
7º FÓRUM INTERNACIONAL ECOINOVAR
Santa Maria/RS - 04, 05 e 06 de Setembro de 2018  

Área: Inovação | Tema: Inovação Organizacional, de Negócios e de Mercado

MELHORIA NOS SERVIÇOS REALIZADOS: APLICAÇÃO DO MÉTODO SERVQUAL EM ESCOLA DE

IDIOMAS

IMPROVEMENT IN THE SERVICES CARRIED OUT: APPLICATION OF THE SERVQUAL METHOD

IN SCHOOL OF LANGUAGES

Carin Cristiane Reschke, Luis Carlos Zucatto, Roger Da Silva Wegner e Camila Vagner

RESUMO

O setor de serviços segue em constante crescimento e este segmento está se desenvolvendo com novas
tecnologias, possibilitando mais segurança tanto para quem presta o serviço como para quem recebe o
serviço. Desta forma, cada organização busca um método diferenciado para atingir o que os clientes
desejam.  Esta  pesquisa  foi  realizada  com base  na  escala  SERVQUAL,  a  qual  é  um instrumento  de
mensuração da qualidade e divide-se em cinco dimensões,  sendo elas a tangibilidade,  confiabilidade,
compreensão, segurança e empatia, para que seja melhor comparada a percepção dos clientes. A escala foi
aplicada em um instituto de idiomas que possui uma metodologia diferenciada e por meio do serviço
prestado, buscou-se identificar a percepção dos clientes. Assim, percebe-se a importância de mensurar a
qualidade presente nos serviços, visto que, essa vem a contribuir para a competitividade das organizações.
Os resultados obtidos apresentam algumas divergências quanto à percepção dos alunos. Com a aplicação
de um questionário baseado na ferramenta SERVQUAL, é possível relatar quais os pontos mais fortes que
os  alunos  percebem e  quais  os  pontos  fracos  existentes  na  prestação  dos  serviços  que  devem ser
melhorados.
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ABSTRACT

The service sector continues to grow and this segment is developing with new technologies, allowing more
security both for those who provide the service and for those who receive the service. In this way, each
organization seeks a differentiated method to achieve what customers want. This research was carried out
based on the SERVQUAL scale, which is an instrument for measuring quality and is divided into five
dimensions: tangibility, reliability, comprehension, safety and empathy, in order to better compare clients'
perceptions. The scale was applied in a language institute that has a differentiated methodology and
through the service provided, it was sought to identify the perception of the clients. Thus, it is perceived
the importance of measuring the quality present in the services, since, this comes to contribute to the
competitiveness of organizations. The results obtained show some divergences regarding the students'
perception. With the application of a questionnaire based on the SERVQUAL tool, it is possible to report on
the strengths that the students perceive and the weaknesses in the services that must be improved.
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RESUMO 

O setor de serviços segue em constante crescimento e este segmento está se desenvolvendo 

com novas tecnologias, possibilitando mais segurança tanto para quem presta o serviço 

como para quem recebe o serviço. Desta forma, cada organização busca um método 

diferenciado para atingir o que os clientes desejam. Esta pesquisa foi realizada com base na 

escala SERVQUAL, a qual é um instrumento de mensuração da qualidade e divide-se em 

cinco dimensões, sendo elas a tangibilidade, confiabilidade, compreensão, segurança e 

empatia, para que seja melhor comparada a percepção dos clientes. A escala foi aplicada em 

um instituto de idiomas que possui uma metodologia diferenciada e por meio do serviço 

prestado, buscou-se identificar a percepção dos clientes. Assim, percebe-se a importância de 

mensurar a qualidade presente nos serviços, visto que, essa vem a contribuir para a competitividade 

das organizações. Os resultados obtidos apresentam algumas divergências quanto à 

percepção dos alunos. Com a aplicação de um questionário baseado na ferramenta 

SERVQUAL, é possível relatar quais os pontos mais fortes que os alunos percebem e quais 

os pontos fracos existentes na prestação dos serviços que devem ser melhorados.   
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ABSTRACT  

The service sector continues to grow and this segment is developing with new technologies, 

allowing more security both for those who provide the service and for those who receive 

the service. In this way, each organization seeks a differentiated method to achieve what 

customers want. This research was carried out based on the SERVQUAL scale, which is an 

instrument for measuring quality and is divided into five dimensions: tangibility, reliability, 

comprehension, safety and empathy, in order to better compare clients' perceptions. The 

scale was applied in a language institute that has a differentiated methodology and through 

the service provided, it was sought to identify the perception of the clients. Thus, it is 

perceived the importance of measuring the quality present in the services, since, this comes 

to contribute to the competitiveness of organizations. The results obtained show some 

divergences regarding the students' perception. With the application of a questionnaire 

based on the SERVQUAL tool, it is possible to report on the strengths that the students 

perceive and the weaknesses in the services that must be improved. 
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1. INTRODUÇÃO  
 

A qualidade, tanto percebida quanto esperada, requer um maior esforço desde o 

princípio do serviço, de maneira que as organizações para fidelizar clientes buscam 

informações para melhor atender ao público. As organizações partem do pressuposto da 

qualidade esperada e percebida, referente ao que os clientes acham na demonstração de um 

valor agregado ao serviço em busca da satisfação.  

