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Resumo

Nesta pesquisa, objetivou-se realizar a aplicacdo pritica do SERVQUAL
para avaliar a qualidade dos servigos de uma academia de gindstica na cidade
de Petrolina-PE. Assim, realizou-se uma pesquisa descritiva, para investigar
os fatores determinantes que influenciam a qualidade na academia de
gindstica. O trabalho foi embasado em levantamento bibliogrifico dos temas
principais, ou seja, dos servicos de academia de gindstica e da ferramenta
SERVQUAL. Verificou-se que apenas a dimensdo empatia se encontra com
um nivel de satisfacio aceitdvel. As dimensdes tangibilidade, confiabilidade,
responsabilidade e seguranca apresentaram insatisfacdo, portanto, foi
proposto um plano de agdo elencando os problemas encontrados mais
relevantes e as sugestdes de melhorias pontuais. Por fim, sdo apresentadas as
conclusdes, discutindo-se as possiveis causas dos gaps negativos e sugerindo-
se a aplicagdo de outras ferramentas da qualidade a fim de atingir um nivel
melhor de satisfacao sobre o servigo prestado.

Palavras-chave: Academia de gindastica. Qualidade em servigcos. 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 Introducao

Com o avanco das tecnologias e estraté-
gias de mercados, a concorréncia entre empresas
esta cada vez mais acirrada, sendo decidida por
pequenos detalhes que influenciam a escolha do
produto ou servico por conta do consumidor. Nas
nacoes industrializadas, os setores de servigos jd
sdo 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,
Industria e Comércio Exterior (2015), “o setor de
servicos passou de 64,7% para 69,4% do valor
adicionado ao PIB, entre 2003 e 2013, mostrando
grande contribui¢io econdmica e identificando a
expansao desse setor nacionalmente”.

A qualidade do prestador de servigo é um dos
assuntos mais questionados e debatidos no meio
académico e empresarial (Tsang, Csillag, & Lima,
2012). O aspecto intangivel dos servigcos é um pro-
blema para os clientes, pois a escolha é baseada
somente na confian¢a da empresa, diferente de
um produto que pode ser visto, sentido e testado
antes da aquisi¢ao (Fitzsimmons & Fitzsimmons,
2004). Conhecendo a intangibilidade e os fatores
que influenciam na escolha do servico, é possivel
configurar o sistema de operagdes, conhecer as
especificidades do setor e direcionar ac¢oes que le-
vem a uma melhor administracdo (Simdes, Soares,
& Medeiros, 2010).

Em virtude disso, um setor da inddstria de
servicos que vem ganhando destaque é o de ati-
vidade fisica por meio de academias de ginastica.
O crescimento da pratica de exercicios fisicos tem
como principal fator a busca pelo bem-estar e a
constatacao cientifica dos beneficios dessa ativida-
de a saude e efetiva prevencao de futuras doengas
(Silva & Costa, 2011). Atrelado a esses fatores,
as academias de gindstica necessitam oferecer um

nivel de qualidade de servico que possibilite um
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alinhamento entre a expectativa e a percep¢ao do
consumidor. Segundo Parasuraman, Zeithaml e
Berry (19835, p. 41), “oferecer um servigo de qua-
lidade é uma das estratégias para obtengao de
sucesso no mundo dos negdcios”. Para isso, exis-
tem diversas ferramentas que sdo utilizadas para
mensurar a qualidade nos servicos, uma delas é a
SERVQUAL, um dos métodos mais conhecidos e
usados nos ultimos anos (Ferraz, 2012).

A SERVQUAL foi desenvolvida com o intuito
de mensurar as cinco dimensoes da qualidade em
servigos, sendo elas, confiabilidade, responsabili-
dade, seguranga, empatia e tangibilidade. Segundo
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2004, p. 143), “a fer-
ramenta foi projetada e validada para um uso em
diversos servi¢os, com a func¢do mais importan-
te de identificar as tendéncias da qualidade dos
mesmos por meio de pesquisas periddicas com os
clientes”. O uso adequado desse modelo pode con-
tribuir na correcdo de fontes causadoras de per-
cepgao insatisfatoria dos clientes e também com-
parar o nivel de qualidade dos servicos oferecidos
com os de possiveis concorrentes (Fitzsimmons &
Fitzsimmons, 2004).

