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Aplicação da ferramenta SERVQUAL para 
mensurar a satisfação dos clientes em uma 

academia de ginástica em Petrolina – PE
Application of the SERVQUAL instrument to measure customer satisfaction  

at a fitness center in Petrolina - PE

Resumo

Nesta pesquisa, objetivou-se realizar a aplicação prática do SERVQUAL 
para avaliar a qualidade dos serviços de uma academia de ginástica na cidade 
de Petrolina-PE. Assim, realizou-se uma pesquisa descritiva, para investigar 
os fatores determinantes que influenciam a qualidade na academia de 
ginástica. O trabalho foi embasado em levantamento bibliográfico dos temas 
principais, ou seja, dos serviços de academia de ginástica e da ferramenta 
SERVQUAL. Verificou-se que apenas a dimensão empatia se encontra com 
um nível de satisfação aceitável. As dimensões tangibilidade, confiabilidade, 
responsabilidade e segurança apresentaram insatisfação, portanto, foi 
proposto um plano de ação elencando os problemas encontrados mais 
relevantes e as sugestões de melhorias pontuais. Por fim, são apresentadas às 
conclusões, discutindo-se as possíveis causas dos gaps negativos e sugerindo-
se a aplicação de outras ferramentas da qualidade a fim de atingir um nível 
melhor de satisfação sobre o serviço prestado. 

Palavras-chave: Academia de ginástica. Qualidade em serviços. SERVQUAL.

Abstract 

In this study, the objective was to perform the practical application of 
SERVQUAL to evaluate the quality of the services of a fitness center 
in the city of Petrolina, Pernambuco. For this, a descriptive study was 
carried out to investigate the determining factors that influence quality at 
the center. The work was based on a bibliographical survey of the main 
themes, that is, gymnastics services and the SERVQUAL tool. We found 
that only the empathy factor had an acceptable level of satisfaction. Other 
factors – tangibility, reliability, responsibility, and safety – exhibited levels of 
dissatisfaction; therefore, an action plan was proposed, listing both the most 
relevant problems encountered and suggestions for specific improvements. 
Finally, we present our conclusions, discussing the possible causes of negative 
gaps and suggesting the application of other quality tools in order to achieve 
a better level of satisfaction with the service provided.

Key words: Fitness center. Quality in services. SERVQUAL.
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1	 Introdução

Com o avanço das tecnologias e estraté-

gias de mercados, a concorrência entre empresas 

está cada vez mais acirrada, sendo decidida por 

pequenos detalhes que influenciam a escolha do 

produto ou serviço por conta do consumidor. Nas 

nações industrializadas, os setores de serviços já 

são maioria e contribuem economicamente e tem 

grande potencial para a melhoria da qualidade 

de vida (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2004). No 

Brasil, segundo o Ministério do Desenvolvimento, 

Indústria e Comércio Exterior (2015), “o setor de 

serviços passou de 64,7% para 69,4% do valor 

adicionado ao PIB, entre 2003 e 2013, mostrando 

grande contribuição econômica e identificando a 

expansão desse setor nacionalmente”.

A qualidade do prestador de serviço é um dos 

assuntos mais questionados e debatidos no meio 

acadêmico e empresarial (Tsang, Csillag, & Lima, 

2012). O aspecto intangível dos serviços é um pro-

blema para os clientes, pois a escolha é baseada 

somente na confiança da empresa, diferente de 

um produto que pode ser visto, sentido e testado 

antes da aquisição (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 

2004). Conhecendo a intangibilidade e os fatores 

que influenciam na escolha do serviço, é possível 

configurar o sistema de operações, conhecer as 

especificidades do setor e direcionar ações que le-

vem a uma melhor administração (Simões, Soares, 

& Medeiros, 2010).

Em virtude disso, um setor da indústria de 

serviços que vem ganhando destaque é o de ati-

vidade física por meio de academias de ginástica. 

O crescimento da prática de exercícios físicos tem 

como principal fator a busca pelo bem-estar e a 

constatação científica dos benefícios dessa ativida-

de à saúde e efetiva prevenção de futuras doenças 

(Silva & Costa, 2011). Atrelado a esses fatores, 

as academias de ginástica necessitam oferecer um 

nível de qualidade de serviço que possibilite um 

alinhamento entre a expectativa e a percepção do 

consumidor. Segundo Parasuraman, Zeithaml e 

Berry (1985, p. 41), “oferecer um serviço de qua-

lidade é uma das estratégias para obtenção de 

sucesso no mundo dos negócios”. Para isso, exis-

tem diversas ferramentas que são utilizadas para 

mensurar a qualidade nos serviços, uma delas é a 

SERVQUAL, um dos métodos mais conhecidos e 

usados nos últimos anos (Ferraz, 2012).

