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RESUMO

A qualidade se tornou essencial para as empresas que procuram se manterem ativas nesse
mercado altamente competitivo, e dado as circunstancias, as empresas estdo buscando
meios de adquirir tal exceléncia em seus servicos através da utilizacdo de ferramentas
gerenciais voltadas para a qualidade. O objetivo geral deste trabalho é mensurar o nivel
de satisfacdo dos clientes de uma academia de musculacdo, utilizando a ferramenta
SERVPERF. Para o cumprimento do objetivo, foi realizada a aplicacdo de 92
questionarios que permitiram a analise do desempenho do servico prestado pela
organizacdo, observando 0s cinco aspectos da qualidade: Tangibilidade,
Responsabilidade, Confiabilidade, Empatia e Seguranca. Em meio a pandemia de
COVID-19, que gerou um periodo de incertezas para o setor de servi¢os, a organizacdo
foi capaz de se manter competitiva e de obter bons resultados nas dimensdes de
Responsabilidade e Tangibilidade, porém, foram identificados pontos a serem
melhorados nas dimensGes de Empatia e Confiabilidade, essas Ultimas sendo o foco das

propostas de melhoria.

Palavras-Chave: Servi¢os. SERVPERF. Academia. Qualidade.



ABSTRACT
Quality has become essential for companies looking to remain active in this highly
competitive market, and given the circumstances, companies are looking for ways to
achieve such excellence in their services through the use of quality-oriented management
tools. The general objective of this work is to measure the level of customer satisfaction
in a bodybuilding gym, using the SERVPEREF tool. In order to fulfill the objective, 92
questionnaires were applied, which allowed the analysis of the performance of the service
provided by the organization, observing the five aspects of quality: Tangibility,
Responsibility, Reliability, Empathy and Security. Amid the COVID-19 pandemic, which
generated a period of uncertainty for the services sector, the organization was able to
remain competitive and obtain good results in the Responsibility and Tangibility
dimensions, however, points to be improved in the dimensions of Empathy and

Reliability, the latter being the focus of improvement proposals.

Key-words: Service, SERVPERF,Gym, Quality.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1: ClassifiCaGho dOS SEIVIGOS .........cceiiriiieieieiesie sttt 20
Figura 2: Modelo dOS 5 GAPS ..o 22
Figura 3: Etapas para a conducao de um estudo de CaS0 ........ccccevvevereerieerieseesieennenns 33

Figura 4: Organograma da aCadEMIA ...........covriiiiieiieiieie st 41



Gréfico 1:
Gréfico 2:
Gréfico 3:
Gréfico 4:
Grafico 5:
Grafico 6:

Grafico 7:

LISTA DE GRAFICOS

Gréfico do faturamento em bilhdes de dolares das academias no mundo ... 29

Gréafico do nimero total de academias N0 MUNAO.........ccvrverereneieneniniens 29
Distribuicdo por género dos alunos...........cccvveveiieiecie e 43
Distribuicdo por idade dos alunos............ccocviiiiiiiiiiiieece e 43
Distribuicdo por frequéncia Semanal............ccocvviiiiiiinieicicse e 44
DIStriDUIGED POF tUMOS. ...t 44

Distribuicdo por tempo de uso da academia .........cccceevveveeveereseeseese e 45



10

LISTA DE QUADROS E TABELAS

Quadro 1: Vantagens e desvantagens de deslocar a linha de visibilidade .................... 19
Quadro 2: Os 5 GAPS e suas medidas de PreVenGa0.........ccvevuveveieeriesieseesiesieesieeeens 23
Quadro 3: O questionario SERVQUAWL...........cccooiiiieie e 26
Tabela 1: Dados gerais do qQUESTIONATTO.........cccviirieriiiie e 46
Tabela 2: Panorama geral das dimenSOES..........ccveiiieiieiie e 47
Tabela 3: Percepcdo em relacdo aos aspectos tangiveiS........ccccvevveveeveevieseeseeiee s 48
Tabela 4: Percepcdo em relacdo a dimensédo confiabilidade ............ccccovevviieiiiieinnnn. 50
Tabela 5: Percepcao em relagdo a dimensdo responsabilidade ..........c.ccccoceveivivinnnnn, 52
Tabela 6: Percepcdo em relaco & dimensdo SegUIanGa .........cccoeeveeeeriereeeneseeresreneens 53
Tabela 7: Percepcdo em relacdo a dimensdo empatia ..........cccceevveveeieeieesieesecse s 55

Tabela 8: Classificacao de prioridade..........c.ccoveveiiieiieii i 56



ABEPRO
ACAD
IHRSA
MP

OMS

SEBRAE
STF
PIB

SERVQUAL
SERVPERF
ES

IBGE

11

LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

Associacdo Brasileira de Engenharia de Produgéo
Associacdo Brasileira de Academias

International Health, Racquet & Sportsclub Association
Medida Provisoria

Organizagdo Mundial da Saltde

Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
Superior Tribunal de Federal

Produto Interno Bruto

Service Quality — Qualidade do Servico
Service Performace — Performance do Servico
Espirito Santo

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica



SUMARIO

1.INTRODUCAO

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo geral

1.1.2 Objetivos especificos

1.1.3. Justificativa

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Gestdo de servicos

2.2. Qualidade em servicos

2.2.1 Modelo dos 5 GAPS

2.2.2 Modelo SERVQUAL

2.2.3 SERVPERF

2.3 Servicos de academias no Brasil
2.4. Pandemia e 0 impacto no setor de servigos
3. METODOLOGIA DE PESQUISA
3.1. Classificacdo da pesquisa

3.2. Coleta e analise de dados

3.2.1 Populacéo da pesquisa

3.2.2 Amostra

4. A ACADEMIA DE MUSCULACAO ESTUDADA

5. RESULTADOS E DISCUSSOES
5.1. Perfil dos entrevistados
5.2. Aplicacdo do modelo SERVPERF

5.2.1. Dimensdes da qualidade a partir do SERVPERF

5.2.1.1. Tangibilidade

5.2.1.2. Confiabilidade

5.2.1.3. Responsabilidade
5.2.1.4. Seguranga

5.2.1.5. Empatia

5.3. Propostas de melhoria

6. CONSIDERACOES FINAIS
7. REFERENCIAS
APENDICE A

APENDICE B

12

13
15
15
15
15
18
18
21
22
24
27
28
30
32
32
34
36
36
40
42
42
45
47
47
49
52
53
54
56
59
61
66
67



13

1. INTRODUCAO

Os setores de servicos lideram todas as nagdes industrializadas e tém criado novos
empregos que dominam economias nacionais (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,2014).
No entanto, o crescimento desse setor ndo se baseia apenas nas industrias de servigcos
tradicionais, como servicos financeiros e profissionais. Produtores de bens tradicionais
como automoveis e computadores, atualmente estdo se concentrando em aprimorar 0s
aspectos do servigo referente a suas operagfes, com o propésito de oferecer um
diferencial no mercado (HOFFMAN et al., 2010).

Dado esse momento de alta competitividade do setor de servicos, aumentou-se a
dificuldade de conquistar e fidelizar clientes, uma vez que eles se encontram cada vez
mais exigentes quanto ao que querem, quando querem, cOmo querem e a que prego
querem (SOUZA; LIMA FILHO, 2017). Por consequéncia, a busca por qualidade no
setor de servigos passou a ser vista como um dos principais focos para uma empresa se
diferenciar no mercado em relacéo a seus concorrentes (SANTANA; COELHO, 2018).

De acordo com Lima e Moreira (2019), as organiza¢fes devem buscar controlar
o nivel de satisfacdo dos clientes, destacando que entender a satisfagdo do cliente atraves
da sua percepcao diante do servigo caracteriza-se como um importante objeto de gestao.
Assim, a percep¢do de qualidade em servigos é diferente da qualidade real dos bens
fisicos, uma vez que envolve um maior nivel de abstracdo em detrimento de atributos
especificos dos produtos.

Deste modo, como forma de auxiliar as organizac@es, foram elaboradas diferentes
ferramentas para mensurar a qualidade do servigo prestado. Uma das ferramentas mais
difundidas no meio da gestdo da qualidade € o Service Quality (SERVQUAL), modelo
desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Este modelo analisa a qualidade a partir da discrepancia entre a expectativa e a
percepcdo do desempenho, baseado em cinco dimensdes da qualidade: confiabilidade,
responsabilidade, aspectos tangiveis, seguranca e empatia. Contudo, a partir de criticas
sobre 0 modelo SERVQUAL, Cronin e Taylor (1992) desenvolveram o Service
Performance (SERVPERF) baseado apenas na percepcéo do cliente sobre o servigo.

Um dos tipos de organizacgdes de servicos que vém ganhando destaque no Brasil
sdo as academias. Por serem prestadoras de servicos, questdes envolvendo diferenciais

competitivos e a garantia da qualidade do servigo prestado sdo de vital importancia para
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a satisfacéo do cliente e consequentemente para a continuidade no mercado (BEZERRA,
2019).

Diante disso, o presente trabalho busca responder a seguinte pergunta norteadora:
0 modelo SERVPERF é uma ferramenta que traz resultados relevantes para a
compreensdo da qualidade do servigo prestado em uma academia de musculagao?

Portanto, através deste estudo buscou-se analisar a qualidade do servigo prestado
por uma academia de musculacdo tendo como base as experiéncias de uma academia
localizada em Muniz Freire, no estado do Espirito Santo. Mediante aplicacdo do modelo
SERVPERF essa pesquisa analisou a percepcéo do cliente a partir de cinco dimensdes da
qualidade sendo elas: responsabilidade, seguranca, confiabilidade, tangibilidade e
empatia.

Adaptando a realidade local e avaliando o aspecto da satisfacdo quanto ao servico
da academia em estudo, o uso do SERVPERF possibilitou a aplicacdo de questionarios
com 92 clientes em uma populacéo de 140 clientes frequentes na academia. Foi possivel
notar gque as dimensdes de tangibilidade e responsabilidade obtiveram as maiores médias,
em contrapartida, as dimensfes de empatia e confiabilidade apresentaram as menores. As
dimensdes com as menores médias foram as que abrangeram questfes relacionadas a um
cenario novo e desconhecido, o da pandemia do Covid-19. Embora ndo tenha sido o foco
do trabalho, acabou se tornando um elemento relevante para a anélise.

Apoiado pelos resultados obtidos, foi possivel a elaboracdo de algumas propostas
de melhoria sobre os aspectos considerados deficitarios a partir da analise dos
questionarios aplicados. Notou-se que a maior insatisfacdo dos alunos se deu com relacao
ao seguimento dos protocolos sanitarios e a preocupacao da organiza¢cdo com a seguranca
dos clientes em meio a pandemia. Dessa forma foi elaborada uma proposta de mudanca
na abordagem e seguimento das aulas para os instrutores, de modo a mudar a percepcao
do cliente sobre a verdadeira preocupacao da organizacdo com a saude de seus clientes.

Outro ponto importante levantado foi sobre a limpeza e organizagdo do ambiente.
Pela aplicacdo e andlise pode-se constatar a insatisfacdo dos clientes sobre a limpeza do
local, que € realizada apenas uma vez por dia durante o horario de almogo. Assim foi
proposto uma adaptacdo nos horarios para buscar a melhor forma de proporcionar
satisfacdo para os clientes de todos os turnos, ndo apenas o turno vespertino, horario no
gual houve a melhor média.

