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Resumo

Este estudo analisa a qualidade do atendimento presencial em instituigdes privadas de ensino superior no Brasil, com
base no modelo SERVQUAL, que avalia cinco dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e
empatia. A pesquisa foi realizada entre 2021 e 2022, em 55 instituigdes pertencentes a um grupo educacional nacional,
com a participagdo de 9.318 alunos. Utilizando uma metodologia mista, quantitativa (Escala Likert e analise estatistica
descritiva) e qualitativa (analise de contetido) os dados foram coletados por meio de questionarios eletronicos. Os
resultados indicam uma satisfacdo geral positiva (média 4,2 em uma escala de 1 a 5), porém com varia¢des regionais
significativas. A regido Sudeste obteve as maiores médias de avaliacdo, destacando-se pela melhor infraestrutura e
formacdo dos atendentes. Em contraste, as regides Norte e Nordeste apresentaram menores niveis de satisfagdo,
principalmente nas dimensodes tangibilidade e responsividade, refletindo deficiéncias estruturais e limitagdes na
capacitagdo dos profissionais. A dimensdo empatia foi a menos bem avaliada, especialmente em situagdes de maior
complexidade emocional ou administrativa. Os dados apontam a necessidade de investimentos direcionados em
infraestrutura, qualificagdo técnica e habilidades interpessoais dos atendentes, adaptados as especificidades regionais.
O estudo destaca também a importincia da Gestdo de Relacionamento com o Cliente (CRM) como ferramenta
estratégica para fidelizagdo dos alunos ¢ melhoria continua dos servigos. Recomenda-se, portanto, que as instituigoes
adotem uma abordagem personalizada e regionalizada na gestdo do atendimento, com programas de formagao continua
e estratégias de CRM bem integradas. Apesar das limitagdes, como a amostra restrita a um tnico grupo educacional, a
pesquisa oferece subsidios valiosos para o aprimoramento do atendimento em instituicdes de ensino superior,
contribuindo para elevar a qualidade percebida e a fidelizagdo estudantil no cendrio educacional brasileiro.
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EVALUATION OF IN-PERSON SERVICE QUALITY IN PRIVATE HIGHER
EDUCATION INSTITUTIONS IN BRAZIL: AN ANALYSIS BASED ON THE
SERVQUAL MODEL

Abstract

This study analyzes the quality of in-person service in private higher education institutions in Brazil, based on the
SERVQUAL model, which evaluates five dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy.
The research was conducted between 2021 and 2022 in 55 institutions belonging to a national educational group, with
the participation of 9,318 students. Using a mixed-methods approach, quantitative (Likert scale and descriptive
statistical analysis) and qualitative (content analysis) data were collected through electronic questionnaires. The results
indicate overall positive student satisfaction (average of 4.2 on a scale from 1 to 5), but with significant regional
differences. Institutions in the Southeast region received the highest satisfaction scores, mainly due to better
infrastructure and better-trained service staff. In contrast, the North and Northeast regions showed lower satisfaction
levels, especially in the dimensions of tangibility and responsiveness, reflecting structural deficiencies and limited staff
training. The empathy dimension received the lowest average scores, particularly in emotionally or administratively
complex situations. The findings highlight the need for targeted investments in infrastructure, technical training, and
the development of people skills among service staff, with strategies adapted to the specific characteristics of each
region. The study also emphasizes the importance of Customer Relationship Management (CRM) as a strategic tool for
student retention and continuous service improvement. It is recommended that institutions adopt a personalized and
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regionally adapted approach to service management, supported by continuous training programs and well-integrated
CRM strategies. Despite limitations such as the sample being restricted to a single educational group this research
provides valuable insights for improving service quality in higher education institutions. By focusing on critical areas
such as responsiveness, tangibility, and empathy, and adopting a regionally differentiated strategy, institutions can
enhance perceived service quality and promote student loyalty in the competitive Brazilian higher education landscape.

Keywords: Higher education; Service quality; Student satisfaction.

1 INTRODUCAO

O setor de educagdo superior no Brasil, particularmente no ambito das institui¢cdes
privadas, tem se deparado com desafios crescentes no que tange a qualidade dos servicos
oferecidos, ndo apenas no que diz respeito a educagdo formal, mas também nos aspectos
relacionados ao atendimento ao aluno. Em um mercado cada vez mais competitivo, onde a
reputagdo institucional e a satisfacdo do aluno desempenham papéis fundamentais na atragdo e
retencdo de estudantes, torna-se imprescindivel para as Instituicdes de Ensino Superior (IES)
desenvolverem praticas de atendimento que sejam eficientes, acolhedoras e capazes de atender

as expectativas dos seus usuarios.

A qualidade no atendimento ¢ frequentemente percebida como um diferencial
competitivo e um fator determinante na experiéncia geral do aluno, influenciando diretamente
sua satisfacao e, por consequéncia, sua fidelizacdo a institui¢do. Nesse contexto, a presente
pesquisa se propde a investigar a qualidade do atendimento presencial oferecido aos alunos de
um grupo educacional privado que opera em ambito nacional, analisando a eficacia dos servicos
prestados a partir de uma pesquisa de satisfacdo aplicada em duas ondas anuais, em 2021 e

2022.