A SERVQUAL foi desenvolvida com o intuito 

de mensurar as cinco dimensões da qualidade em 

serviços, sendo elas, confiabilidade, responsabili-

dade, segurança, empatia e tangibilidade. Segundo 

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2004, p. 143), “a fer-

ramenta foi projetada e validada para um uso em 

diversos serviços, com a função mais importan-

te de identificar as tendências da qualidade dos 

mesmos por meio de pesquisas periódicas com os 

clientes”. O uso adequado desse modelo pode con-

tribuir na correção de fontes causadoras de per-

cepção insatisfatória dos clientes e também com-

parar o nível de qualidade dos serviços oferecidos 

com os de possíveis concorrentes (Fitzsimmons & 

Fitzsimmons, 2004).

Nos quatro últimos anos, a SERVQUAL tem 

sido abordada de maneira crescente em trabalhos 

científicos e, de acordo com a ScienceDirect, entre 

2012 (97 publicações) e 2015 (140 publicações), 

houve um aumento de aproximadamente 70% 

nas publicações em revistas, jornais e periódicos. 

A aplicação deste instrumento abrange várias 

áreas, dentre elas, as de restaurantes (Sumaedi 

& Yarmen, 2015); hotelaria (Stefano, Casarotto, 

Barichello, & Sohn 2015); logística (Roslan, 

Wahab, & Abdullah, 2015); educação (Cardona 

& Bravo, 2012; Yousapronpaiboon, 2014); saú-

de (Martins, Carvalho, Ramos, & Fael, 2015; 

Purcarea, Gheorghe, & Petrescu, 2013); bancos 

(Zalatar, 2012; Aydemir & Gerni, 2011); aero-

portos (Pabedinskaite & Akstinaite, 2014). Além 

disso, “a ferramenta SERVQUAL também pode 
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ser destacada como uma ferramenta de análise 

de qualidade de serviços em academias de ginás-

tica”, conforme trabalhos publicados por Tsang 

et al. (2012, p. 16) e Ferraz (2012, p. 99). Todas 

estas pesquisas reforçam a importância desse ins-

trumento na avaliação de diversos serviços, com 

resultados eficientes e satisfatórios, assim como a 

sua fácil aplicação.

Nesta pesquisa, teve-se como objetivo aplicar 

a ferramenta SERVQUAL para analisar a quali-

dade percebida pelos clientes de uma academia de 

ginástica localizada na cidade de Petrolina-PE. 

2	 Método da pesquisa

2.1	 Objeto de estudo
Este estudo tem como natureza a pesquisa 

descritiva, por ter a pretensão de descrever a qua-

lidade do serviço prestado pela academia de ginás-

tica em análise. Segundo Andrade (2009, p. 114) 

nesse tipo de investigação os fatos são observados, 

registrados, analisados, classificados e interpreta-

dos, sem que o pesquisador interfira neles. Além 

disso, para Cervo, Bervian e Silva (2007, p. 61), “a 

pesquisa descritiva busca descobrir, com a maior 

precisão possível, a frequência com que um fenô-

meno ocorre, sua relação e conexão com outros, 

sua natureza e suas características”. Assim, objeti-

va-se conhecer as variadas situações e envolvimen-

tos que estão presentes na vida social, política, 

econômica, e demais aspectos de comportamento 

humano, tanto individualmente, quanto como em 

grupos e comunidades mais complexas (Cervo et 

al., 2007). Dentre as formas diversas que a pes-

quisa descritiva pode assumir, esta investigação 

classifica-se como estudo de caso, uma vez que, de 

acordo com Cervo et al. (2007, p. 62), este tipo de 

trabalho “é sobre determinado indivíduo, família, 

grupo ou comunidade que representa seu universo 

e examina aspectos variados de sua vida”.

