conhecer como se da a imagem da Instituicdo no ambiente externo.

Ao observamos a Figura 5 — Modelo Gap, percebe-se que influi sobre as expectativas dos
clientes a comunicagdo interpessoal, a consolidada comunicagdo “boca-a-boca” ou “word of
mouth” (WOM), definida como “a comunicagao que envolve consumidores que compartilham
sua avaliagdo apods a experiéncia de servico” (TORRES UCHOA; FRANCA COELHO;
BARBOZA DA SILVA; 2021 apud CASIDY; SHIN, 2015). Destarte, niveis gerais de
expectativas aferidos como baixos quanto aos servicos do CIANB podem, combinado com
outras variaveis e/ou dados de pesquisas complementares, sugestionar deficiéncias na imagem
da organizacéo perante o publico externo.

Ainda sob a epigrafe anterior, uma percepcdo dos servicos em desconformidade com as
expectativas, sendo elas altas ou baixas, podem culminar numa comunicacdo interpessoal,
posterior a experiéncia, negativa, afetando, por conseguinte, o nivel de expectativas de
potenciais clientes.

Logo, a gestdo das expectativas dos alunos do CIANB, a ser mensurada antes ou
imediatamente no inicio do curso, ampliard a oportunidade de gestdo de imagem da
organizacdo (Brading), subsidiando a motivacdo para a implementacdo de acdes que visem
uma maior divulgacao dos servicos e dos resultados da Instituicdo ao publico externo, além de
demais praticas de gestdo internas que possibilitem a desconfirmacdo de possiveis
expectativas negativas e a confirmacéo ou superacdo, por meio da percepcdo, de expectativas
altas.

4.3.2 Contribuigdes a gestdo em decorréncia do conhecimento das Percepcdes dos alunos

Sobre os resultados das percepcoes, seu conhecimento propicia, de forma manifesta, os
aspectos do servico que necessitam de agdes que visam melhorias (GRONROOS, 2004). Uma
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caracteristica da percepcdo é a sua dinamicidade, ou seja, seu carater ndo estatico, que se
altera por meio do actimulo de experiéncias com os servicos (GRONROOQS, 2004).

Ratificando Gronroos (2004), Santos et al. (2015, p. 98) conclui em seu trabalho, posto a
analise por esta pesquisa, que “a expectativa dos alunos se mantém praticamente a mesma no
percorrer do curso, enquanto suas percepcdes vao sendo alteradas a medida que eles passam a
ter maiores contatos com determinados quesitos qualificadores”.

A luz do benchmarking literario realizado, o conhecimento das percepcdes culminou na
oportunidade tempestiva, ou a curto prazo, de corre¢do das variaveis com niveis mais baixos
de desempenho, em cada dimens&o e em cada servi¢o das organizagdes mensurados. Tal fato,
de forma pragmaética, visou a proceder-se com as devidas revisdes a procedimentos,
processos, recursos humanos e aspectos materiais ou estruturais, possibilitando seu
incremento por ocasido de nova interacdo ou experiéncia com servicos, construindo uma
percepcao positiva e crescente da qualidade dos servicos das Instituicdes (SANTOS et al.,
2015; OLIVEIRA DUARTE et al., 2015; SANTANA, 2018; DIAS, 2019; JESUS, 2019; DE
OLIVEIRA ANDRADE; CALDERARI MIGUEL, 2020).

A gestdo do CIANB, enuncia-se que as contribuicbes do SERVQUAL concernente a
possibilidade do saber das percepcdes dos alunos, além de servir de pardmetro comparativo
com as expectativas para posterior mensuracéo da qualidade, dentro do conceito do modelo de
qualidade dos servigos de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), fomenta o descortinar
oportuno de acles e decisGes pontuais que visam a correcdo para a melhoria do servico, seja
para redesenho dos processos e procedimentos laborais inerentes, seja para adequacao ou
substituicdo de recursos materiais e/ou humanos afins.

Contribui ainda o saber das percepc6es dos alunos para as a¢6es da organizacdo em nivel
operacional, prestando-se a subsidiar a revisdo de processos e procedimentos, bem como a
gestdo eficiente e prioritaria dos recursos materiais € humanos, atinentes a cada servico, suas
dimensdes e respectivas variaveis para mensuracao.

Como contribuicdo derradeira, apresenta-se, a seguir, por meio da Figura 7, a sintese das
contribuicdes do Modelo SERVQUAL a gestdo do CIANB, vislumbradas ao conhecimento
das expectativas e percepcdes de seus clientes, 0s alunos.