Embora as Instituigdes de Ensino Superior (IES) tenham como foco central a
transmissao do conhecimento ¢ a formagao profissional, os servigos de apoio a atividade-fim,
especialmente aqueles relacionados ao atendimento ao aluno, assumem papel estratégico na
percepgao de qualidade e na experiéncia discente. No contexto do ensino superior privado
brasileiro, caracterizado por elevada competitividade, atuacdo em diferentes regides do pais e
diversidade institucional, torna-se desafiador assegurar padrdes consistentes de qualidade no
atendimento presencial. Conforme apontado por Santos (2019), a multiplicidade das finalidades
das IES e a natureza intangivel de parte de seus servicos dificultam o estabelecimento de

critérios objetivos para a avaliagdo da qualidade e da eficidcia dos servigos prestados,



Revista
Gestao e Organizagoes

Revista Gestao e Organizacoes, v.11, n.2, Abr/Jun. 2026 H 0
ISSN 2526-2289 r

evidenciando uma lacuna na mensuragao sistematica do atendimento ao aluno no cotidiano

institucional.

Diante desse cenario, emerge o problema central deste estudo: em que medida a
pesquisa de satisfacdo aplicada aos alunos do ensino superior presencial é capaz de refletir, de
forma consistente, a qualidade do atendimento presencial oferecido por Instituigdes de Ensino
Superior privadas de um grupo educacional com atuagdo nacional? Adicionalmente, questiona-
se se os resultados obtidos por esse instrumento permitem identificar as dimensoes da qualidade
em servigos percebidas pelos alunos e gerar subsidios efetivos para a gestdo institucional,
considerando os chamados “momentos de verdade” no contato entre alunos e equipes de
atendimento, fundamentais para a constru¢do da experiéncia discente e para o fortalecimento

do relacionamento entre alunos e institui¢des.

A estrutura deste artigo inclui uma revisao da literatura relevante sobre qualidade de
servigos e gestdo de relacionamento com o cliente, seguida de uma descricdo detalhada da
metodologia utilizada na pesquisa. Os resultados sdo entdo discutidos em profundidade, a luz
das teorias e modelos existentes, culminando em consideragdes finais que incluem sugestdes

praticas para a melhoria do atendimento em instituigdes de ensino superior.

2 CENARIO DO ENSINO SUPERIOR

Para ambientar o cenario do ensino superior no pais, com destaque para o ensino
privado, foco da pesquisa de atendimento que ¢ objeto deste estudo, ¢ importante entender o
cenario e a distribui¢do dessas instituicdes no Brasil. A partir da década de 1990, Chanan (2023)
sinaliza que o ensino superior no Brasil tem sido moldado pelo arduo e crucial trabalho do
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisa Educacionais Anisio Teixeira (INEP), cujos dados
fornecem uma visdo abrangente do cendrio educacional do pais. O autor acrescenta que
anualmente, o INEP divulga informagdes das Institui¢gdes de Educagao Superior (IES) do ano
anterior, por meio de uma sinopse estatistica que inclui planilhas e microdados, com excecao
de informagdes sensiveis protegidas pela Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD). Essas
informacgdes essenciais sdo a base para analises que impactam diretamente as operagdes de

todas as IES no Brasil.

Segundo Chanan (2023) , a figura 01, abaixo, apresenta as Instituicoes de Ensino

Superior no Pais, distribuidas entre publicas e privadas.
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Figura 01 - Institui¢des de ensino Superior no Brasil: Publicas e Privadas
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Fonte: Chanan (2023) — Censo INEP 2022

Percebe-se o nimero total de Instituigdes de ensino e sua distribui¢do entre publicas e
privadas, sendo 313 publicas e 2.261 privadas, totalizando 2.574 instituigdes, com base nos
dados do INEP (2022). Além disso, nos segmentos privados e publicos, o quadro apresenta a
distribuicdo desses numeros entre universidades, centros universitarios e faculdades,
destacando 113 universidades, 12 centros universitarios ¢ 118 faculdades nas instituigdes

publicas e, no setor privado, 91 universidades, 338 centros universitarios e 1832 faculdades.

Interessante notar que, embora o numero de instituigdes
privadas seja bem maior que o de institui¢des publicas, a organizagao
académica Universidade ndo ¢ preferéncia das privadas, talvez pela
necessidade de percentual obrigatorio do corpo docente ser de
detentores de titulos de mestrado e doutorado e com regime de trabalho
em tempo integral, o que acaba impactando a folha de pagamento
(Chanan, 2023, p.13).

O autor ainda apresenta na figura 02 a representatividade percentual dessas Institui¢des

privadas no cenario nacional.
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Figura 02 - Participacdo do setor privado no Brasil
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Fonte: Chanan (2023) — Censo INEP 2022

Observa-se que no total das institui¢des no Brasil, as organizagdes privadas representam
87,83%. Na distribuig¢do percentual das segmentagdes, universidades sao 44,60 %, 96,57 % sdo
centros universitarios e as faculdades sdao 92,75%. Todos os percentuais em relacdo ao total de

cada segmento no Brasil.