2.2	 Caracterização da amostra
A empresa, objeto deste estudo, é uma aca-

demia de médio porte, localizada no centro da ci-

dade de Petrolina, interior de Pernambuco, com 

capacidade de atender confortavelmente 150 pes-

soas por dia, oferece atividades de musculação, 

aeróbica, danças e artes marciais. Funciona de se-

gunda a sexta feira, nos horários das 5 h às 12 h e 

das 15 h às 21 h 30, e, no sábado, das 7 h às 12 h. 

Devido a grande concorrência e a necessidade de 

conhecer os padrões de qualidade esperados pelos 

consumidores para melhoria do serviço oferecido 

pela academia, optou-se por utilizar a ferramenta 

SERVQUAL levando-se em conta a eficiência des-

se instrumento para avaliar a expectativa e per-

cepção dos clientes em relação ao serviço.

2.3	 Etapas da pesquisa
Esta pesquisa foi realizada em algumas eta-

pas, como apresenta a Figura 1. Inicialmente, foi 

feito um contato com a empresa a fim de apresen-

tar a proposta de estudo, sendo marcada uma en-

trevista, na qual o proprietário aceitou a proposta 

e deu algumas informações preliminares sobre a 

quantidade de alunos matriculados. Em seguida, 

efetuou-se levantamento de informações atuais 

sobre o objeto estudado, a sua importância, e as 

diversas áreas de aplicação do método. A defini-

ção da amostra foi obtida a partir da informação 

do número finito de alunos matriculados, e o seu 

cálculo foi baseado em Barbetta (2004, p. 60), 

“que afirma que quando se conhece o tamanho da 

população, pode se fazer a seguinte correlação”, 

como mostra a Equação 1.

(1)
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Nesse estudo, foi considerado um intervalo 

de confiança de 90% e uma margem de erro mí-

nima de 10%. Utilizando-se a Equação 1, pôde-se 

constatar que deveriam ser entrevistados 53 alu-

nos; porém, foram selecionados 65, com o obje-

tivo de estabelecer um nível mais confiável para 

a pesquisa. Deste modo, foi elaborado o questio-

nário, e feita a coleta de dados mediante aplica-

ção deste instrumento no próprio estabelecimen-

to. O questionário foi desenvolvido com auxílio 

do software Microsoft Word®, dividido em três 

partes. Na primeira parte, foi construído o perfil 

do consumidor, com questões sobre idade, sexo, 

motivação e periodicidade do uso do serviço, entre 

outras. Na segunda, foi avaliada a expectativa dos 

consumidores em relação ao serviço prestado, ou 

seja, o que eles esperam de uma academia de gi-

nástica. E por último, na terceira parte, foi mensu-

rada a percepção dos clientes referente à academia 

em estudo. Vale ressaltar que a segunda e terceira 

parte do questionário já eram pré-definidas pela 

ferramenta SERVQUAL, sendo apenas adaptadas 

para a ocasião em que seriam utilizadas. 

Na etapa seguinte, os dados foram tabula-

dos por meio do programa Microsoft Excel® para 

facilitar os cálculos de média e desvio-padrão de 

cada item em relação à expectativa e à percepção 

dos clientes. A partir desses valores, foram calcu-

ladas as médias de cada dimensão da qualidade, 

considerando-se também a expectativa e a per-

cepção, possibilitando, assim, encontrar os seus 

respectivos gaps pela diferença entre seus valores 

médios. Após a aplicação da SERVQUAL, os re-

sultados foram apresentados e discutidos, desta-

cando as particularidades encontradas. Por fim, 

elaborou-se um plano de ação para o proprietário, 

de acordo com a pesquisa realizada, destacando-

se fatores que necessitam de atenção e propondo-

se sugestões para que ele possa ter uma base estru-

turada e científica de apoio em decisões futuras 

em seu negócio.

3	 Referencial teórico

Segundo Paladini (2006, p. 20) 

qualidade não é um termo exclusivo, 

mas uma palavra de domínio públi-

co, ou seja, sua definição não é feita 

de qualquer modo, pois sendo errônea 

pode levar ações cujas consequências 

afetam seriamente a empresa, consti-

tuindo alguns casos fatais em compe-

titividade.

Com isso, o objetivo da Gestão da Qualidade 

é focalizar a produção para o atendimento do 

consumidor e acompanhar o processo evolutivo, 

observando como a demanda reage em relação as 

suas necessidades e preferências, para atendê-la 

da melhor forma (Paladini, 2006). Baseando-se 

nisso, alguns conceitos surgiram, como mostra o 

Quadro 1.