Desta forma, cada organização busca um método diferenciado para atingir o que os 

clientes desejam. Na busca de melhorias, as organizações devem analisar se existem os 

gaps que impossibilitam de ter uma qualidade excelente. Os gaps são falhas nos serviços 

que ocorre no momento em que os gestores dizem realizar tal atividade, mas a forma como 

os clientes percebem não é a mesma, e no meio desta expectativa e da percepção tem-se os 

gaps. Para Junior e Da Silveira (2016), é visto como uma lacuna, que fica quando o cliente 

recebe o serviço e o mesmo não sai como o esperado. De maneira geral são pequenas 

falhas, pequenos desentendimentos entre o que a organização entendeu que o cliente 

esperava e o que o cliente realmente almejava, ou até mesmo como um serviço que era 

esperado e a diferença do que foi oferecido. 

Na visão de Silva, Da Silva e Ferreira (2017) nos dias atuais em que a qualidade 

tem se transformado em um sucesso para as organizações e o serviço está sendo mais 

estudado e pesquisado, percebe-se que a quantidade de serviços que é dependente da 

tecnologia ou da mão de obra dos colaboradores.   

 Os autores De Freitas Lourenço et. al (2017), realizaram uma pesquisa voltado para 

a cultura organizacional e gestão da qualidade em um hospital, visto que esses temas tem se 

proliferado no setor da saúde. Os aspectos abordados foram para identificar a cultura e 

analisar a percepção por meio das dimensões da qualidade e teve como resultado pelos 

clientes internos a dimensão da confiança obtendo maior nota, tendo como avaliação que os 

clientes confiam nos profissionais, e acreditam no seu potencial.  

  Outro estudo realizado por Coutinho, De Barros e De Aquino (2016), referente aos 

clientes que frequentam o ramo hoteleiro, para analisar a satisfação dos mesmos e auxiliar 

na melhoria do serviço, por meio das dimensões analisadas. Tal contribuição é direcionada 

para a melhora dos serviços de certa forma com que os clientes estejam satisfeitos ao 

usufruírem do serviço e sintam-se satisfeitos com tamanha qualidade.  

Assim, percebe-se a importância de mensurar a qualidade presente nos serviços, 

visto que, esta vem a contribuir para a competitividade das organizações. Diante disto, a 

presente pesquisa teve como objetivo investigar os gaps entre a qualidade esperada e 

qualidade percebida dos clientes de uma escola de idiomas por meio da aplicação da escala 

SERVQUAL. O trabalho apresenta pela seguinte maneira: referencial teórico abordando a 

qualidade em serviços que enfatiza a expectativa e a percepção dos clientes em serviços e a 

qualidade pela Escala SERVQUAL, após é apresentado o método do estudo que contém a 

técnica de coleta de dados e análise dos dados, seguidos da análise dos resultados e as 

considerações finais.  

 

2 QUALIDADE EM SERVIÇOS  

  

O processo de melhoria na qualidade de um serviço surge dos ajustes e da 

disponibilidade de quem presta o serviço, entanto é necessário o uso da tecnologia uma que 

vez que tudo está em um formato digital, a tecnologia se torna um bem agregado para 



satisfazer os clientes sendo considerado um indicador para a qualidade dos serviços 

(MONDO e FIATES, 2017). Entanto para Da Silva (2016, p. 07) “Pode-se verificar que a 

qualidade do serviço está relacionada à satisfação do cliente e à lucratividade da empresa”. 

A qualidade nos serviços, faz com que os clientes ao terem o primeiro contato com 

a organização da qual vão receber o serviço, já tem uma certa percepção do que podem 

receber do serviço e da qualidade que vão receber. Desta forma para que o cliente saia 

satisfeito e não fique frustrado com o serviço recebido, a organização deve ter um excelente 

padrão de qualidade para que supra tal percepção (MILAN, et. al, 2015).  

O estudo realizado por Da Silva (2016) buscou entender a importância da qualidade 

em serviços, inovações e empreendedorismo de uma empresa varejista, sendo esta uma 

franquia no ramo da moda, que atua em um setor muito competitivo.  Para Fernandes et. al 

(2017), o processo de como é gerido o serviço deve ser observado criteriosamente, pois 

para um melhor controle da qualidade está a avaliação dos colaboradores que ocorre por 

meio da cooperação que é necessária para que os clientes vejam e sintam-se mais confiantes 

em relação ao que eles esperam.  

A qualidade nos serviços tem seus reflexos pelo comportamento dos clientes, tem-se 

o parecer dos clientes sobre o que eles almejaram e a experiência pós consumo, os quais 

podem tornar-se satisfeitos com o serviço recebido ou ficar com a insatisfação de um 

serviço prestado que não supriu as expectativas. Entanto existe o comportamento da 

qualidade nos serviços que surge destas duas comparações (MANGINI, URDAN e 

SANTOS, 2017). 