Acrescentando a esses dados, a Hoper (Coelho, 2023) traz um cendrio das matriculas
presenciais € Ensino a Distancia (EAD) no ambito publico e privado, apresentado na figura 03

abaixo
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Figura 03 - Volume de matriculas em Instituicdes Publicas e Privadas
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A figura 03 apresenta o crescimento desde 2013 até o ano de 2022, mostrando que em
2013, as matriculas representavam o numero de 7,3 milhdes e em 2022, ap6s crescimento em
cada ano, chegando a marca de 9,4 milhdes. Ainda baseando-se nos dados da Hoper (Coelho,
2023), avaliando-se os 9,4 milhdes de alunos na graduagao (publica e privada), o setor privado
representa o maior atendimento, sendo cerca de 78% das matriculas. A pesquisa acrescenta que
esse ¢ “um dos principais fatores de relevancia desse segmento e que ele contribui
significativamente para a ampliagdo das taxas de cobertura da educacao superior, indicadores
relevantes para o Plano nacional de Educacdo e para a comparagdo do desenvolvimento
educacional entre paises.” (Coelho, 2023, p. 12). O autor destaca que Universidades e Centros
Universitarios detém 84% das matriculas totais do Brasil e que apenas 16% das matriculas
acontecem em faculdades, Institutos Federais (IF) e Centros Federais de Formagao Tecnoldgica

(CEFET).

2 QUALIDADE EM SERVICO

A qualidade em servigos tem sido um dos temas centrais nas discussdes sobre gestdo e
marketing, principalmente em setores onde o contato direto com o cliente ¢ um fator
determinante para o sucesso da organiza¢do. A definicdo de qualidade em servi¢os ndo € tdo

direta quanto em produtos, devido a intangibilidade, variabilidade, inseparabilidade e
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perecibilidade dos servigos (Kotler, 2006). Esses elementos tornam a medi¢do e gestdo da

qualidade em servigos um desafio distinto em relacao aos bens tangiveis.

A literatura aponta que a qualidade em servigos ¢ frequentemente medida através da
percepcao do cliente, o que faz com que a subjetividade seja um fator inerente a sua avaliagdo
(Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990). Um dos modelos mais influentes na avaliagdo da
qualidade em servigos ¢ o SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985). Este modelo propde que a qualidade do servigco ¢é resultado da diferenga entre as

expectativas dos clientes e suas percepgoes sobre o desempenho do servigo prestado.

As cinco dimensdes propostas pelo SERVQUAL - tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, seguranca e empatia — oferecem um framework que permite uma andlise
abrangente dos diferentes aspectos da qualidade em servigos. Cada dimensdo captura um
aspecto critico da interacdo entre o cliente e o prestador de servigos, sendo que a tangibilidade
se refere aos elementos fisicos envolvidos no servigo (como instalagdes e equipamentos),
enquanto a confiabilidade se refere a capacidade de cumprir o que foi prometido de forma

consistente e precisa (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988).

No entanto, 0 SERVQUAL nao esta isento de criticas. Cronin e Taylor (1992), por
exemplo, argumentam que o SERVQUAL falha ao focar demasiadamente na discrepancia entre
expectativa e desempenho, sugerindo que a qualidade de servigo deve ser medida diretamente
pela performance percebida, levando ao desenvolvimento do modelo SERVPEREF. Este modelo
propde uma abordagem mais simplificada, onde a qualidade ¢ medida exclusivamente pelo

desempenho percebido em relacdo as dimensdes estabelecidas.

Outros estudiosos, como Gronroos (1984, 2009), expandiram o debate ao introduzir a distingao
entre a "qualidade técnica", que se refere ao que o cliente realmente recebe, e a "qualidade
funcional”, que se refere a maneira como o servico € entregue. A "qualidade percebida" emerge,
entdo, como uma combinagdo desses dois aspectos, refor¢ando a ideia de que a interagdo entre

cliente e prestador de servigos € um componente essencial da avaliagdo da qualidade.

Mais do que a apresentagdo conceitual dos modelos de qualidade em servigos, torna-se
fundamental relacionar essas abordagens aos desafios contemporaneos enfrentados pelo ensino
superior, especialmente no que se refere a manutengao de padrdes consistentes de qualidade em

contextos marcados por expansdo, diversifica¢do institucional e forte competitividade, como
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ocorre na educacao superior privado brasileiro. Estudos recentes tém destacado que, nesse setor,

a qualidade percebida ndo se restringe ao desempenho académico, mas envolve de forma
integrada os servigos de apoio ao aluno, o atendimento administrativo e a experiéncia
vivenciada ao longo da jornada educacional (Grénroos, 2009; Kotler; Keller, 2012). Nesse
sentido, os modelos de avaliagcdo da qualidade em servigos, como o SERVQUAL, assumem
relevancia ao oferecerem subsidios para compreender como aspectos operacionais, relacionais
e estruturais impactam a satisfacdo, a permanéncia e a fidelizagdo dos estudantes, dialogando
diretamente com a problematizacao apresentada na introdugdo deste estudo acerca da
complexidade de se assegurar qualidade sustentavel no ensino superior em diferentes realidades

regionais.

3 GESTAO DE RELACIONAMENTO COM CLIENTE

A Gestao de Relacionamento com o Cliente (CRM) € uma estratégia que visa nao apenas
a retencdo de clientes, mas também a criagdo de valor ao longo do tempo, através da gestdo
eficiente das interagcdes e da coleta de dados que permitem um entendimento mais profundo das
necessidades e preferéncias dos clientes (Payne, Frow, 2005). O conceito de CRM ganhou
destaque a medida que as empresas perceberam a importancia de construir relagdes duradouras

e significativas com seus clientes, em vez de focar exclusivamente em transacdes isoladas.