Figura 1: Fluxograma contendo as etapas da 
pesquisa
Fonte: Os autores.
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Existem muitas definições de serviços, como 

mostra o Quadro 2, porém todas apresentam a 

intangibilidade e o consumo simultâneo como 

características em comum (Fitzsimmons & 

Fitzsimmons, 2004). Devido a essas particulari-

dades, a empresa deve oferecer os seus serviços 

com planejamento e, sobretudo, com qualida-

de (Barreto, Santos, Silva, Gomes, & Menezes, 

2012). Consequentemente, um serviço bem pres-

tado influenciará na satisfação do cliente, além 

de fortalecer a imagem da organização. A pres-

tação do serviço é constituída de um conjunto 

de fatores denominados pacotes de serviços, que 

facilitam a análise e tomada de decisão do gestor 

(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2004). Os pacotes 

de serviços estão divididos 

em: 

•	 Instalações de apoio 

– instalações e equipa-

mentos utilizados para 

a prestação de serviço.

•	 Bens facilitadores – 

bens oferecidos ao 

cliente que tem a fun-

ção de tornar material o 

serviço.

•	Serviços explícitos – o 

próprio serviço oferecido 

pelo prestador. 

•	Serviços implícitos – ele-

mentos que trazem benefí-

cios psicológicos ou como 

acessórios do serviço.

De acordo com 

Fitzsimmons e Fitzsimmons 

(2004, p. 139) “a avaliação 

da qualidade em serviços 

surge ao longo do processo 

de prestação do serviço”. 

Essa avaliação é feita a partir de cinco dimen-

sões: confiabilidade, responsabilidade, seguran-

ça, empatia e tangibilidade, como apresentado no 

Quadro 3, que detectarão as falhas de qualidades 

em serviços, que são resultadas da diferença da ex-

pectativa pela percepção do cliente em relação ao 

serviço prestado. “As falhas no serviço podem ser 

apresentadas através do modelo dos cinco gaps” 

de acordo com Parasuraman et al. (1985, p. 44), 

como mostra a Figura 2.

De acordo com Polido e Mendes (2015, pp. 

5-6), cada gap tem seu significado:

•	 Gap 1 – é a diferença entre as expectativas 

dos clientes e as percepções das expectativas 

Quadro 1: Conceito de qualidade segundo alguns autores
Fonte: Adaptado de Paladini (2006) e Mainardes, Lourenço e Tontini (2010).

Quadro 2: Conceito de serviços segundo alguns autores
Fonte: Adaptado de Barreto et al. (2010).
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pela administração, ela avalia uma qualidade 

como ponto forte, mas falha na prestação. 

•	 Gap 2 – é a falha da gerência em formular 

especificações de qualidade dos serviços que 

correspondam às expectativas dos clientes, 

a empresa possui métodos 

adequados, mas presta ser-

viço de baixa qualidade.

•	Gap 3: é a diferença entre 

as especificações e os pa-

drões da empresa e o que 

realmente é prestado ao 

cliente.

•	Gap 4: é a divergência 

entre o serviço que a em-

presa fornece e o veiculado 

nos meios de comunicação 

externa. 

•	 Gap 5: é a discrepância entre as expectativas 

e as percepções do cliente acerca do serviço 

prestado, essa falha também pode ser deter-

minada como resultante da função entre os 

quatros primeiros gaps.

Com o intuito de corrigir as falhas na qua-

lidade, algumas ferramentas são utilizadas para 

auxiliar a mensuração da qualidade em serviços, 

como os métodos Taguchi, poka-yoke e o desdo-

bramento da função qualidade, aplicada para pro-

jetar sistemas de prestação de serviços, as cartas de 

controles para aplicações de controle estatístico de 

processos em serviços e a SERVQUAL, uma ferra-

menta de pesquisa que mede a qualidade em servi-

ços e que é baseada na implementação do conceito 

de falha da qualidade em serviços (Fitzsimmons & 

Fitzsimmons, 2004).

Desenvolvida por Parasuraman et al. (1985, 

pp. 41-50) a SERVQUAL é baseada em um ques-

tionário padrão de 22 questões, que serve para 

avaliar as cinco dimensões da qualidade em ser-

viços. A avaliação consiste na análise de um ques-

tionário, que considera a expectativa que o cliente 

tem do serviço, e outro que permite o consumidor 

responder a percepção do serviço prestado pela 

empresa avaliada. Feita a diferença entre expec-

tativa e percepção, o método proporcionará uma 

Quadro 3: Dimensões da qualidade em serviços
Fonte: Tsang et al. (2012).