Nos quatro ultimos anos, a SERVQUAL tem
sido abordada de maneira crescente em trabalhos
cientificos e, de acordo com a ScienceDirect, entre
2012 (97 publicacdes) e 2015 (140 publicacdes),
houve um aumento de aproximadamente 70%
nas publicagdes em revistas, jornais e periddicos.
A aplicacao deste instrumento abrange varias
areas, dentre elas, as de restaurantes (Sumaedi
& Yarmen, 2015); hotelaria (Stefano, Casarotto,
Barichello, & Sohn 2015); logistica (Roslan,
Wahab, & Abdullah, 2015); educacdo (Cardona
& Bravo, 2012; Yousapronpaiboon, 2014); sau-
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 andlise
de qualidade de servigos em academias de ginds-
tica”, conforme trabalhos publicados por Tsang
et al. (2012, p. 16) e Ferraz (2012, p. 99). Todas
estas pesquisas reforcam a importancia desse ins-
trumento na avaliacdo de diversos servicos, com
resultados eficientes e satisfatorios, assim como a
sua facil aplicacdo.

Nesta pesquisa, teve-se como objetivo aplicar
a ferramenta SERVQUAL para analisar a quali-
dade percebida pelos clientes de uma academia de

ginastica 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 pretensdo de descrever a qua-
lidade do servico prestado pela academia de ginds-
tica em andlise. Segundo Andrade (2009, p. 114)
nesse tipo de investigacio os fatos sdo 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
precisdo possivel, a frequéncia com que um feno-
meno ocorre, sua relagdo e conexao com outros,
sua natureza e suas caracteristicas”. Assim, objeti-
va-se conhecer as variadas situacoes e envolvimen-
tos que estao presentes na vida social, politica,
econOmica, 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 investigacdo
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 individuo, familia,
grupo ou comunidade que representa seu universo

e examina aspectos variados de sua vida”.
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2.2 Caracterizagdo 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 musculacio,
aerdbica, dancas e artes marciais. Funciona de se-
gunda a sexta feira, nos horarios das Shas12he
das 15 h as 21 h 30, e, no sibado, das 7 h as 12 h.
Devido a grande concorréncia e a necessidade de
conhecer os padroes de qualidade esperados pelos
consumidores para melhoria do servi¢o oferecido
pela academia, optou-se por utilizar a ferramenta
SERVQUAL levando-se em conta a eficiéncia des-
se instrumento para avaliar a expectativa e per-

cepcdo dos clientes em relagao ao servigo.

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 proprietario aceitou a proposta
e deu algumas informacodes preliminares sobre a
quantidade de alunos matriculados. Em seguida,
efetuou-se levantamento de informagoes atuais
sobre o objeto estudado, a sua importancia, e as
diversas dreas de aplicacao do método. A defini-
¢do da amostra foi obtida a partir da informagao
do nimero finito de alunos matriculados, e o seu
calculo foi baseado em Barbetta (2004, p. 60),
“que afirma que quando se conhece o tamanho da
populagao, pode se fazer a seguinte correlacao”,

como mostra a Equagao 1.

n = tamanho da amostra
N = tamanho da populacio
E, = erro estimado
n, = aproximacao do tamanho da amostra

M



Nesse estudo, foi considerado um intervalo
de confian¢a de 90% e uma margem de erro mi-
nima de 10%. Utilizando-se a Equagio 1, pode-se
constatar que deveriam ser entrevistados 53 alu-
nos; porém, foram selecionados 65, com o obje-
tivo de estabelecer um nivel mais confiavel para
a pesquisa. Deste modo, foi elaborado o questio-
nario, e feita a coleta de dados mediante aplica-
¢do deste instrumento no préprio estabelecimen-
to. O questionario foi desenvolvido com auxilio
do software Microsoft Word®, dividido em trés
partes. Na primeira parte, foi construido o perfil
do consumidor, com questdes sobre idade, sexo,
motivacdo e periodicidade do uso do servico, entre
outras. Na segunda, foi avaliada a expectativa dos
consumidores em relagdo ao servi¢o prestado, ou
seja, o que eles esperam de uma academia de gi-
nastica. E por ultimo, na terceira parte, foi mensu-
rada a percep¢io dos clientes referente a academia
em estudo. Vale ressaltar que a segunda e terceira
parte do questiondrio ji eram pré-definidas pela
ferramenta SERVQUAL, sendo apenas adaptadas
para a ocasido em que seriam utilizadas.