Kotler (2006) define CRM como o gerenciamento cuidadoso das informagdes
detalhadas sobre cada cliente, com o objetivo de maximizar sua lealdade. Este conceito reflete
uma mudanga de paradigma no marketing, onde o foco se desloca da aquisi¢ao de novos clientes
para a retencdo e expansdo dos relacionamentos existentes. Segundo Rigby, Reichheld e
Schefter (2002), empresas que implementam praticas eficazes de CRM podem aumentar

substancialmente a retencdo de clientes, o que se traduz em maior rentabilidade a longo prazo.

A literatura também destaca a importancia do CRM na personalizagdo do atendimento
ao cliente. Segundo Peppers e Rogers (2004), o CRM permite que as empresas oferecam
experiéncias personalizadas, respondendo de forma mais precisa as necessidades individuais
dos clientes. Essa capacidade de personalizagdo ¢ particularmente relevante em setores como o
educacional, onde as expectativas dos alunos podem variar amplamente dependendo de fatores

como a regido, o curso ¢ a modalidade de ensino (Gautam, 2017).
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Além disso, o CRM facilita a analise de dados coletados ao longo das interagdes com

os clientes, permitindo uma abordagem mais proativa na gestao dessas relagdes. Payne e Frow
(2005) argumentam que a eficacia do CRM depende da integracdo de processos e sistemas
dentro da organizacdo, bem como da cultura organizacional que valorize o cliente como um

ativo estratégico.

4 PESQUISA DE SATISFACAO

A pesquisa de satisfagdo ¢ uma ferramenta critica para a avaliagdo continua dos
servigos prestados e para o ajuste das estratégias organizacionais. Kotler e Keller (2012)
destacam que a satisfacao do cliente ¢ um determinante chave para a lealdade e o
comportamento de recompra, e que a insatisfagdo pode levar a perdas significativas para a

organizacao, tanto em termos de clientes quanto de reputacao.

Os métodos para medir a satisfacdo do cliente variam amplamente, mas um dos mais
populares ¢ o Net Promoter Score (NPS), que avalia a disposi¢ao do cliente em recomendar o
servico a outros (Reichheld, 2003). Embora o NPS seja amplamente utilizado, ele também
possui limitagdes, como a falta de nuances na compreensao das razdes subjacentes as respostas

dos clientes.

Além do NPS, a Escala Likert ¢ frequentemente utilizada em pesquisas de satisfagao
para medir o grau de concordancia ou discordancia dos respondentes em relagdo a uma série de
afirmagdes sobre o servico (Allen, Seaman, 2007). Essa metodologia ¢ particularmente 1til para
captar uma gama mais ampla de percepgdes dos clientes, permitindo uma analise mais detalhada

das areas de satisfacdo e insatisfagao.

Outra abordagem relevante ¢ a pesquisa de satisfacdo que incorpora perguntas abertas,
permitindo aos respondentes expressarem suas opinides de forma mais detalhada. Segundo
Miranda (2018), essa combinacdo de métodos quantitativos e qualitativos oferece uma visao
mais rica das percepcdes dos clientes, facilitando a identificagdo de problemas e oportunidades
de melhoria.

A analise dos dados de pesquisas de satisfagdo ndo se limita a simples tabulacao das respostas,
envolve a interpretagdo dos resultados no contexto das expectativas dos clientes e da oferta de

servigos da organizagdo. Lovelock e Wright (2001) enfatizam que a interpretagdo correta dos
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dados de satisfacdo ¢ fundamental para a implementacdo de mudancas efetivas que melhorem

a experiéncia do cliente

3 METODOLOGIA

Este estudo adota uma abordagem metodoldégica mista, combinando técnicas
quantitativas e qualitativas para explorar de maneira abrangente a qualidade do atendimento
presencial oferecido por instituigdes de ensino superior privadas no Brasil. A op¢do por uma
metodologia mista se justifica pela complexidade do objeto de estudo, que envolve tanto a
mensuracao objetiva da satisfacdo dos alunos quanto a interpretacdo das suas percepcoes
subjetivas sobre os servigos prestados. Conforme Creswell (2010), a metodologia mista € eficaz
para capturar tanto os dados numéricos quanto as percepgdes subjetivas, proporcionando uma

analise mais completa do fenomeno estudado.

A pesquisa foi realizada em um grupo educacional privado de grande porte, que atua em
varias regioes do pais, abrangendo 55 institui¢cdes de ensino superior. Os dados foram coletados
ao longo dos anos de 2021 e 2022, A pesquisa foi realizada a partir da populacdao de 130.000
alunos matriculados na modalidade presencial, contemplando todos os cursos e todas as
unidades do Grupo Privado de Ensino Superior em ambito nacional. O universo elegivel da
pesquisa compreendeu os alunos do presencial que foram atendidos presencialmente nas
centrais de atendimento ao aluno durante o periodo de coleta de dados, independentemente do
tipo de atendimento realizado. O Grupo de Ensino Superior limitou-se a ceder a base amostral
utilizada na pesquisa, ndo interferindo no desenho analitico do estudo. A amostragem adotada
foi probabilistica, considerando o universo de alunos do presencial efetivamente atendidos no
periodo. A amostra cedida foi de 45.486 alunos, correspondente ao total de atendimentos
presenciais registrados nos meses analisados, conforme cronograma institucional. A coleta
ocorreu ao longo de 30 dias em cada unidade, segundo planejamento semestral previamente
definido. Dentre os alunos elegiveis, 9.318 responderam ao instrumento de pesquisa, resultando
em uma taxa de participagdo de 20,45%, considerada adequada para andlises descritivas e

inferenciais no contexto do estudo.