Figura 2: Modelo dos gaps de qualidade dos 
serviços
Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1985).
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pontuação podendo ser positiva, negativa ou neu-

tra, dependendo da média obtida pelas respostas 

dos consumidores para cada dimensão (Barreto et 

al., 2012). Essa pontuação mostrará o grau de sa-

tisfação do consumidor em cada dimensão, como 

mostra a Figura 3, e apontará quais aspectos do 

serviço precisam ser melhorados.

Segundo Paiva (2014, pp. 35-36), a 

SERVQUAL se enquadra em diversos casos, tais 

como:

•	 Avaliação do desempenho de 

uma empresa e seus concor-

rentes diretos.

•	 Avaliação geral da qualidade 

dos serviços.

•	 Exposição da importância 

das dimensões da qualidade 

na avaliação geral, identifi-

cando quais delas necessitam 

de uma atenção imediata.

•	 Utilização periódica junta-

mente com o SAC da empre-

sa, conseguindo captar de 

maneira mais eficaz o grau 

de satisfação do consumidor.

4	 Resultados e discussões

Analisando a primeira parte do questionário, 

foi possível destacar alguns pontos sobre as ca-

racterísticas dos consumidores. Em uma amostra 

calculada de 53 alunos entrevistados, observou-se 

que 51% eram compostos pelo sexo feminino; e 

49%, pelo masculino, mostrando 

um equilíbrio entre os dois gêne-

ros. Observou-se que 33% dos 

consumidores utilizam este tipo 

de serviço pela primeira vez. A 

faixa etária dos entrevistados foi 

entre 15 e 52 anos, e a média de 

idade apresentou um resultado de 

28 anos. Outro índice calculado 

foi o tempo médio dos consumi-

dores na academia, com o valor 

de um ano e três meses. Cerca de 

60% dos entrevistados também 

moram em bairros vizinhos a aca-

demia, mostrando que o serviço 

não está restrito apenas à proximidade, mas a ou-

tros fatores, como apresentado nas Figuras 4 e 5. 

Analisando-se o gráfico na Figura 4, veri-

fica-se que os principais motivos da escolha da 

Figura 3: Grau de satisfação pelo cliente
Fonte: Gianesi e Corrêa (1994).

Figura 4: Motivo da escolha da academia
Fonte: Os autores.
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academia segundo as respostas obtidas a partir 

do questionário foram respectivamente: o preço, 

os professores, a proximidade e o ambiente, que 

mantiveram um equilíbrio e se destacaram entre 

os demais. No gráfico da Figura 5, sobre a razão 

de utilizar o serviço, os quesitos saúde e estética ti-

veram um maior valor na escolha dos alunos, po-

rém os quesitos aptidão física e o controle do peso 

também apresentaram percentuais significantes.

Os dados colhidos da parte 2 e 3 do questio-

nário foram tabulados, e, assim, feitos os devidos 

cálculos das médias da expectativa e da percepção 

da amostra sobre cada questionamento e seus res-

pectivos desvios-padrão. Seguindo a ferramenta 

SERVQUAL, foi feita a análise dos gaps dos fa-

tores de qualidade dos serviços pelo resultado do 

cálculo da diferença entre a média da percepção e 

a média da expectativa como mostra a Tabela 1.

Para a verificação da confiabilidade do ques-

tionário, foi utilizado o coeficiente de alfa de 

Cronbach. O seu cálculo é realizado a partir do 

somatório das variâncias dos itens individuais e 

do somatório das variâncias de toda a escala, con-

forme mostra a Equação 2. É uma 

medida de confiabilidade de con-

sistência interna e serve para tes-

tar essa relação interna de men-

suração da qualidade (Malhotra, 

2006). Segundo Almeida, Santos 

e Costa (2010, p. 7), “os alfas 

com valor acima de 0,7 são con-

siderados aceitáveis”. (Fórmula 2)

Como mostra o Quadro 4, 

as cinco dimensões da qualidade 

apresentaram valores dentro do 

intervalo de confiança estabele-

cido pelo coeficiente de alfa de 

Cronbach, tanto para a expecta-

tiva como para a percepção dos 

participantes no estudo, resultan-

do em uma adequação satisfató-

ria para o procedimento de pesquisa. De acordo 

com Almeida et al. (2010, p. 7) “o valor de alfa é 

afetado pelo número de itens que compõe a escala, 

à medida que se aumenta o número de itens, au-

menta-se a variância e consequentemente se obtém 

um valor superestimado da consciência da escala”.

