Yy v

X LUENDg CRESC!

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACAO

SAMUEL OKOH

GESTAO DE QUALIDADE NO SERVICO: APLICACAO DO METODO
SERVQUAL PARA A GESTAO NA EMPRESA F7 ACADEMIA.

SAO CRISTOVAOQ/SE
2024



SAMUEL OKOH

GESTAO DE QUALIDADE NO SERVICO: APLICACAO DO METODO
SERVQUAL PARA A GESTAO NA EMPRESA F7 ACADEMIA.

Trabalho de Conclusdo de Curso
(TCC) apresentado ao
Departamento de Administracédo
do Centro de Ciéncias Sociais
Aplicadas da  Universidade
Federal de Sergipe (UFS), como
requisito parcial para a obtencéo
do titulo de Bacharel em
Administracdo, regulamentadas
pela Resolucéo n°
069/2012/CONEPE.

Orientador(a): Prof. Dr. José
Pedro Penteado Pedroso

SAO CRISTOVAOQ/SE

2024



SAMUEL OKOH

GESTAO DE QUALIDADE NO SERVICO: APLICACAO DO METODO
SERVQUAL PARA A GESTAO NA EMPRESA F7 ACADEMIA.

Trabalho de Conclusao de Curso
(TCC) apresentado ao
Departamento de Administragéo
do Centro de Ciéncias Sociais
Aplicadas da  Universidade
Federal de Sergipe (UFS), como
requisito parcial para a obtencao
do titulo de Bacharel em
Administracdo, regulamentadas
pela Resolucéo n°
069/2012/CONEPE.

Trabalho Defendido e Aprovado em 15 de outubro de 2024.

BANCA EXAMINADORA

Prof. Dr. José Pedro Penteado Pedroso (Orientador)
Universidade Federal de Sergipe (UFS)

Profa. Dra. Maria Elena Leon (Membro Interno)
Universidade Federal de Sergipe (UFS)

Profa. Dra. Glessia Silva de Lima (Membro Interno)
Universidade Federal de Sergipe (UFS)



AGRADECIMENTO

Agradeco primeiramente a Deus, pela vida, por estar sempre no meu
caminho, iluminando e guiando as escolhas certas.

Aos meus pais, Francis Okoh Agyemang e Comfort Biaah e 0os meus
irmaos, que foram a base de tudo para mim, apoiando-me nos momentos
dificeis com forca, confianca, amor, ensinando-me a persistir nos meus
objetivos e ajudando a alcanca-los.

Gostaria de agradecer a Universidade Federal de Sergipe por oferecer
as condicbes para que eu pudesse concluir o curso de Administracdo e
realizar este trabalho.

Ao meu caro orientador Prof. Dr. José Pedro Penteado Pedroso pela
paciéncia, pelo contato e pelos ensinamentos que me guiaram antes e
durante este percurso. Aos professores que se disponibilizaram para
participar na minha banca, sua paciéncia e boa vontade, sempre dispostas a
me ajudar.

Aos professores do curso de Administracao, pelos inimeros puxdes de
orelha de alguns nos ultimos semestres, que sempre soaram como incentivo,
guero dizer que seus ensinamentos foram a base para a conclusdo desta
etapa, contribuindo para a minha formacéo pessoal e profissional.

Aos meus amigos de graduacdo do curso pelo convivio e
amizade, compreensao e estudos.

Aos meus amigos brasileiros, gringos e conterraneos, muitos nomes
para mencionar, mas foi um prazer enorme compartilhar muitas experiéncias
incriveis juntos.

A F7 academia e aos colaboradores que acreditaram na
proposta da pesquisa e aceitaram participar da mesma.

Enfim a todos que contribuiram para o sucesso deste trabalho.

Muito obrigado!



RESUMO

A qualidade é fundamental para qualquer empresa, pois fornecer um bom
servico para os clientes ndo apenas faz o negdcio crescer, como possibilita
uma fidelizagcdo de uma maior quantidade de pessoas, algo que é atrativo
para o ambito de qualquer negdcio. A qualidade dos servicos é de dificil
mensuracdo e depende de diversos fatores até que atenda as expectativas
dos clientes e possa ser reconhecida pelos mesmos. Nem todas as empresas
tém conseguido atingir as reais necessidades de seus clientes. Na tentativa
de analisar a qualidade dos servicos prestados em uma academia de
ginastica realizou-se uma pesquisa com a participacédo de 47 clientes. Como
instrumento de pesquisa utilizou-se uma adaptacdo da escala SERVQUAL,
gue compara expectativas com percepcoes dos clientes em relagdo as cinco
dimensdes da qualidade: tangibilidade, responsabilidade, confiabilidade,
empatia e garantia. Como resultado, obteve-se um panorama geral da
gualidade percebida pelos clientes, dos servicos oferecidos, mostrando os
pontos fortes e fracos do sistema. No contexto da academia estudada
percebeu-se, a partir da aplicacdo do método SERVQUAL, que todas as
dimensdes tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade, garantia e empatia
superaram as expectativas dos clientes, tendo em vista que a diferenca entre

as médias das qualidades esperadas e observadas foram positivas.

Palavras-Chave: Qualidade; Gestao da Qualidade; As Academias de
Ginastica a Qualidade dos servicos; SERVQUAL.



ABSTRACT

Quality is fundamental for any company, because providing a good service to
customers may not only make the business grow, but also attracts possible
loyalty of a larger number of people, which is something that is appealing to
any business scope. The quality of services is difficult to measure and
depends on several factors until it meets the expectations of customers and
can be recognized by them. Not all companies have been able to meet the real
needs of their customers. In the attempt to analyze the quality of services
provided in a gym, a survey was conducted with the participation of 47 clients.
An adaptation of the SERVQUAL scale was used as a research instrument,
which compares expectations with customer perceptions regarding the five
dimensions of quality: tangibility, responsibility, reliability, empathy and
assurance. As a result, we obtained an overview of the quality perceived by
customers, of the services offered, showing the strengths and weaknesses of
the system.In the context of the studied Gym, it was noticed, from the
application of the SERVQUAL method, that all dimensions of tangibility,
reliability, responsibility, guarantee and empathy exceeded customers'
expectations, considering that the difference between the averages of

expected and observed qualities were positive.

Keywords: Quality; Quality Management; Gyms and their Quality Of Services;
SERVQUAL.
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1 INTRODUCAO

O conceito de qualidade, embora tenha sofrido diversas ampliacoes,
modernizacbes e mudancas de escopo ao longo desses anos, ndo € algo novo
(Corréa, 2019).

Silva et al (2020), afirma que € necessario que as empresas adotem
ferramentas e mecanismos de apoio a gestdo com objetivo de enfrentar os desafios
e 0s problemas que podem surgir e que podem comprometer a eficiéncia e a
eficacia de um sistema produtivo, pois, a busca pelo sucesso e por um destaque no
mercado é a meta essencial estabelecida pela maioria das empresas.

Conforme Corréa (2019), ja existia a preocupacdo com a qualidade do
produto final desde a época dos artesdos, entretanto esse processo era algo natural
e nao sistematizado. O processo se apresentava mais simples visto que com
frequéncia, o artesdo era responsavel por todas as etapas de fabricacao,
coordenando todas as areas e negociando diretamente os insumos que utilizaria em
sua manufatura.

Com o passar dos séculos e 0 aumento na escala de producdo havia
necessidade de ter mais que um homem responsavel com as novas interfaces que
haviam surgidos entre os estagios de producdo, havendo melhor controle da
gualidade do processo como um todo (Corréa, 2019).

Silva et al (2020), a competitividade acirrada que hoje € vigente em todo o
mercado, exige que as empresas busqguem meétodos e estratégias que garantam o
alcance do sucesso e em seguida uma posicao permanente e vigente no meio dos
seus concorrentes. Para isso, ha muitas variaveis que comprometem o bom
funcionamento e a gestdo das corporacdes.

Segundo Juran (2015), toda fase de projeto deveria iniciar com a qualidade.
Ramos (2019) afirmou que tal afirmacédo estd 100% correta, um projeto com erros
mesmo que a producdo atenda por completo as conformidades, ainda teria um
produto com defeito que, por sua vez, ndo atenderia aos anseios do usuario.

A qualidade e a produtividade sempre contribuiram para a evolugéo
humana. Se por uma forma, a produtividade pode ser compreendida como a
guantidade produzida pelos recursos utilizados, a qualidade, embora seja um
conceito subjetivo, passou a ser primordial para o crescimento das organizacgdes
contribuindo ao aperfeicoamento dos resultados e, consequente aumento nos lucro
sendo uma das principais estratégias competitivas perante ao rapido avanco de

tecnologia e da era da tecnologia da informacgéo (Alisio, 2014).
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O diferencial tradicional tem sido geralmente aceito em estudos trabalhistas

realizados nos principios do pensamento econémico entre o trabalho produtivo e o
trabalho reprodutivo. Essas divisdes tinham o objetivo de trazer clareza entre essas
atividades que agregam valor e aqueles que nao agregam (Garazi, 2017).

Com o avanco das tecnologias e estratégias de mercados, a concorréncia
entre empresas estd cada vez mais acirrada, iSso requer que as empresas tenham
algum detalhe para ser diferencial das demais, o que influencia a escolha do produto
ou servico por conta do consumidor (Araugjo; Silva, 2017).

De modo geral, a qualidade possui véarias definicdes, entretanto, ela esta
relacionada com servigos prestados, produtos vendidos e diretamente conectada
com a satisfacdo do cliente. Diante disso, houve a necessidade de ser mensurada
para atender as expectativas do cliente e garantir sua fidelizacdo (Silva; Quirino;
Silva, 2019).

A implantacdo da qualidade nas organizacdes de servicos apresenta alguns
impedimentos, como a resisténcia a mudancas, a complexidade de se gerenciar
servicos, pela intangibilidade existente, e a centralizacdo gerencial ainda vista em
diversas empresas. Portanto, ha necessidade de uma gestdo profissionalizada e
democratica, que busque, por meio das ferramentas gerenciais disponiveis, motivar
a equipe a alcancar os objetivos organizacionais (Feiten; Coelho, 2019).

A gestdo da qualidade tem como objetivo fundamental propor estratégias
propostas a diminuir o desperdicio e o retrabalho, por meio de um processo
educacional que orienta as pessoas de que a qualidade € um compromisso de todos
da organizacdo. Contudo, a gestdo da qualidade apresenta-se como uma alternativa
para as organizacdes melhorarem consistentemente 0s seus processos no alcance
dos objetivos, possibilitando, dessa forma, a melhoria organizacional (Feiten;
Coelho, 2019).

A qualidade de servicos esta diretamente ligada a competicdo do mercado,
propondo-se que é por meio da qualidade observada que os clientes fazem escolhas

entre diversas empresas que prestam o mesmo servico. Atualmente, por meio do
facil acesso as informagdes, o individuo avalia frequentemente o custo x beneficio e
vantagens para a tomada de deciséo (Viana, 2017).

Para uma visdo ampla e clara na qualidade de servicos, trés caracteristicas
devem ser analisadas. A primeira caracteristica € a intangibilidade, que relata o fato
dos servicos ndo serem fisicos existe uma dificuldade maior em mensura-la. A
segunda é a heterogeneidade, em que descreve a grande diversidade de servigos e
a dificuldade em garantir as expectativas e o desempenho do servigo prestado,
dificultando a padronizagéo. A terceira e Ultima caracteristica é a inseparabilidade,

em que relatam os obstaculos do controle gerencial sobre a qualidade concebida
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pelo cliente, visto que, a producdo e a prestacdo de servicos sao empregadas ao

mesmo tempo, se tornando inseparaveis (Araujo; Bergiante, 2019).

O elo entre qualidade de servicos e satisfagdo do cliente vem sendo
vastamente analisada em aplicagfes distintas ao longo dos anos. Ademais, com
base em diversas andlises aprofundadas de autores sobre qualidade que foram
realizadas, a qualidade de servicos € um pilar para o sucesso de qualquer empresa
(Zabotti; Walter, 2016).