O principal instrumento utilizado na coleta de dados foi um questionario baseado no
modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), amplamente

reconhecido na literatura como uma ferramenta eficaz para avaliar a qualidade em servigos. O
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questiondrio foi composto por questdes fechadas, utilizando a Escala Likert de cinco pontos,
para mensurar a percepcao dos alunos em relagdo as cinco dimensdes da qualidade de servigo:
tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia. Além das questdes
fechadas, o questiondrio incluia perguntas abertas que permitiram aos alunos expressarem suas
opinides de forma mais detalhada, oferecendo assim uma visdo mais profunda e qualitativa de

suas experiéncias (Allen, Seaman, 2007).

A coleta de dados foi conduzida de forma eletronica, garantindo uma ampla participagdo
dos alunos distribuidos pelas diversas unidades do grupo educacional. O uso de uma plataforma
online para a aplicacdo do questiondrio facilitou a obten¢do de um grande volume de respostas
e possibilitou a andlise comparativa entre diferentes regides do Brasil, especificamente as

regides Norte, Nordeste e Sudeste.

Para a analise dos dados quantitativos, foram utilizadas técnicas estatisticas descritivas,
como a média, frequéncia e analise comparativa entre as regides (Santos, 2019). Estes métodos
permitiram identificar padrdes e tendéncias na satisfagdo dos alunos, bem como diferengas
significativas entre as percepcdes dos estudantes em diferentes contextos regionais. Ja os dados
qualitativos, oriundos das respostas as perguntas abertas, foram analisados por meio de analise
de conteudo, conforme proposto por Bardin (2011), identificando temas recorrentes e insights

relevantes sobre as areas de atendimento que necessitam de melhoria.

Além disso, a pesquisa seguiu rigorosamente os principios éticos, assegurando a
confidencialidade e o anonimato dos participantes. Todos os alunos foram informados sobre os
objetivos da pesquisa e consentiram voluntariamente em participar. Os dados coletados foram
utilizados exclusivamente para fins académicos e tratados de forma agregada, sem a
identificacdo individual dos respondentes (Gil, 2008).

Desta forma, a metodologia empregada neste estudo foi desenhada para oferecer uma analise
abrangente e precisa da qualidade do atendimento presencial nas instituigdes de ensino
superior do grupo educacional investigado. Ao combinar métodos quantitativos e qualitativos,
o estudo buscou ndo apenas medir a satisfagdo dos alunos, mas também entender
profundamente as razdes subjacentes a essas percepgdes, proporcionando assim uma base
solida para a formulagdo de recomendagdes praticas para a melhoria continua dos servigos

prestados
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3.1 APRESENTACAO DOS DADOS

A pesquisa de satisfagdo foi conduzida entre os anos de 2021 e 2022, abrangendo um
total de 9.318 alunos matriculados em 55 instituigdes de ensino superior pertencentes a um
grupo educacional privado de grande porte, com atuagdo em diversas regides do Brasil. O
objetivo central foi avaliar a percep¢do dos alunos quanto a qualidade do atendimento
presencial oferecido por essas institui¢des, utilizando o modelo SERVQUAL como referéncia.
Os dados coletados foram analisados a partir das cinco dimensdes do modelo SERVQUAL.:
tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranga e empatia. Cada uma dessas dimensdes
foi avaliada utilizando uma Escala Likert de cinco pontos, onde 1 representava "Muito
Insatisfeito" e 5 representava "Muito Satisfeito". A média geral das avaliagdes para todas as
dimensdes ficou em 4,2, sugerindo que, de maneira geral, os alunos estdo satisfeitos com o
atendimento recebido. No entanto, ao desagregar os dados por regido, observou-se uma

variacdo significativa nos niveis de satisfacao.

A andlise regional revelou que as instituicoes localizadas na regido Sudeste
apresentaram as maiores médias de satisfacdo, com uma média geral de 4,4. Em contraste, as
regides Norte e Nordeste registraram médias de 3,9 e 4,0, respectivamente. Essa disparidade
sugere que fatores regionais, como infraestrutura e formacdo dos atendentes, podem estar
influenciando a percepcao dos alunos em relacao a qualidade do servigo prestado. Essa variagao
regional pode ser atribuida a diversos fatores. Nas regides Norte e Nordeste, os alunos
relataram, através de perguntas abertas, problemas relacionados a infraestrutura das
instituicdes, como a falta de equipamentos adequados e ambientes de atendimento menos
confortaveis. Além disso, a formagdo e capacitagdo dos atendentes nessas regides foram

apontadas como 4reas que necessitam de melhorias, especialmente no que se refere a prontidao

e eficiéncia na resolucdo de problemas.