Anteriormente ou durante a execução de um serviço que envolve uma série de 

processos, geralmente, surge certo tipo de expectativa sobre o serviço que foi contratado, 

assim se evidencia a qualidade esperada. 

 

2.1 Medindo a qualidade pela Escala SERVQUAL  

  

Para um maior entendimento da comparação entre a qualidade esperada e percebida 

utiliza-se a Escala SERVQUAL que identifica possíveis gaps, em processos realizados 

durante a prestação de um serviço. Surgiu por meio dos estudos de Zeithaml, Berry e 

Parasuraman, onde por meio da Escala SERVQUAL deram enfase a qualidade, sendo assim 

onde divide-se em 5 dimensões (tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade, segurança 

e empatia), para maior impacto no resultado final comparando a expectativa e a percepção 

dos clientes com o que a organização oferece ou diz oferecer. 

A primeira dimensão está relacionada aos aspectos como instalações, equipamentos, 

as matérias utilizadas para realização do serviço e também relacionada a aparência dos 

colaboradores que prestam o serviço. Ao que caracteriza a confiabilidade é a segurança de 

executar o serviço no prazo prometido e acurado. A dimensão da responsabilidade está 

relacionada a agilidade dos colaboradores, em prestar um serviço com eficiência, 

informando os clientes quando o mesmo será prestado. Ao que caracteriza a segurança, é a 

confiança que é passada aos clientes na prestação de um serviço, trazer aos clientes a 

competência do serviço prestado. Por fim tem-se a empatia, em que a organização tenta 

entender os problemas de forma individual dos clientes, é a atenção para o cliente 

(GAITHER; FRAZIER, 2007).  

Esta ferramenta que analisa a qualidade é composta por etapas sendo elas com 

critérios iguais de avaliação onde a primeira acontece de forma que os clientes informem 



suas expectativas e na segunda seção, marquem as suas percepções sobre o serviço que 

determinada organização possui (VEIGA; FARIAS, 2005).  

Aos estudos de Reis (2001), a escala SERVQUAL consiste em um questionário que 

inicia com questões sobre a expectativa do aluno e na segunda parte cm percepções dos 

alunos. As questões possuem opções para assinalar de 1 a 9, sendo 1 até o “discordo 

totalmente” e o 9 o “concordo totalmente”, onde por meio das opções tem-se a expectativa 

dos clientes e a percepção dos mesmos. Desta forma que surgiu tal escala para que pudesse 

medir a qualidade percebida e esperada dos clientes com identificação dos possíveis gaps.   

 

3 MÉTODO DO ESTUDO  

 

O método é uma forma de compor todos os elementos para realizar uma pesquisa, 

para Marconi e Lakatos (2010, p. 65) “[...] é o conjunto das atividades sistemáticas e 

racionais que, com maior segurança e economia, permite alcançar o objetivo - 

conhecimentos válidos e verdadeiros - traçando o caminho a ser seguido, detectando erros e 

auxiliando as decisões do cientista”.  

Consiste em uma pesquisa que será feita por meio de entrevistas realizadas com 

gestores de uma escola de idiomas. Também será realizado um questionário com os clientes 

atuais da instituição. O roteiro das entrevistas bem como do questionário foi submetido à 

apreciação de uma Gestora da área de Recursos Humanos e que também cuida da área de 

Marketing da escola de idiomas, sendo escolhida por ser a supervisora da organização. 

 

3.1 Técnica de coleta de dados 

  

Os dados foram coletados por meio da aplicação da Escala SERVQUAL junto aos 

clientes da escola de idiomas de Santa Rosa, sendo um instrumento que avalia a qualidade e 

se divide em cinco dimensões para melhor avaliar se ocorrem os gaps na organização. O 

questionário foi realizado online, pelo documento google forms. O questionário possui 

alternativas de 1 a 9, “1 sendo, discordo totalmente e 9 concordo totalmente”. A abertura 

dos questionários online foi realizada na segunda semana de abril, no dia 13 (treze), 

encerrando após um mês, tendo como total de participantes 51 respondentes.  

 

3.2 Técnica de análise de dados  

  

Os dados coletados por meio da aplicação de questionários foram tabulados e 

sistematizados em planilhas eletrônicas para, posteriormente serem analisados por meio de 

recursos como estatísticas descritivas, utilizando-se também da escala SERVQUAL que 

busca analisar quais os gaps que estão interferindo na otimização dos serviços. Seguindo os 

procedimentos de coleta de dados, em um segundo momento ocorre a análise das 

estatísticas descritivas.  

  

4  RESULTADOS: APRESENTAÇÃO, ANÁLISE E DISCUSSÃO  

  

Nesta etapa é realizada a análise dos resultados por meio dos questionários em que 

pais e alunos responderam, avaliando a qualidade dos serviços da escola de idiomas. A 

organização estudada, tem por objetivo fazer do aprendizado uma aventura, fazendo com 

que os alunos estudem de forma dinâmica e focados nas necessidades, uma escola que se 



preocupa com a maneira de como o inglês vai fazer sentido no aprendizado do aluno. A 

discriminação quanto ao perfil dos respondentes se trata de grande parte ser do sexo 

feminino (63%), quanto a idade dos respondentes, percebe-se que está entre 18 a 27 anos 

(42%). A maioria dos respondentes encontra-se no nível Benniger (36,7%), sendo 

conhecido como o nível mais baixo de inglês o que se refere muito ao período que estão 

cursando um segundo idioma o que se refere a maioria dos respondentes que está a menos 

de um ano cursando inglês (51,9%). A seguir são apresentadas as análises quanto a 

expectativa e percepção dos alunos.  