Isso ocorre pelo processo do ciclo de vida do consumidor, ndo é apenas
fazer um produto perfeito, é necessario manter a qualidade e otimizar a cadeia de
producdo, e, a0 mesmo tempo, construir um bom relacionamento com o cliente para
obter um feedback do consumo e do servigo (Zabotti; Walter, 2016).

Conforme Silva et al (2023), a nascenca do nome academia convém do
filosofo Platdo (427-347 a.C.), que escolheu, como local para fundar sua escola de
filosofia, um bosque que levava o nome do lendario heroi grego Academos; a escola
recebeu o0 nome de Academia por essa razdo, onde se ensinava filosofia,
matematica e ginastica.

Levando em consideracado a rotina diaria e as suas comodidades que sao
fatores que influenciam na reducdo dos movimentos levando ao sedentarismo, o
gual esta diretamente relacionado a doencas crbnicas, as academias apresentam
como opc¢des para manter-se ativo, com uma melhor qualidade de vida por meio de
exercicios supervisionados (Junior; Planche, 2016).

Uma das maneiras mais eficientes para sustentar uma organizacao,
principalmente no contexto atual do mercado, com nichos cada vez mais
competitivos € por intermédio da melhoria continua. Por essa analise, a estratégia
de gestéo proposta necessita de um desempenho constante e também da utilizacéo
de indicadores e desempenho e medidas de avaliacédo (Vargas; Danver, 2020).

Segundo Calesco e Both (2021) de fato, as academias de ginastica prestam
servicos quase parecidos e pertencem ao mesmo ramo de empreendimento,
contudo, devem acompanhar as mudancas e estratégias para promover sua
imagem. Neste caso, estabelecer a qualidade dos servigos prestados pode ser o
diferencial que promovera o0 sucesso no mercado de atuacdo, adquirindo
renovacdes de planos e retencdo dos clientes através do atendimento de suas
expectativas (Hoffman; Bateson, 2015; Kotler; Armstrong, 2014) também apresentar
uma relacdo apreciavel com a satisfacdo e a lealdade (Rahmati; Honari, 2013).

Calesco e Both (2019) ressaltam que as academias que nao se adaptam ao
mercado tém clientes supostamente leais que realmente se inscreveram apenas por
conveniéncia, para viver nas proximidades e para os profissionais que ali trabalham,

e néo necessariamente pela qualidade dos servigos prestados.
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Segundo o site da FIA Business School 2021, o mercado fitness nacional

Brasileiro alcancou a marca de US$ 2,1 bilhdes em 2019, sendo o terceiro maior das
Américas, atrds apenas dos EUA e do Canada (com receita de quase US$ 3
bilhdes), ainda de acordo com a International Health Racquet & Sportsclub
Association (IHRSA). Outro numero que chama a atencdo é a quantidade de
academias presentes no pais, que sao 35 mil unidades oficiais, 0 que coloca o Brasil
como a segunda nacdo com mais academias do mundo — a primeira € novamente 0s
Estados Unidos, com 40 mil unidades. Quando avaliamos o mercado sob o prisma
do numero de clientes, o Brasil aparece em quarto lugar, com 9,6 milhdes de
usuarios contabilizados.

Dado o contexto evolutivo, com o intuito de averiguar as mudangas tidas na
prestacdo de servicos das academias de ginastica, bem como suas aplicacdes e
resultados, diversos estudos foram avancados em diversos paises na oOtica de
identificar os critérios de qualidade considerados importantes para os clientes, o que
levou as diversas dimensodes e questbes direcionadas ao tema (Calesco; Both, 2019;
Navarro et al, 2020).

Portanto, isso demonstra que os clientes apresentam varias informacoes
extremamente significativas, e que devem ser exploradas para o melhor
desenvolvimento da qualidade na prestacéo de servicos.

Os critérios de qualidade dos servicos oferecidos pelas academias de
ginastica favorecem a efetivacdo de estratégias que influenciam no sucesso da
empresa como; se destacar no marketing de nicho, atendendo determinados grupos
de clientes e se inserindo em locais especificos; estar apta as mudancas
tecnoldgicas, permitindo novas vias de comunicacao; estar pronta para enfrentar os
concorrentes, dando atencdo aos sistemas de prestacdo de servicos, considerando
gue o setor ndo apresenta um produto tangivel no mercado; e, se destacar nos
mecanismos de retencéo dos clientes (Hoffman; Bateson, 2015).

Para que as empresas atendam as expectativas de seus clientes, as
missdes e metas precisam ser postas em pratica, e as acdes sdo fundamentais para
o planejamento estratégico de qualidade (Calesco; Both, 2019).

Novos equipamentos, tecnologia e treinos sdo colocados nesse mercado
para adquirir um corpo perfeito. Como afirmam Guimardes et al. (2012) a ciéncia
vem estudando novas formas para aderir no cotidiano para obter um corpo ideal,
neste sentido, alguns conceitos como saude, bem-estar, qualidade de vida,
ergonomia, marketing em relacdo a saude, entre outros, entraram no mundo da
educacdo fisica. Para Nahas (2013), os beneficios da pratica de exercicios fisicos
tém instigado cada vez mais as pessoas a buscarem um estilo de vida mais

saudavel e ativo fisicamente, até mesmo para prevenir doencas cardiovasculares,
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auxiliar no controle de estresse e auxiliar na manutencéo do peso ideal.

Deste modo, considerando o crescente desenvolvimento do mercado fitness,
a busca pelo aumento da qualidade dos servigos prestados, da satisfacdo dos
clientes e de uma redugcdo de erros ocorridos, este estudo pretende avaliar a
qualidade dos servicos prestados pelas F7 academias de ginastica através da
escala SERVQUAL. Ela determinard os niveis de expectativa e percepcdo dos
clientes sobre os servicos imaginados e prestacdes nas cinco dimensbes da
gualidade, sendo elas: tangibilidade, responsabilidade, confiabilidade, empatia e
garantia dos servigcos. Esses indicadores tém como objetivo proporcionar um
conhecimento pela conformidade de servigos oferecidos ao usuario.

A escala SERVQUAL é um instrumento que possibilita a mensuracédo da
gualidade em servicos, considerando a diferenca entre expectativa e realidade
percebida pelo consumidor, essa escala foi criada por trés pesquisadores
americanos.

A escala de qualidade de servigos também é conhecida como modelo de 5
‘gaps”, também conhecidos como lacunas. As etapas dessa ferramenta variam
desde a prestacdo do servico até a percepcdo do servico pelo cliente. Na
expectativa do servigco pelos usuarios os fatores decorrentes sdo a comunicacao
interpessoal, ou seja, a propaganda boca-a-boca, as necessidades pessoais do
cliente e a experiéncia passada, assim como a comunicacao que a empresa prové
sobre o servico (a propaganda que ela tem sobre o que esta ofertando).

Trata-se de um questionario, formulado pelos autores Zeithaml,
Parasuraman e Berry (1985), através de um padrdo conceitual proposto por eles,
composto por 22 afirmacgdes para verificar o que os clientes esperam de um servico
e 22 afirmacfes para medir a avaliacdo dos clientes sobre uma empresa especifica
dentro do setor de prestacdo de servigcos. O objetivo deste questionario € medir as
expectativas e avaliar as percepc¢des dos clientes por um determinado servico.

O modelo SERVQUAL €é um dos métodos mais influentes para
instrumentalizar a mensuracdo de qualidade em um empreendimento, iSso ocorre
devido a sua versatilidade, pois pode ser aplicado de varias formas para desenvolver
diversos campos de qualidade de servico de uma empresa (Vargas; Danver 2020).

Para Medeiros (2017), a ferramenta SERVQUAL, criada por Parasuraman,
Zeithaml e Berry em 1988, serve como um instrumento de grande eficacia nos
processos de avaliagao de qualidade em servigos.

Segundo o manual da ISO Standards (2021), o modelo SERVQUAL é
projetado para servir como ajuda as empresas de servicos a encontrar areas de
fraqueza de servigo, com intuito de introduzir estratégias de melhoria. Ele também

funciona como um sistema de alerta precoce, pois 0 modelo pode ser utilizado para
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rastrear a qualidade do servico no decorrer do tempo,fornecendo tendéncias do

futuro, benchmarks de desempenho e a identificacdo precoce da deterioracdo em
areas de servicos especificas.

O SERVQUAL proporciona uma profunda investigagcdo gerencial, com base
em exemplos reais e ndo apenas tedricos como outros métodos de investigacdo de
qualidade, assim sendo, ao contrario do SERVQUAL que acabam funcionando
apenas por tentativas (Vargas; Danver 2020).

Ha diferentes condigcbes vastamente difundidas que orientaram as
investigagcbes sobre a qualidade dos servigos. Salientam-se na literatura 5
dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, garantia, presteza e empatia
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, Xu & Li, 2016).

Para Vargas e Danver (2020), a aplicacdo da SERVQUAL é dividida em dois
estagios: Primeiramente € realizada uma entrevista, para que o cliente possa propor
uma melhoria que ele acha que pode ser feita e 0s pontos positivos encontrados na
empresa . Posteriormente € realizada outra entrevista para que o cliente expresse o

gue acha de uma determinada empresa.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Como é a gestdo de qualidade no servico oferecido pela empresa F7
academia?

Embora as empresas de academia ginastica crescam, ainda se encontra
uma dificuldade de gestdo no servico prestado. Normalmente, os donos fornecem os
aparelhos e professores ou gerentes sem bom treinamento e/ou treinamento
continuo, achando que apenas isso basta.

Também, encontra-se um gargalo de falta de levantamento de dados
significativos de seus clientes, o que poderia auxilid-las para melhor controle e
gestao.

Por meio do método SERVQUAL, este estudo busca investigar a qualidade

do servico oferecido aos clientes da F7 academia.
1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo geral

Diante disso, este trabalho pretendeu investigar a qualidade de servico na

empresa F7 academia por meio do método SERVQUAL.

1.2.2 Objetivos especificos
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Para isso, foram delineados objetivos especificos, quais sejam: Identificar a

expectativa e percepcao dos clientes com relagédo ao servigo oferecido; mensurar a
gualidae de servico oferecido pelas dimensdes empatia e garantia; verificar o grau
de satisfacdo dos clientes pelas dimensdes tangibilidade, confiabilidade, garantia,

presteza.

1.3 JUSTIFICATIVA

O assunto que foi abordado neste trabalho foi escolhido pois, considerando
gue a internet expandiu horizontes com relacdo a viver de forma saudavel e com
belo corpo, o mercado de academia esta em crescimento.

Conforme Calesco e Both (2021), novos segmentos em suas formas
tradicionais, como karaté, natacdo, yoga, entre outras variedades associadas ao
fitness, sdo motivados pelo modismo de cada momento. Entretanto, pelas mudancas
do mercado no decorrer das décadas, as academias passaram a surgir em um novo
modelo de gestéo, partindo de uma ideia mais personalizada de cada gestor para
uma funcéo associada ao marketing (Marquiori, 2020).

A grande dificuldade na resolucdo de problemas que envolviam a percepcéo
e retorno dos clientes no que se referem a reembolsos, trocas, contato direto ou por
telefone invadiram varios ramos de atividades como bancos, hotéis,
concessionarias, supermercados, restaurantes etc. como também academias de
ginastica e musculacdo. Acionistas e clientes tornaram-se conscientes de que a
gualidade era um bom negdcio para ambas as partes (Barreto et al, 2012, p.96)

Considerando as novas perspectivas, dados recentes mostram que ha
América Latina o Brasil ocupa a segunda posicdo em numero de clientes e de
academias, chegando a 9.6 milhdes de clientes matriculados, os dados da
International Health Racquet & Sportsclub Association (IHRSA) informam que
atualmente o Brasil conta com exatas 34.509 academias espalhadas pelo pais, e
continua sendo o segundo maior mercado do mundo, além de ocupar a terceira
posicdo no ranking de faturamento com movimentacdo de mais de U$2 bilhGes de
dolares, atrds de Estados Unidos e Canada, considerando apenas o continente
americano. Se tratando apenas da América Latina, o Brasil ocupa a primeira posi¢cao
no ranking em todas as categorias (ACAD, 2018; IHRSA, 2019).