A dimensdo de tangibilidade, que se refere aos aspectos fisicos do servico, como
instalagdes, equipamentos e aparéncia dos atendentes, recebeu uma média geral de 4,1. As
instituicdes na regido Sudeste obtiveram uma média superior (4,3), refletindo melhores
condi¢des de infraestrutura. Por outro lado, as institui¢des nas regides Norte ¢ Nordeste
apresentaram médias mais baixas, com 3,8 e 3,9, respectivamente, o que indica a necessidade
de investimentos em infraestrutura para melhorar a experiéncia dos alunos. A confiabilidade,

que mede a capacidade de a instituigao cumprir o que foi prometido de forma consistente, foi
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uma das dimensdes mais bem avaliadas, com uma média geral de 4,3. Os alunos expressaram

confianca na capacidade das instituicdes em atender suas demandas e resolver problemas. No
entanto, a analise regional revelou que as instituicdes no Sudeste foram novamente melhor

avaliadas (4,5), enquanto as instituicdes no Norte e Nordeste ficaram com médias de 4,0 e 4,1.

A responsividade, que se refere a prontidao e disposicdo dos atendentes em ajudar os
alunos, foi identificada como uma das areas com maior necessidade de melhoria. A média geral
foi de 4,0, com as regides Norte ¢ Nordeste apresentando médias de 3,7 e 3,8, respectivamente.
Alunos dessas regides relataram atrasos na resposta as suas solicitagdes e dificuldades em obter
informacdes precisas. Esse dado destaca a importincia de melhorar o treinamento dos
atendentes para aumentar a eficiéncia e a qualidade do atendimento. A seguranca, que mede o
conhecimento e a cortesia dos atendentes, além da capacidade de transmitir confianga, recebeu
uma média geral de 4,2. Apesar da avaliacdo positiva, a analise regional apontou que as
instituicdes no Sudeste (4,4) superaram as demais regides, com as regides Norte e Nordeste
registrando médias de 4,0. Os alunos expressaram que, embora os atendentes sejam geralmente
corteses ¢ educados, ha variacdes na confianca transmitida, especialmente em situagdes que

exigem decisOes administrativas mais complexas.

A empatia, que se refere a atengdo individualizada e a compreensao das necessidades
dos alunos, foi a dimensao com menor média geral, atingindo 4,0. A analise por regido
revelou que as instituicdes no Sudeste novamente se destacaram (4,2), enquanto as

instituigdes no Norte e Nordeste ficaram com médias de 3,7 e 3,8, respectivamente.

Os alunos nas regides Norte e Nordeste relataram que, em situagdes de maior
complexidade ou emocionalmente delicadas, os atendentes nem sempre demonstraram a
empatia necessdria para lidar adequadamente com as questdes apresentadas. Os dados
apresentados indicam uma satisfagcdo geral positiva entre os alunos, mas também apontam para
desafios significativos, especialmente relacionados as variagdes regionais. A diferenca nos
niveis de satisfacdo entre as regides sugere a necessidade de uma abordagem mais personalizada
e regionalizada na gestdo da qualidade do atendimento. Investimentos em infraestrutura,
formagao continua dos atendentes e adaptacao das estratégias de atendimento as especificidades

regionais sao essenciais para elevar a qualidade percebida e garantir a fidelizacdo dos alunos.

4 ANALISE DOS RESULTADOS
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A analise dos dados coletados revelou variagdes significativas na percepgao da
qualidade do atendimento presencial entre as diferentes regides do Brasil. Essas variagdes
refletem tanto as diferengas estruturais entre as instituigdes quanto as expectativas regionais
dos alunos, indicando que a qualidade do servico prestado ndo ¢ homogénea em todo o pais.
Isso ¢ consistente com a literatura sobre gestdo de servigos, que enfatiza a importancia da
customizacdo dos servigos para atender as expectativas culturais e regionais dos clientes

(Gronroos, 2009).

As institui¢cdes localizadas na regido Sudeste apresentaram as maiores médias de
satisfacdo, com uma média geral de 4,4. Esse resultado pode ser atribuido a uma infraestrutura
mais robusta ¢ a um maior investimento em treinamento e capacitagao dos atendentes, aspectos
que influenciam diretamente a percepg¢do de qualidade (Parasuraman, Zeithaml, e Berry, 1988).
Em contraste, as regioes Norte ¢ Nordeste registraram médias de 3,9 e 4,0, respectivamente.
Essa disparidade sugere que as condigdes fisicas das instalagdes, bem como a formagdo dos
atendentes nessas regides, podem estar abaixo das expectativas dos alunos, impactando

negativamente a percepcao de qualidade.

A dimensao de tangibilidade, que abrange aspectos como instala¢des, equipamentos ¢
aparéncia dos atendentes, foi uma das areas com maior variacdo regional. Institui¢des no
Sudeste obtiveram uma média de 4,3, enquanto no Norte e Nordeste as médias foram de 3,8 e
3,9, respectivamente. Esses resultados apontam para a necessidade de investimentos em
infraestrutura nessas regioes menos favorecidas. A literatura sugere que a qualidade tangivel,
embora possa parecer secundaria, tem um impacto significativo na satisfacao geral dos clientes,

especialmente em servigos onde a presenga fisica ¢ importante (Parasuraman ef al. 1988).