Na etapa seguinte, os dados foram tabula-
dos por meio do programa Microsoft Excel® para
facilitar os cdlculos de média e desvio-padrao de
cada item em relacdo a expectativa e a percepgao
dos clientes. A partir desses valores, foram calcu-
ladas as médias de cada dimensdo da qualidade,
considerando-se também a expectativa e a per-
cepcdo, possibilitando, assim, encontrar os seus
respectivos gaps pela diferenca entre seus valores
médios. Apds a aplicagio da SERVQUAL, os re-
sultados foram apresentados e discutidos, desta-
cando as particularidades encontradas. Por fim,
elaborou-se um plano de ag¢do para o proprietdrio,
de acordo com a pesquisa realizada, destacando-
se fatores que necessitam de atengao e propondo-
se sugestoes para que ele possa ter uma base estru-
turada e cientifica de apoio em decisoes futuras

em seu negdcio.
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Figura 1: Fluxograma contendo as etapas da
pesquisa
Fonte: Os autores.

3 Referencial teérico
Segundo Paladini (2006, p. 20)

qualidade ndo é um termo exclusivo,
mas uma palavra de dominio publi-
co, ou seja, sua definicdo nao é feita
de qualquer modo, pois sendo erronea
pode levar acdes cujas consequéncias
afetam seriamente a empresa, consti-
tuindo alguns casos fatais em compe-

titividade.

Com isso, o objetivo da Gestao da Qualidade
¢ focalizar a produgdo para o atendimento do
consumidor e acompanhar o processo evolutivo,
observando como a demanda reage em relagao as
suas necessidades e preferéncias, para atendé-la
da melhor forma (Paladini, 2006). Baseando-se
nisso, alguns conceitos surgiram, como mostra o

Quadro 1.

Exacta - EP, SGo Paulo, v. 15, n. 2, p. 323-334, 2017.
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¢do de tornar material o
servigo.

eServicos explicitos — o
proprio servigo oferecido
pelo prestador.

eServicos implicitos — ele-
mentos que trazem benefi-
cios psicoldgicos ou como

acessorios do servico.

De acordo com

Organizagio Europeia de | Qualidade é a condigdo necessaria de aptiddo para o fim a que se destina.

Controle de Qualidade (1972)

Jenkins (1971) Qualidade é o grau de ajuste de um produto a demanda que pretende
satisfazer.

Juran (1990) Qualidade € adequagdo ao uso.

Deming (1990) Qualidade é tudo aquilo que melhora o produto do ponto de vista do
cliente.

Crosby (1986) Qualidade é a conformidade do produto as suas especificagdes.

Ishikawa (1993) Qualidade é desenvolver, projetar, produzir e comercializar um produto
de qualidade que é mais econémico, mais Gtil e sempre satisfatorio para
o consumidor.

Taguchi (1986) Qualidade como minimo de perda de produtos.

Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2004, p. 139) “a avaliagao

Quadro 1: Conceito de qualidade segundo alguns autores

da qualidade em servicos

Fonte: Adaptado de Paladini (2006) e Mainardes, Lourenco e Tontini (2010).