 

4.1 Expectativas X Percepção  

 

Nesta seção serão apresentados os resultados pertinentes à sondagem da expectativa 

em comparação com a percepção, ou seja, a importância que o usuário do serviço de uma 

escola de língua estrangeira atribui a cada um dos critérios, assim como o que se percebe 

como desempenho em cada um dos atributos. 

 

Tabela 1: Tangibilidade: expectativa e percepção 

Atributos da Tangibilidade Expectativa Percepção Gap 

Média Desvpad. Média Desvpad.  

Recursos multimídia em dispositivos 

eletrônicos como smartphones e tablets.  

8,49 0,90 8,32 1,44 0,17 

Equipamentos e recursos tecnológicos 

modernos e atualizados.  

8,64 0,56 8,23 1,28 0,41 

Materiais reconhecidos e com selo de 

qualidade.  

8,62 0,77 8,48 0,85 0,14 

Funcionários devem receber da melhor forma 

os clientes.  

8,74 0,52 8,66 0,79 0,08 

Média do critério  8,62 0,69 8,42 1,09 0,20 

Fonte: Dados da Pesquisa.  

  

No caso da escola de idiomas a tangibilidade se relaciona aos recursos multimídia, 

equipamentos modernos, materiais com selo de qualidade e funcionários educados e 

dispostos.  No atributo “recursos multimídia” a média, da expectativa é de 8,49, sendo que 

a média da percepção é de 8,32, evidenciando um pequeno gap entre o que os usuários 

esperam e o que percebem no uso dos recursos multimídia que a escola oferece. 

Neste atributo, é importante destacar o elevado desvio-padrão da percepção (1,44), 

o que mostra dispersão entre as respostas, ou seja: há respostas significativamente abaixo 

da média, pois o escore mais elevado seria 9, na escala. Então, apesar da média ser 

considerada elevada, há clientes que percebem modesto desempenho nesta variável (ou 

atributo).    

Já, a média geral da expectativa dos respondentes em relação ao critério 

tangibilidade (média aritmética dos quatro atributos que compõem este critério) é de 8,62, 

com média de desvio-padrão de 0,69, mostrando que a dispersão de respostas em relação à 

expetativa, não é tão significativa. No conjunto de atributos, a média mais elevada se refere 

ao atributo “como os clientes são recebidos pelos colaboradores”, o que se repete na 

percepção.   



A percepção dos usuários do serviço no critério Tangibilidade, teve uma média 

geral (média aritmética dos quatro atributos avaliados) de 8,42, com média do desvio 

padrão de 1,09. A média do desvio-padrão evidencia uma dispersão significativa de 

repostas, sugerindo que há respondentes com menor satisfação em relação ao critério 

Tangibilidade, em relação ao que esperavam deste. Neste sentido, é importante a escola de 

idiomas investigar se este fenômeno se concentra em algum nível ou faixa etária, para 

procurar adequar a situação.   

Os recursos tecnológicos, sua modernização e atualização, a qualidade extrínseca 

desses recursos e a forma como os funcionários recebem os clientes da escola de idiomas, 

que constituem o critério Tangibilidade, nesta escola de idiomas, em face à perspectiva der 

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), em que de maneira diversa daquela do produto, a 

qualidade do serviço é avaliada no processo em que o usuário está recebendo o serviço e 

que ocorre, geralmente, no encontro entre funcionário que presta o serviço e o do cliente 

que o recebe, quando não se atende a expectativa é sinal de que a qualidade deixa a desejar.  

Assim, apesar da pequena diferença entre as médias de cada atributo, com destaque 

para a maior diferença no atributo “equipamentos e recursos tecnológicos, modernos e 

atualizados” em que apresenta uma expectativa de 8,64 e uma percepção de 8,23 este caso 

importante de destacar o desvio padrão da percepção (1,28) sendo ele o segundo maior 

entre os atributos onde foi encontrado maior gap. Atributo em que os alunos possuem uma 

expectativa muito grande e a dispersão entre as respostas da percepção que é o que gera o 

desvio padrão, obtendo assim respostas que consideradas abaixo da média, mas há 

oportunidades de melhorias para que a escola de idiomas se alinhe às expectativas de seus 

clientes, no que tange a este critério. Estas oportunidades, são evidenciadas, pontualmente, 

pelos gaps entre as médias da expectativa e da percepção de cada atributo.   

Outra forma de se perceber a qualidade é pelo critério da confiabilidade. No caso da escola 

de idiomas, investigaram-se os atributos “cumprimento de prazos”,  

“módulos ofertados”, “convênios com instituições do exterior” e “motivo pelo qual o aluno 

está matriculado”. As médias da expectativa e da percepção de cada um destes atributos 

estão discriminadas na Tabela 2. 