O trabalho serd estruturado em cinco capitulos. O Capitulo 1, Introducdo, tem

como objetivo contextualizar o tema do trabalho, elucidar o objetivo geral e os



15

especificos, e trazer a justificativa. O Capitulo 2, Referencial Tedrico, ird abordar os
conceitos presentes na literatura existente a respeito dos temas abordados. O Capitulo 3,
Metodologia de Pesquisa, ira descrever os metodos de coleta de dados utilizados para o
desenvolvimento do estudo. O Capitulo 4 traz uma contextualizacdo da empresa,
apresentando sua estrutura fisica e historia. O Capitulo 5, Resultados e Discussdes,
apresenta os resultados obtidos a partir da analise dos dados coletados. O Capitulo 6,
Consideracdes Finais, serdo expostas as ponderacdes sobre a pesquisa, assim como

sugestdes para trabalhos futuros.

1.1 Objetivos

Os objetivos se subdividem em objetivo geral e objetivos especificos e serdo

apresentados posteriormente.

1.1.1 Objetivo geral

Avaliar a qualidade do servico oferecido por uma academia de musculagédo
localizada na cidade de Muniz Freire — ES utilizando o método SERVPERF.

1.1.2 Objetivos especificos

Para alcancar o objetivo geral, sera necessario desenvolver 0s seguintes objetivos
especificos:

e Conhecer a organizagéo e 0s servigos prestados;

e Adaptar 0 questionario SERVPERF para a organizagdo estudada com a
finalidade de levantar as percepc¢des dos clientes;

e Analisar a percepc¢do do cliente frente ao servico da academia embasado
em cinco dimensdes da qualidade;

e Propor melhorias no servico com base nos pontos deficitarios
identificados;

e Validagéo dos dados com o gestor da academia.

1.1.3. Justificativa

A busca por servicos de qualidade, fez com que consumidores ficassem cada vez

mais exigentes em relagdo as suas expectativas quanto ao servico a ser prestado. Sendo
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assim, o foco das empresas prestadoras de servicos se tornou a busca pelo entendimento
das expectativas de seus clientes, fazendo dessa estratégia seu diferencial de mercado
(AQUINO, JERONIMO, MELO, 2015).

O direcionamento estratégico das empresas deixou de ser apenas 0 aumento de
receita, percebendo a necessidade de voltarem a atencdo para o aperfeicoamento e
melhoria continua dos servigos, visando dessa forma a fidelizacdo de seus clientes. A
industria fitness ndo se difere dos outros setores de servi¢os, uma vez que as empresas
sempre buscam oferecer um nivel de qualidade em seus servicos capaz de garantir a
conquista de novos clientes, bem como a continuidade dos clientes antigos
(OLESKOVICZ, 2020).

No inicio de 2020 o setor de servigos, que representava 70% do Produto Interno
Bruto (PIB) brasileiro, foi grandemente afetado pela pandemia causada pelo novo
coronavirus, fechando o ano de 2020 com uma queda de 7,8%, recuando o PIB em 4%.
(QUINTINO, 2021). A pandemia trouxe desafios inéditos para as empresas que atuam
com promocao de salde, como as academias, 0 que as obrigou a reestruturar suas praticas
introduzindo novos conceitos e novas formas de ofertar seus servicos (MOURA et al.,
2020).

Mesmo sendo as organizagOes de servicos umas das mais afetadas por esse
contexto, ainda se espera que a industria fitness cresca em 2021 e 2022. A porcentagem
da populacéo que pratica atividade fisica em academias e afins deve subir de 3% para 5%.
Contudo, além da vacinacdo, para que isso ocorra devem ser consideradas como meio
para atividade de salde preventiva e ndo apenas de lazer, sendo preciso enxergar o setor
como sinbnimo de estabelecimentos importantes no enfrentamento da Covid-19
(SZENTTAMASY, 2021).

De acordo com os dados da Revista da Associacdo Brasileira de Academias,
(ACAD Brasil, 2018), o Brasil era o segundo pais do mundo com o maior nimero de
academias, e uma boa explicacdo para isso esta na crescente conscientizacao sobre habitos
saudaveis para a prevencdo de doencas e busca por uma maior qualidade de vida.
Portanto, é de grande importancia compreender 0s aspectos que possam proporcionar
satisfacdo ao cliente quanto ao servigo prestado.

Diante da relevancia do mercado de academias e ao se relacionar com a qualidade
na prestacdo de servico, torna-se fundamental até mesmo para sua sobrevivéncia

compreender as necessidades dos clientes. E mesmo ndo sendo foco principal desta
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pesquisa, a crise vivida no atual momento mundial também afeta a permanéncia dessas
organizagdes de servigcos no mercado.

Dessa forma, por possuir maior proximidade entre o pesquisador e o proprietario
da academia em estudo, algumas informac6es significativas foram determinantes para a
aplicacdo da proposta na organizagdo. Localizada em uma cidade com aproximadamente
17.100 habitantes segundo os dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE, 2021). Além do mais, é uma das maiores academias do municipio em termos de
estrutura fisica e em nenhum momento tinha aplicado qualquer tipo de pesquisa voltada
a analise da qualidade da prestagdo de servigo.

Assim, a ferramenta escolhida para ser aplicada foi o SERVPERF, pois segundo
um estudo realizado por Maia, Salazar e Ramos (2007), 0o SERVPERF é capaz de explicar
mais da avaliacdo da qualidade do servico do que a escala SERVQUAL. Além disso, é
uma ferramenta que dispende de um tempo de aplicacdo menor, uma vez que € realizado
apenas um questionario para mensurar apenas o desempenho, enquanto no SERVQUAL
sdo aplicados dois questionarios, um para expectativa e outro para desempenho.

Assim, a fim de apoiar o processo de analise da qualidade do servigo tém-se como
proposta de melhorias que possam suprir os pontos deficitarios identificados, influindo
na estratégia da empresa. Além disso, pode se estabelecer grande importancia ao se
relacionar com o curso do pesquisador por meio de areas como a qualidade e gestdo
estratégica e organizacional pontuadas pela Associacdo Brasileira de Engenharia de
Producdo (ABEPRO, 2021).
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Gestéo de servicos

Um dos assuntos bastante discutidos na literatura € o conceito de servicos. Para
Gronroos (1990), o servico pode ser caracterizado por uma série de atividades intangiveis,
onde normalmente ocorre em interagcdes entre consumidores e empregados de servicos
e/ou recursos fisicos do fornecedor do servigo. Ja Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014),
trazem uma visdo do servico como um sistema aberto, caracterizado por um ambiente
onde os clientes sdo participativos em relagdo ao projeto, interessando-se em resultados
como prazer, extracao de valor, satisfacdo e beneficios explicitos e implicitos.

Zeithaml, Bitner e Gremler (2014), por sua vez, simplificam o conceito de servico
a atos, processos e atuacoes oferecidos ou coproduzidos por uma entidade ou pessoa, para
outra entidade ou pessoa. Embora simplifiqguem dessa forma, os autores elucidam que o
setor de servigos vem recebendo defini¢cdes sutilmente diferentes, o que pode muitas
vezes explicar a confusdo e o desacordo observado em discussfes sobre as ramificacdes
do setor de servico.

Outro ponto abordado na definicdo e conceito dos servigos sdo suas diferengas
entre os bens tangiveis. Essa diferenciacdo pode ser observada em seu conceito, forma de
producdo, como eles sdo consumidos e avaliados, sendo também essas caracteristicas que
influenciam diretamente na avaliacdo da qualidade do servico ofertado (MANGINI;
URDAN; SANTOS, 2017).

Hoffman et al. (2010), apontam as principais caracteristicas dos servi¢os sendo
elas: a perecibilidade, intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade. Segundo os
mesmos autores, o servico ser perecivel acarreta no fato de ndo poderem ser estocados,
ou seja, a capacidade de servigo ndo utilizada ndo pode ser reaproveitada. Eles completam
dizendo que a intangibilidade é o fato dos servigos serem tidos como acdes, e nédo
objetivos, dessa forma, eles séo apenas experimentados pelos clientes.

Lima e Moreira (2019) e Las Casas (2008), afirmam que a heterogeneidade
decorre do fato de que 0s servicos séo prestados por pessoas e que essas sao de natureza
instavel, o que impede que a qualidade de um servico se mantenha constante. Em relacéo

a inseparabilidade, para esses denominada simultaneidade, os autores acreditam que ela
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ocorre quando a produgdo e consumo acontecem ao mesmo tempo, por isso se faz
necessario um bom contato com o cliente no ato da obtencéo dos servicos.

Pela caracteristica de inseparabilidade onde o servico € produzido e consumido de
forma simultanea, o cliente de alguma forma acaba participando do processo produtivo.
Porém, afirmar que em servigos o cliente tem algum nivel de contato com algum aspecto
do processo produtivo, néo significa concluir que o cliente tenha contato com todos os
aspectos do processo de prestacdo de servico, pois isso vai depender do grau de
intensidade do contato do cliente (CORREA; CAON, 2012).

No que se refere a intensidade de contato com o cliente, Wirtz, Hemzo e
Loveloock (2020), fazem uma analogia, comparando 0 servico com o teatro. Os
componentes invisiveis do servico seriam o equivalente aos bastidores ou back office,
enguanto 0os componentes visiveis sdo denominados de front office. Entre essas duas
frentes de servico ha uma linha de visibilidade, que varia de acordo com o grau de contato
com o cliente.

O Quadro 1 apresenta as vantagens e desvantagens de se deslocar a linha de

visibilidade de um servico:

Quadro 1: Vantagens e desvantagens de deslocar a linha de visibilidade

Vantagens Desvantagens
Maior eficiéncia
Menor 4rea de contato operacional, favorece Menos interacdo com o
com o cliente concorréncia por preco cliente, passando uma
(foco em atividades de devido a possibilidade de imagem de um servico
retaquarda automacao do servico, impessoal e padronizado
guarda) libera mais tempo para o
front office.
_ Mais interagdo com os Menor eficiéncia
Maior &rea de contato com . i
o cliente _ clientes, passa uma operamoryal, aumenta a
. imagem de customizacdo e | dependéncia de uma forca
(foco em atividades de N o
X aumenta a sensacao de de trabalho qualificada e
linha de frente) . AP
controle pelo cliente. menor consisténcia de
qualidade

Fonte: Adaptado de Corréa e Caon (p.69, 2012)
Para Toledo et al. (2013), o grau de contato com o cliente também pode ser

utilizado em combinagdo com os atributos de volume e variedade, para efetuar uma
distingdo entre “tipos” de servigos. O volume se refere a quantidade de clientes

processados, ja a variedade depende de alguns fatores, como o grau de contato com o
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cliente, grau de personalizagdo do servico, énfase na linha de frente ou retaguarda, entre
outros.

Os servicos em massa séo aqueles onde sdo atendidos o maior nimero de clientes
por unidade de tempo. S&o servigos de pouca personalizacao e alto grau de padronizagéo
(CORREA; GIANESI, 2019). Em uma linha mais recente de pensamento, Correa e
Gianesi (2019), também apresentam 0s servigos com customizagdo em massa, que Sao
servicos fortemente baseados em tecnologia da informacéo, permitindo assim a realizagédo
de servigos em massa, mas com a percepcao pelo cliente de customizacéo.