Somado a isso, estdo o0 crescente numero de novas academias e,
consequentemente, da demanda pelos servicos oferecidos neste ramo de
empreendimento, houve interesse em conhecer a qualidade de servigo prestado pela
academia F7.

Esse trabalho foi relevante, pois além de agregar conhecimentos,
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experiéncias e aprendizado, agregou um valor importante para a empresa, que foi

conhecer melhor cada cliente e passo a ser tomado, para corrigir oS erros e
melhorar cada vez mais 0Ss seus servicos. Ademais, ele contribuiu ao
aperfeicoamento na qualidade de servico, incentivou 0s gestores e compreendeu as
expectativas dos usuarios para que seja possivel atendé-las e superé-las.

O tema teve relevancia para a formagédo em académica porque possibilita o
aprendizado real e para a organizagdo uma vez que recebe um trabalho que

contribui para sua gestéao.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Como intuito de propiciar uma melhor compreensao acerca deste estudo, foi
fundamental que os conceitos teoricos sobre qualidade, qualidade em servicos,
escala SERVQUAL e cooperativismo sejam abordados. Deste modo foi possivel um
melhor entendimento da relacdo entre estes assuntos, facilitando assim a

compreensao sobre a proposta do estudo.

2.1 QUALIDADE

Devido a crescimentos e melhorias nas classes sociais, 0 consumidor tem
ficado cada vez mais seletivo em relacdo a qualidade dos servicos oferecidos,
resultando em maior concorréncia para o mercado, assim, é fundamental manter a
gualidade como ponto primordial de suas ac¢des (Galvao; Sadoyama, 2017).

A qualidade é fundamental para qualquer empresa, algo que € atrativo para
0 ambito de qualquer negdcio, pois oferecer um bom servico para o cliente nao
apenas faz o negocio crescer, mas possibilita uma fidelizacdo de uma grande
guantidade de pessoas (Vargas; Danver, 2020).

Qualidade € uma forma estratégica que oferece base para a sobrevivéncia
da empresa, e por isso, tem relevancia na gestao do trabalho e de pessoas uma vez
gue contribui para ultrapassar os problemas que as organizagdes encontram nos
processos produtivos. A melhoria continua na prestacao de servigos e na oferta de
produtos se caracteriza como atividade das organizacées com a ideia em fidelizar
seus clientes.

Nesse sentido, qualidade tem seu eixo voltado para a organizacao que

compreende 0s processos produtivos, e por isso diz respeito aos clientes internos do
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gue oferecer e como oferecer o produto ou o servigo ao cliente externo. Essa busca

constante pela perfeicdo nas diversas atividades foi denominada de Qualidade Total.
Até as décadas de 1930 e 1940, a qualidade de um produto e/ou servico
sempre esteve mais atrelada a ideia de “perfeicdo técnica”, que esta relacionada a
uma perspectiva objetiva da qualidade, do que da ideia de “satisfacdo das
preferéncias dos consumidores”, que desta forma esta vinculada a uma perspectiva
subjetiva (Silva et al, 2018).

A partir dos anos de 1950 e 1960 a maioria dos autores de qualidade (Juran,
Deming, Feigenbaum e Ishikawa) iniciaram a publicar suas obras associando o
conceito de qualidade a satisfacdo do consumidor, mudando absolutamente as
perspectivas de “perfeicdo técnica” que se havia em anos anteriores. Essas
publicacdes apresentaram um marco para a mudanca no conceito de qualidade,
influenciando o entendimento até neste tempo atual (Silva et al, 2018).

A qualidade se tornou necessidade crucial para o estabelecimento e
crescimento empresarial, seja do produto ou servico. Conforme dos Santos (2015) &
possivel observar quatro eras distintas sobre a evolugdao da “qualidade”, desde a
Revolucao Industrial a atualidade:

- 12 era: A era da inspecdo. O modelo Taylorista surge trazendo uma
abordagem significativamente corretiva. O modelo Fordista adota a
intercambialidade, com um sistema de padronizacdo de medidas que se
caracteriza como o modelo da linha de montagem.

- 22 era: A era do controle. A era ficou marcada pela criacdo de controles
estatisticos, monitoramento, proposta do ciclo de melhoria continua (PDCA), e
comecou a se desenvolver a normalizacédo para a qualidade.

- 32 era: A era da garantia. Para garantir a qualidade, surgiu a primeira
abordagem sistémica — TQC (Total Quality Control) — abrangendo a totalidade
como um todo nas areas organizacionais, incluindo a relacdo com clientes e
fornecedores no processo, e antes voltada apenas ao setor produtivo. A
procura de solucdo de problemas, sistemas, custos e planejamento da
gualidade se tornaram ferramentas bem estudadas e incorporadas ao
conceito de garantia da qualidade.

- 42 era: A era da gestdo. Iniciou-se no Japdo, concretizando o controle da
gualidade por toda a empresa — TWQC (Company Wide Quality Control).
Além dos fundamentos do TQM (Qualidade Total Management) aspectos

como aversdo ao desperdicio, melhoria continua e participacdo dos colaboradores

foram incluidos no conceito.

Mediante a analise das compreensdes encontradas, percebe-se que, na
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perspectiva tedrica, existem varias significagcbes de qualidade. Analisar o termo

qualidade é uma tarefa complexa. Atrelada a qualidade, ainda que de forma implicita
(Lima; Machado e Fonseca, 2022).

Ha ainda aqueles conceitos técnicos que sao apresentados por
organizacdes reconhecidas da area, tal como o da NBR 1SO 9000:2000, que define
qualidade como um conjunto de caracteristicas inerentes, propriamente
diferenciadas, que satisfaz aos requisitos, conformidades, necessidades ou
expectativas que sao expressas, geralmente, de maneira implicita ou obrigatéria
(Gozzi, 2015).

Um elemento que difere uma organizacdo das demais € a qualidade, para
Lima, Machado e Fonseca (2022) a qualidade proporciona diferenciacdo ou
distincdo das coisas (exemplo: uma empresa) ou pessoas definindo a sua natureza.

Neste sentido, a qualidade da organizacdo devera estar baseada nas
expectativas dos seus clientes para atender suas necessidades, e em consequéncia,
gerar satisfagcdo nos mesmos. A Figura 1 representa esta relacdo entre a expectativa

e a satisfacgéo.

Figura 1: Relac&o entre Expectativa e Percepcao

‘ Produto

Expectativa efou
Servigo
Cliente Satisfacdo

=

Fonte: Adaptado de Toledo et al, 2013.

Corroborando esta afirmacéo, Silva et al (2018) confirmam que o produto ou
servico precisa adequar para 0 uso, e na sua escolha dos produtos e servigcos
existentes no mercado pelo cliente, tem de atender as suas necessidades e oferecer
0 menor custo possivel. Ou seja, na maioria das vezes é o cliente que escolhe e
define qual produto que o servira pela qualidade que apresenta.

A qualidade tem um papel fundamental para as organizagdes, o0 que
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evidencia a relevancia de incorporar o conceito que seja apropriado a realidade de

cada organizacdo e das necessidades dos seus clientes. Garvin (2002) apud dos
Santos (2015) elaborou uma contribuicdo sistematizando as definigcbes contidas para
a qualidade, as definindo em cinco abordagens, conforme tabela 1 a seguir:

Quadro 1: Abordagens da Qualidade.

ABORDAGEM DEFINICAO

Transcendental Qualidade é sindnimo de exceléncia nata. E
absoluta e universalmente perceptivel.

Baseada no Produto Qualidade é uma variavel precisa e mensuravel,

precedendo dos atributos do produto

Baseada no usuario Qualidade € uma variavel subjetiva. Produtos de
melhor qualidade atendem melhor aos desejos do

consumidor.

Baseada na Producao Qualidade é uma variavel precisa e mensuravel,
oriunda do grau de conformidade do que foi
planejado com o que é executado. Esta

abordagem da énfase a
ferramentas estatisticas (Controle do processo).

Baseada no Valor A gqualidade é definida de custos e precos. Este
enfoque afirma que um produto e/ou servico de
qualidade € aqguele que demonstra o desempenho

esperado a um preco razoavel.

Fonte: Toledo et al, (2013, p. 6-10)

Visto que o conceito de qualidade compreende diversos fatores e
abordagens, com variacdo nos niveis de importancia, neste estudo sera utilizado a
abordagem baseada no usuario. O cliente deverd ser atendido levando em
consideracao as necessidades que ele apresenta.

A organizacdo que ndo atende as necessidades dos seus clientes podera
enfrentar dificuldades para reter ou conquistar novos clientes e consequentemente
perder o seu market share. Em contrapartida, o conceito de qualidade passa por
mudancas de acordo com o tempo para se adequar as mudancas nas necessidades
e preferéncias dos consumidores.

Segundo alguns autores, podemos compreender melhor a qualidade total
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através de seu conceito, conforme detalhado:

Qualidade é o elemento de conformidade do produto as suas
especificacdes, ou seja, € fornecer ao cliente exatamente aquilo que foi
prometido (Crosby, 1979). Qualidade é a correc@o dos problemas e de suas
causas durante toda série de elementos relacionados com marketing,
projetos, engenharia, producdo e manutencdo, que exercem influéncia

sobre a satisfagéo do usuario (Feigenbaum, 1986).

Qualidade é tudo aquilo que aperfeicoa o produto na ética do cliente, ou
seja, para ele, qualidade é algo que tem que ser constantemente melhorado
para se manter, ja que o ponto de vista do cliente também muda (Deming,
1986).

Qualidade é desenvolver, projetar, produzir e comercializar um produto de
gualidade que seja econbmico, mais Util e sempre satisfatério para o
consumidor (Ishikawa, 1986).

Qualidade é auséncia de defeitos (Juran, 1989).

Em relacdo aos conceitos destacados, podemos entender que o conceito de

~

gualidade total esta relacionado a capacidade que um produto ou servico deve

possuir para atender as exigéncias dos consumidores, apresentando perfeicdo para

guem adquire o produto ou servico.

O conceito da qualidade é entendido de forma subjetiva devido aos seus

variados pensamentos, sendo representada por 7 dimensodes diferentes. Conforme
Werekema, 1995, apud Silva et al (2018) e de Carpinetti (2012), apud Silva et al

(2018):

Quadro 2: Dimensdes da qualidade.

DIMENSAO

DEFINICAO

Conformidade

Aborda a respeito do grau de concordancia com as

respectivas especificacdes esperadas.

Confiabilidade

Aborda do grau de auséncia de falhas do produto
para que este desempenhe de forma segura as

suas funcgodes.

Durabilidade

Aborda da vida util do produto, ou seja, diz a
respeito do intervalo de tempo entre a

substituicao do produto.
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Imagem Abordagem que esta associada a percepcédo do

cliente sobre o produto, ou seja, a estética, a
imagem positiva ou negativa percebida pelo

olhar do consumidor.

Atendimento E uma dimensdao que procura
assegurar a continuidade dos servi¢cos que sé&o
oferecidos pelo produto, como assisténcia

técnica e ao atendimento.

Inspecao Abordagem relacionada a um sistema de padrdes,
medidas e controle de atributos variaveis
difundidos, com foco na verificagcao de defeitos.

Garantia Reducdo de problemas e defeitos ao minimo,
utilizando métodos estatisticos como: 0s custos
da qualidade, o controle da qualidade, o controle
total da qualidade, a engenharia da confiabilidade

e 0 zero defeito.

Em concordancia as dimensfes, para que um produto ou servico seja
considerado como sendo de qualidade pelo consumidor, € necessario que 0s
mesmos estejam em conformidade com as especificagdes, comprovando as
caracteristicas que esse produto ou servico se diz possuir.