Existem muitas defini¢oes de servigos, como
mostra o Quadro 2, porém todas apresentam a
intangibilidade e o consumo simultineo como
caracteristicas em comum (Fitzsimmons &
Fitzsimmons, 2004). Devido a essas particulari-
dades, a empresa deve oferecer os seus servicos
com planejamento e, sobretudo, com qualida-
de (Barreto, Santos, Silva, Gomes, & Menezes,
2012). Consequentemente, um servico bem pres-
tado influenciara na satisfacio do cliente, além
de fortalecer a imagem da organizagdo. A pres-
tacdo do servigo é constituida de um conjunto
de fatores denominados pacotes de servicos, que
facilitam a andlise e tomada de decisdo do gestor
(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2004). Os pacotes
de servigos estao divididos

cm:

surge ao longo do processo
de prestacio do servigo”.
Essa avaliacao é feita a partir de cinco dimen-
soes: confiabilidade, responsabilidade, seguran-
¢a, empatia e tangibilidade, como apresentado no
Quadro 3, que detectario as falhas de qualidades
em servigos, que sdo resultadas da diferenga da ex-
pectativa pela percepc¢ao do cliente em relagao ao
servico prestado. “As falhas no servico 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:

e Gap 1 — é a diferenca entre as expectativas

dos clientes e as percepgoes das expectativas

e Instalagbes de apoio
— instalacoes e equipa-
mentos utilizados para

a prestagao de servigo.

e Bens facilitadores

bens oferecidos

cliente que tem a fun-

Exacta - EP, SGo Paulo, v. 15, n.

Zeitham] e Bitner (1996)

“Os servigos sdo atos, processos e ou desempenho de agdes™.

Fitzsimmons e

Fitzsimmons (2005)

“Um servigo é uma experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um

consumidor que desempenha o papel de co-produtor™.

Las Casas (2002)

“O servigo € uma experiéncia vivida, € o desempenho que se transfere™.

Gianesi e Corréa (1994)

consumidos simultaneamente™.

“Servigos sdo experiéncias que o cliente vivencia, sdo produzidos e

ao

Quadro 2: Conceito de servicos segundo alguns autores

Fonte: Adaptado de Barreto et al. (2010).

2, p. 323-334, 2017.
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Confiabilidade
expectativa, eficiente e confidvel.

Refere-se ao desempenho e resultado do servigo, avaliando se esta de acordo com a

a empresa possui métodos

adequados, mas presta ser-

vigo de baixa qualidade.

*Gap 3: é a diferenga entre

as especificagdoes e 0s pa-

droes da empresa e o que

realmente é prestado ao

cliente.

Responsabilidade | Esta ligada a vontade de prestar o servigo dos operadores no que se refere a ajudar
ou realizar atividade.

Seguranga Analisa a confianga e seguranga do servigo e do seu prestador, envolvendo
conhecimento, cortesia e credibilidade.

Empatia Avalia a interagdo com o cliente, demonstrando atengdo e se preocupando com o
entendimento dos consumidores.

Tangibilidade Mensura tudo o que é tangivel na prestagdo do servigo, instalagdes fisicas,

localidade, aparéncia dos atendentes, meios de comunicagao, etc.

eGap 4: é a divergéncia

entre o SCI'VigO que a em-

Quadro 3: Dimensdes da qualidade em servigos
Fonte: Tsang et al. (2012).

Figura 2: Modelo dos gaps de qualidade dos
servigos
Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1985).

pela administracao, ela avalia uma qualidade
como ponto forte, mas falha na prestagao.

® Gap 2 — é a falha da geréncia em formular
especificagoes de qualidade dos servigos que

correspondam as expectativas dos clientes,

presa fornece e o veiculado

nos meios de comunicacao

externa.

e Gap 5: é a discrepancia entre as expectativas
e as percepcoes do cliente acerca do servico
prestado, essa falha também pode ser deter-
minada como resultante da fungdo entre os

quatros primeiros gaps.

Com o intuito de corrigir as falhas na qua-
lidade, algumas ferramentas sao utilizadas para
auxiliar a mensurac¢do da qualidade em servicos,
como os métodos Taguchi, poka-yoke e o desdo-
bramento da fun¢ao qualidade, aplicada para pro-
jetar sistemas de prestacdo de servicos, as cartas de
controles para aplicagbes de controle estatistico de
processos em servigos e a SERVQUAL, uma ferra-
menta de pesquisa que mede a qualidade em servi-
¢os e que € baseada na implementacdo do conceito
de falha da qualidade em servigos (Fitzsimmons &
Fitzsimmons, 2004).