Indo na contraméo desses servicos, temos 0s servigos profissionais, onde o
nimero de clientes atendidos € menor, porém, ha grande customizacdo.
(FITZSIMMONS, FITZSIMMONS, 2014). O ultimo tipo de servico apresentado na
literatura sdo as lojas de servico, localizadas no intermediario entre 0s servigcos
profissionais e servigos de massa. Nesse caso, o cliente tem um certo grau de contato com
a empresa e se interessa tanto pelo resultado como no processo. Um exemplo estad no
servico oferecido por um restaurante, onde o cliente busca a satisfacdo do seu apetite
(resultado), assim como uma experiéncia agradavel durante a refeicdo (processo).
(CORREA; GIANESI, 2019)

Figura 1: Classificagéo dos servicos

Volume

SERVICOS PROFISSIONAIS

Variedade
LOJAS DE SERVICOS

SERVICOS COM

CUSTOMIZACAO EM
MASSA

SERVICOS EM MASSA

Fonte: Elaborado pelo autor.

Diante de um cenario extremamente competitivo, independentemente do tipo de
servico no qual a empresa esta inserida, as organizagdes devem sempre buscar oferecer

um diferencial competitivo em seus servigos. Para isso, € necessario conhecer
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antecipadamente as necessidades e desejos de sua clientela, desse ponto surge a
necessidade de avaliar a qualidade dos servigos prestados (AQUINO, JERONIMO,
MELO, 2015).

2.2. Qualidade em servicos

A qualidade em servigos configura-se como algo abstrato e de dificil verificagéo,
de modo que, como parametro, tem-se a diferenca entre a qualidade esperada e a
experimentada (FERNANDES et al., 2017). De um modo geral, em servi¢os a qualidade
pode ser entendida como a capacidade de uma experiéncia, ou qualquer outro fator, tenha
para satisfazer uma necessidade, resolver um problema, ou fornecer beneficios a alguém
(LAS CASAS, 2008). Para Caldeira, Afonso e Albino (2014), um servico € considerado
de qualidade quando ele é capaz de proporcionar satisfacdo ao cliente.

Embora seja frequente a associacdo entre qualidade do servigo e satisfagdo do
cliente, Bateson e Hoffman (p. 334, 2016) acreditam que “para a maioria dos
especialistas, a satisfacdo do cliente € uma medida de curto prazo especifica da operacao,
ao passo que a qualidade do servico é uma atitude formada por uma avaliacdo global do
desempenho no longo prazo”. Porém, mesmo diante dessa perspectiva apresentada os
autores nao descartam que os dois conceitos estdo interligados.

Dada a importancia da satisfacdo do cliente, as empresas prestadoras de servicos
buscam cada vez mais métodos para mensurar essa satisfacdo. O melhor jeito de verificar
se o cliente esta satisfeito é escuta-lo, para identificar seus anseios e sugestdes. Assim,
sera possivel para a empresa conhecer bastante os seus clientes, acompanhando a
evolucéo de suas ansiedades, antes de lhes oferecer servicos e/ou produtos. (CALDEIRA;
AFONSO; ALBINO, 2014)

Em razdo da incapacidade de o cliente experienciar o servigo previamente, Toledo
et al. (2013), afirma que a avaliacdo de um cliente sobre o servico é baseada na
comparacdo entre a expectativa e 0 servico percebido. Valendo-se da importancia
vinculada a formacdo das expectativas, Corréa e Gianesi (2019) trazem quatro fatores

capazes de influenciar na formacéao das expectativas do cliente, sdo eles:

Comunicacao Boca a Boca — sdo as recomendacdes que os clientes recebem
de terceiros que ja experimentaram o servico. Devido & impossibilidade de
experimentar o servigo, muitos clientes se baseiam em recomendacdes.

Experiéncia anterior — “Clientes de um restaurante podem ser bastante
exigentes em relacdo ao sabor da comida, se a sua experiéncia anterior induzir
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a tal expectativa, a0 mesmo tempo que podem ser bastante tolerantes em
relagdo ao tempo de atendimento, se em ocasides passadas 0s pratos
demorarem para ser servidos”

Necessidades/desejos pessoais — € o principal formador das expectativas dos
clientes, uma vez que os clientes procuram servicos que possam atender suas
necessidades e desejos (CORREA; GIANESI, p.94,2019).

Devido aos aspectos intangiveis vinculados ao conceito de servico, Coelho Junior et
al. (2015) compreendem que medir a satisfacdo do cliente se torna uma tarefa dificil, por
isso h& a necessidade de utilizacdo de ferramentas especificas com eficicia comprovada.
Um dos modelos mais presentes na literatura ¢ o que relaciona o grau de satisfacdo do
cliente a uma comparacgéo entre a expectativa que ele tem, antes de passar pela experiéncia
do servigo, e a percepcao que tem do que foi a experiéncia do servico (CORREA; CAON,
2012).

2.2.1 Modelo dos 5 GAPS

O modelo das cinco falhas exibido na Figura 2, foi desenvolvido por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985), a partir de uma pesquisa exploratoria com usuarios de servicos
bancérios, seguros e cartGes de crédito e entrevistas com executivos desses mesmos
ramos. A partir dessa pesquisa foi elaborado o Modelo de Qualidade em Servicos,
também conhecido como o0 Modelo das Lacunas. O nome do modelo se deve ao fato de
identificarem as discrepancias entre o sistema de prestacdo de servi¢o e a qualidade
esperada pelo consumidor, resultando em problemas na percepcdo da qualidade do
servigo prestado (TOLEDO et al., 2013).

Figura 2: Modelo dos 5 GAPS
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Comunicagio MWecessidades Experiéncia
interpessoal pEsR0ais passada
| Expectativado |
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Tradugiio de perceppdes em
especificagies de
gualidade de servigo.
GAP2 t Gieréncia
- Percepgsio gerencial das

|,'t|1|,:\.;[:|.lin.,|r.

Fonte: Henriques, Porto e Silva, p-255, 2014.

A primeira lacuna é conceituada por Hoffman et al. (2010) como a lacuna de
conhecimento. E a discrepancia que ocorre entre o que 0s consumidores esperam de um
Servico e 0 que a geréncia pensa que os consumidores esperam. A segunda lacuna é
referente a uma falha na concepcdo do projeto de servico em relagdo aos padrdes de
qualidade.

A lacuna 3 decorre do fato de o servico prestado ndo atender as especificacfes
estabelecidas pela organizacdo. Seguindo as definicdes dos mesmos autores, a lacuna 4
decorre da diferenca entre o servico prestado e a comunicacdo externa, ou seja, a
propaganda feita sobre o servico. Por fim, a lacuna 5 é a diferenca entre as expectativas e
percepcBes dos clientes em relagdo ao servico prestado, e essa lacuna pode ser
minimizada ao se trabalhar na minimizacdo das outras quatro lacunas mencionadas
anteriormente (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

O Quadro 2 traz de forma sucinta as cinco lacunas, tal como algumas medidas a

serem tomadas caso um desses GAPS seja identificado:

Quadro 2: Os 5 GAPS e suas medidas de prevencao

Motivo AcgOes a serem tomadas
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Discrepancia entre a expectativa do Segmentar clientes;
consumidor e a percepg¢ao gerencial Efetuar pesquisas de mercado constante;
dessas expectativas Identificar as dimensdes de qualidade consideradas

GAP 1 importantes para os clientes
Divergéncia entre as percepc¢oes Analisar o pacote de servigos, verificando se
gerenciais sobre as expectativas atendem de forma satisfatéria as exigéncias dos
dos clientes e as especificacbes e clientes;

GAP 2 | padrdes estabelecidos pela geréncia Analisar o ciclo de servicos e 0 mapeamento de
para o servico todos os encontros entre organizagdo e clientes
Discrepancia entre o real desempenho | Criacdo de condicGes para que o funcionario possa
do fornecimento e as especificacdes prestar um bom atendimento, na utilizacdo de
previamente estabelecidas ferramentas de andlise da qualidade, no

GAP3 estabelecimento de padrées adequados e na

valorizacdo do pessoal de contato
Discordancia entre o conceito do Criacdo de um sistema que consiga alinhar mais
servico e os sistemas de comunicacao satisfatoriamente o planejamento e a execucado de
campanhas externas.

GAP 4
Diferenca entre a qualidade esperada e |Sua solugdo esta altamente relacionada e
a qualidade experimentada pelo dependente das agdes tomadas para solucionar os
consumidor GAPs anteriores.

GAP 5

Fonte: Adaptado de Toledo et al. (2013)

Com o intuito de corrigir as falhas na qualidade apresentadas, algumas

ferramentas séo utilizadas para auxiliar a mensuracdo da qualidade em servigos, e um dos

modelos mais difundidos é 0 SERVQUAL.

2.2.2 Modelo SERVQUAL

Desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a SERVQUAL é uma

ferramenta que analisa a qualidade percebida pelo cliente em comparagdo as suas

expectativas. “Normalmente, hd uma diferenca entre o servigo esperado e o percebido, ou

seja, uma lacuna de qualidade do ponto de vista do consumidor. Essa lacuna reflete como
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o consumidor avalia o servico e é fungdo de outras lacunas do lado do fornecedor”
(NOGUEIRA; LAS CASAS, p. 110, 2015).

Baseado no modelo dos 5 GAPs, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
desenvolveram 10 dimensdes da qualidade: Confiabilidade, Presteza, Competéncia,
Acessibilidade, Empatia, Comunicagédo, Credibilidade, Seguranga, Compreensdo e
Conhecimento do Cliente e Aspectos Tangiveis. Porém, em um estudo posterior, essas
dez dimensbes foram reduzidas apenas para cinco (PARASURAMAN, ZEITHAML,
BERRY 1988), que séo:

Confiabilidade: reflete a habilidade da empresa prestar o servigo com exatid&o.
Responsabilidade: é responsével por mensurar a receptividade da empresa e
seus funcionarios para com seus clientes, a disposi¢do em ajudar os clientes e
fornecer o servigco com presteza e prontiddo.

Seguranca: Relativo ao conhecimento dos funcionarios e suas habilidades em
passar confianga para seus clientes.

Empatia: Engloba o grau de cuidado e atencdo pessoal da empresa para com
seus clientes.

Tangibilidade: grau de conservagcdo dos equipamentos, aparéncia das
instalagdes fisicas, pessoal envolvido e material de comunicagdo (SALOMI,
MIGUEL, ABACKERLI, 2005).

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) essa ferramenta é composta
por duas partes. Nela, uma afirmacdo de expectativa é associada a uma afirmacdo de
percepcao correspondente. Os clientes sdo orientados a indicar o0 quanto concordam com
tais afirmagOes por meio de uma escala Likert de sete pontos. As 22 afirmagdes da
pesquisa descrevem as cinco dimensdes da qualidade em servicos em todos 0s seus

aspectos. O Quadro 3 exemplifica um questionario SERVQUAL.