De acordo com Lacombe (2015), qualidade sdo todas as caracteristicas de
um produto ou servico que € capaz de satisfazer todas as necessidades do cliente.
Em uma prestadora de servigos, a qualidade deve estar nos servicos oferecidos no
atendimento, a prestatividade, limpeza, organizacdo do local, conjunto com o cliente
interno e a equipe deve estar disposta a realizar todos esses aspectos em geral para

alcancar o cliente externo com qualidade.

2.2 GESTAO DA QUALIDADE

A gestao da qualidade, no Brasil, foi adotada inicialmente num cenario de
mudancas nos meios de producdo e por meio da exigéncia para a implementacéo de
novas tecnologias. Porém, nesse sentido de buscar qualidade e produtividade,
mostram-se alguns paradoxos, como entre flexibilidade e controle, satisfacdo e
insatisfacdo, e objetividade e subjetividade. No entanto, sua relevancia é ressaltada

em termos praticos e teodricos, ainda que existam conflitos em sua aplicabilidade
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(Silveira; Michelin; Siluk, 2017).

A procura da perfeicdo deve ser um habito e uma preocupacao de todos os
integrantes da empresa, em todos 0s processos produtivos, pois fatores como o0s
objetivos organizacionais, e o0s requisitos legais (normas, leis, padroes,
regulamentos, etc.), a expectativa dos clientes, as exigéncias do mercado e a
competitividade ajudam a definir a qualidade de uma Organizacé&o (Silva et al, 2018).

E comum encontrarmos falhas nos servigos oferecidos em
algumas academias, embora os esfor¢cos para melhorar os servigcos prestados sejam
evidentes, e isso reafirma a importancia sobre os conceitos de qualidade dos
servicos das empresas ginasticas, e especificamente tentar mostrar a aplicacdo dos

mesmos nesse tipo de servico.

A comunicacdo boca a boca retrata as recomendacdes que os clientes
recebem de terceiros que ja usufruiram do servico. Esta fonte é de grande
relevancia, pois os clientes que utilizaram e aprovaram o servico podem divulgar
para o mercado a qualidade do produto ou servi¢co. Neste caso, o cliente que utilizou
0 produto passa a ser um vendedor ativo da empresa sem receber comissao por
fazer isso (Pinto, 2015).

A Gestdo da Qualidade pode auxiliar no processo de inovacdo nas
organizaclOes, especialmente por meio das praticas concernentes a melhoria
continua dos processos, estimulando o desempenho dos profissionais. Logo, pode
ajudar a modificar as relacdes institucionais, por meio do estabelecimento de
parcerias entre os stakeholders, na busca por alcancar as metas organizacionais
almejadas (Fernandes; Lourenco; Silva, 2014)

Com a evolucéo do conceito de qualidade e a percepcao de sua relevancia
para as empresas como posicionamento estratégico organizacional diante do
mercado, e também para o ambiente social, surgindo assim o conceito de qualidade
total que seu foco ndo é apenas em atender as exigéncias e necessidades dos
clientes, mas também, a satisfacdo de todos os departamentos da Organizacao
(Silva et al, 2018).

A gestdo da qualidade tem como objetivo fundamental proporcionar
estratégias com intuito de diminuir o desperdicio e o retrabalho, através de um
processo educacional que conscientiza as pessoas de que a qualidade é um
compromisso de todos da organizacdo. Contudo, a gestdo da qualidade se coloca
como uma interessante alternativa para dotar as organizacbes de meios para
melhorar continuamente 0S seus processos para alcancar seus objetivos,
incentivando, dessa forma, a melhoria organizacional (Feiten; Coelho, 2019).

A implantacédo da qualidade nas organizacdes de servigos apresenta alguns
fatores dificultadores, como a resisténcia a mudancgas, a complexidade de se
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gerenciar servigos, pela intangibilidade existente, e a centralizacdo gerencial ainda
presente em muitas empresas. Exige-se, assim, uma gestdo profissionalizada e
democrética, que busque, por meio das ferramentas gerenciais disponiveis, motivar
a equipe a alcancar os objetivos organizacionais (Feiten; Coelho, 2019).

Conforme Hoffman e Bateson (2015), os critérios de qualidade dos servi¢os
oferecidos pelas academias de ginastica contribuem a implementacao de estratégias
contribuidoras ao sucesso da empresa como: se destacar no marketing de nicho,
atendendo determinados segmentos de clientes e se inserindo em locais
especificos; estar apta as mudancas tecnolégicas, permitindo novas formas de
comunicacdo; estar pronta para enfrentar os concorrentes, dando atencdo aos
sistemas de prestacdo de servi¢cos, levando em consideracdo que o setor nao
apresenta um produto tangivel no mercado; e, se destacar nas maneiras de
retencéo dos clientes.

A qualidade deve estar sempre em uma busca continua por melhorias,
procurando a satisfacdo de seus clientes e atendendo as suas expectativas. Neste
contexto, verifica-se a obrigacdo de investigar se as expectativas se sobrepdem as
percepcdes dos clientes (Galvao; Sadoyama, 2017).

Assim a gestado da qualidade pode ser definida:

[...] como uma abordagem para melhorar a competitividade, efetividade e
flexibilidade da Organizagdo como um todo. Assim, a gestdo da qualidade
seria essencialmente uma maneira de planejar, organizar e compreender
gque cada atividade depende de cada individuo em cada nivel da hierarquia
(Sila e Ebrahimpour, 1992 apud Barbosa, Gami e Gerolamo, 2017).

Portanto, na organizacdo como um todo, uma empresa delineia os
parametros de qualidade para serem adotados como sendo Unicos e isso é
considerado como um sistema de gestdo da qualidade inerente ao sistema de
gestdo organizacional aceitado pela organizacdo. Segundo Silva et al. (2018) os
objetivos da qualidade em geral elencam-se com o0s objetivos organizacionais.

Segundo Dean e Bowen,1994 apud Silva et al, (2018) a qualidade é
entendida como uma filosofia de gestdo, pois busca elevar a competitividade
organizacional através da adocao de sistemas de melhoria continua de produtos,
Servicos, processos, pessoas e ambientes, ou seja, abrangendo toda organizacao.

A opcdo da organizacdo adotar um sistema de qualidade pela gestdo é

essencial para o relacionamento com os consumidores, melhorar seu desempenho e
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estabelecer uma base sélida no mercado.

Para Tripathy e Mani (2014) satisfacdo é o sentimento de prazer e decepcao
de uma pessoa, é resultante da comparacdo do desempenho percebido de um
produto ou servico em relacdo as suas expectativas. A satisfacdo é entdo uma
funcdo do desempenho percebido comparada com expectativas do consumidor. Se
o desempenho ficar abaixo das expectativas do cliente, o cliente fica insatisfeito. A
satisfacdo € essencial para o bem estar dos consumidores, para o lucro das
empresas através do consumo e padronizacdo, e para a estabilizacdo econdmica e
estruturas politicas (Oliver, 2014).

Segundo Oliveira (2014) gestdo da qualidade € um conjunto de atividades
gue proporciona para uma organizacdo um nivel de qualidade desejado. O autor
ainda traz discursos que sdo aqueles orientados para gerir e controlar uma
organizacao de maneira a contribuir para a melhoria de seus produtos e/ou servi¢os
possibilitando a garantia satisfacdo na sua plenitude das necessidades dos
consumidores referente ao produto ou servico ofertado, superando suas
expectativas.

Para conduzir e operar com sucesso uma organizacdo com base na gestao
de qualidade a ABNT NBR ISSO 9000, (2015) definiu 7 (sete) principios de gestédo
da qualidade, a saber:

a. Foco no Cliente

As organizacdes devem colocar o cliente no centro das suas atividades,
para que 0 negocio seja sustentavel, estas devem atrair e reter a confianca destes,
através do atendimento de suas necessidades e superar as suas expectativas.

b. Lideranca

Definir os objetivos da qualidade de uma organizacéo € responsabilidade da
lideranca, esta deve promover as condicfes necessarias para que o0s objetivos
possam ser atingidos, direcionando as acdes para qualidade e incentivando o
engajamento das pessoas envolvidas no processo.

c. Engajamento das pessoas

As pessoas de todos 0s niveis hierarquicos da organizacdo precisam
conhecer e atuar na gestdo da qualidade. O envolvimento das pessoas € importante
para que uma organizacdo tenha um excelente desempenho. O total envolvimento
das pessoas no processo viabiliza que as suas capacidades e competéncia sejam

colocadas na pratica para o crescimento e sustentabilidade da organizacéo.
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d. Abordagem de processo

A organizacdo é capaz de conseguir os resultados tracados, de forma mais
eficaz e eficiente, pela utilizagdo da abordagem com processos. Essa abordagem
possibilita uma otimizacdo do sistema para interligar com 0S processos
organizacionais, procurando melhoria no seu desempenho.

e. Melhoria

A organizacao deve manter ac6es de melhoria continua dos seus processos,
tornando este principio seu objetivo corrente no seu processo produtivo. Este
principio da organizagao viabiliza resultados satisfatorios e prever as oportunidades
de crescimento e o controle e reducdo dos riscos que possam ocorrer, além de
incentivar a satisfacdo em seus clientes.

f. Tomada de decisdo com base em evidéncia

As empresas devem tomar suas decisdes de forma mais eficaz baseadas
em analise de dados e informag0des tidas de fontes confiaveis e seguras, por meio
de uma interpretacdo baseada em uma metodologia adequada e pessoas aptas a
contemplarem essas informacoes.

g. Gestao do relacionamento

Uma organizacdo e seus “stakeholders” (fornecedores, colaboradores,
sindicatos, investidores, O6rgdos publicos, governo e sociedade) sao
interdependentes, e um relacionamento mutuo sustentavel e as informacdes
compartilhadas aumentam a capacidade de todos agregarem valor. Este
relacionamento agrega para a organizagdo a capacidade de mensurar seu
desempenho no mercado, avaliar a qualidade de seus produtos e/ou servicos e
receber feedback.

As organizacdes devem praticar constantemente os principios da gestdo da
gualidade, dando importancia da qualidade e o sucesso que esta pode trazer para
elas.

E essencial avaliar os padrdes de desempenho para desenvolver um
sistema de gestdo da qualidade eficaz e eficiente, bem como adequé-los, monitora-
los e efetuar manutencdes necessarias para garantir a melhoria e um excelente
desempenho dos processos envolvidos (Silva et al, 2018).

Os clientes sao o principal motivo da existéncia de qualquer empresa, sendo
assim, sua satisfacdo € de suma importancia para se estabelecer um

relacionamento duradouro com eles. A palavra satisfagao surgiu do conceito de satis
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(suficiente) e facere (fazer), que denota o0 alcance, por parte dos clientes, ao que ele

almeja e, ainda, da maneira vista por ele como “suficiente” (Oliver, 2014).

2.3 AS ACADEMIAS DE GINASTICA E A QUALIDADE DOS SERVICOS

Ap6s a década de 1970 as academias comecaram um processo de
expansdo. Conforme Calesco e Both (2021), novos segmentos em suas formas
tradicionais, como karaté, natacdo, yoga, entre outras variedades associadas ao
fitness, sdo motivados pelo modismo de cada momento.

Segundo Calesco e Both (2021) de fato, as academias de ginastica prestam
servigcos quase parecidos e pertencem ao mesmo ramo de empreendimento,
contudo, devem acompanhar as mudancas e estratégias para promover sua
imagem. Neste sentido, estabelecer a qualidade dos servi¢cos oferecidos pode ser
o diferencial que promovera o0 sucesso no mercado de atuacdo, adquirindo
renovacdes de planos e retencdo dos clientes através do atendimento de suas
expectativas (Hoffman, 2015).

Diante da pandemia causada pela COVID-19 em todo o planeta, mesmo
com varias resisténcias, houve a necessidade de adaptar seu estilo de vida
(Sapucaia et al., 2022). Um exemplo foi a pratica de atividades fisicas, sejam elas
praticadas em espacos abertos ou fechados (Dos Santos et al., 2022).