Figura 7 — Contribui¢des do Modelo SERVQUAL a gestdo do CIANB

Contribuicoes

Expectativas Percepcoes

V'[dl:miﬁr:lqiu dos aspectos de maior Correcio, Revisio e Redesenho dos

releviincia ou importincia dos alunos; Processos ¢ Procedimentos  dos

Servigns:

V,."'iubsidiu:- ao Planejamento e i Gestio
Estratégicn; Subsidio @ Gestio dos  Recursos

Materiais ¢ Humanos:

\/ﬂesiﬁn da Imagem da Organizacio
junto ao Pablico Externo.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo enunciar as eventuais contribuicbes que o Modelo
SERVQUAL, aplicado as Pesquisas de Satisfacdo dos Alunos, pode proporcionar a gestdo do
CIANB. Este objetivo foi alcancado ap6s a realizacdo de uma Revisdo de Literatura (RL), 0
protocolo e na estruturagdo do trabalho de Ribeiro Cabral e Machado Mortari (2023).

O benchmarking literario proposto por este estudo tornou, a medida que se
desenvolvia, manifesta as contribuicdes do Modelo SERVQUAL a gestdo do Centro de
Instrucdo Almirante Newton Braga (CIANB).

Também insta mencionar que, em oito dos nove trabalhos analisados, as experiéncias
com 0 modelo SERVQUAL trouxe a luz, em sua maioria, o nivel de insatisfacdo dos alunos
com a qualidade dos servicos das InstituicGes de Ensino. Embora se pudesse chegar a mesma
concluséo valendo-se de outros instrumentos de coleta de opinido, 0 modelo SERVQUAL, ao
pressupor a divisdo pragmatica dos servigos nas cinco dimensGes do modelo pioneiro
(Tangibilidade, Responsabilidade ou Presteza, Confiabilidade, Seguranca e Empatia) e
focalizar o Gap entre as expectativas e percepgdes, permite clareza e objetividade na
possibilidade tanto de se obter visdo holistica dos servicos — avaliando as diferencas,
destaques positivos ou negativos, de satisfacdo quanto a qualidade dos servicos em cada
dimensdo — quanto de se obter uma visdao pormenorizada, por meio da identificacdo e
compreensdo do Gap existente em cada variavel/quesito/atributo de cada dimensé&o do servico
de ensino posto a mensuragéo.

Concernente as limitacGes desta pesquisa, esta ndo exauriu as possibilidades de coletas
de dados e de aplicagdo pratica do modelo SERVQUAL no CIANB, ndo possuindo, por
conseguinte, visdo holistica, dada as restricbes temporais, bem como as limitacGes quanto a
extensao requerida para este possivel estudo.

Em termos praticos, este estudo possui relevancia e utilidade académica na
possibilidade de reafirmacdo do modelo SERVQUAL como ferramenta de gestdo com foco
no cliente, todavia, sob a lente das possiveis contribuicdes voltadas a Instituicbes de Ensino.
No ambito interno a Marinha do Brasil, entretanto, também escalavel e oportuno as demais
Forcas Militares, o presente estudo pode contribuir para instigacdo acerca de uma analise
sobre a efetividade das atuais Pesquisas de Satisfacdo dos Clientes/alunos/usuarios, seu
modelo instrumental, estruturacdo e padronizacdo, bem como reorientacdo dos efeitos
desejados para seus resultados, com vistas a possibilitar solida e eficiente base de dados a
tomada de decisdo e gestdo dos recursos organizacionais.

Derradeiramente, sugestiona-se ao CIANB a coleta de feedbacks de seus alunos, se
possivel, utilizando o modelo SERVQUAL, com vistas a manutencdo do conhecimento de
suas necessidades, anseios e percepcoes acerca dos servigos de ensino. Para trabalhos futuros,
com vistas ao desenvolvimento da intencdo ndo consubstanciada deste trabalho ante as
limitacGes, sugere-se: (i) a aplicacdo do modelo SERVQUAL aos alunos de cada categoria de
cursos ministrados pela Instituicdo; e (ii) andlise, com base na aplicacdo do modelo
SERVQUAL, dos determinantes da satisfacdo dos alunos com a qualidade dos servigos de
cada departamento de interacdo com os alunos.
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Rural do Semi-arido, campus Mossoro: 2019

uma aplicacédo do método
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A Qualidade da Formagdo e Indisponibilidade de texto. Texto
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avaliacdo empirica do SERVQUAL.

Abstract.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

30