A confiabilidade, que mede a capacidade da institui¢do em cumprir o que foi prometido,
foi uma das dimensdes mais bem avaliadas, com uma média geral de 4,3. No entanto, a
superioridade da regido Sudeste, com uma média de 4,5, em comparagao com as regides Norte
e Nordeste (4,0 e 4,1), destaca a importancia de uma gestao eficiente e consistente em todas as
unidades da instituicdo. A literatura aponta que a confianga gerada pela confiabilidade do
servico ¢ fundamental para a lealdade do cliente, sendo esta uma das dimensoes criticas para a

retencao dos alunos (Gronroos, 1984; Kotler e Keller, 2012).
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A responsividade, que se refere a prontidao e disposi¢dao dos atendentes em ajudar os

alunos, apresentou uma média geral de 4,0, com as regides Norte e Nordeste registrando médias
de 3,7 e 3,8, respectivamente. Alunos dessas regioes relataram atrasos na resposta as suas
solicitacdes e dificuldades em obter informagdes precisas, o que pode indicar uma falha nos
processos internos de atendimento. Essa dimensao ¢é particularmente sensivel em contextos em
que a expectativa de resposta rapida € alta, e a sua melhoria pode exigir ndo apenas treinamento
dos atendentes, mas também a implementag¢do de processos e tecnologias que suportem uma

resposta mais agil e eficiente (Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2010).

A seguranca, relacionada ao conhecimento e a cortesia dos atendentes, além da
capacidade de transmitir confianga, recebeu uma média geral de 4,2. Apesar da avaliagdo
positiva, as diferengas regionais novamente se manifestaram, com o Sudeste registrando uma
média de 4,4, enquanto o Norte e Nordeste ficaram com 4,0. A confianga no atendimento ¢
crucial para a satisfagdo do aluno, especialmente em contextos em que as decisdes
administrativas sdo complexas ¢ podem afetar significativamente a trajetéria académica do
estudante. A literatura sugere que a confianga transmitida pelo atendente ¢ essencial para a
percepgao de seguranga no servico, o que reforca a necessidade de um treinamento continuo

focado em habilidades técnicas e interpessoais (Kotler e Keller, 2012).

A empatia, que se refere a atengdo individualizada e a compreensao das necessidades
dos alunos, foi a dimensdo com menor média geral, atingindo 4,0. Instituicdes no Sudeste
novamente se destacaram com uma média de 4,2, enquanto o Norte e Nordeste ficaram com
médias de 3,7 e 3,8, respectivamente. A literatura sobre qualidade em servicos enfatiza que a
empatia ¢ um componente essencial na constru¢do de um relacionamento duradouro e
satisfatorio com o cliente (Gronroos, 1984). As criticas dos alunos quanto a falta de empatia em
situagdes mais complexas sugerem que, além do treinamento técnico, € necessario desenvolver
habilidades emocionais e de comunicacdo entre os atendentes, para que eles possam lidar de

forma mais eficaz com questdes delicadas.

Essa analise comparativa entre as dimensdes da qualidade nas diferentes regides
evidencia que a gestdo do atendimento no ensino superior ndo pode ser concebida a partir de
modelos homogéneos ou padronizados. As variacdes regionais observadas ndo se explicam
apenas por fatores operacionais, mas refletem desigualdades estruturais, culturais e

organizacionais que impactam diretamente a experiéncia do aluno. Nesse sentido, a aplicagao
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dos principios da Gestdo de Relacionamento com o Cliente (CRM) destaca a importancia de
entender e responder as expectativas dos clientes de forma segmentada (Peppers e Rogers,
2004) e no contexto educacional exige uma abordagem mais estratégica e contextualizada,
capaz de reconhecer o aluno ndo apenas como usudrio de servi¢os administrativos, mas como
sujeito central do processo educacional, cujas expectativas sdo moldadas por realidades
regionais distintas. Tal perspectiva esta alinhada a compreensao de Kotler e Keller (2012), ao
enfatizarem que a gestdo da experiéncia e do relacionamento com o cliente deve considerar

diferencas de contexto, expectativas e valor percebido ao longo da jornada.

Adicionalmente, a recorréncia das fragilidades nas dimensdes de responsividade e
tangibilidade aponta para desafios que extrapolam a esfera do atendimento imediato e alcangam
a propria capacidade institucional de sustentar experiéncias educacionais consistentes. O indice
baixo na agilidade nas respostas e as limita¢cdes de infraestrutura tendem a gerar impactos
cumulativos na trajetoria académica do aluno, afetando sua percep¢ao de apoio institucional,
pertencimento e confianga na organizacdo. Conforme argumentam Kotler e Keller (2012), a
fidelizacdo e a satisfagdo decorrem ndo apenas do desempenho isolado do servigo, mas da
consisténcia da experiéncia ao longo do tempo, o que reforca a necessidade de uma abordagem
estratégica integrada. Assim, os resultados indicam que investimentos em infraestrutura,
redesenho de processos e capacitacdo continua — especialmente no desenvolvimento de
competéncias relacionais — sdo fundamentais para posicionar o atendimento presencial como
elemento estruturante da experiéncia do aluno e da sustentabilidade das instituicdes de ensino

superior.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O foco principal deste estudo reside na analise empirica, em larga escala e com recorte
regional, da qualidade do atendimento presencial em institui¢cdes privadas de ensino superior
no Brasil, a partir da percepcdo dos proprios alunos, utilizando o modelo SERVQUAL aplicado
de forma sistematica em 55 institui¢des, distribuidas em todas as regides do pais, com uma base

robusta de 9.318 respondentes ao longo de dois anos consecutivos (2021 e 2022).