Pois, diante da ameaca que o virus demonstrou na saude das pessoas,
cabe ressaltar que manter um comportamento sedentario pode ser ainda pior para a
saude, visto que a pratica de atividade fisica melhora o sistema imunolégico e
contribui para a protecdo e combate a doencas cronicas, as quais podem se agravar
em detrimento das consequéncias do Coronavirus (Brasil, 2020). O Brasil apresenta
um mercado de academias em crescente expansdo no mundo (Sebrae, 2017).

Segundo dados do The IHRSA Global Report (2016), o pais ocupa o0 2°°
lugar no ranking mundial do mercado conforme do nimero de academias, sendoo
1°° da América Latina, com 31.809 unidades de negécios espalhados pelo pais,
ficando atras apenas do EUA. Sua posicdo atras dos Estados Unidos se mantém
guando em relacdo ao numero representado pelos praticantes, ocupando a 4° °
posicdo, atras da Alemanha e Inglaterra, além dos EUA. Mas entre os 4 paises 0
Brasil € o que apresenta o maior potencial de crescimento (SEBRAE, 2017; IHRSA
2016).

Conforme o site da FIA Business School 2021, o mercado fitness nacional

Brasileiro alcancou a marca de US$ 2,1 bilhdes em 2019, com receita de quase
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US$3 bilhdes. Ainda de acordo com a International Health Racquet & Sportsclub

Association (IHRSA), a quantidade de academias presentes no pais, que sdo 35 mil
unidades oficiais, coloca o Brasil como a segunda nagdo com mais academias do
mundo.

Com a chegada de novos equipamentos, tecnologia e treinos colocados
nesse mercado para adquirir um corpo perfeito. Como afirmam Guimarées et al,
(2012) a ciéncia vem estudando novas formas para aderir no cotidiano para obter
um corpo ideal, neste sentido, alguns conceitos como saude, bem-estar, qualidade
de vida, ergonomia, marketing em relacdo a salde, entre outros, penetrarem o
mundo da educacao fisica.

Deste modo, segundo Hoffman e Bateson (2015), considerando o crescente
desenvolvimento do mercado fitness, a busca pelo aumento da qualidade dos
servigos prestados, da satisfagcdo dos clientes e de uma redugao de erros ocorridos,
estabelecer a qualidade dos servicos oferecidos para cliente pode torna-se o
diferencial que consequentemente resultaria no sucesso no mercado, adquirindo
renovacdes de planos e retencdo dos clientes via atendimento de suas expectativas.

Os critérios de qualidade dos servicos prestados pelas academias de
ginastica favorecem a implementacdo de estratégias que interferem no sucesso da
empresa como: se destacar no marketing de nicho, atendendo determinados grupos
de clientes e se inserindo em locais especificos; estar apta as mudancas
tecnoldgicas, permitindo novas vias de comunicacdo; estar pronta para enfrentar os
concorrentes, dando atencdo aos sistemas de prestacdo de servicos, considerando
gue o setor ndo apresenta um produto tangivel no mercado; e, se destacar nos
mecanismos de retencéo dos clientes (Oliveira Ribeiro et al., 2021).

A crescente insatisfacdo dos clientes com a qualidade marcou os anos 80.
N&do somente pela especificacdo de produtos industrializados, mas também pelo
mau atendimento no PDV (ponto de venda) ou no pés-venda.

A partir de entdo, as organizacdes buscam constantemente alcancar a
exceléncia em servicos, levando em conta os clientes como peca fundamental para
a conquista e manutencdo dos mercados (Marquiori, 2020). Sendo assim, a
prestacdo de servicos nao € restrita apenas ao ponto da venda, mas engloba
também atividades de pds-venda como manutencdo e assisténcia técnica, dentre
outras. Ou seja, o cliente espera algo mais do que a qualidade do produto e do
atendimento no momento da compra.

Magalhaes (2018) destaca: “A qualidade é fruto da comparacado entre as
expectativas do cliente, a realizacdo e o bom desempenho do servico. E necessario
definir medidas de controle e indicadores confiaveis do desempenho dos servicos,

da importancia dos diferenciais e, essencialmente, do grau de satisfagdo dos
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clientes”.

Sendo assim, a busca da perfeicio deve ser um habito e uma
responsabilidade de todos os integrantes da empresa, em todos 0s processos de
producgdo, pois alguns fatores como a expectativa dos clientes, as exigéncias do
mercado e a competitividade, os objetivos organizacionais, e 0s requisitos legais
(normas, leis, padrbes, regulamentos etc.) ajudam a definir a qualidade de uma
Organizacao (Silva et al, 2018).

Dentre as situacles tipicamente relatadas pelos clientes, despreparo ou ma
vontade do funcionario, a busca de informa¢des com a fonte incorreta (agente de
limpeza ou seguranca). Conforme Silva et al. (2018) é comum encontrarmos falhas
no sistema de servicos, por exemplo, salude publica, embora os esforcos para
melhorar os servi¢cos oferecidos sejam evidentes. A falta de encontrar um funcionario
da organizacdao disponivel para passar as informacdes desejadas é consequéncia da
ma qualidade dos servicos, e eleva queixas comuns dos clientes em relagcdo aos
Servigos.

Portanto, para evitar ou eliminar a existéncia de problemas dessa natureza,
€ essencial que as organizacbes tenham uma estrutura de gerenciamento
direcionada para a Qualidade de Servicos.

A qualidade de servicos esta diretamente relacionada a competicdo do
mercado, sendo que através da qualidade observada que os clientes escolhem entre
as diversas empresas que oferecem o mesmo servi¢co. Recentemente, por motivo do
facil acesso as informacdes, o individuo constantemente avalia o custo, beneficio e
vantagens para a tomada de decisao (Viana, 2017).

Com a consolidacédo da qualidade de servico ser de suma importancia para
as organizacoes, partindo do principio de que sdo os consumidores que avaliam se
0 atendimento ou servico esta de acordo com a sua expectativa ou ndo. Para Lima
(2015) os clientes, 0 que interessa, certamente é ter uma boa qualidade no
atendimento, o que significa atender as suas expectativas de forma que ele se sinta
satisfeito no contato com sua empresa.

Ao olhar que o consumidor avaliar servicos oferecidos, isso deve levar a
uma preocupacdo e uma meta a ser alcancada e monitorada, pois uma vez o cliente
satisfeito ele se torna fiel aos servicos e produtos da organizacdo e um agente
propagador da marca no mercado, e quando ndo vez ele ndo satisfeito, seu efeito
pode arruinar a marca da empresa também (Lima, 2015).

Assim um atendimento de qualidade é uma filosofia que busca atingir
excelente resultado quanto ao atendimento das necessidades dos clientes e a
satisfacdo das suas expectativas Cestari (2017), afirma que existem cinco pilares

fundamentais para uma organizagdo manter um padrdo de exceléncia e garantir a
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gualidade no atendimento ao cliente: atencdo ao  consumidor,

comprometimento,satisfacdo das suas necessidades, administracdo do tempo e
surpreender e superar as expectativas, detalhe a seguir:

- Atencao ao consumidor

O cliente deve perceber a disposi¢cdo da organizacdo em relacdo as suas
necessidades, seja ela a aquisicdo de um novo produto e/ou servico ou a
reclamacao de um problema que deve ocorrer.

- Comprometimento

O cliente espera que a empresa esteja focada em atender os seus requisitos
guando procura uma empresa para fechar um negocio ou buscar a solucdo de um

problema. Contudo, € essencial que a empresa esteja pronta para investir na
gualidade no atendimento ao cliente, com rapidez e atencdo, e com empatia para
oferecer o que é esperado dela.

- Satisfacdo de suas necessidades

Nesse caso a organizagao precisa criar orientacdes e treinamentos para o
profissional do atendimento saber o que o0s clientes esperam dele, e
consequentemente, ele sabera a melhor forma de alcancar as exigéncias dos
clientes, satisfazendo suas necessidades.

- Administracdo do tempo

As organizacdes precisam tornar o seu atendimento mais rapido (eficiente)
possivel sem que haja perda na qualidade utilizando novas tecnologias e rotina
frenética do tempo atual. Este € um dos fatores determinantes que faz um cliente
desistir de adquirir um produto/servico de uma determinada empresa e dé
preferéncia a outra. As empresas também precisam criar condigcbes para cumprir
demandas emitidas, além disso, desde que a fixacdo de uma data ou horario gera
expectativa ao consumidor, € necessario definir prazos e respeita-los, evitando
atrasos e faltas.

- Surpreender e superar as expectativas

Satisfazer as expectativas dos clientes e atender as suas necessidades
sobre a qualidade de um produto e/ou servico € revolver na relacdo entre a
expectativa anterior a aquisicdo e a percep¢ao tida no momento do consumo.
Entretanto, a satisfacdo serda mais bem percebida pelos clientes quando a sua
percepcao superar as suas expectativas (Carpinetti; Gerolamo, 2016).

Portanto, é necessario superar as expectativas dos clientes. O cumprimento
do minimo se torna o suficiente, porém para conquistar a lealdade ser indicado no
mercado, surpreender o cliente pode ser a essencial para um relacionamento mais

duradouro e ser o diferenciado sobre outras empresas.
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2.4 ESCALA SERVQUAL

A qualidade precisa ser monitorada e avaliada em todos os processos da
empresa, partindo das instalagbes da empresa, do ambiente, do atendimento,
ambiente, todo o processo até o cliente envolvendo os servicos oferecidos. Ou seja,
deve incluir todos dentro de uma empresa para alcangar exceléncia no servigo.

Para Silva et al. (2018) o processo de qualidade deve estar presente em
todo o ciclo do projeto, ou seja, qualidade ndo é uma parte do projeto ou um
departamento da empresa, a qualidade € um processo que estd presente desde a
concepcao de um produto até sua finalizacdo, em todos os processos de uma
empresa e certamente o maior diferencial competitivo de uma organizagéao.

Porém, avaliar qualidade de bens tangiveis, em principio, ndo € algo muito
dificil. Sendo que, basta estabelecer um padréo a ser utilizado como referéncia,
assim o produto podera ser comparado com o padréo preestabelecido e medir as
diferencas e/ou semelhancas (inspec¢ao) entre eles. Portanto, medir a qualidade em
servicos se torna algo muito mais complexo, pois mede-se algo de natureza
intangivel.

Dentre os inumeros instrumentos da qualidade que analisam 0s servicos,
encontra-se a abordagem Servqual. Essa é uma métrica bastante utilizada na
literatura da area de qualidade em servicos, posteriormente, varias outras pesquisas
vieram amadurecer as construcdes cientificas, aproveitando a questdo da qualidade
(Campos; Miguel; Carvalho, 2018).

O modelo SERVQUAL tem sido bastante utilizado na avaliacdo da qualidade
de diferentes prestadores de servicos: Galeeva (2016), por exemplo, realizou uma
adaptacdo do SERVQUAL para avaliar a qualidade dos servicos educagcdo nas
formacOes superiores russas; Santos, Contreras, Faundez e Palomo-Vélez (2015)
também utilizaram o modelo SERVQUAL a uma escala de satisfacdo de atividade
fisica.

O uso da escala SERVQUAL é um instrumento para coleta de dados, que
auxilia e facilita as organizacdes a mensurar e analisar a qualidade dos servicos
oferecidos, ajudando na construcéo de técnicas e a¢des, para desempenhar,
planejar e melhorar os servi¢os, com satisfacéo e perfeicdo que os pais/alunos
almejam (Moura; Saoyama, 2017).

Campos, Miguel e Carvalho (2018) destacam que a métrica Servqual € uma
abordagem de investigacdo cientifica que traz algumas contribuicbes relevantes
para o campo das pesquisas em espac¢os nao formais de educagéo, em particular os
estudos que se interessam por situagbes socio-interacionais, abrangendo o

processo de desenvolvimento de novos servicos.



32
Lima et al. (2022), através do seu estudo, que tem como objetivo mensurar a
gualidade dos servicos prestados em uma academia localizada na cidade de

Abaetetuba-PA, utilizando para isso o instrumento SERVQUAL. Diante dos dados
coletados e realizado o diagnéstico dos fatores de insatisfacdo dos clientes, pode-se
chegar aos resultados da pesquisa e formular uma proposta de melhoria para
garantir a satisfacdo dos frequentadores do estabelecimento.