(2)

Figura 5: Razão da escolha do serviço
Fonte: Os autores.

Quadro 4: Verificação da confiabilidade das 
dimensões avaliadas
Fonte: Os autores.
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Visando a uma análise específica de cada 

questionamento foi utilizado o método dos quar-

tis, que tem como objetivo classificar os itens 

resultantes da diferença entre percepção e ex-

pectativa do questionário SERVQUAL em qua-

tro parâmetros, a saber: crítico, alto, moderado 

e baixo. Esses parâmetros refletem a situação de 

cada item e, com a análise dos seus gaps, pode-se 

classificá-los com a ordem de prioridade a partir 

de sua criticidade como apresentado na Figura 6.

Com isso, o Quadro 5 apresenta os itens que 

tiveram uma classificação crítica, ou seja, são fato-

res na prestação do serviço que tiveram sua percep-

ção muito abaixo da sua expectativa. Analisando 

o Quadro 5, é possível destacar primeiramente os 

itens 1 e 2, que apresentam os gaps com maior valor 

negativo e estão relacionados com a dimensão de 

qualidade Tangibilidade. Esses valores podem ser 

explicados por máquinas e equipamentos com alto 

grau de utilização e também a necessidade de um 

Tabela 1: Média das percepções e expectativas em relação ao serviço e seus gaps

Fonte: Os autores.
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aparelho de ar condicionado, que minimizaria o 

desconforto devido às altas temperaturas da região. 

Os demais itens são referentes ao relacionamento 

dos funcionários com os alunos, e o terceiro maior 

valor negativo mostra bem isso, colocando em dú-

vida o conhecimento dos instrutores, juntamente 

com os outros itens que classificam as dimensões 

da qualidade confiança, responsabilidade e segu-

rança como fatores que devem ser melhorados.

No Quadro 6, as cinco dimensões da qua-

lidade em serviços estão ordenadas de acordo 

com os valores obtidos a partir do questionário 

SERVQUAL, sendo classificadas em ordem de-

crescente. Pode-se destacar a dimensão Empatia 

como melhor gap obtido, sendo o único com valor 

positivo, e a dimensão Tangibilidade foi a que re-

cebeu o valor de gap mais crítico.

De acordo com Souza (2009, p. 97), os gaps 

podem ser classificados por grupos a partir dos 

valores obtidos, tais como:

•	 Gaps positivos – superam a expectativa.

•	 Gaps abaixo de zero até -1 – satisfação nega-

tiva pequena.

•	 Gaps entre -1 e -2 – satisfação negativa inter-

mediária.

•	 Gaps entre -2 e -3 – satisfação negativa ruim. 

•	 Gaps entre -3 e -4 – satisfação negativa pés-

sima.

Utilizando essa classificação, 

pode-se destacar que apenas a 

dimensão Empatia superou a ex-

pectativa, as demais apresentaram 

maior concentração na faixa abai-

xo de zero até -1, enquadrando-se 

em uma satisfação negativa peque-

na. Visando a atingir uma melhor 

satisfação dos clientes, foi pensado 

um plano de ação para a empresa, 

focando nas dimensões avaliadas 

com percepção abaixo da expecta-

tiva como mostra o Quadro 7.

Figura 6: Priorização dos itens por criticidade
Fonte: Os autores.

Quadro 5: Classificação dos itens de prioridade crítica
Fonte: Os autores.

Quadro 6: Ordem de prioridade das variáveis
Fonte: Os autores.
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5	 Conclusões

Nesta pesquisa, teve-se como objetivo avaliar 

as dimensões da qualidade dos serviços prestados 

por uma academia de ginástica, por meio da ferra-

menta SERVQUAL. A aplicação deste instrumen-

to possibilitou a visualização dos itens que necessi-

tam uma atenção maior e também dos que contêm 

uma qualidade satisfatória em relação aos clientes.

A ferramenta SERVQUAL mostrou ser uma 

técnica de fácil aplicação e interpretação de dados, 

e possibilitou identificar que a empresa necessita 

de algumas melhorias pontuais para elevar a satis-

fação dos seus clientes. 