26

Quadro 3: O questionario SERVQUAL

Ttem Expectativa (E) Desempenhe (D)

1 Aspectos Eles deveriam ter equipamentos modemaos. XYZ iém equipamentos modermnos.

2 Tangiveis As suas instalaghes fsicas deveriam ser visualmente  As instalages fisicas de XYZ sio visualmente atra-
atrativas. tivas.

k) Os seus empregados deveriam estar bem vestidos e O empregados de XYZ sio bemn vestidos e asseados.
asseados,

4 Ax aparéncias das instalaghes das empresas deveriam A aparéneia das instalagdes fisicas XYZ € conservada
estar conservadas de acordo com o servigo oferecido.  de acordo com o servigo oferecido.

5  Confinbilidade Quando estas empresas prometem fazer algo em ceto Quando XYZ promete fazer algo em certo tempa,

tempo, deveriam fazé-lo.

realmente o faz.

1] Quando os clientes tém algum problema com estas Quandn vocg tem algum problema com a empresa
empresas ¢las, deveriam ser solidirias e deixd-los XYZ ela é solidinia e o deixa seguro.
SEQUTDS.
7 Estas empresas deveriam ser de confianga. XYZ ¢ de conflanga.
] Eles deveriam fornecer o servigo no tempo prometido.  XY.Z fomece o servigo no tempo prometido.
9 Eles deveriam manter seus registros de forma correta. XY'Z mantém seus registros de forma correta.
10 Presteza a0 seria de se esperar que cles informassem os XYZ nfio informa exatamente quando os servigos
clientes exatamente quando os servigos fossem execu-  seriio executados.
tados.
11 Mao ¢ razodvel esperar por uma disponibilidade ime- Voo ndo recebe servigo imediato dos empregados da
diata dos empregados das empresas. XYZ
12 (Os empregados das empresas n@o 1€m gue estar sem- 05 empregados da XYZ nfio estio sempre dispostos 4
pre disponiveis em ajudar os clientes. ajudar os clientes.
13 & normal que eles estejam muito ocupados em respon-  Empregados da XY Z estio sempre ocupados em
der prontamente aos pedidos. responder aos pedidos dos clientes.
14 Seguranga Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos empre- Yoo pode acreditar nos empregados da XYZ.
gados desta empresa.
15 Clientes deveriam ser capazes de sentirem-se segurs Yook se sente Seguro em negociar com os empregados
na negociagio com os empregados da empresa. da XYZ
16 Seus empregados deveriam ser educados. Empregados da XYZ sio edocados.
17 Seus empregados deveriam obter suporte adequado da - 0s empregados da XYZ nfo obi#m suporte adequado
CMpresa para cumprir suas tarefis cometamente. da empresa para cumprir suwas tarefas cometamente.
18  Empatia Mao seria de se esperar gue as empresas dessem aten- — XYZ n@o dio stenglo individoal a voo.
¢l individual aos clientes.
19 Nio se pode esperar que os empregados déem atencio O empregados da XYZ nio d3o atenglo pessoal.
personalizada aos clientes.
20 E absurdo esperar que os empregados saiham quais s30 Os empregados da XYZ nfo sabem das suas necessi-
x5 necessidades dos clientes. dades
21 E absurdo ESpCrar que estas empresas tenham os me- XY nfio t8m os seus melhores interesses como
Ihores interesses de seus clientes come objetivo. ohjetivo.
22 Nio deveria se esperar que o hordrio de funcionamen-  ZYZ nio tem os hordtos de funcionamento conve-
to fosse conveniente para todos os clientes. nicntes a todos os clientes.
(8N {2 i3 ) {5 () (7
Discordo Concorde
Fortemente Foriemente

Fonte: Salomi, Miguel, Abackerli, p-282, 2005.

Apos a realizacdo do questiondrio, “feita a diferenca entre percepgdo e

desempenho, 0 método proporcionara uma pontuacdo podendo ser positiva, negativa ou

neutra, dependendo da meédia obtida pelas respostas dos consumidores para cada
dimensdo” (BARRETO et al., 2012, apud ARAUJO, SILVA, 2017, p.329). A

administracdo pode utilizar o SERVQUAL para determinar as dimensdes da qualidade



27

insatisfatoria, e pode agir na correcdo da fonte causadora da percepcéo ndo satisfatoria do
cliente (COELHO JUNIOR et al., 2015).

Apesar de ser um modelo de avaliacdo amplamente utilizado, alguns autores
trazem algumas criticas sobre a utilizacdo do SERVQUAL, sendo 0 uso das expectativas
do cliente como parédmetro de avaliacdo da qualidade o ponto mais criticado, fazendo

surgir um novo modelo a partir dessa critica.

2.2.3 SERVPERF

O modelo SERVPERF, desenvolvido por Cronin e Taylor (1992), é baseado no
modelo SERVQUAL, porém, leva em consideracao para a analise apenas a percepcao do
cliente em relagéo ao servigo. Essa principal diferenca entre os dois modelos foi feita a
partir da critica a respeito da inclusdo da expectativa do cliente na andlise, pois segundo
Cronin, ao propor uma comparacao entre expectativa e percep¢do, o estudo abrangeria
apenas a percepcdo da qualidade do consumidor, mas ndo a qualidade em si. (VELOSO;
SANCHES JUNIOR, 2018).

Embora 0 modelo tenha se desenvolvido por Cronin e Taylor (1992), a critica em
relacdo ao uso da percepcdo da afericdo de desempenho da qualidade data de anos
anteriores. Carman (1990) também constatou o fato de que as expectativas mudam de
acordo com a proximidade do cliente com o servigo, assim como as experiéncias
anteriores podem afetar o julgamento.

Diversos estudos atestam a eficacia do modelo SERVPERF, assim como suas
vantagens em relagcdo ao modelo SERVQUAL. Maia, Salazar e Ramos (2007) mediram
o coeficiente de determinacgdo de ambos os modelos, esse coeficiente é capaz de indicar
qual dos modelos se ajusta melhor a amostra em estudo, que no caso desse estudo, sdo 0s
clientes de uma imobilidria. A escala SERVQUAL obteve um coeficiente de
determinacéo de 53,2%, enquanto o0 SERVPERF obteve 70,2%, evidenciado assim que a
escala SERVPERF explica mais da qualidade do servico do que a escala SERVQUAL.

Silva, Medeiros e Costa (2009), também validaram a aplicabilidade do
SERVPERF ao analisarem o nivel de confiabilidade da escala, demonstrando ser uma

ferramenta capaz de reproduzir no nivel de qualidade dos servigos analisados. Um
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levantamento bibliogréfico realizado por Souto e Correa-Neto (2017), levantou estudos
sobre as criticas a respeito do Modelo SERVPERF.

O resultado do estudo de Souto e Correa-Neto (2017) concluiu que existem muitas
controvérsias a respeito do modelo em questdo, apresentando também as vantagens e
desvantagens da utilizacdo do SERVPERF. A principal vantagem do modelo é a
flexibilidade de adaptacdo para todos os setores empresariais, permite a identificagéo de
pontos focais de qualidade baseados na percepcao dos clientes, assim como possui uma
validade convergente e discriminatoria. A desvantagem identificada pelos autores é

apenas a instabilidade ao longo do tempo e um periodo de coleta maior.

2.3 Servigos de academias no Brasil

O setor de academias de musculagdo no Brasil vem em um crescente constante na
ultima década. A atividade de musculacdo vem sendo recomendada pelos mais diversos
profissionais na area da salde, por ser uma modalidade bem conhecida, podendo ser
realizada por pessoas de diferentes faixas etérias (BRITO et al, 2021). Além do mais, 0S
beneficios inerentes a pratica de musculacdo resultam no estado fisico, psicoldgico e
social, independente do sexo ou idade do praticante.

Esse crescimento é explicitado pelos dados da International Health, Racquet &
Sportsclub Association (IHRSA), publicados pela ACAD BRASIL (2018). O mercado
fitness alcancou em 2017, cerca de 174 milhdes de clientes, distribuidos por mais de 201
mil academias ao redor do mundo, com uma estimativa de resultados da ordem de 87,2
bilhGes de ddlares. Um crescimento de mais de 6% em rela¢do ao nimero de clientes no
ultimo ano. Os Graficos 1 e 2, mostram os lideres mundiais em faturamento e em nimero

de academias.
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Gréfico 1: Gréafico do faturamento em bilhdes de dblares das academias no mundo
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Fonte: Adaptado de Revista ACAD Brasil (2018)
Gréfico 2: Gréafico do nimero total de academias no mundo
45000
annnn 38477
34509
35000
30000
25000
20000
15000 12376
8988
10000 7910 7500
b728 B550 6156 4950
O l B B B =
Estados W &xico Alemanha Argentina italia Reino Unido Corelado Canada Japdo
Unidos Sul

Fonte: Adaptado de Revista ACAD Brasil (2018).

Além de ocupar o segundo lugar no ranking de nimero de academias, o Brasil
também ocupa o quarto lugar no nimero de clientes, com 9,6 milhdes, ficando atras
apenas de Estados Unidos, Alemanha e Reino Unido. Porém, apesar da posicdo de
destaque nesses dois rankings, o Brasil ndo ocupa o top 10 em arrecadacao, e isso se deve
a média de receita anual por academia, que é bem inferior aos mercados lideres.
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China e Reino Unido lideram esse ranking, com médias de US$ 2.232 milhdes e
US$ 818 mil respectivamente. Enquanto Estados Unidos tem uma média de US$ 779 mil,
cada academia no Brasil arrecada uma média anual de US$ 60 mil, ficando atrés de
Mexico e Argentina, com US$ 145 mil e US$ 126 mil, respectivamente (ACAD BRASIL,
2018).

A ACAD (2018) afirma que apesar da queda no ranking de faturamento, o Brasil
ainda tem um peso no mercado mundial devido ao niumero de academias e de praticantes
de forma ativa. Esses dados foram o Gltimo levantamento realizado pela IHRSA no Brasil,

e a associacdo nao elaborou novos estudos voltados para o cenério nacional.

2.4. Pandemia e 0 impacto no setor de servigos

No dia 11 de marco de 2020, a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) emitiu um
comunicado declarando estado de pandemia de COVID-19. Essa doenca, causada por um
novo coronavirus, pode ser assintomatica, podendo também causar sindromes
respiratorias graves, levando a 6bito (MELLO et al., 2020).

Um estudo realizado pelo Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (SEBRAE) mostrou 0s impactos que a pandemia trouxe para 0S pequenos
negdcios no Brasil. Foi levantado que 58,9% das empresas interromperam
temporariamente suas atividades, e que 87,5% tiveram uma queda de faturamento
(SEBRAE, 2020). O fechamento ou reducdo de carga horaria para o setor de servigos
variou no territério brasileiro, uma vez que o Supremo Tribunal Federal (STF), por meio
da Medida Provisoria (MP) 926/2020, conferiu aos estados e municipios a autonomia
para a tomada de decisdes em relacdo as regras de isolamento, quarentena e restri¢do de
transporte (BRASIL, 2020).