Em relacdo ao faturamento, o Brasil estd em décimo lugar no mercado
fithess mundial, com mais de $2 bilhfes, ou seja, algo em torno de R$8 bilhdes
anualmente, que corresponde a 0,13% do PIB nacional e 3% do faturamento do
setor de servigos (Soares, 2017).

A seguir, sdo apresentados o0s principais estudos encontrados no setor, onde

apresentam informagfes dos ultimos 5 anos acerca do mercado fithess e de

academias de ginastica no Brasil.

Mustafa (2021), buscou analisar as principais inovacdes encontradas para o
mercado fitness apds o inicio da pandemia do Covid-19. O estudo avalia a
percepcado dos praticantes de atividades fisicas em detrimento as novas praticas de
exercicios, e as principais mudancas e inovacdes para a pratica de exercicios. O
resultado apresenta que as principais mudancas estao relacionadas aos espacos
fisicos, e a necessidade de novas modalidades de atividades, a melhora dos
cuidados de higiene e convivio.

Calesco e Both (2021), através do seu estudo, procuraram avaliar a
gualidade dos servicos prestados pelas academias de ginastica, levando em
consideracao as variaveis sociodemograficas. Para a coleta de dados foi aplicada a
Escala de Avaliacdo da Qualidade dos Servicos Prestados por Academias de
Ginastica (QUASPA), e foi possivel identificar que as academias de ginastica
demonstram uma pior qualidade nos servicos relacionados ao marketing. Os
resultados da pesquisa, apresentam que existem diferencas significativas nas
variaveis escolaridade, tempo de pratica continua de exercicios fisicos, tempo de
pratica continua de exercicios fisicos na mesma academia e o numero de
academias ja frequentadas.

Quelhas et al. (2021), propuseram compreender a forma como o setor
empresarial do fitness brasileiro, representado pela ACAD e sistema
CONFEF/CREFs, agiram em meio a pandemia da COVID19, quais acgbes e

orientacbes foram adotadas. Para tanto, buscou-se através da leitura e andlise
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critica das revistas da ACAD, cuja temética era a pandemia da COVID-19, e com
materiais publicados no sitio eletrdnico do sistema CONFEF/CREFs que tratavam
desse assunto. Como resultado, pode-se compreender que o0s representantes do
setor fitness alcancaram sucesso na reabertura das academias, no contexto de que
as academias eram propagadoras de saude, mesmo que em meio a pandemia.

Calesco e Both (2020), buscaram identificar os critérios considerados
importantes para o bom desempenho das academias de gindstica, na visdo dos
clientes e administradores. Para isso, utilizou-se a técnica Delphi com uma amostra
formada por 90 clientes e 30 administradores. Como resultado, foram constatados
51 critérios considerados importantes para o bom desempenho das academias.
ApOs a andlise de contetido foram encontradas quatro dimensdes, sendo: Ambiente,
Gestdo, Marketing e Acessibilidade, representadas pelos indicadores: Estimulo,
Estrutura, Limpeza, Planejamento, Atendimento, Administragdo, Qualificacdo dos
profissionais, Inovacdo, Comunicacao e Estratégia.

Azevedo (2021), procurou analisar o perfil dos usuéarios de academias de
ginastica na Zona Norte de Natal/RN, descobrir se a expectativa quanto a qualidade
do servico oferecido coincide com aquela que é percebida pelos clientes. A pesquisa
se caracteriza como exploratoria-descritiva e qualitativa, com a colaboracéo de 72
participantes matriculados nas academias localizadas na Zona Norte de Natal/RN.
Como resultado, a pesquisa mostrou que, apesar de pontuar bem em diversos
aspectos, as academias da Zona Norte de Natal/RN ainda oferecem servicos
préximo do esperado pelos clientes, havendo a necessidade de melhorar em pontos
especificos, 0 que podem apresentar um diferencial, possibilitando reter clientes
antigos e conquistar novos.

O SERVQUAL néo é somente viavel para empresas que estdo em ascensao
no mercado, mas também para corporacbes sélidas. Pois € uma forma de
estabelecer praticidade e novas projecbes de mercado dentro de um
empreendimento, além de usar variaveis estatisticas, e ser compativel com métodos
de andlise de dados em escala, por exemplo (Vargas; Danver 2020).

Isso torna essa ferramenta ndo apenas uma excelente fonte de informacdées,
mas também um norte para a analise das principais falhas de uma empresa, dos
seus colaboradores e do seu espaco fisico. Conforme Vargas e Danver (2020), o
SERVQUAL tem como objetivo medir a qualidade de um servigco, contudo, a

ferramenta usa-se de varios elementos, como 0s aspectos fisicos (instalacdes,
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equipamentos e pessoal), a presteza (disposi¢céo e boa vontade da prestacdo de um
servigo), a seguranca (que engloba o conhecimento e a qualificagdo de quem presta
0 servico) e a confiabilidade, ou seja, entregar para o cliente o que foi prometido.

Como apontam Neves e Vinagre (2018) que o modelo SERVQUAL “adota
uma caracteristica importante em termos de aplicabilidade, que é a flexibilidade
tedrica ligada com as dimensdes da qualidade de servico especificas de cada
servico a ser mensurado em relacido a sua qualidade”.

Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014), a partir de um estudo realizado com

BN

executivos de quatro areas de servicos distintos, chegaram a conclusdo que a
qualidade certificada pelo cliente, € resultado da comparacdo entre as suas
expectativas e sua percepcdo. Consequentemente, as relagcbes entre as

expectativas e percepc¢des dos clientes estdo associadas da seguinte forma:

Quadro 3 — Satisfacdo em Funcéo das Expectativas e Percepcoes

Expectativas < Percepgoes — Muito Satisfeito
Expectativas = Percepcgdes — Satisfeito
Expectativas > Percep¢oes — Insatisfeito

“Fonte: Adaptado de Zeithaml et al, (2014).

Ainda neste estudo também se encontra a existéncia de “gaps” entre a
avaliacdo da qualidade em servico pela 6tica do cliente e pelo olhar da organizacéo.
Este modelo contém cinco parametros dos quais, quatro (GAP 1, GAP 2, GAP 3 e
GAP 4) avaliam sob a 6tica das empresas de servico e uma (GAP 5) analisa diante
da percepcdo dos clientes, o servigo esperado e percebido. Parasuraman, Zeithaml
e Berry, em 1985, desenvolveram um modelo de qualidade em servicos que
identifica as provaveis lacunas entre a expectativa e percepcdo do consumidor em
relacéo ao servico prestado.

Com isso, as lacunas caracterizam uma avaliacdo negativa em que, 0
servico prestado ndo supera a expectativa. Para os autores, 0s principais fatores
gue influenciam as expectativas dos clientes sdo: comunicacdes externas,
necessidades pessoais e experiéncias anteriores. Com relagcdo a percepcdo 0s

principais fatores
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gue influenciam séo: prestagéo de servico e atendimento (Araujo; Bergiante, 2018).

Com relacdo ao desempenho do servigo prestado sob a Optica dos clientes,

a diferenca dos valores obtidos na escala SERVQUAL entre o desempenho do

servico (Percepcédo do cliente: P) e a Expectativa do cliente (E) € chamada de GAP

= P — E, e é fator fundamental para analisar qualidade nos servicos (Gongalves,

2012). Esses “gaps” se apresentam em cinco grupos (Zeithaml et al, 2014):

Gap 1 — ¢é a diferenca entre a expectativa do cliente e a percepc¢ado no
nivel gerencial;

Gap 2 — é a diferenca entre a percepcdo no nivel gerencial das
expectativas dos clientes e as especificacdbes de qualidade dos
Servicos;

Gap 3 — é a diferenca entre os padrdes e especificacdes da empresa e
0 que realmente é oferecido para o cliente;

Gap 4 — é a diferenca entre a promessa realizada pelos meios de
comunicacgdo externa e que realmente a empresa fornece;

Gap 5 — é a diferenca entre a expectativa do cliente e a sua percepcao
do servico, podendo ser também definido como resultante a funcéo

entre 0s quatros primeiros gaps.

Considerando o modelo dos 5 gaps, observa-se que eles podem ser

classificados separadamente. Portanto, o gap 5 se destaca dos demais por

evidenciar a ocorréncia de um ou mais gaps (Goncalves, 2017; Bruno, 2017; Borges,

2017).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), com base no modelo dos 5 gaps,

criaram um método chamado Escala Service Quality, com a finalidade de mensurar a

percepcao dos clientes. Para os autores, a ferramenta € adequada para medir a

gualidade prestada nos servicos e mostrar as diferencas (gaps) encontrados (Araujo,
2019; Bergiante, 2019).
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Figura 2: Modelo Gap de Qualidade em Servigos
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do Servico.
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L > | Percepcdo gerencial das
expectativas dos clientes

Fonte: Zeithaml et al (2014, p.63)

Portanto, esse modelo designado pelos autores avalia a discrepancia entre
as expectativas desenvolvidas pelo cliente em detrimento da prestacdo de um
servico e as percepcdes concebidas neles através do consumo deste.

Sendo que € de suma importancia a qualidade que é ofertada pelos
funcionarios quando se diz em relacdo a qualidade em servicos, a percepcao e a
diferenciacdo da qualidade medida pelos consumidores.

Nesta perspectiva Zeithaml et al (2014), encontraram dez critérios que 0s
clientes apresentam para analisar a qualidade em servigos:

- Tangibilidade — representam as instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal e
material de comunicacao;
- Confiabilidade — capacidade para realizar o servico prometido de forma

confiavel e cautelosa;
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- Capacidade de resposta — disposicdo de auxiliar os clientes em servigos
mesmo que Nao sejam importantes para a organizacao;

- Profissionalismo — exigéncias das competéncias requeridas e conhecimento
da execucao do servico;

- Cortesia — 0 ato de desenvolver atencao, consideracao, respeito e afabilidade
do pessoal de contato;

- Credibilidade — veracidade e honestidade do servigo oferecido;

- Seguranca — auséncia de perigos, riscos ou duvidas;

- Acessibilidade — acessivel, facil de contatar e incluséo;

- Comunicacdo — informacdo em uma linguagem mais proxima para que 0S
clientes compreendam, e saber escuta-los; e

- Compreensao dos clientes — esforco de conhecer e compreender os clientes
e suas necessidades.

ApoOs a consolidagdo desses critérios, a Escala SERVQUAL, os autores
validaram que é um instrumento que possibilita a medi¢cdo da qualidade em servicos,
levando em consideracao a diferenca entre expectativa e a percepcao.

A Escala SERVQUAL trata-se de um questionario composto por 22
afirmac0des para investigar o que os clientes esperam de um servico e 22 afirmacdes
para medir a avaliacdo dos clientes sobre uma empresa especifica dentro do setor
de prestacdo de servicos. Essas afirmacfes sédo analisadas por meio de cinco
dimensdes pertinentes aos critérios mencionados anteriormente (Parasuraman et al,
2014):

Elementos Tangiveis — ativos de instalacdes fisicas, materiais de

comunicacao e funcionarios.

- Empatia — € a disposicdo do funcionario, atencao individualizados prestados
aos clientes e proatividade no atendimento.

- Confiabilidade — capacidade de executar o servico prometido com seguranca
e precisao.

- Garantia — é a capacidade de resposta da empresa, de anular davidas e
inspirar confianca e responsabilidade.

- Responsabilidade — é a capacidade de entender os problemas e as

dificuldades e responder de forma positiva, ajudando e oferecendo um servigo

rapido.
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Figura 3 — Qualidade Percebida do Servigo.
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Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry.

3 OBJETO DO ESTUDO

A academia, objeto de estudo, fundada ha 12 anos, localiza-se em um bairro
de classe média-baixa na cidade de Sao Cristévao, capital do estado de Sergipe. No
bairro em que ela se encontra se situa a Universidade Federal do estado, e
consequentemente mora a maioria dos estudantes de outros estados e paises que
vém para estudar. Ademais, esse local consiste de pessoas jovens e moradores de
classe média e baixa.