Sugere-se que a organização faça a renova-

ção de algumas máquinas e equipamentos que se 

mostram um pouco envelhecidos e também a ins-

talação de equipamentos de ar condicionado, por 

conta do desconforto causado pelas altas tempe-

raturas da região. Notou-se também a necessi-

dade de os instrutores passarem mais confiança 

em relação aos conhecimentos técnicos e também 

dedicarem mais atenção aos clientes, principal-

mente para aqueles que utilizam o serviço pela 

primeira vez ou necessitam de um acompanha-

mento especial.

Para trabalhos futuros, recomenda-se a uti-

lização de outras ferramentas da qualidade, tais 

como o diagrama de Ishikawa e o diagrama de 

Pareto, para identificar as possí-

veis causas e efeitos dos proble-

mas encontrados, sugerindo me-

lhorias e verificando os possíveis 

benefícios.

Referências

Almeida, D., Santos, M., & Costa, 
A. (2010) Aplicação do coeficiente 
Alfa de Cronbach nos resultados de 
um questionário para avaliação de 

desempenho da saúde pública. ENEGEP – Maturidade 
e desafios da Engenharia de Produção: competitividade 
das empresas, condições de trabalho, meio ambiente, São 
Carlos, SP, Brasil, 33.

Andrade, M. (2009) Introdução à metodologia do 
trabalho científico (9a ed.). São Paulo: Atlas.

Aydemir, S., & Gerni, C. (2011). Measuring service quality 
of export credit agency in turkey by using Servqual. 
Procedia Social and Behavioral Sciences, 1663-1670.

Barbetta, P. (2004) Estatística aplicada as ciências 
sociais (5a ed.). Florianópolis: Editora da UFSC.

Barreto, E., Santos, R., Silva, L., Gomes, M., & 
Menezes, V. (2012) Aplicação do método SERVQUAL na 
avaliação da satisfação de clientes em uma academia de 
ginástica. Gestão Industrial, 8(3), 91-108.

Cardona, M., & Bravo, J. (2012). Service quality 
perceptions in higher education institutions: the case of a 
Colombian university. Estudios Gerenciales, 23-29.

Cervo, A., Bervian, P., & Silva, R. (2007). Metodologia 
científica (6a ed.). São Paulo: Pearson.

Crosby, P. (1986). Qualidade é investimento. Rio de 
Janeiro: José Olympio.

Deming, W. (1990). Qualidade: a revolução na 
administração. Rio de Janeiro, Marques-Saraiva.

Ferraz, N. (2012) Um modelo para avaliação da 
qualidade no setor de fitness: um estudo de caso. 
Dissertação de mestrado em Gestão da Produção, 
Universidade Federal de Pernambuco, Recife, PE, Brasil.

Fitzsimmons, J., & Fitzsimmons, M. (2004) 
Administração de serviços: operações, estratégias e 
tecnologia da informação (4a ed.). Porto Alegre, RS: 
Bookman.

Gianesi, I.; Correa, H. (1994). Administração estratégica 
dos serviços. Operações para a satisfação do cliente. São 
Paulo: Atlas.

Ishikawa, K. (1993). Controle da qualidade total: a 
maneira japonesa. Rio de Janeiro: Campos.

Quadro 7: Plano de ação
Fonte: Os autores.



334 Exacta – EP, São Paulo, v. 15, n. 2, p. 323-334, 2017.

Aplicação da ferramenta SERVQUAL para mensurar a satisfação dos clientes em uma…

Jenkins, G. (1971). Quality control. Lancaster, UK: 
University of Lancaster.

Juran, J. (1990). Planejando para a qualidade. São Paulo: 
Pioneira.

Las Casas, A. (2002). Marketing de serviços (3a ed.). São 
Paulo: Atlas.

Mainardes, E., Lourenço, L., & Tontini, G. (2010, maio/
ago.) Percepções dos conceitos de qualidade e gestão pela 
qualidade total: estudo de caso na universidade. Gestão. 
Org, 8(2), pp. 279-297, Recife.

Malhotra, N. (2006). Pesquisa de marketing: uma 
orientação aplicada (4a ed.). Porto Alegre: Bookman.

Martins, A., Carvalho, J., Ramos, T., & Fael, J. (2015, 
May). Assessing obstetrics perceived service quality at a 
public hospital. Procedia Social and Behavioral Sciences, 
181, 414-422.