No dia 13 de marco de 2020, o governo do estado do Espirito Santo, através do
decreto n® 4593, decretou estado de emergéncia em saude publica em decorréncia do surto
do novo coronavirus. Poucos dias ap0s a assinatura do decreto, no dia 18 de marco de
2020 entrou em vigor um novo decreto, o 4600-R, que por sua vez suspendeu o
funcionamento das academias de todas as modalidades pelo prazo de trinta dias. No dia
15 de maio de 2020, o decreto de n°4561-R prorrogou a suspensdo do funcionamento das
academias até o dia 24/05 (ESPIRITO SANTO, 2020).

Passados os prazos estabelecidos de fechamento, o governo do estado liberou o

funcionamento das academias, porém, com algumas restri¢fes. A Portaria n°094-R, de 23
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de maio de 2020, regulamentou a volta das atividades as academias, trazendo restri¢oes
de algumas atividades, como prética de esportes de contato ou que obrigatoriamente
demandem compartilnamento de materiais ou equipamentos (ESPIRITO SANTO, 2020).

Um comunicado divulgado pelo site do Governo do Estado do Espirito Santo
(2020), traz uma série de procedimentos obrigatdérios, como a realizacdo de limpeza e
higienizacdo com hipoclorito de sddio, ou alcool 70% nas &reas coletivas, utilizacdo de
colchonetes impermeaveis em bom estado de conservacao, disponibilizacdo de lixeiras

com acionamento de pedal, dentre outras recomendacdes.
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3. METODOLOGIA DE PESQUISA

3.1 Classificacdo da pesquisa

Para Freitas (2018) a metodologia tem um papel muito importante na realizacéo
da pesquisa, tendo como objetivo descrever os métodos e procedimentos empregados na
realizacdo do estudo. A importancia de conhecer os tipos de pesquisa existentes esta na
necessidade de definicdo dos instrumentos e procedimentos que um pesquisador precisa
utilizar no planejamento da sua investigacdo (KAUARK, MANHAES, MEDEIROS,
2010). S&o inimeras as maneiras de se classificar as pesquisas, e a classificacdo depende
da natureza, abordagem, proposito, e dos procedimentos adotados.

Quanto a natureza, o presente trabalho se classifica como pesquisa aplicada. De
acordo com Turrioni e Mello (2011), a pesquisa aplicada caracteriza-se por seu interesse
pratico, isto é, que os resultados sejam aplicados ou utilizados imediatamente na solugéo
de problemas que ocorrem na realidade.

Quanto ao objetivo, a pesquisa pode ser descrita como descritiva. Nesse tipo de
pesquisa, 0 pesquisador apenas registra e descreve os fatos observados sem interferir
neles, e é utilizado quando se pretende descrever as caracteristicas de determinada
populacdo ou estabelecer relacdo entre varidveis (PRODANOV; FREITAS, 2013). Na
pesquisa descritiva, ha também a utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados,
como questionarios e observacdo sistémica. (KAUARK, MANHAES, MEDEIROS,
2010).

De acordo com Sampieri, Collado e Lucio (2006, p.05) as abordagens do

problema podem ser:

Qualitativo: Utiliza coleta de dados sem medi¢do numérica para descobrir ou
aperfeicoar questdes de pesquisa e pode ou ndo provar hipoteses em seu
processo de interpretacdo.

Quantitativo: usa coleta de dados para testar hipéteses com base na medi¢édo
numérica e na analise estatistica para estabelecer padrées de comportamento
(SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, p.5, 2006).

Ao analisarmos as duas abordagens, pode-se definir a pesquisa como combinada
ou mista. A metodologia mista ganhou popularidade nos Gltimos anos, e isso deve-se ao
fato de que a metodologia de pesquisa continua a evoluir e se desenvolver, sendo 0s
métodos mistos um passo adiante, utilizando os pontos fortes das pesquisas qualitativas
e quantitativas (CRESWELL, 2014). Henandez e Mendonza (2008) definem a pesquisa
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mista como um conjunto de processos sistematicos de pesquisa e implicam a coleta e a
andlise de dados qualitativos e quantitativos, assim como sua integracdo e discusséo
conjunta.

A opcdo pela abordagem mista permite que a vantagem de uma amenize a
desvantagem da outra. Por exemplo, uma das fraquezas da abordagem quantitativa é a
insuficiéncia de compreensdo do contexto do fenémeno, enquanto essa € uma das forcas
da qualitativa. Assim, pode-se trabalhar com questfes de pesquisas mais amplas que ndo
seriam respondidas quando utilizada apenas uma abordagem (CAUCHICK-MIGUEL,
2018).

O trabalho se enquadra como pesquisa combinada pois pretende-se aplicar uma
ferramenta de carater qualitativo, SERVPERF, porém, a mesma se utiliza de artificios
numéricos e quantitativos para o alcance do objetivo proposto. Como forma de
compreender o contexto atual da empresa e utilizar a ferramenta de forma pratica, o
trabalho se vale do emprego da estratégia de pesquisa de estudo de caso.

O estudo de caso seréa relevante quando as questdes levantadas procuram explicar
alguma circunstancia presente, por exemplo, “como”, ou “porque” algum fendmeno
social funciona (YIN, 2001). Segundo Martins (2008), o estudo deve mostrar de maneira
convincente as evidéncias coletadas, assim como o encadeamento l6gico das mesmas. O
autor ainda completa dizendo que a robustez analitica, l6gica das conclusdes e defesa das
proposicdes apresentadas devem ser suficientes para construir a teoria que explique o
recorte da realidade explorada.

Para Cauchick-Miguel (2018) existem etapas que devem ser seguidas para a

elaboracdo e execucao de um estudo de caso, como visto na Figura 3.

Figura 3: Etapas para a condugdo de um estudo de caso
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Fonte: Cauchick-Miguel, 2018, p-134

3.2. Coleta e analise de dados

O primeiro passo para analisar um estudo de caso € registrar a situacdo encontrada,
sendo fundamental o estabelecimento de uma analise objetiva, clara e detalhada do objeto
de estudo (NASCIMENTO, 2012). Durante a etapa de contextualizacdo do
empreendimento, foram levantados dados gerais a respeito da organizagdo. O primeiro
contato com o proprietario da academia Pro Training se deu no més de marco de 2020,
desenvolvendo-se como uma conversa informal a respeito da estrutura da academia, a
visdo do proprietario sobre o setor, e a apresentacdo do espaco fisico.

A partir dessa conversa, foi abordado o tema de qualidade do servigo ofertado,
sendo este definido como problema de pesquisa. Identificado o problema de pesquisa, foi
realizada uma pesquisa bibliogréafica, direcionando o trabalho a partir de artigos, livros e
literatura complementar.

Definiu-se ainda em 2020 que seria necessario realizar observa¢des quanto a
rotina da academia. Porém, isso foi impossibilitado pela pandemia do Covid-19. Ja em
2021 retornou-se a necessidade de realizar observagdes in loco, aproveitando esses
momentos para se ter conversas informais com o proprietario e funcionarios em busca de
melhor direcionar as futuras analises da pesquisa obtendo informac6es sobre a rotina,
processos de gestdo e sobre a prépria histéria da academia

Deste modo, utilizou-se de um diario de campo contendo observacdes e falas
transcritas do proprietario e dos funcionarios, e com base nas observacdes anotadas neste
diario de campo, foi constatado o fato da empresa nunca ter realizado uma pesquisa de
satisfacdo nesses quase cinco anos de mercado. Sendo qualidade o objeto de estudo,
procurou-se em literaturas ferramentas que pudessem auxiliar nesse processo de

mensuracdo da qualidade.
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O primeiro modelo selecionado, e também um dos mais difundidos, o
SERVQUAL, foi escolhido inicialmente para ser aplicado. Porém, nos primeiros
questionarios aplicados, notou-se uma grande dificuldade dos respondentes em
compreender que se tratava de dois questionarios distintos, um sobre a expectativa do
servico e outro sobre a percepgdo. Outro ponto a ser observado também foi o tipo de
abordagem, o pesquisador abordava os clientes durante a execugédo das atividades de
musculacdo, como o tempo decorrido para responder os dois questionarios com as 22
afirmativas se fazia longo, alguns clientes ndo respondiam da forma adequada,
principalmente o segundo questionario a respeito do desempenho.

Dado os fatos mencionados, houve a substituicdo do modelo SERVQUAL pelo
modelo SERVPERF. Os dados coletados do questionario SERVQUAL, por serem
insuficientes e estarem em sua grande maioria com respostas imprecisas ou incorretas,
foram descartados e ndo foi realizado nenhuma analise sobre os mesmos.

Contudo, anterior a aplicacdo do modelo SERVPERF foi importante conhecer o
perfil dos respondentes, uma vez que isso estara ligado as estratégias de acdo da
organizacdo e favorecer a compreensao quanto a satisfacdo do seu publico. Logo, para
iSSO agregou-se a pesquisa um questionario (apéndice A) para que se conheca o perfil dos
clientes que participaram do estudo.

Posteriormente, para a realizacdo da pesquisa foi utilizado o modelo SERVPERF,
desenvolvido por Cronin e Taylor (1992). Seguindo o modelo dos autores, o questionario
(apéndice B) foi adaptado para a realidade de uma academia de musculagéo, analisando
as cinco dimensdes da qualidade onde cada pesquisado respondeu a vinte e duas questoes
para avaliacdo da qualidade.

Ao invés de responderem ““sim” ou “ndo”, os entrevistados analisam os itens de
acordo com uma escala Likert de cinco pontos, sendo 1 para discordo totalmente e 5
concordo totalmente. A partir dessas respostas, os itens assinalados pelos respondentes
com o grau cinco da escala, “concordo fortemente” sera considerado como o cliente
satisfeito completamente, e a medida que o grau for diminuindo, o nivel de satisfacdo
decai também, chegando até o grau 1, “discordo fortemente”, que sera considerado o
cliente completamente insatisfeito.

Foi realizado, anteriormente a aplicacdo dos questionarios, um calculo de tamanho
de amostra para delimitar a quantidade de respondentes. Com base no sistema de

gerenciamento da academia, foi constatado que haviam 140 clientes ativos no més em



36

que seria aplicado o questionario. Sendo assim, a amostra de clientes necessaria foi de 92
respondentes. 1sso pode ser visto mais detalhnadamente nos subtdpicos posteriores.

No més de fevereiro de 2021 foi iniciado o processo de coleta de dados através da
aplicacdo do questionario SERVPERF, juntamente com o de perfil dos respondentes.
Devido a facilidade de acesso do pesquisador com o publico alvo da amostra, optou-se
por uma abordagem direta.

Assim, o contato se deu durante o periodo em que o cliente se encontrava na
academia, seguindo todos os protocolos de seguranca e higiene necessarios no cenario de
pandemia vivido. Essa forma foi escolhida diante da primeira dificuldade de aplicacdo do
modelo SERVQUAL, entendendo que o entrevistado podia tirar possiveis duvidas
diretamente com o pesquisador.

Finalizadas as coletas ainda em fevereiro de 2021, os dados foram tabulados em
uma planilha usando o software Excel 2016. Para uma melhor compreensdo e analise,
fez-se uso de Tabelas Dindmicas, uma ferramenta do Excel 2016 que possibilitou a
disposicao dos dados de maneira a obter suas médias, desvio-padréo e porcentagens de
maneira rapida e de facil compreenséo.