Ela conta com uma estrutura e capacidade para atender razoavelmente 350
usuarios. Possui atualmente cerca de 210 clientes, diversificados em relacdo a sexo
e faixa etéria. Funciona de segunda a sexta-feira nos horarios de 6:00h as 12:00h e
das 14:00h as 22:00h, e no sabado das 6:00h as 12:00h.

Ela oferece aos clientes as seguintes atividades: musculacéo, ginastica, fit
dance, Youth classes, muay, aerobic, entretanto, ndo possui nutricionista e servigo
de avaliacao fisica terceirizados. Tem como missao: Oferecer servicos de qualidade
no segmento de academia de ginastica e musculacdo com seguranca, tendo como
foco principal a exceléncia no atendimento, proporcionando qualidade de vida e
bem-estar para 0s nossos clientes.

A empresa iniciou ja com ideia de consisténcia de processo de adequacéo
do sistema interno de trabalho aos requisitos de um Sistema de Gestdo da
Qualidade. Isto €, a empresa busca continuamente uma reengenharia gerencial da
empresa, requerendo em investimentos e custeio de recursos que abrangeram:

melhoria das condi¢bes de trabalho; suprimento de equipamentos; organizagdo dos
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processos internos; definichio de metas e melhoria das metodologias de

gerenciamento entre outros.

A academia foi fundada por dois parceiros. No inicio de 2023, um deles
pediu para separar-se da empresa porque o retorno esperado nunca foi atingido, isto
porque a empresa enfrentava uma alta rotatividade de clientes, afetando seus
resultados financeiros.

Ele levou seus equipamentos e suplementos que detém e despediu-se com
alguns amigos que conseguiu fazer durante sua participacado na empresa. Desde
entdo, a empresa tem apenas um dono, aquele que ainda ficou para manter a
academia funcionando.

Esse trabalho tem foco em analisar a qualidade de servico de uma das
academias que fica mais perto da universidade federal e que frequentam

estudantes, empregados e empresarios.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
Os procedimentos metodoldgicos utilizados nesta pesquisa teve objetivo de
entregar elementos confiaveis a concepcéo da proposta do trabalho, e se estrutura
da seguinte forma: caracterizacdo da pesquisa; universo, amostragem e amostra;

instrumento de coleta de dados e perspectivas de analise de dados.

4.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Sendo relevante ressaltar que ndo ha um modelo Unico para elaborar uma
pesquisa. Existem diversos meios possiveis que dependem da natureza do
problema, da abordagem adotada, do tipo, do método pelo qual se desenvolve o
trabalho e de varios outros fatores (Vergara, 2016). Por ser assim, foram
desenvolvidos alguns elementos necessarios para sistematizar a pesquisa.

Vergara (2016) afirma que existem varias taxonomias de tipos de pesquisas,
de acordo com os parametros utilizados pelos autores. Prop8e dois critérios:
guantos aos fins e aos meios.

Quantos aos fins, uma pesquisa pode ser: Exploratoria; Metodoldgica;
Aplicada; Intervencionista; Descritiva; Explicativa.

Quantos aos meios, uma pesquisa pode ser. Pesquisa de Campo;
Bibliografica; Experimental, Pesquisa de Laboratério; Telematizada Documental;
ExPastFactor; Participante; Pesquisa-acdo; Estudo de caso.

Este estudo classificou-se como sendo uma pesquisa de campo, que

segundo Vergara (2016) é a verificacdo préatica desempenhada no local onde ocorre
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ou ocorreu um fato ou que dispde de dados para explica-lo. A pesquisa de campo

também estabelece que tenham determinadas técnicas para coletar dados mais
adequados a natureza do tema, essas técnicas podem ser definidas com
guestionérios de pesquisa, entrevistas, testes e observacao participante ou nao.

Em referéncia ao tipo de pesquisa adotado para este estudo, 0 mesmo
classifica-se como sendo uma pesquisa descritiva, que de acordo com Vergara
(2016), expde as caracteristicas de uma populacdo e/ou fenbmeno em especifico e
também € capaz de demonstrar correlacdes entre varidveis e definir sua natureza.
Diante disso, esta pesquisa é descritiva, pois por intermédio da coleta de dados que
foi estipulada as expectativas e percepcdes dos clientes da academia F7. A
abordagem da pesquisa pode ser definida como qualitativa, quantitativa ou mista.

Segundo Malhotra (2011), a pesquisa qualitativa possibilita uma melhor
interpretacéo do contexto do problema, ao passo que a pesquisa quantitativa busca
mensurar os dados e emprega alguma forma de andlise estatistica e a pesquisa
guali-quantitativa (mista) a juncao das duas.

Este estudo identificou-se como sendo um estudo de caso com as
abordagens quali-quanti, pois a avaliacdo da qualidade na prestacédo do servico foi
executada utilizando indicadores numeéricos, analise estatistica e intepretacdo do
resultado.

O meétodo utilizado nesta pesquisa foi o indutivo que, de acordo com
Ferenhof (2018), é o processo pelo qual as explicacbes para os fenbmenos advém
apenas da observacdo dos fatos. Ou seja, com um levantamento particular pela

observacéo e pelo estudo o pesquisador faz suas conclusdes gerais.

4.2 UNIVERSO, AMOSTRAGEM E AMOSTRA

De acordo com Vergara (2016), o universo de pesquisa trata-se do conjunto
de elementos que contém peculiaridades que serdo objeto do estudo. Para esta
pesquisa conta-se como universo os 350 (Trezentos e cinquenta) clientes da
academia F7.

A partir da determinac&o do universo, definiu-se a amostragem como sendo
nao probabilistica por conveniéncia, que conforme Marconi e Lakatos (2003 p. 47)
“[...] seleciona elementos pela facilidade de acesso”.

Compreende-se por amostra como sendo uma fragdo, convenientemente
escolhida do universo; € um subconjunto do universo (MARCONI e LAKATOS,
2003). Assim sendo, a amostra objeto desta pesquisa foram 47 (quarenta e sete)
entrevistados no més de abril de 2024, escolhidos pela acessibilidade deste publico

por parte do pesquisador.
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4.3 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Este trabalho possui abordagem quali-quantitativa de natureza exploratoria
utilizando a coleta de dados por meio de questiondrios. Em busca de coletar
dados, foi aplicado aos individuos participantes da pesquisa, um questionario do
tipo fechado (Escala SERVQUAL).

A estruturacdo deste questionario foi formatada a partir da Escala
SERVQUAL, proposta pelos autores Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985). Este
foi adaptado a realidade do estudo tornando os dados verazes a pesquisa de
satisfacdo da qualidade.

O questionéario foi composto por 22 afirmagbes mensurando o nivel de
qualidade de servico através da Escala SERVQUAL, que analisou a qualidade a
partir da diferenca entre as expectativas dos associados e 0 servi¢co percebido por
eles, sendo utilizado para esta analise cinco dimensdes: Empatia; Seguranca;

Responsividade; Confiabilidade; Elementos tangiveis.

4.4 PERSPECTIVA E ANALISE DE DADOS

O tratamento dos dados é a parte do estudo em que o pesquisador expressa
para o leitor a forma como se planeja o tratamento dos dados coletados,
fundamentando e esclarecendo porque € pertinente a analise aos objetivos da
pesquisa (Vergara, 2016).

Os dados desta pesquisa foram analisados e interpretados da seguinte
forma: em um primeiro momento sera utilizado a tabulacdo dos dados obtidos por
meio do software Microsoft Excel, no qual serdo realizados os célculos das médias
das expectativas e percepcbes dos respondentes, da mesma maneira que o
resultado geral. Apés isso, as informacfes obtidas foram correlacionadas com o

referencial tedrico para tornar claro os resultados da pesquisa.

4.5 TRATAMENTO DOS DADOS

A partir da coleta de dados da pesquisa, verificou o resultado do que se
apresenta por meio de andlise. Medir a qualidade da prestacdo de servicos pelas 5
dimensdes do instrumento Servqual foram apresentados através de tabelas, para
explorar os resultados obtidos de uma forma mais clara para comparacdo de um

servico com outro e também o nimero de populagéo para qual respondeu cada item.
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5. DISCUSSOES

Aplicou-se o0 questiondrio SERVQUAL numa amostra composta por 47
usuarios. A partir dos dados obtidos, observou-se que 36% da amostra € do sexo
feminino, 53% do sexo masculino e 11% n&o responderam. A faixa etaria dos
entrevistados foi entre 15 a 60 anos, apresentando uma média de idade de 24 anos.

Da amostra inicial de 47 entrevistas realizadas, 42 usuarios responderam
corretamente, ou seja, apenas 89% dos questionarios foram validados.

Nesta pesquisa foi elaborado um modelo de questionario para auto
preenchimento, estruturado, ndo disfarcado e com questbes diretas e fechadas. O
desenvolvimento deste questionario foi fundamentado nas Dimensdes
(confiabilidade, responsabilidade, garantia, empatia e tangibilidade) e itens do
modelo SERVQUAL, sendo adaptado para a natureza do servico avaliado composto
por duas partes com 22 itens cada.

A primeira parte visava captar as “Expectativas” (E) dos clientes quanto a
gualidade do servico prestado por uma academia ginastica e, a segunda parte, as
“Perspectivas” (P) dos clientes quanto ao desempenho da mesma, segue o modelo
de questionario no qual aplicou-se a escala tipo Likert de 5 pontos para o calculo das
médias, gerou-se uma pontuacao para cada item a ser analisado uma escala de 1 a
5.

Tabela 1, para cada numero (1 a 5), havia uma taxa de consenso, sendo
eles: Fraco (peso 1), Satisfatério (peso 2), Bom (peso 3), Muito bom (peso 4) e

Excelente (peso 5).

Quadro 4 - Questionario da aplicacdo do Servqual aos usuarios da academia
F7.

Dimensdes Questionarios

Tangibilidade
Aparéncia das instalacdes € consistente com 0 servico
da empresa?

Os equipamentos utilizados na F7 séo recentes?

As instalacdes fisicas deveriam ser visualmente atraentes?

Os funcionarios deveriam trabalhar bem - vestidos e limpos?
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Empatia _ _ _
Os horérios de funcionamento sdo convenientes para todos 0s
USUArios?

Os servicos séo realizados com atengdo personalizada
(individual)?

Os funcionarios compreendem as necessidades dos usuarios?

Os funciondrios se preocupam com o0s interesses dos

usuarios?

A F7 opera em horas convenientes para todos 0s usuarios?

Confiabilidade A F7 é empética quando o cliente tem problema?

Os funcionarios mantém seus registros precisos?
Os funcionarios sao confiaveis com as maquinas e aparelhos?
A F7 atende seus prazos de resposta?

Os colaboradores sé&o bem treinados e com experiéncia?

Garantia Os funcionarios sao educados e corteses?

Os funcionarios recebem suporte adequado para realizar bem
o seu trabalho?

Os clientes se sentem seguros ao realizar o treino com 0s
funcionarios?
Os servicos séo prestados com atencao?

Responsabilida | Os funcionarios estdo sempre dispostos a ajudar?
de
Os funcionarios oferecem o servi¢o de forma pronta e rapida?

Os funcionarios informam aos clientes quais exercicios seréo
realizados?

Os funcionarios, mesmo ocupados, demonstram a vontade de
responder as suas solicitacbes?

Fonte: Criado pelo autor. 2024

Os valores correspondentes as respostas dos questionarios foram tabulados
conforme as dimensdes analisadas (Quadro 4), utilizou-se estatistica descritiva para

a analise das questbes propostas. A representacdo do Gap representa uma lacuna
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entre a diferenca entre o ideal, ou seja, Percepcao ( P ) - Expectativa ( E ) e 0 que

de fato foi recebido pelo cliente. Neste sentido, um resultado negativo indica que as

percepcdes estdo abaixo das expectativas, havendo pontuacédo positiva 0 servigco

esta superior ao esperado.

6. RESULTADO

Quadro 5 - Resultados da Percepcédo Média ( P ), a Expectativa Média(E ) e o
Gap Médio (G ), segundo os clientes da academia.