 

Tabela 2: Confiabilidade: expectativa e percepção  

Atributos da Confiabilidade Expectativa Percepção Gap 

Média Desvpad. Média Desvpad.  

Cumprir nos devidos prazos o conteúdo previsto 

e ofertado.  

8,63 0,69 8,63 0,59 0 

Ofertar módulos com finalidade específica 

(TOEIC, TOFL, Preparatório para exames, Aulas 

de Inglês técnico).  

8,55 0,82 8,54 0,66 0,01 

Convênio com instituições no exterior e assim 

facilitar a promoção de intercâmbios.  

8,72 0,50 8,38 1,50 0,34 

Saber o real sentido pelo qual o aluno está 

matriculado no curso.  

8,78 0,50 8,38 1,19 0,40 

Média do critério  8,67 0,63 8,49 0,99 0,18 

Fonte: Dados da Pesquisa.  

  



A confiabilidade é algo que deve surgir interiormente e que permanece durante um 

período pré-determinado. Para Slack, Chambers e Johnston (2002, p.74) “confiabilidade 

significa fazer as coisas em tempo para os consumidores receberem seus bens e serviços 

prometidos”. No caso da escola de idiomas, a confiabilidade nesta dimensão encontra-se os 

prazos do conteúdo e se os mesmos devem ser cumpridos e ofertados, se seria importante 

possuir módulos com finalidades específicas para preparar alunos ao mestrado ou para 

concursos. Possui extrema importância se tiver convênios com escolas no exterior com a 

finalidade de facilitar os intercâmbios, bem como entender e ajudar o aluno sobre seu 

objetivo, entender o que ele pretende a curto ou longo prazo.   

Intercâmbios servem além do aprendizado para melhorar a segunda língua também 

para criar grupos de pesquisa e ampliar esta área de projetos no exterior, no entanto precisa-

se entender o que é almejado e buscar um local apropriado para fazer esse intercambio 

também precisa “[...] estabelecer uma estrutura básica sobre a qual montar um sistema mais 

amplo de intercâmbio e, por outro, testar modos de ação para atingir os objetivos 

pretendidos” (GATTI, 2005, P.125).   

Conforme a tabela 2, a expectativa dos clientes está em um total de 8,67 sendo está 

à média dimensão nessas questões. O que apresenta baixa média na expectativa é apenas 

8,55 uma média que não é ruim abordando a questão de obter módulos específicos. No que 

é apresentado uma média mais alta é sobre saber o real sentido pelo qual o aluno está 

matriculado sendo 8,78 a expectativa dos clientes.    

Ao que aborda a percepção e tem como maior média é o atributo cumprir os prazos 

do conteúdo previsto que está em 8,63 a percepção, exatamente o quanto os alunos 

esperavam, o que é algo muito bom para a escola de idiomas. Para Marson e Santos (2008, 

p.41) “O ato de educar, nesta era, não se limita ao domínio de conteúdos e técnicas como 

preconizava a abordagem tradicional, mas reposiciona as conexões dos sujeitos com o 

tempo e o espaço”.   

O que aborda uma média baixa comparada as demais apresentadas nos outros 

atributos desta dimensão são 8,38, onde se refere ao convênio com instituições no exterior e 

ao real sentido pelo qual o aluno está matriculado. O total que é gerido na percepção é 8,49 

que possui uma diferença de 0,18 entre a expectativa e a percepção dos clientes. A seguir 

será abordada a dimensão da compreensão que será abordada na Tabela 3.  

 

Tabela 3: Compreensão: expectativa e percepção.  

  

Atributos da Compreensão 

Expectativa Percepção Gap 

Média Desvpad. Média Desvpad.  

Agilidade em todos os processos que são 

oferecidos.  

7,89 1,53 8,39 1,53 0,50 

Professores devem ser pontuais e ágeis na solução 

de problemas e dúvidas dos alunos.  

8,54 1,04 8,45 0,89 0,09 

Os professores devem respeitar os horários de 

início e término.  

8,34 1,37 8,49 0,86 0,15 

As formas de pagamento devem ser diferenciadas 

e facilitadas.  

8,04 1,61 8,51 0,98 0,47 

Média do critério  8,20 1,39 8,46 1,07 0,26 

Fonte: Dados da Pesquisa.  

  



Quando se relata a percepção de um serviço, têm-se alguns motivos pelos quais se 

deve entender o cliente e ter uma resposta positiva quando surgir um questionamento ou 

algum imprevisto. Segundo relato de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), que abordam a 

responsabilidade na dimensão da compreensão que se houver alguma falha deve haver 

capacidade de reverter a situação imediatamente e recuperar ou impressionar o cliente com 

competência.  No que é abordado para a escola de idiomas, a compreensão segue princípios 

pelos quais tem-se a agilidade nos processos, a pontualidade dos professores bem como a 

agilidade deles em relação as dúvidas dos alunos assim como respeitar o início e térmico 

das aulas. Em questão quanto à compreensão que é bem enfatizada é as formas de 

pagamento que se incluem na compreensão pelos clientes.   