Feitas as analises, foram realizadas novas visitas a academia, onde foram passados
0s resultados obtidos para o proprietario e seus professores, discutindo com 0s mesmos a

respeito dos pontos positivos e negativos encontrados, bem como suas possiveis causas.

3.2.1 Populagéo da pesquisa

A populacdo alvo do estudo sdo os estudantes da academia de musculagéo
localizada na cidade de Muniz Freire. Segundo o proprietario, no més no qual foram
aplicados os questionarios, haviam 140 alunos ativos de forma frequente na academia,
logo, a populagéo do estudo se refere a essa quantidade.

3.2.2 Amostra

Segundo Mattar (2014), a ideia base da utilizagdo de amostragem em um processo
de pesquisa é de que a coleta de dados relativos a alguns elementos da populacdo e sua
anélise podem proporcionar informagdes relevantes sobre a populagdo como um todo.
Para Campello de Souza et al. (2002) apud Barros (2018), ha a necessidade da

determinacéo do tamanho minimo da amostra para que uma pesquisa tenha relevancia. A
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férmula a seguir foi utilizada para calcular o tamanho da amostra a ser coletada para uma
populagéo de tamanho finito (MATTAR,2014, p-232):

N.Z%>P.Q

n= (1)

P.Q.Z%2 + (N -1).e?

Onde:

n= Numero de Individuos da Amostra

N = Tamanho da populacéo finita

Z? = Valor critico para o grau de confianca desejado.

P = Proporcao de resultados favoraveis da variavel na populagéo.

Q = Proporcdo de resultados desfavoraveis na populacédo (q =1 — p).

e = Margem de erro ou erro maximo de estimativa.

No entanto, para esse presente trabalho, os valores de P e Q sdo desconhecidos da
populagéo, e segundo Mattar (2014), quando esses valores sdo desconhecidos pode-se
usar P=Q=0,5. Como a populacdo foi dada através do sistema de gestdo da academia,
temos N = 140, o grau de confianca desejado foi de 90%, o valor de Z foi obtido a partir

da tabela de distribui¢do normal com o valor de 1,64, e margem de erro 5%.

Aplicando os valores acima da equacéo (1), temos:
N =140

72=164

P=0,5

Q=05

e=0,05

140.(1,64%).(0,5).(0,5)

n= )

(1,642).(0,5).(0,5) + (140—1).0,052

Ap0s a realizacdo dos célculos na equacgéo (2), obteve-se o valor de n = 92.
Para atestar a confiabilidade do questionario aplicado, foi realizado também o
coeficiente alfa de Cronbach (equacéo 3). O coeficiente mostra o grau de correlagdo entre
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os itens de um questionario, sendo definido de acordo com a equacdo (SALOMI,
MIGUEL, ABACKERLI, 2005, p-285).

a=(2)1- G2 D)@

Var Z

Onde:

a= Coeficiente alfa de Cronbach;

m = numero de questdes do instrumento de medicéo;

n = nimero de respondentes;

Var X;= Variancia entre valores de qualidade de servico de n respondentes para a
questdo j;

Xi = Valores de qualidade de servigo correspondentes as respostas de n

respondentes.

O questionario do SERVPERF aplicado continha 22 afirmagdes, logo temos m =
22. O célculo para o tamanho da amostra também ja foi realizado, obtendo o valor para n
=92. A variagéo de X; foi calculada a partir da tabulacéo dos dados coletados no software
Excel, dessa forma foi calculado a variancia ocorrida entre os respondentes para cada uma
das 22 questdes. Por Gltimo, a variancia de X, é a variacdo dos valores para cada um dos

92 entrevistados, também calculado a partir da tabulacdo dos dados.

Aplicando os dados coletados temos que:
m =22

n=292

Var Xj = 6,42

Xi = 40,53

a= (G- G

ApoOs a realizagdo dos célculos no questionario aplicado (equagéo 4), obteve-se
um indice de 0,88. Quanto mais 0 numero de aproxima de 1, maior é a correlacdo entre
os itens analisados, ou seja, 0 questionario apresenta um grau de confiabilidade ao denotar
tal indice proximo do limite superior. Dessa forma, pode-se verificar uma forte correlagéo

entre os itens propostos pelo questionario aplicado.
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4. A ACADEMIA DE MUSCULACAO ESTUDADA

Fundada no ano de 2016, a academia Pro Training foco deste estudo, esta
localizada no interior do estado do Espirito Santo, em Muniz Freire. Atuante no ramo de
academias de musculagdo, a empresa tem se destacado em seus servicos estando em uma
Otima localiza¢do no municipio, pela obtencdo de equipamentos e materiais seminovos e
apresentando visdo de mercado diante do progresso que deseja alcancar através da
diversificacdo de servicos planejada.

Fundada por um jovem de apenas vinte anos a época, a organizacdo se inseriu no
mercado j& com uma estrutura diferenciada. Com o auxilio de seu pai, o proprietario foi
capaz de investir um alto valor na infraestrutura do local, tendo a sua disposi¢do um andar
inteiro de um prédio comercial com cerca de 240 m?.

No decorrer dos anos, a academia passou a diversificar o seu portfélio de servicos.
Primeiramente, foi viabilizado a realizacao de aulas de spinning, que nada mais € do que
um exercicio de alta intensidade, executada por um grupo de pessoas em bicicletas
estaciondrias, com o auxilio de musicas agradaveis que seguem o ritmo das pedaladas
(PRATIQUE FITNESS, 2019).

Contando com diversas parcerias, e sempre buscando se especializar, 0
proprietario ainda trouxe para seu estabelecimento aulas de pilates e de luta, como
kickbox, modalidade no qual o proprietario veio a se tornar mestre.

Devido a pandemia de COVID-19, todas as aulas em grupo foram suspensas no
comeco do ano de 2020, sendo atividades de musculagéo a Unica a ser permitida. Embora
esse periodo de incerteza causado pela pandemia causasse uma retracdo em todos 0s
setores, onde diversos estabelecimentos encerraram suas atividades, a academia objeto de
estudo viu mais oportunidades de expandir suas atividades. Em maio de 2021, foi
inaugurado um centro de treinamento que disponibiliza diversos tipos de atividades
como: Treino funcional, kickboxing, aulas de preparacéo fisica para atletas amadores de
futsal e futebol, e uma quadra de areia em anexo para realizacao de atividades diversas.

Conforme figura 4, atualmente, a academia conta com dois professores
experientes na area de musculagdo, sendo um para o turno matutino e outro no turno
vespertino e noturno. Para auxiliar os professores durante as aulas, foram contratados dois
estagiarios para atuarem no periodo vespertino e noturno, turnos esses onde ocorrem

maior fluxo de alunos no saldo de treino.
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Figura 4: Organograma da academia

Recursos Area
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= [Nstrutores

] Estagiarios
Fonte: Elaborado pelo autor

O proprietario por sua vez, é o responsavel pela gestdo geral do centro de
treinamento, conduzindo todas as atividades do local, além de ser o responsavel pela area
de marketing e recursos humanos. Como atividade externa a academia conta com 0s

servicos terceirizados de um escritorio de contabilidade.
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5. RESULTADOS E DISCUSSOES

Durante o periodo de aplicacdo do questionario, a empresa se encontrava em uma
situacdo mais favoravel em relacdo ao ano de 2019. Em maio de 2020, apds suspender
suas atividades em margo do mesmo ano, a academia se viu limitada a atender apenas
cinco clientes por hora, vendo assim seu nimero de clientes por dia ser reduzido para no
maximo 60 alunos.

Diante de mudancas nas regras impostas ao municipio e consequente relaxamento
das restri¢des, o numero de clientes foi aumentando de forma gradual, mas ndo impediu
que a média de clientes caisse pela metade. Ao final do ano de 2020, a média de clientes
ativos por més foi de 102 alunos, nimeros que sofreram um pequeno aumento no ano de
2021, quando a academia alcancou a marca de 140 alunos frequentando o estabelecimento
em fevereiro, més da aplicacdo dos questionarios.

Iniciados os processos de coleta de dados, a aplicacdo dos questionarios consistiu
em duas etapas, onde a primeira consistia em um levantamento do perfil dos
entrevistados, dividindo-os em género, idade, frequéncia, turno e tempo em que frequenta

a academia, e os 22 itens eram respondidos em sequéncia.

5.1. Perfil dos entrevistados

As subdivisbes propostas nesta parte do questionario, além de ajudar a tracar o
perfil dos alunos, foi desenvolvida também como um meio de auxiliar na analise dos
resultados.

Os Gréficos 3, 4, 5, 6 e 7 apontam a distribuicao do perfil dos entrevistados:
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Grafico 3: Distribuicdo por género dos alunos

HFEMININO
B MASCULINO

Fonte: Elaborado pelo autor

Gréfico 4: Distribuicao por idade dos alunos

m18A25
W26A33
m34A41
n42a49

B MENOR DE 18

Fonte: Elaborado pelo autor

Os dados apresentados no Grafico 3 apontam equilibrio entre os géneros dos

alunos, com 52,17% dos clientes sendo do género feminino, enquanto os homens ficam
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com 47,83%. Ja o Gréfico 4 traz a predominancia do publico jovem entre 18 e 33 anos,
que juntos representam 70,66% dos alunos.

Grafico 5: Distribuicdo por frequéncia semanal

3,26%

1 DUAS VEZES
B QUATRO VEZES
B TODOS OS5 DIAS

1 TRES VEZES
Fonte: Elaborado pelo autor
Grafico 6: Distribuicdo por turnos
B MANHA
m NOITE
m TARDE

Fonte: Elaborado pelo autor
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Gréfico 7: Distribuicdo por tempo de uso da academia

ENTRE DOIS E TRES ANOS

W ENTRE SEIS MESES E UM ANO
ENTRE UM E DOIS ANOS
MAIS DE QUATRO ANOS

B MENOS DE SEIS MESES

18,48%

Fonte: Elaborado pelo autor

A frequéncia de utilizacdo da academia também se encontra elevada, onde grande
maioria faz suas atividades de forma regular e todos os dias. Em relacao ao tempo em que
os alunos frequentam a academia estudada, pode-se notar que houve uma quantidade
significativa que comegaram suas atividades a menos de seis meses e entre seus meses e
um ano, ou seja, durante o periodo da pandemia de COVID-19. Esse publico somado,
contempla 56,53% dos clientes da academia.

Abaixo serdo apresentados os resultados das analises de cada uma das dimensdes
da qualidade que estdo nos questionarios e suas questdes respondidas pelos alunos.

5.2. Aplicacdo do modelo SERVPERF

Conforme dito, 0 SERVPERF é composto por um numero de questes as quais
estdo interligadas as dimensdes de qualidades especificas para 0 mesmo. Deste modo, a
partir do questionario aplicado obteve-se dados que apontam um panorama geral da
aplicacdo (tabela 1) e posteriormente sera apresentada uma discussdo em torno das
dimens0es atreladas as respostas dos pesquisados.