[EXPECTATIVA PERCEPCAO
Questao =
DIMENSOES
Respostas Obtidas - Respostas Obtidas ] GAP (P-E
123 a5 | Mddiar g7 3 g 5| Media e
1 07|15 211 4| 347 0 312|230 3.81 0.34
2 1|3 [13[2] 10] 3.74 0| 3| 4 |27] 13| 406 0,32 e
3 0lo0 | 1]8 [38]328 oo 19|37 477 0.49 Tangibilidade
1 015 |23] 18] 4.23 0| 0| 3 [|17] 27 451 0,28
B 010 6| 11] 30/ 451 010 2 |14] 31| 462 0.11
6 00| 4 |13]30][455 0] 0] 5| 8133 462 0,07 =
7 0[O0 8 [0 [30] 347 010 5 [11[31] 35 0,08 Responsabilidad
3 00| 4| 15] 28[ 451 0101 71 7133 455 0,04 .
9 010 46 | 37| 4.70 01 0] 210] 35 4.70 0,00
10 0[O0 5|8 | 3| 462 0 1] 2935 466 0,04
1 0T 71023483 [0 131130 30 0,06 Confiabilidade
12 00| 3 |13] 31 4.60 0l 0|10] 2|35 453 0,07
13 016 |15] 25| 4.36 0|0 2 |22] 2 347 0.11
14 02| 4 |13] 28][ 443 00| 3 [15] 20 455 0.12
15 010 90 |10] 28] 4.40 010 3515 27| 342 0,02 )
16 00 2 [13][32] 4.64 0 1| 11035 468 0.04 Garantia
17 00 6 |21 ] 20/ 4.30 0 1| 3 [|12]32][ 455 0.25
18 I3 1 R| 17| 2] 3.4 0 1| 3 |12] 32| 4.5 0.81
19 1|3 [18] 14| 11| 3.66 1| 21314 17| 3.9 0,28
20 0210 14 21| 4.15 0 2| 31320 447 0,32 ,
21 o210 22| 4.17 02 5 [ 11]20] 443 0,26 Empatia
22 o[1]6 9o 31|44 ol 2] 2] 8[3] 462 0,13

Fonte: Dados da Pesquisa.

Os valores médios para as expectativas dos clientes variaram de 3,47 a

4,70. A concentragdo das respostas em torno do nivel 4 indica que 0s usuarios

apresentam niveis altos de expectativas em relagdo aos servicos. Entre as

expectativas com niveis mais altos se destacam:

como instalacfes, limpeza e organizacao;

Conhecimento técnico dos profissionais;
Cortesia e boa educacao dos colaboradores;

Prescricéo de exercicios feita com base na avaliacao fisica;

Condigbes fisicas do ambiente favoraveis a prestagéo do servico,
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- Horas convenientes para todos os clientes;

- Conhecimento dos colaboradores para responder perguntas dos
clientes.

= 7

E importante ressaltar que a afirmativa com média de expectativa mais
elevada (4,70) esta relacionada a atencdo individualizada feita com base na
avaliacdo fisica, que pode ser explicada pela propria natureza do servico prestado
na academia, onde o resultado fisico obtido se d4 em funcdo dos exercicios
prescritos. Ressalta-se também que 43% das médias mais elevadas de expectativa
(acima de 4,5) encontram-se na dimensdo responsabilidade, superando as
dimensdes garantia, tangibilidade e empatia, que somadas alcancaram 15% destas
médias, como também confiabilidade, que atingiu 42% das médias elevadas de
expectativa.

Dentre os itens com expectativas menos elevadas (entre 3,41 e 4,49)
destacam-se:

- Ambiente atraente e visualmente agradavel;

- Funcionarios com boa aparéncia e com uso de uniformes;

- Equipamentos modernos e eficientes;

- Quantidade suficiente de funcionarios para atender prontamente a
demanda;

- Capacidade de reparar uma falha com eficiéncia e rapidez;

- Suporte adequado da empresa aos funcionarios.

Tais afirmativas apontam que o0s clientes néo atribuem prioridade a
aparéncia das instalacfes e dos funcionarios, nem ao atendimento personalizado e
a disponibilidade dos funcionarios para atender seus pedidos de forma rapida, o que
nao significa que considere esses itens satisfatorios.

Conforme o desempenho observado, ou seja, a percepcdo do cliente em
relacdo ao servico prestado, os valores médios variaram de 3,47 a 4,70. Entre as
afirmativas que apresentaram niveis mais altos de percepcéo (entre 4,5 e 5,0),
destacam-se:

- Prazos de resposta;

- Comprometimento da academia em desempenhar suas tarefas com
empatia;

- Registro de dados dos clientes;

- Capacidade de fornecer informacgdes de forma rapida;

- Cortesia e boa educacao dos funcionario no atendimento;

- Suporte adequado dos funcionarios aos clientes;

- Disposicao dos funcionarios em ajudar;
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- Condigoes fisicas do ambiente favoraveis a prestacao do servico;
- A confiabilidade dos funcionérios;

- Atencéo individualizada;

- Horas convenientes para todos os clientes;

- Informagdes do treino a ser realizado;

Os resultados mostraram que os clientes percebem com niveis mais altos
32% dos aspectos que eles consideraram mais relevantes nas suas expectativas,
ressaltando que trés de quatro itens destes compdem a dimens&do garantia, maior
destaque nas expectativas.

Observou-se ainda que sete itens apresentaram médias de percepcédo
abaixo de 4,5, a saber:

- Ambiente atraente e visualmente agradavel;

- Equipamentos modernos e eficientes;

- Quantidade suficiente de funcionarios para atender prontamente a
demanda;

- Desempenhar suas tarefas com empatia;

- Seguranca dos clientes ao realizar o treino com os funcionarios;

- Atencéo individualizada dos funcionarios;

- Compreensao dos interesses dos clientes;

Ressalta-se que esses sete itens obtiveram médias baixas nas expectativas
dos clientes, 0 que demonstra certa coeréncia na resposta dos questionarios.
Analisando de forma mais geral as respostas dos clientes, pode-se considerar que
as notas atribuidas concentraram-se em sua maioria no intervalo entre 3 e 5, tanto
as relativas a expectativa quanto as perceptivas.

Analisando a qualidade percebida pelo cliente, de acordo com o que
estabelece 0 método SERVQUAL, a qualidade dos servicos foi calculada pela
diferenca, percepcdes — expectativas, utilizando-se para isso as médias das
pontuacdes atribuidas a cada afirmativa nos médulos Percepcdes e Expectativas. As
diferencas entre as médias, expressas no Quadro 5, variaram de - 0,07 a 0,49, em
gue os valores positivos apontaram avaliacbes de qualidade satisfatéria e os

negativos o inverso.
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Quadro 6 — Qualidade percebida segundo cada item do questionario

ITEM | QUALIDADE PERCEBIDA ITEM QUALIDADE PERCEBIDA
(Diferenca entre as médias (Diferenga entre as médias
da expectativa e percepcao) da expectativa e

percepcaon)

1 0,34 12 0,08

2 0,32 13 0,04

3 0,49 14 0,12

4 0,28 15 0,02

5 0,00 16 0,04

6 0,04 17 0,25

7 0,06 18 0,81

8 -0,07 19 0,28

9 0,11 20 0,32

10 0,11 21 0,26

11 0,07 22 0,13

Fonte: Dados da Pesquisa

Observou-se que apenas uma das vinte e duas afirmacBes apresentou um

valor negativo, e cinco desses itens no Quadro 5 estavam muito préximos de zero.

Destacaram-se 0s seguintes itens que apresentaram qualidade percebida né&o

satisfatoria, principalmente o item 8:

Os funcionarios sao fiéis aos prazos combinados de servico;
Prazos de resposta;

Prontidéo e vontade de fornecer respostas;

Seguranca dos clientes ao realizar o treino com os funcionarios;
Cortesia e boa educacéo dos funcionario no atendimento

Desempenhar suas tarefas com empatia.

Procedendo para uma andlise da qualidade percebida pelo cliente segundo

as cinco dimensdes da qualidade obteve-se o Quadro 6, em que a qualidade

observada na dimensdo empatia apresentou-se como nado satisfatéria. No entanto,

cabe ressaltar que a maioria, ou seja, trés das cinco dimensdes apresentaram
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valores muito proximos de zero, o que sinaliza que a qualidade percebida foi um

pouco préxima da esperada.

Quadro 7 — Qualidade percebida segundo as cinco dimensdes da qualidade

DIMENSOES QUALIDADE PERCEBIDA
(Diferencga entre a média da
expectativa e percepcao)

Tangibilidade 0,36

Responsabilidade 0,08

Confiabilidade 0,03
Empatia 0,36
Garantia 0,11

Fonte: Dados da Pesquisa

Analisando a qualidade percebida pelo cliente, conforme o método
SERVQUAL, chegamos aos resultados expostos acima. A qualidade dos servicos foi
calculada pela diferenca entre as expectativas e percepcoes , utilizando-se para isso
a meédia das pontuacfes atribuidas a cada dimensdo nos moédulos Percepcoes e
Expectativas. As diferenca entre as médias, expressas no Quadro 7, variaram de
0,03 a 0,36, em que os valores mais distantes de zero apontaram avaliacdes de
gualidade satisfatoria enquanto os mais proximos apontaram o inverso.

Conforme o resultado observado na Quadro 7, a Tangibilidade e a Empatia
tiveram as melhores avaliacbes de qualidade. A dimensdo Garantia, por sua vez,
obteve uma boa qualidade percebida; ja as dimensdes Responsabilidade e
Confiabilidade tiveram avaliacbes de qualidade fracas, sendo que a dimensao

Confiabilidade apresentou o menor resultado.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

Sao varias as razdes que levaram a investigacdo e aprofundamento do tema
proposto. A comecar pelo crescente numero de novas academias de ginastica e
consequentemente da demanda pelos servicos oferecidos neste tipo de
empreendimento, sobretudo, pela alta rotatividade, ou seja, pela grande dificuldade
apresentada na retencdo de clientes. No caso especifico da academia estudada
percebeu-se, a partir da aplicacdo do método SERVQUAL, que todas as dimensdes
tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade, garantia e empatia superaram as
expectativas dos clientes, tendo em vista que a diferenca entre as médias das
gualidades esperadas e observadas foram positivas.

A dimenséao tangibilidade, cuja qualidade percebida foi de 0,36, representa,
sobretudo, a aparéncia de tudo o que envolve a prestacdo de servigos.Outra
dimensdo que também merece destaque dentre as que superaram as expectativas
dos clientes, alcancando 0,36 na qualidade percebida, € a empatia, que é
relacionada a atencdo, o cuidado e os interesses personalizados para o cliente.
Outro aspecto positivo da avaliacdo diz respeito a dimensédo garantia, que obteve
0,11 na qualidade percebida pelos clientes. Segundo Calesco e Both (2020), esta
dimensao abrange a competéncia, cortesia e certeza da empresa.

De acordo com Zeithaml et al (2014), a dimenséo confiabilidade € a mais
importante para o consumidor de servi¢cos. Tal dimenséo diz respeito a capacidade
para realizar o servico prometido de forma correta, atingiu 0,03 na qualidade
percebida pelos usuarios. A dimensao responsabilidade, relacionada mutuamente a
receptividade da empresa e dos funcionarios superou as expectativas dos usuarios,
atingindo uma média de 0,08, que também é um pouco proximo a zero..

Contudo, sugere-se atencdo a essas dimensdes, principalmente a
confiabilidade, que atingiu uma média de 0,03. E preciso melhorar a dimensio da
responsabilidade, pois sua média, apesar de ser satisfatoria ndo esta convincente.
Entretanto, em estudos futuros, é preciso revisar 0os valores muito proximos de zero
na analise do método SERVQUAL.

Finalmente, pode-se afirmar que as expectativas dos clientes da academia
analisada foram atendidas em todas as dimensdes da qualidade, o que indica que

estes estdo satisfeitos com o0 servico prestado pela academia.
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