Desenvolvida por Parasuraman et al. (1985,
pp. 41-50) a SERVQUAL ¢é baseada em um ques-
tiondrio padrdo de 22 questdes, que serve para
avaliar as cinco dimensdes da qualidade em ser-
vigos. A avaliacdo consiste na analise de um ques-
tiondrio, que considera a expectativa que o cliente
tem do servigo, e outro que permite o consumidor
responder a percep¢ao do servico prestado pela
empresa avaliada. Feita a diferenga entre expec-

tativa e percep¢do, o método proporcionard uma

Exacta - EP, SGo Paulo, v. 15, n. 2, p. 323-334, 2017.
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pontuacdo podendo ser positiva, negativa ou neu- 4 Resultados e discussoes
tra, dependendo da média obtida pelas respostas
dos consumidores para cada dimensdo (Barreto et Analisando a primeira parte do questionario,
al., 2012). Essa pontuagao mostrard o grau de sa- foi possivel destacar alguns pontos sobre as ca-
tisfacido do consumidor em cada dimensio, como racteristicas dos consumidores. Em uma amostra
mostra a Figura 3, e apontard quais aspectos do calculada de 53 alunos entrevistados, observou-se
servico precisam ser melhorados. que 51% eram compostos pelo sexo feminino; e
49%, pelo masculino, mostrando
Exoectativas do client um equilibrio entre os dois géne-
xpectativas do cliente ; N -
antes da compra __ Expectativas » Qualidade . Opservou-se que 33% dos
. ] excedidas ideal . . .
do servico A consumidores utilizam este tipo
Gerar’r.l/ " Expectativas -~ | |Qualidade de servico pela primeira vez. A
v i — H 4 . L. . .
—_~._ v atendidas =~ satisfatoria  f4iva etaria dos entrevistados foi
P &0 do client N\ . entre 15 e 52 anos, e a média de
WLAPSO0-G0 Chrie © Expectativas -~ il Qualidade ., . ltado d
sobre o servico prestado n&o atendidas +~ [llinaceitavel ~ '¢ade apresentou um resultado de
28 anos. Outro indice calculado
foi o tempo médio dos consumi-
dores na academia, com o valor
de um ano e trés meses. Cerca de
Figura 3: Grau de satisfagdo pelo cliente 60% dos entrevistados também
Fonte: Gianesi e Corréa (1994). . L
moram em bairros vizinhos a aca-
demia, mostrando que o servico
Segundo Paiva (2014, pp. 35-36), a nao esta restrito apenas a proximidade, mas a ou-
SERVQUAL se enquadra em diversos casos, tais tros fatores, como apresentado nas Figuras 4 e 5.
como: Analisando-se o grafico na Figura 4, veri-
fica-se que os principais motivos da escolha da
e Avaliacido do desempenho de
uma empresa € seus COncor-
. 25%
rentes diretos. 22%
e Avaliagdo geral da qualidade 20%
_ 20% 19%
dos servigos. 18%
e Exposi¢io da importancia
, B . 15%
das dimensoes da qualidade
na avaliagdo geral, identifi- 11%
. . 10%
cando quais delas necessitam
de uma aten¢do imediata. 6% -
g e 5%
e Utilizagao periddica junta-
mente com o SAC da empre-
sa, conseguindo captar de 0%
’ Professores Instalagdes Ambiente Preco Hordrios Proximidade  Outros
maneira mais eficaz o grau _ ) )
) ~ ) Figura 4: Motivo da escolha da academia
de satisfacdo do consumidor. Fonte: Os autores.
Exacta - EP, S&o Paulo, v. 15, n. 2, p. 323-334, 2017. = - = 329 |
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35%
31%

30%
27%

25%

20% 19%

17%

15%
10%

5%

Controle do Aptiddo Saude

Peso

Figura 5: Razdo da escolha do servigco
Fonte: Os autores.