Diferentemente de estudos anteriores, que em geral abordam a qualidade dos servigos
educacionais de forma conceitual, pontual ou focada em poucas institui¢des, esta pesquisa

avanca ao evidenciar comparativamente as variagdes regionais na percep¢ao da qualidade do
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atendimento presencial, identificando quais dimensdes do SERVQUAL s3o mais sensiveis a

fatores estruturais, culturais e organizacionais. Além disso, o estudo integra a analise da
pesquisa de satisfacdo como instrumento gerencial, discutindo sua capacidade real de capturar
dimensdes da qualidade em servicos e de gerar subsidios praticos para a gestdo do

relacionamento com o aluno (CRM) no contexto do ensino superior privado brasileiro.

Os resultados indicaram uma avaliagdo geral positiva da qualidade do atendimento
presencial, com média de satisfagdo de 4,2, o que, a primeira vista, pode sugerir um cenario
favoravel. Contudo, uma analise mais critica exige cautela na interpretacdo desse indicador
agregado, especialmente no contexto do ensino superior privado brasileiro, marcado por forte
heterogeneidade regional e institucional. As variacdes observadas entre as regides, com
desempenho inferior no Norte e Nordeste em relacdo ao Sudeste, revelam que a experiéncia do
aluno nao ¢ homogénea e esta fortemente condicionada a fatores estruturais, organizacionais e
socioecondmicos. Essas diferencas indicam que praticas padronizadas de atendimento tendem
a ser insuficientes em um sistema educacional nacional tdo diverso, reforcando a necessidade
de estratégias de gestdo do atendimento sensiveis as especificidades regionais e as distintas

expectativas dos alunos.

A andlise das dimensdes da qualidade evidencia que responsividade e tangibilidade
configuram-se como pontos criticos, especialmente nas regides com menores indices de
satisfagdo. No contexto da educagdo superior, a baixa responsividade ndo se limita a um
problema operacional, mas pode comprometer diretamente a trajetoria académica do aluno, ao
impactar processos administrativos essenciais, como matriculas, ajustes curriculares e
demandas financeiras. Da mesma forma, fragilidades na tangibilidade — como infraestrutura
inadequada e ambientes pouco acolhedores — tendem a reforgar percep¢des negativas sobre a
instituigdo como um todo, afetando sua imagem e credibilidade. Soma-se a isso a limitagao
observada na dimensao empatia, sobretudo em situagdes de maior complexidade emocional ou
administrativa, o que evidencia que o atendimento ao aluno no ensino superior exige
competéncias que extrapolam o dominio técnico. Esses achados apontam para a necessidade de
uma abordagem mais estratégica e integrada, que combine investimentos em infraestrutura,
revisdo de processos e desenvolvimento continuo de competéncias relacionais, alinhando o

atendimento presencial ao papel central do aluno como sujeito ativo do processo educacional.
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Com base nos achados deste estudo, recomenda-se que as institui¢cdes de ensino superior

invistam em um programa de formag¢do continua para os atendentes, com foco tanto nas
habilidades técnicas quanto nas competéncias relacionais. O desenvolvimento de um
atendimento mais agil e empatico pode contribuir significativamente para a melhoria da
qualidade percebida pelos alunos. Além disso, a adaptagdo das estratégias de atendimento as
especificidades regionais se mostra crucial para reduzir as disparidades observadas nos niveis
de satisfagdo. Investimentos em infraestrutura, especialmente nas regides com menores indices
de satisfagdo, devem ser priorizados para garantir que todos os alunos tenham uma experiéncia

de atendimento consistente e de alta qualidade, independentemente da localizagao.

Ademais, este estudo também destaca a importdncia de uma gestdo eficaz do
relacionamento com o cliente (CRM), que pode ser um diferencial competitivo para as
instituigdes de ensino superior. A personalizacao do atendimento e a capacidade de responder
as necessidades especificas dos alunos sdo elementos que, quando bem geridos, podem

aumentar significativamente a lealdade dos alunos e, consequentemente, a retencao.

Outro aspecto relevante que emerge da andlise ¢ o papel estratégico da cultura
organizacional das institui¢gdes na promog¢ao de um ambiente de atendimento centrado no aluno.
Instituigdes que cultivam valores como empatia, agilidade, transparéncia e respeito as
diversidades tendem a gerar experiéncias mais positivas, contribuindo para o engajamento € o
sucesso académico dos estudantes. A formacao continuada dos atendentes deve, portanto, estar
alinhada com os valores institucionais e com praticas que promovam uma cultura de exceléncia

no servigo.

Também ¢ importante considerar o impacto das tecnologias digitais como aliadas na
melhoria do atendimento. Sistemas integrados de gestdo, atendimento omnichannel e
plataformas de feedback em tempo real podem proporcionar maior eficiéncia e controle nos
fluxos de informacao entre instituicdo e aluno. A digitaliza¢do, quando aliada a humanizagao
do contato, pode otimizar processos, reduzir filas, acelerar respostas e, sobretudo, ampliar a

percepcao de cuidado e atenc¢do individualizada.

Por fim, a sustentabilidade das praticas de atendimento depende da capacidade das
instituicdes de monitorar continuamente os indicadores de satisfacdo e de implementar ciclos

de melhoria baseados em evidéncias. A criagdo de comités internos de qualidade, compostos
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por alunos e gestores, pode ser uma estratégia eficaz para garantir que as vozes discentes sejam
ouvidas de forma sistematica. Dessa forma, o aprimoramento continuo deixa de ser uma agao
pontual e passa a compor uma cultura organizacional comprometida com a exceléncia no

atendimento ao aluno.
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