No que se pode avaliar como a média mais alta nas questões referentes à 

expectativa, é no atributo pontualidade dos professores e na solução quanto aos problemas e 

dúvidas dos alunos tendo uma média de 8,54, e a menor delas é de 7,89 na questão da 

agilidade em todos os processos, sua média está em 8,20. As médias comparadas com a 

percepção dos alunos nos processos oferecidos, têm-se 8,39 sendo a menor média da 

percepção o que gera uma diferença de 0,50 da expectativa comparada a percepção sendo a 

percepção maior que a expectativa.   

Sobre a pontualidade e agilidade este atributo possui média de 8,54 e sua percepção 

é de 8,45 o que torna uma diferença de 0,09 na percepção dos clientes. Segundo Malaguti e 

Favero (2014, p.66), “[...] os clientes procuram maximizar o valor, empresas estão 

buscando novas estratégias de entrega de valor com o objetivo de atender e satisfazer as 

expectativas criadas pelos clientes” precisa-se de agilidade nos processos, nos serviços 

onde eles possuem expectativas de receber esse serviço e perceber a modificação.  

Em relação a percepção seu atributo são sobre as formas de pagamento 

diferenciadas que está em 8,51, desta forma a média da percepção é 8,46, tornando-se mais 

alta do que a expectativa. Ao que tange a compreensão é o aluno ter segurança de se 

expressar, se manifestar, bem como aquilo que é percebido nas estruturas e instalações, 

assim como a segurança de ser uma boa escola de idiomas, dimensão da Tabela 4 que será 

relatado a seguir.  

   

 Tabela 4: Segurança: expectativa e percepção 

  

Atributos da Segurança 

Expectativa Percepção Gap 

Média Desvpad. Média Desvpad.  

As instalações devem ser seguras e confiáveis.  8,86 0,52 8,76 0,64 0,10 

Os professores devem passar seus ensinamentos 

de maneira confiável e segura.  

8,82 0,43 8,45 0,83 0,37 

Os alunos devem acompanhar a turma, conforme 

seu nível de aprendizado.  

8,57 0,85 8,15 1,16 0,42 

Apresentar boa reputação no mercado e transmitir 

segurança em que oferece.  

8,77 0,54 8,71 0,46 0,06 

Média do critério  8,76 0,59 8,52 0,77 0,24 

Fonte: Dados da Pesquisa.  

  



A segurança é algo que a organização deve passar como uma necessidade para os 

clientes. Uma organização precisa cuidar da sua estrutura bem como dos clientes e 

colaboradores, segundo Lima (2013, p.17) as organizações precisam estar “garantindo a 

segurança das instalações, pessoas e meio ambiente, desonerando a empresa de processos 

judiciais trabalhistas, ambientais e desgaste da imagem na publicidade”. As pessoas 

sentem-se mais seguras em locais com estruturas e instalações confiáveis.  

Portanto a segurança se refere à forma em que os colaboradores devem transmitir 

confiabilidade, incluindo a agilidade e presteza nos serviços realizados, respeito ao cliente e 

transparecer a ideia de que se preocupa com o cliente e pensa no seu melhor 

(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2000).  

No que diz respeito às instalações sendo seguras e confiáveis os clientes tiveram 

como expectativa de uma média de 8,86 sendo a mais alta das médias referente as questões 

de segurança, mas a sua percepção foi 0,10 menor assim sendo ela de 8,76. O que gerou 

uma média baixa na expectativa foi na questão em que os alunos devem acompanhar a 

turma conforme seu nível de aprendizado tendo como média 8,57 e uma percepção de 8,15 

que traz uma diferença de 0,42 no que os clientes percebem ao que acontece na escola de 

idomas, leva-se em conta o desvio padrão da percepção que se encontra com 1,16. Há 

oportunidade de mudanças sendo que estas estão totalmente direcionadas aos alunos com as 

turmas em que permanecem no curso de inglês. O nível total da expectativa se encontra em 

8,76 o que não é algo ruim. O nível mais alto encontrado na percepção se refere uma boa 

reputação no mercado que é 8,71 e ter instalações seguras e confiáveis que está em 8,76 a 

sua média, gerando uma média de 8,52.  

  Aos estudos de Lima (2013), onde todas as organizações frisam por ter um ambiente 

seguro, mas poucas a tem. Todos os processos são úteis, pois agrega em todos os serviços 

uma devida qualidade, assim que a manutenção deve fazer parte na estrutura e nos 

processos tendo um enorme significado para aumentar a competitividade entre as 

organizações que operam esse serviço onde uma da outra sempre terá algum diferencial.   

  

 Tabela 5: Empatia: expectativa e percepção.  

  

Atributos da Empatia  

Expectativa Percepção Gap 

Média Desvpad. Média Desvpad.  

Considerar a opinião, bem como sugestões dos 

alunos.  

8,46 0,99 8,69 0,66 0,23 

Os colaboradores, bem como auxiliar de limpeza 

e atendentes devem ser atenciosos e gentis.  

8,64 1,17 8,65 0,58 0,01 

Os professores devem despertar o interesse nos 

alunos pelo aprendizado.  