academia segundo as respostas obtidas a partir
do questiondrio foram respectivamente: o preco,
os professores, a proximidade e o ambiente, que
mantiveram um equilibrio e se destacaram entre
os demais. No grafico da Figura 3, sobre a razio
de utilizar o servico, os quesitos saude e estética ti-
veram um maior valor na escolha dos alunos, po-
rém os quesitos aptidao fisica e o controle do peso
também apresentaram percentuais significantes.
Os dados colhidos da parte 2 e 3 do questio-
nario foram tabulados, e, assim, feitos os devidos
calculos das médias da expectativa e da percepgao
da amostra sobre cada questionamento e seus res-
pectivos desvios-padrao. Seguindo a ferramenta
SERVQUAL, foi feita a andlise dos gaps dos fa-
tores de qualidade dos servigos pelo resultado do
calculo da diferenca entre a média da percep¢do e
a média da expectativa como mostra a Tabela 1.
Para a verificacdo da confiabilidade do ques-
tiondrio, foi utilizado o coeficiente de alfa de
Cronbach. O seu célculo é realizado a partir do
somatorio das variancias dos itens individuais e

do somatério das varidncias de toda a escala, con-

3% 3%

Estética Sodalizacdo Outros

Aplicacdo da ferramenta SERVQUAL para mensurar a satisfagdo dos clientes em uma...

forme mostra a Equacio 2. E uma
medida de confiabilidade de con-
sisténcia interna e serve para tes-
tar essa relagdo interna de men-
suracdo da qualidade (Malhotra,
2006). Segundo Almeida, Santos
e Costa (2010, p. 7), “os alfas
com valor acima de 0,7 sio con-
siderados aceitaveis”. (Formula 2)

Como mostra o Quadro 4,
as cinco dimensoes da qualidade
apresentaram valores dentro do
intervalo de confianca estabele-
cido pelo coeficiente de alfa de
Cronbach, tanto para a expecta-
tiva como para a percep¢ao dos
participantes no estudo, resultan-
do em uma adequagao satisfato-
ria para o procedimento de pesquisa. De acordo
com Almeida et al. (2010, p. 7) “o valor de alfa é
afetado pelo namero de itens que compde a escala,
a medida que se aumenta o nimero de itens, au-
menta-se a variancia e consequentemente se obtém

um valor superestimado da consciéncia da escala”.

K 25"
a = * 11—
K—-1 52

t

,onde:

K = numero de itens da escala
§ 2 — - —— :
S,;” = somatério da variancia dos itens

S.? = variancia de toda a escala

@
Dimensées o-E | a-P
Tangibilidade | 0.86 | 0,77
Confiabilidade | 0.80 | 0,70
Responsabilidade | 0,75 | 0,71
Seguranga 0,73 | 0,79
Empatia 0,73 | 0,71

Quadro 4: Verificagdo da confiabilidade das
dimensoes avaliadas
Fonte: Os autores.
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Tabela 1: Média das percepcoes e expectativas em relacdo ao servico e seus gaps