Tabela 1: Dados gerais do questionario

46

) > 4 3 2 1
Questdo Concordo Concordo Indiferente Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

Q1 71 21 0 0 0
Q2 59 27 4 2 0
Q3 80 12 0 0 0
Q4 76 16 0 0 0
Q5 78 14 0 0 0
Q6 80 11 1 0 0
Q7 65 26 1 0 0
Q8 68 22 2 0 0
Q9 44 32 9 4 3
Q10 60 32 0 0 0
Q11 74 17 1 0 0
Q12 78 14 0 0 0
Q13 72 16 4 0 0
Q14 67 25 0 0 0
Q15 74 18 0 0 0
Q16 68 18 6 0 0
Q17 57 26 9 0 0
Q18 60 28 2 2 0
Q19 55 31 6 0 0
Q20 64 21 7 0 0
Q21 66 23 3 0 0
Q22 64 26 2 0 0

Fonte: Elaborado pelo autor

Como resultado, pode-se notar que 73,12% dos itens tiveram uma avaliacdo

maxima, com a nota 5, 23,52% com nota 4, 2,82% com a nota 3, 0,40% nota 2 e 0,15%

com a nota 1. Em um panorama geral, os clientes julgaram que o servico oferecido pela

academia esta em um nivel satisfatério.

. A média de cada um dos itens foi realizada a partir da multiplicagdo da

quantidade de respostas assinaladas dentro da escala Likert por seu valor correspondente,

dividido pelo nimero de entrevistados.

Como exemplo, amédia do item Q1 (equacéo 5) foi realizada da seguinte maneira:

foram 71 respostas assinaladas no grau 5 da escala Likert, e outras 21 assinaladas no grau
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4, sem mais nenhuma outra alternativa selecionada. Foram realizadas entrevista com 92

clientes, logo tem-se a seguinte formula:

- 71.5421.440.3+0.2+0.1
Meédia Q1 = 5 (5)

A tabela 2 traz a média geral de todas as dimensdes analisadas pelo questionario.
Para a realizacdo da média de cada dimensdo, foi somada a média de cada um dos itens

referentes as dimensdes em gue se enquadram e depois dividindo pela quantidade de itens.

Tabela 2: Panorama geral das dimensdes

. ~ Soma das uantidade Média

Dimensoes Médias Qde Itens Geral
Tangibilidade 23,84 5 4,76
Confiabilidade 23,13 5 4,62
Responsabilidade 14,36 3 4,78
Seguranga 18,72 4 4,67
Empatia 23,07 5 4,61

Fonte: Elaborado pelo autor

Ao somar todas as médias de cada dimensao e dividirmos pela quantidade de
dimensdes, obtém-se a média de desempenho geral da qualidade da academia, chegando
a um resultado de 4,68. Esse valor sera utilizado como base para a analise de cada um dos
itens, observando como eles flutuam e alteram ao redor da média obtida, levantando

discussOes a respeito dos possiveis motivos de estarem acima ou abaixo da média geral.

5.2.1. Dimensdes da qualidade a partir do SERVPERF

5.2.1.1. Tangibilidade

Como em servigcos ndo ha um elemento fisico a ser avaliado, muitas vezes 0s
clientes confiam na evidéncia tangivel que os cerca. Essas podem ser percebidas por meio
das instalagdes fisicas e equipamentos. A tabela 3 a seguir mostra o resultado referente as

questdes tangiveis abordadas no questionario.
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Tabela 3: Percepcdo em relacdo aos aspectos tangiveis

Desvio-
Dimensao Item Analisado Media padrao
Q1 - A academia possui um equipamento
moderno e em bom estado de conservacgédo 4,77 0,42
Q2 - O ambiente da academia € limpo,
climatizado e amplo 4,55 0,69
Tangibilidade |Q3 - A academia é bem localizada e com
facilidade de acesso 4,86 0,34
Q4 - A academia possui sons dentro dos limites
aceitaveis 4,82 0,38
Q5 - A academia disponibiliza materiais de
higienizacdo para os aparelhos 4,84 0,36

Fonte: Elaborado pelo autor

O primeiro item analisado dentro dessa dimensdo, Q1 — A academia possui um
equipamento moderno e em bom estado de conservacdo, obteve uma média de 4,77. Na
conversa inicial com o proprietéario, foi levantado a questao a respeito dos aparelhos, que
séo todos seminovos e comprados quando a academia abriu em 2016. “Mesmo ja tendo
mais de quatro anos de uso, esses aparelhos ainda estdo bem conservados e tém um custo
baixo de manutencao, é bem dificil de estragar, 0 maximo que acontece é algum cabo de
aco arrebentar”, comentou o proprietario.

O baixo desempenho do item Q2 — O ambiente da academia é limpo, climatizado
e amplo com média 4,55, pode ser melhor explicada em uma analise mais aprofundada,
que somente foi possivel devido ao levantamento de perfil realizado previamente. Ao
realizar uma analise por turnos, o vespertino foi o periodo onde a média foi maior, com
4,76, enquanto o periodo da noite apresentou 4,46 e o matutino 4,52, valores inferiores a
média geral.

A variagdo apresentada pode ser explicada pelo horario em que é realizada a
limpeza da academia. Durante o periodo de almogo, das 11:00hs até as 15:00hs, a
faxineira realiza a limpeza do local, por isso os alunos que frequentam a academia no

horéario da tarde encontram o ambiente com aspecto mais limpo que os alunos da noite e
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da manhd. Em questionamento feito ao proprietario foi afirmado que esse é o Unico
horéario onde € feita a limpeza.

O item Q3 — A academia € bem localizada e com facilidade de acesso (4,86), é 0
item que possui a maior média na dimensao analisada, assim como também possui a maior
média dentre todos os 22 itens analisados, e isso se deve ao fato da localizacgao estratégica
no centro da cidade, um local de grande movimento e de fécil acesso.

Sobre o item Q4 — A academia possui sons dentro dos limites aceitaveis (4,82),
mostra que os clientes ndo se sentem desconfortaveis com este requisito. O item Q5 - A
academia disponibiliza materiais de higienizagdo para os aparelhos, manteve o padréo
com uma média alta de 4,84. Antes mesmo da implementacdo dos protocolos sanitarios
mais rigidos devido a pandemia, a academia ja disponibilizava alcool etilico 46° para a
limpeza dos aparelhos. Porém, os protocolos obrigaram as academias a disponibilizarem
alcool 70°, que devido a uma concentracdo maior de alcool, é mais eficaz para a limpeza

de objetos e higienizacao das maos.

5.2.1.2. Confiabilidade

Com um desempenho médio de 4,62, a dimensdo da confiabilidade se encontra
como uma das menores médias gerais dentre as dimens@es analisadas. O aspecto da
confiabilidade reflete a habilidade da empresa de prestar o servigo com exatidao.

A tabela 4 descreve os itens ligados a dimensdo de confiabilidade. Logo, a partir

disso pdde se refletir sobre cada item.
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Tabela 4: Percepcdo em relacdo a dimenséo confiabilidade

Desvio-
Dimensao Item Analisado Media padrao
Q6 - Os instrutores passam todas as informacoes
de forma precisa e confiavel 4,86 0,38
Q7 - O preco cobrado pela academia é condizente
com o servico ofertado 4,70 0,49
Confiabilidade | Q8 - A academia mantém os registros dos clientes
devidamente guardados e atualizados 4,72 0,5
Q09 - A academia oferece servicos de acordo com
os protocolos de distanciamento social 4,20 1,01
Q10 - A academia disponibiliza de horarios e
programas flexiveis 4,65 0,48

Fonte: Elaborado pelo autor

O item com melhor avaliagdo dentro dessa dimensdo é o Q6 - Os instrutores
passam todas as informacdes de forma precisa e confiavel (4,86), bem préximo do maior
desempenho avaliado pelo questionario. Contando com dois professores qualificados e
com experiéncia na area de musculacdo, a academia mantém um bom nivel de avaliacédo
a respeito de seus professores no que diz respeito a percepcao dos clientes quanto a forma
como eles passam as informagoes.

O item Q7 — O preco cobrado pela academia é condizente com o servico ofertado
(4,70), poderia ter tido uma média melhor, segundo o préprio proprietario. A mensalidade
cobrada sofreu um aumento no ano de 2020, sendo um fator determinante para alterar a
percepcéao que os clientes possam ter da relagcéo entre o preco cobrado ser condizente com
0 servico ofertado. Durante os quatro anos de funcionamento da academia, esse foi 0
primeiro ajuste de mensalidade, e segundo o proprietério: “A gente precisava realizar
esse ajuste de qualquer maneira, e com a pandemia e tudo mais, tivemos um aumento nos
custos para manter tudo funcionando de acordo com os protocolos”.

Analisando o item seguinte Q8 — A academia mantém os registros dos clientes
devidamente guardados e atualizados (4,72). A academia utiliza de um sistema para

realizacéo de cadastro dos clientes, e através desse mesmo sistema também se controla a
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entrada e saida no recinto junto de uma catraca com liberacéo por digital. A tecnologia
utilizada para garantir comodidade e garantia aos clientes é um dos fatores desse item
obter uma média elevada.

O item Q9 — A academia oferece servicos de acordo com os protocolos de
distanciamento social (4,20), obteve o pior desempenho dentre todos os itens. Em todos
0s turnos o resultado foi abaixo de 4,5, o que mostra insatisfacdo dos clientes em relagéo
a prestacédo do servigo ao se analisar pela perspectiva do seguimento dos protocolos.

Ap0s a aplicacdo do questionario e seguinte apresentacdo dos resultados para o
proprietario e funcionarios, 0s mesmos comentaram sobre como em alguns pontos o
seguimento dos protocolos se faz com maior facilidade em detrimento a outros pontos.
Na dimenséo de tangibilidade, os clientes analisaram como satisfatério a disponibilidade
dos materiais de higienizacdo, porém, esse € apenas um dos itens a serem seguidos nos
protocolos impostos para o funcionamento da academia. O uso de méscaras e a pratica do
distanciamento social foi um dos pontos observados como menos praticados durante a
aplicacdo do questionario, eram raras as pessoas seguindo essas diretrizes, mesmo com
0s avisos espalhados pelo espaco de treino.

“Ndo tem como eu ficar separando “‘grupinhos” que estdo juntos conversando
perto um do outro, ou ficar pedindo para colocar a mascara. Temos avisos espalhados,
se eu ficar apenas dando aviso para o pessoal, acabo ndo fazendo o meu trabalho”,
comentou o instrutor do periodo da noite, turno que possui a maior frequéncia de clientes.

Durante a aplicacdo do questionario, essa adversidade se mostrou de forma clara,
eram realmente raras as pessoas usando mascaras e 0S grupos de amigos sempre se
reuniam para revezar aparelhos, conversando entre as pausas sem respeitar o
distanciamento. Essa foi a Unica questdo a receber uma avalia¢do extremamente negativa
na escala, sendo 1 — Discordo Totalmente.

Sobre a disponibilizacdo de horarios flexiveis, analisado no item Q10, a academia
obteve um resultado abaixo da média. Durante o periodo de aplicacdo, a organizagédo
contava apenas com 0s programas de treinos anuais e mensais, ndo havendo nenhum outro
tipo semestral ou trimestral. Além do mais, os alunos que optavam pelo plano mensal,
ndo tinham restri¢cdes quanto a quantidade de treinos semanais, ou seja, o valor pago pelo
aluno que frequenta todos os dias € 0 mesmo daqueles que frequentam duas ou trés vezes
por semana. No entanto, essa questdo de o valor mensal ser pago de acordo com a
frequéncia na academia ja foi solucionada pelo proprietario, adotando dois valores para o

plano mensal.
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5.2.1.3. Responsabilidade

A media geral obtida nessa dimensdo foi de 4,78 sendo a melhor média dentre
todas as cinco dimensfes analisadas. Atraves da analise dessa dimensdo, é possivel
mensurar a receptividade da empresa e seus funcionarios para com seus clientes.