Ministério Do Desenvolvimento, Indústria E Comércio 
Exterior. Importância do Setor Terciário. 2015. 
Recuperado em 12 dezembro, 2015, de http://www.
mdic.gov.br/index.php/comercio-servicos/a-secretaria-
de-comercio-e-servicos-scs/402-a-importancia-do-setor-
terciario

Pabedinskaite, A., & Akstinaite, V. (2014, January). 
Evaluation of the airport service quality. Procedia Social 
and Behavioral Sciences, 110, 398-409.

Paiva, E. (2014). Avaliação da qualidade percebida em 
serviços gráficos através da escala Servqual: estudo 
de caso em uma gráfica localizada em Petrolina-PE. 
Monografia de Bacharelado em Engenharia de Produção, 
Universidade Federal do Vale do São Francisco, Juazeiro, 
BA, Brasil.

Paladini, E. P. (2006). Gestão da qualidade: teoria e 
prática. São Paulo: Atlas.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1985). A 
conceptual model of service quality and its implications 
for future research. Journal of Marketing, 49(4), 41-50.

Polido, K., Mendes, G. (2015). Aplicação do 
SERVQUAL para Avaliação da qualidade dos serviços 
em restaurantes no município de São Paulo. ENEGEP 
– Perspectivas Globais para a Engenharia de Produção, 
Fortaleza, CE, Brasil, 35.

Purcarea, V., Gheorghe, I., & Petrescu, C. (2013). The 
assessment of perceived service quality of public health 
care services in Romania using the SERVQUAL scale. 
Procedia Economic and Finance, 6, 573-585.

Roslan, N., Wahab, E., & Abdullah, N. (2015, January). 
Service quality: a case study of logistics sector in 
iskandar Malaysia asing SERVQUAL model. Procedia 
Social and Behavioral Sciences, 172, 457-462.

Silva, P., & Costa, A., Jr. (2011, jan./mar.). Efeito da 
atividade física para a saúde de crianças e adolescentes. 
Psicol. Argum., Curitiba, 29(64), 41-50.

Simões, M., Soares, E., & Medeiros, D. (2010, outubro). 
Gestão da qualidade em serviços: aplicação da escala 
SERVQUAL em uma empresa de Call Center. ENEGEP, 
São Carlos, SP, Brasil, 30.

Souza, E. (2009). Análise de satisfação de clientes de 
serviços de suporte a um sistema de gerenciamento da 
cadeia de suprimentos. Trabalho de formatura no curso 
de Engenharia de Produção, Universidade de São Paulo. 
Escola Politécnica. Dep. De Engenharia de Produção, São 
Paulo, SP, Brasil.

Stefano, N., Casarotto, N. Filho, Barichello, R., & 
Sohn, A. (2015). A fuzzy SERVQUAL based method for 
evaluated of service quality in the hotel industry. CIRP, 
433-438.

Sumaedi, S., & Yarmen, M. (2015). Measuring perceived 
service quality of fast food restaurant in Islamic country: 
a conceptual framework. Procedia Food Science, 119-
131.

Taguchi, G. (1986). Introduction to quality engineering 
– designing quality into products and processes (6th ed.). 
Tóquio: The Organization ASI Press.

Tsang, C., Csillag, J., & Lima, R. (2012, agosto). 
Qualidade de serviços na indústria de condicionamento 
físico: uma análise dos papéis assumidos pelo 
consumidor. SIMPOI, São Paulo, SP, Brasil, 15.

Yousapronpaiboon, K. (2014). SERVQUAL: measuring 
higher education service quality in Thailand. Procedia 
Social and Behavioral Sciences, 1088-1095.

Zalatar, W. (2012). Quantifying customers’ gender 
effects on service quality perceptions of Philippine 
commercial banks. Procedia Social and Behavioral 
Sciences, 268-274.

Zeithaml, V; Bitner, M. (1996). Services marketing. New 
York, N.Y.: McGraw-Hill.

Recebido em 3 dez. 2016 / aprovado em 6 mar. 2017

Para referenciar este texto 
Araujo, J. J.; Silva, A. C. G. C. Aplicação da ferramenta 
SERVQUAL para mensurar a satisfação dos clientes 
em uma academia de ginástica em Petrolina – PE. 
Exacta – EP, São Paulo, v. 15, n. 2, p. 323-334, 2017.