e Percepcio Expectativa GAP

Hiom A Naile Média Desv.P Média Desv.P P—E
1. A academia possui instalagdes e equipamentos modemos e em boas 448 078 372 091 -0.76
condigdes. ’ ’ ’ il :
2. O ambiente fisico é impo, bem iluminado e com temperatura agradavel, 476 067 3093 100 -083
incluindo os vestianos. : : iy : :
3. A academia esta bem localizada e de facil acesso. 428 072 446 072 017
4. A academia possui um espago adequado e barulho dentro de limites 443 089 420 078 024
suportaveis. ’ ’ ’
5. Os instrutores transmitem todas as informagdes necessanas de forma 454 086 404 082 -050
confiavel e precisa. ’ ’ ’ : ’
6. Os instrutores executam o servigo no tempo prometido, conforme sua
disponibilidade na academia. s U R
7. Guarda os registros do cliente. 417 085 430 059 0.13
8. Os funcionarios e instrutores sdo envolvidos e comprometidos com a
qualidade e a melhona dos servigos prestados. e e S O A8
9. A academia dispde de horarios de atendimento flexiveis e modalidades 433 076 420 072 013
com programagcdo consistente e de conhecimento dos clientes. ’ : ’
10. Os instrutores tém sempre boa vontade em ajudar seus clientes. 474 061 428 0,78 -046
11. Os funcionarios em geral agem com disponibilidade e prontidio para 450 069 437 064 022
atender os clientes. ’ ’ :
12. Os instrutores passam confianga para os clientes durante a prestagdo do 476 048 435 079 041
Servigo. : : : :
13. Os funcionarios em geral sdo corteses com os clientes. 457 058 443 065 013
14. Os instrutores possuem o conhecimento necessario para execugio dos 472 069 420 072 052
Servigos. ’ ’ : :
15. O atendimento dos clientes & personalizado. 3,74 102 378 084 004
16. Os funcionarios ouvem atentamente as solicitagdes ou queixas dos 422 087 409 059 013
clientes. ’ ’ ’ :
17. Ha procedimentos customizados. 370 0% 357 093 -0.13
18. Os problemas dos clientes sdo resolvidos com prontidio. 413 075 411 067 -0,02
19. Os funcionarios, em especial os instrutores possuem disponibilidade de 424 077 415 063 009
tempo para atendimento adequado. ’ ’ : ’
20. Os funcionarios em geral possuem boa aparéncia. 3.30 1,21 420 069 0289
21. A comunicagdo (intemet, telefone) é de facil compreensio e utilizagio 363 090 352 094 011
pelos clientes. ’ ’ ’ il :
22. Os funcionarios demonstram seguran¢a ao negociar problemas de 433 067 417 071 015

atendimento com os clientes.

Fonte: Os autores.

Visando a uma analise especifica de cada
questionamento foi utilizado o método dos quar-
tis, que tem como objetivo classificar os itens
resultantes da diferenca entre percepgio e ex-
pectativa do questiondario SERVQUAL em qua-
tro parametros, a saber: critico, alto, moderado
e baixo. Esses parametros refletem a situacao de
cada item e, com a analise dos seus gaps, pode-se
classificd-los com a ordem de prioridade a partir

de sua criticidade como apresentado na Figura 6.

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

Com isso, o Quadro 5 apresenta os itens que
tiveram uma classificagao critica, ou seja, sao fato-
res na prestagao do servigo que tiveram sua percep-
¢do muito abaixo da sua expectativa. Analisando
o Quadro 5, é possivel destacar primeiramente os
itens 1 e 2, que apresentam os gaps com maior valor
negativo e estdo relacionados com a dimensdo de
qualidade Tangibilidade. Esses valores podem ser
explicados por maquinas e equipamentos com alto

grau de utilizagdo e também a necessidade de um
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Classificagdo de Prioridade segundo GAP's
Critica Alta Moderada Baixa
§ (4 11| 2179 (1316|216 19|18 |15|7]| 3 |2
-0,37(-0,24(-0,22(-0,15(-0,13|-0,13(-0,13(-0,13(-0,11-0,09|-0,09|-0,02| 0,04 |0,13| 0,17 | 0,89
12 Quartil =-0,40 22 Quartil =-0,13 32 Quartil =-0,09

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

aparelho de ar condicionado, que minimizaria o
desconforto devido as altas temperaturas da regido.
Os demais itens sdo referentes ao relacionamento
dos funcionarios com os alunos, e o terceiro maior
valor negativo mostra bem isso, colocando em du-
vida o conhecimento dos instrutores, juntamente
com os outros itens que classificam as dimensdes
da qualidade confianca, responsabilidade e segu-

ranga como fatores que devem ser melhorados.

e Gaps positivos — superam a expectativa.

® Gaps abaixo de zero até -1 — satisfagao nega-
tiva pequena.

® Gaps entre -1 e -2 — satisfacao negativa inter-
medidria.

e Gaps entre -2 e -3 — satisfagao negativa ruim.

e Gaps entre -3 e -4 — satisfagdo negativa pés-

sima.

Utilizando essa classificacao,

pode-se destacar que apenas a

dimensio Empatia superou a ex-

pectativa, as demais apresentaram

maior concentra¢do na faixa abai-

xo de zero até -1, enquadrando-se

em uma satisfagcao negativa peque-

na. Visando a atingir uma melhor

satisfagao dos clientes, foi pensado

Item | Média Prioridade Critica

2 -0,74 | O ambiente fisico é limpo, bem iluminado e com temperatura agradavel, incluindo os
vestidrios.