8,63 1,18 8,33 1,12 0,30 

O aprendizado que é adquirido deve ter um 

retorno rápido.  

7,70 1,40 7,87 1,20 0,17 

Média do critério  8,36 4,74 8,39 0,89 0,03 

Fonte: Dados da Pesquisa.  

  

Para uma escola de idiomas a empatia gira em torno da consideração do que os 

alunos têm a dizer e a opinar, da forma que o aprendizado é adquirido se tem um retorno 



rápido ou mais lento. Surge da gentileza dos colaboradores independente da sua função e 

do que o professor é capaz de fazer como despertar o interesse nos alunos pelo aprendizado. 

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), empatia é possuir o interesse para ouvir e 

entender o que o cliente necessita o que realmente está buscando. Ajudá-lo em seus 

problemas como se fosse um problema do colaborador.  

Na questão referente a consideração da opinião assim como sugestão dos alunos 

tem-se uma média de 8,46 e uma percepção de 8,69 sendo a percepção mais alta que a 

expectativa o que mostra que a escola de idiomas ouve seus alunos e suas sugestões. Ao 

parecer de, De Castro e De Sá (2010, p.09) “Diálogo não significa apenas a comunicação 

entre duas pessoas; refere-se ao amplo intercâmbio de discursos, tanto na dimensão 

sincrônica, como diacrônica, manifestados em dada sociedade”. Portanto o diálogo é 

essencial em uma organização que presta um serviço ofertando um segundo idioma.  

A média mais alta da expectativa dos clientes foi em que os colaboradores devem 

ser atenciosos e gentis o que gerou uma média de 8,64 e sua percepção foi de 8,65.  

Independente de quantos forem os colaboradores e quais são as tarefas a qual eles exercem 

muitas vezes todos eles são simpáticos e gentis, em outros casos isso pode não acontecer, 

dependendo muito de quem são os colaboradores e os gestores, da forma em que eles 

trabalham. Lopes (2014, p.25), afirma que, “a simpatia, a eficiência e a disponibilidade dos 

colaboradores, bem como a limpeza, a apresentação e a qualidade das infraestruturas e 

equipamentos, são alguns exemplos de factores que os clientes podem considerar”. Como 

um local que oferta um serviço diferenciado, o ambiente e as atendentes devem ser notadas 

em primeiro momento, onde os clientes precisam ter a percepção se estar em um lugar onde 

as pessoas demonstrem qualidade nos processos.  

No que diz respeito ao aprendizado do aluno, se ele deve ter um retorno rápido, a 

média dele foi 7,70 que foi uma média baixa comparada as demais que mostram que o 

aprendizado rápido não é algo que os clientes buscam tanto e teve como percepção com 

média de 7,87. As médias entre a expectativa x a percepção teve uma diferença de 0,03 

onde 8,36 é referente à expectativa e 8,39 referente à percepção o que traz uma comparação 

com média boas, onde a percepção foi maior que a expectativa. 

  

CONSIDERAÇÕES FINAIS  

  

Este estudo teve como objetivo geral investigar os gaps entre qualidade esperada e 

qualidade percebida, por meio da aplicação da escala SERVQUAL em uma escola de 

idiomas localizada em Santa Rosa.   

A partir do objetivo central se estabeleceu os objetivos específicos, que foram 

retomados pontualmente durante o processo de realização do trabalho para discutir a sua 

concretização. Inicialmente buscou-se caracterizar a maneira que a organização usufrui a 

qualidade, por meio da escala SERVQUAL. A seguir, buscou-se identificar a expectativa 

dos clientes referente ao serviço que será prestado. Após buscou-se identificar a percepção 

que os usuários do serviço analisado têm acerca do mesmo e por fim buscou-se identificar 

as formas que a escola de idiomas utiliza para atender as expectativas dos clientes. Os 

resultados obtidos apresentam algumas divergências quanto à percepção dos alunos.  

Em relação à forma como a escola de idiomas usufrui da qualidade por meio da 

escala SERVQUAL, evidenciou-se o interesse em servir e competência nos processos, 

desde o atendimento, que é diferenciado, e das formas de pagamento diferenciadas. 

Também a maneira como são abordadas as aulas, sendo elas diferenciadas e dinâmicas por 



possuir uma metodologia diferente das outras instituições de línguas. A entrega pelo 

serviço é alta, assim como a qualidade dos colaboradores, que devem ter o aluno como a 

sua preocupação principal, e assim saber ouvir e entender o que os mesmos tem a dizer para 

melhorar os serviços. Realizar os processos com excelência e cumprir os prazos que são 

propostos é essencial.   

 No que tange a expectativa dos clientes sobre os serviços prestados pela escola de 

idiomas, tem-se uma expectativa bem alta dos alunos na maioria das dimensões, suas 

expectativas dentro da escala de 01 a 09, segue em praticamente todos uma média próxima 

a 09, o que mostra que a escola de idiomas faz com que seus alunos tenham uma 

expectativa relativamente alta na maioria dos critérios.   