1 -0,67 | A academia possui instalagdes e equipamentos modernos e em boas condigdes.

14 | -0,62 | Os instrutores possuem o conhecimento necessario para execugdo dos servigos.

5 -0,56 | Os instrutores transmitem todas as informagdes necessirias de forma confidvel e
precisa.

10 | -0,36 | Os instrutores tém sempre boa vontade em ajudar seus clientes.

12 | -0,36 | Os instrutores passam confianga para os clientes durante a prestagdo do servigo.

um plano de ag¢do para a empresa,

Quadro 5: Classificacdo dos itens de prioridade critica

Fonte: Os autores.

No Quadro 6, as cinco dimensdes da qua-
lidade em servicos estio ordenadas de acordo
com os valores obtidos a partir do questionario
SERVQUAL, sendo classificadas em ordem de-
crescente. Pode-se destacar a dimensdao Empatia
como melhor gap obtido, sendo o tinico com valor
positivo, e a dimensao Tangibilidade foi a que re-
cebeu o valor de gap mais critico.

De acordo com Souza (2009, p. 97), os gaps
podem ser classificados por grupos a partir dos

valores obtidos, tais como:

[ 332 |

focando nas dimensdes avaliadas
com percep¢ao abaixo da expecta-

tiva como mostra o Quadro 7.

Dimensdes da Qualidade | Expectativa | Percepcio | GAP
Tangibilidade 4.49 4,08 -0.41
Responsabilidade 4,66 436 -0,30
Confiabilidade 437 417 -0.19
Seguranga 4.09 391 -0,18
Empetia 3.93 403 | 0.10

Quadro 6: Ordem de prioridade das varidveis
Fonte: Os autores.
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Dimensio Possiveis problemas Plano de ago Pareto, para identificar as possi-
Tangibilidade Espago desorganizado; Implantagio da filosofia 58; veis causas e efeitos dos proble-
Layout confuso que ndo | Mudanga de layout; .
y e anga e sy mas encontrados, sugerindo me-
favorece o fluxo de pessoas; . L ’
Adequagdo do espago para diminuir o . . L.
Temperatura; desconforto por conta da temperatura; lhorias e verificando os possiveis
Equip tos e q Renovagio e manutengio dos Fon
obsoletas ou em mal estado. quip tos e maqui beneficios.
Confiabilidade, Problema de comunicagdo | Treinamento de pessoal;
Responsabilidade & entre cliente e funcionario;
Falta de conhecimento técnico A .
Seguanga dos funcionirios. Referéncias

Quadro 7: Plano de acdo
Fonte: Os autores.

5 Conclusoes

Nesta pesquisa, teve-se como objetivo avaliar
as dimensoes da qualidade dos servigos prestados
por uma academia de gindstica, por meio da ferra-
menta SERVQUAL. A aplicacdo deste instrumen-
to possibilitou a visualizac¢do dos itens que necessi-
tam uma aten¢do maior e também dos que contém
uma qualidade satisfatoria em relagdo aos clientes.

A ferramenta SERVQUAL mostrou ser uma
técnica de facil aplicagio e interpretacdo de dados,
e possibilitou identificar que a empresa necessita
de algumas melhorias pontuais para elevar a satis-
fagcdo dos seus clientes.

Sugere-se que a organizagdo faga a renova-
¢a0 de algumas mdquinas e equipamentos que se
mostram um pouco envelhecidos e também a ins-
tala¢ao de equipamentos de ar condicionado, por
conta do desconforto causado pelas altas tempe-
raturas da regidao. Notou-se também a necessi-
dade de os instrutores passarem mais confianga
em relacdo aos conhecimentos técnicos e também
dedicarem mais atencdo aos clientes, principal-
mente para aqueles que utilizam o servico pela
primeira vez ou necessitam de um acompanha-
mento especial.

Para trabalhos futuros, recomenda-se a uti-
lizagao de outras ferramentas da qualidade, tais

como o diagrama de Ishikawa e o diagrama de
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