 Considerando a percepção dos alunos referente à expectativa que os mesmos 

possuem, analisou-se que a percepção em sua média de critérios encontrasse abaixo na 

maioria das dimensões. Mostrando que a expectativa é alta e quando eles percebem o 

serviço e os critérios que estão envoltos na qualidade, a percepção se torna baixa. Mas 

mesmo assim em duas das dimensões a percepção se torna elevada.  

  Por fim, quanto às formas que a escola de idiomas utiliza para atender as 

expectativas dos clientes, analisou-se os treinamentos que são realizados com frequência 

para melhorar a qualidade dos serviços, as reuniões tanto pedagógicas como da área de 

vendas, do acompanhamento de sete ferramentas diferenciadas na área de vendas para 

melhor atender os clientes. Também, o interesse de ouvir o que os alunos e pais tem a dizer, 

para aumentar e melhorar a qualidade ter comunicação e clareza no segmento e no 

planejamento estratégico, e a atualização a cada semestre para continuar conquistando 

clientes.    

Observou-se divergências nas questões abertas, pois surgiram alguns 

questionamentos de fatos que acontecem na escola, mas que não estão sob a visão de todos. 

Desse modo, precisa-se mostrar detalhes de todo o serviço que acontece fora da sala de 

aula, assim como games e músicas que as crianças e adolescentes possam fazer em casa. 

Contextualizar o foco da escola de idiomas, pois ela iniciou como uma escola de idiomas e 

passado algum tempo começou a ofertar clubs que são abordados em inglês, mas com 

temas diferenciados como robótica e empreendedorismo e mesmo que muitos já sabem qual 

o objetivo, é necessário reforçar para que todos saibam, incluindo os pais. Para que as 

divergências não venham a ocorrer, a metodologia e a forma como são abordados os 

conteúdos devem ser apresentados para os clientes e até mesmo para os pais, como forma 

de detalhar a inovação da escola de idiomas. Mostrar qual o foco, para que possa haver um 

maior entendimento dos serviços e da qualidade em que é ofertada.   

Como o principal item que ocorre em todas as organizações prestando um serviço 

ou na venda de um produto, tem-se falhas que na maior parte das vezes são causadas pela 

comunicação. Desta forma, deve-se observar mais os próprios processos ao invés de cuidar 

mais os processos dos demais colaboradores, e quando vier ao caso de observar uma falha 

que essa falha seja dita e corrigida, mas que não seja repassada por meio de murmúrios na 

organização. Fazer com que ocorra mais comunicação, tanto com colaboradores que 

operem os caixas quanto ao financeiro e de igual maneira que ocorra comunicação com 

professores referente aos seus alunos. Se vier a ocorrer falhas que elas sejam assumidas.   

Ao que pode ainda vir a ser melhorado, é trazer um feedback aos alunos e 

familiares, em que o professor tenha um diálogo com os familiares para que venha a 

aprimorar os serviços. Outro item seria ter aulas fora das salas, o que trás um diferencial 

para um serviço prestado e que cativa mais os alunos. Buscar fazer uma pesquisa 



direcionada as dimensões com médias baixas da escala SERVQUAL para entender o que os 

alunos esperam da escola de idiomas. Buscar quais são essas divergências que ocorreram e 

assim suprir a expectativa dos alunos.   

Cativar os pais além dos alunos, visto que alguns pais não tem uma boa relação com 

alguns professores e colaboradores. Não deve haver preferência dos clientes com 

colaboradores, deve-se atender bem a todos e sentir que eles sentem se bem com qualquer 

colaborador.   

Destaca-se a importância dos treinamentos e das pesquisas realizadas, que auxiliam 

na melhoria dos processos, assim como a preferência de entender os alunos e os seus 

objetivos. Além de incentivar os alunos com clubs é essencial mostrar que todos podem 

realizar atividades online pelo celular ou notebook. Estimular os alunos e colaboradores a 

propor ideias para que sejam desenvolvidas atividades em busca de melhorias nos serviços. 

Ou seja, é importante verificar o erro e analisar de melhor forma possível e fazer com que 

este não ocorra novamente. Pode-se inovar o material em que o aluno leva para casa, 

inserindo um item que identifique-o por meio de um código digital ou algo semelhante.  

Em meio a coleta de dados, ocorreram limitações, esta se deu em cativar os 

respondentes para a pesquisa, mostrar que seria interessante para eles e que teria retorno.   

Para que se tenha procedência para garantir a qualidade assim como a satisfação dos 

clientes, a organização poderia como trabalhos futuros realizar um processo em que o aluno 

permaneça mais tempo cursando inglês sendo que os níveis iniciantes como Beginner e 

Elementary possuem maior demanda de alunos, e como estes alunos poderiam estar em um 

período maior na escola de idiomas, sem que ocorra a desistência. De igual maneira que 

precisa-se identificar se o material atende o perfil do aluno.  

Também deve-se definir ações para analisar de quem deve partir o incentivo para as 

aulas, se o aluno deve vir de casa motivado, ou se o professor quem vai motivar o aluno em 

aula e fazer com que os alunos realizam as atividades extra classe em casa e que seja uma 

forma de cativar e permanecer com o aluno na escola.   
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