A partir da tabela 5, percebe-se que o item Q11 — Os instrutores estdo sempre
interessados em ajudar nas atividades (4,79), além de uma média satisfatdria, possui
também um baixo desvio-padrao (0,43). Mesmo com um desvio baixo, ao se analisar 0s
resultados por turnos, observa-se que 0s turnos da noite e vespertino obtiveram um
desempenho melhor, com médias de 4,80 e 4,82 respectivamente. O turno matutino, com
média de 4,70, embora seja uma média boa, demonstra que hd uma diferenca entre as
percepcdes dos alunos em relacdo aos instrutores, que sera evidenciada mais ainda em

itens a seguir.

Tabela 5: Percepcao em relagéo a dimensdo responsabilidade

Desvio-
Dimensao Item Analisado Media padrao
Q11 - Os instrutores estdo sempre interessados
em ajudar nas atividades 4,79 0,43
Responsabilida | Q12 - Os funcionarios e instrutores agem com
de disponibilidade e prontiddo para atender as
solicitacOes dos clientes 4,84 0,36
Q13 - Os funcionarios sdo comprometidos com a
melhoria da qualidade dos servigos 4,73 0,53

Fonte: Elaborado pelo autor

O item Q12 a respeito da prontiddo dos funcionarios teve um desempenho melhor
entre os respondentes do sexo feminino, com uma média altissima de 4,95, atingindo
quase o limite maximo de exceléncia, enquanto o publico masculino contemplou uma
média de 4,72. Tal discrepancia das médias entre os géneros decorre do fato que as
mulheres em sua maioria sdo mais propensas a solicitarem ajuda para a execucao dos
exercicios, e como o0s professores sempre buscam atender quando chamados, séo as
mulheres que tiveram uma melhor percepcédo sobre a prontiddo. Durante a aplicagdo dos

questionarios, e também em conversa com um dos instrutores, ele comentou essa
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discrepancia. “Os homens as vezes ficam com mais vergonha de pedir ajuda do que as

mulheres, querem sempre dar conta de tudo sozinhos e as vezes fazem até o exercicio

’

errado.’

Por fim, Q13 — Os funcionarios sdo comprometidos com a melhoria da qualidade

dos servicos (4,73), corrobora a anélise dos itens anteriores, demonstrando que os clientes

possuem uma 6tima percep¢do quanto a receptividade dos funcionarios.

5.2.1.4. Seguranca

A dimensdo seguranca abrange a competéncia, cortesia e precisdo da empresa,

conhecimento dos funcionérios e também suas habilidades em demonstrar confianca. A

média geral da dimenséo foi de 4,68.

Tabela 6: Percepcdo em relacdo a dimensdo seguranca

Desvio-

Dimensdo Item Analisado Média padréo

Q14 - Os instrutores transmitem seguranca ao

passar as informagoes 4,72 0,45

Q15 - Os funcionarios possuem conhecimento

necessario para exercer a fungao 4,8 0,4
Seguranca — . -

Q16 - Os funcionarios estdo sempre dispostos a

solucionar os problemas apresentados pelos

clientes 4,67 0,6

Q17 - A academia se preocupa com a seguranga

dos clientes em meio a pandemia 4,52 0,67

Fonte: Elaborado pelo autor

Ao analisar individualmente cada item (tabela 6), no item Q14 — Os instrutores

transmitem seguranca ao passar as informagdes (4,72), continua seguindo uma linha

satisfatoria de percepgéo dos clientes no que se refere ao conhecimento e seguranca dos

professores para transmitirem as instru¢cbes. O Q15 — Os funcionarios possuem

conhecimento necessario para exercer a funcédo (4,80), vem como complemento para o

Q14, apenas corroborando a analise anterior.
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A média baixa do item Q16 — Os funcionarios estdo sempre dispostos a solucionar
0s problemas apresentados pelos clientes (4,67), pode ser melhor explicado ao observar
0 grau de autonomia conferido aos funcionarios. Embora o proprietario alegue ter
concedido certo nivel de autoridade a seus instrutores, 0 mesmo comentou sobre como
em Varios assuntos ele mesmo tenha de abdicar de suas atividades para resolver. “Talvez
aqui tenha uma nota menor porque também os alunos quase nao me veem no saldo da
academia, eu foco mais nas minhas aulas de personal training e também fico focado no
escritorio no marketing da empresa”’, comentou o proprietario ao receber os resultados.

O prdprio funcionério também discorreu sobre a autonomia conferida a eles. “Em
muitas coisas nds podemos resolver, como uma questdo dos aparelhos aqui dentro do
saldo. Mas sobre questBes de matricula e valores, ndo podemos resolver, sempre é ele
(proprietario) que resolve”.

Com um desempenho aquém, o item Q17 — A academia se preocupa com a
seguranca dos clientes em meio a pandemia (4,52), pode ser analisada através de diversos
pontos. Como citado anteriormente, a academia busca seguir as orientacdes e protocolos
impostos para seu funcionamento, e para a realizacdo de suas atividades eles tiveram de
se adaptar a certas medidas, como por exemplo a aquisicdo de alcool 70%, onde o
proprietario comenta que eles ja disponibilizavam alcool comum para a higienizag&o dos
aparelhos, porém, tiveram de comprar o alcool 70% devido as orientacGes.

“A gente se preocupou em seguir todos os protocolos, compramos papel toalha,
lixeiras novas, alcool 70%, colocamos avisos para o0 uso de méscaras, mas a grande
maioria ainda ndo segue todas as orientagdes”’, comentou o proprietario. Nas visitas a
organizagdo assim como durante a aplicacdo do questionario, grande parte dos alunos
frequentadores ndo utilizavam mascaras, mesmo com 0S avisos, eram raras as ocasioes

onde alguém realizava suas atividades com as devidas precaucoes.

5.2.1.5. Empatia

A dimensédo de empatia engloba o grau de cuidado e atengéo pessoal da empresa
para com seus clientes. A tabela 7 a seguir mostra o resultado referente a dimenséo de

empatia:
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Tabela 7: Percep¢do em relacdo a dimensdo empatia

Dimensao Item Analisado Média | Desvio-padrao

Q18 - Os instrutores d&o atengdo individual para os
clientes 4,58 0,65

Q19 - Os funcionarios compreendem quais s&o as

necessidades dos clientes 4,53 0,62
Empatia Q20 - A academia possui como prioridade a satisfacio
do cliente 461 0,63

Q21 - Os funcionarios e instrutores sao corteses com
os clientes 4,68 0,53

Q22 - O atendimento em geral é personalizado

4,67 0,52

Fonte: Elaborado pelo autor

O item Q18 — Os instrutores ddo atencdo individual para os clientes (4,58), foi
uma das piores avalia¢Bes junto com o item Q19 — Os funcionarios compreendem quais
séo as necessidades dos clientes (4,53). Sobre os instrutores darem atencéo individual
para os clientes, durante a apresentacdo da proposta do questionario para o proprietario,
0 mesmo comentou sobre a possibilidade desse item obter um baixo desempenho, tendo
em vista que a academia nédo disponibiliza de programas individuais de musculacdo. Em
uma analise mais aprofundada, foi levantado que ha uma diferenca de percepcao entre 0s
turnos. O turno matutino obteve um desempenho de 4,47, enquanto no turno noturno, um
desempenho de 4,61.

Como levantado, o turno da noite tem um movimento consideravelmente maior
em relagdo ao turno matutino e vespertino, 0 que levaria a pensar que o professor ndo
conseguiria dar mais atencdo aos clientes. No entanto, ao apresentar os resultados para o
proprietario e comentar sobre essa diferenca entre os turnos, o mesmo falou que essa
diferenca se da devido a personalidade dos professores atuantes em cada um desses
turnos. “O professor da noite é muito mais proativo para ajudar os alunos que estdo
fazendo exercicios errados, mesmo com um numero maior de pessoas ele esta sempre
atrdas querendo ajudar”. Esse resultado ainda é corroborado com a andlise do

desempenho no item Q11 — Os instrutores estdo sempre interessados em ajudar nas
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atividades, onde ja foi analisado que os clientes que frequentam o turno noturno possuem
uma percepgdo melhor em relagdo a seu professor.

Quando o resultado foi apresentado ao instrutor do periodo noturno, 0 mesmo
corroborou o fato da diferenca discorrer devido ao perfil. “Eu ja trabalho a mais de dez
anos com academia, j& tive a minha antes de vir trabalhar aqui, e 1& também sempre
buscava estar préximo dos alunos. Se eu vejo alguém fazendo algo errado eu vou 14 e
corrijo mesmo sem a pessoa pedir, estou sempre andando pelo saldo.”

A questdo sobre 0 modo como o professor do periodo matutino conduz os alunos
ja foi abordada com o proprietério, e 0 mesmo ja afirmou ter conversado com ele. “Mesmo
ele sempre atendendo aos pedidos de ajuda dos alunos, é muito complicado dar uma
“bronca” porque esse é o jeito dele, ele gosta de ficar conversando com os outros
alunos”.

Os itens Q20 — A academia possui como prioridade a satisfacdo do cliente (4,61),
Q21 — Os funcionérios e instrutores sdo corteses com os clientes (4,68), e Q22 — O
atendimento em geral é personalizado (4,67), obtiveram um desempenho melhor em
relacdo aos dois itens analisados anteriormente, porém, ainda abaixo se comparado as

melhores médias de todos os vinte e dois itens.

5.3. Propostas de melhoria

Como forma de auxiliar na elaboracéo das propostas de melhoria, o resultado de
cada item foi separado em quatro quartis, como 0 exposto na tabela 8. A separacéo por
quartis visa uma melhor visdo dos itens separados em grupos, procurando pontos onde as
informacBes possam se cruzar com a finalidade de encontrar certas tendéncias que podem

ser identificadas.

Tabela 8: Classificacdo de prioridade

(ritica Baixa

¥ @ 0 @ a8
40 45 453 45 459 462

s 4 0 a2 o
480 483 485 485 4% 4%

Fonte: Elaborado pelo autor

Feita a separagdo, os itens com prioridade critica serdo aqueles onde seréo

analisados. Dos seis itens com essa classificagdo, trés sdo da dimensdo de Empatia, um
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Tangibilidade, um Seguranca e um Confiabilidade. A Unica dimens&o a ndo ter um item
com classificacéo critica foi a Responsabilidade.

Os itens Q9 - A academia oferece servicos de acordo com o0s protocolos de
distanciamento social, e Q17 — A academia Se preocupa com a seguranca dos clientes em
meio a pandemia, podem ser resolvidos seguindo a mesma linha de proposta de melhoria.
Devido ao fato de grande parte dos clientes frequentarem o local sem méscara, aqueles
que se utilizam da mascara podem ter uma percepcdo negativa sobre o local. Essa
percepcao foi exposta através do questionario, visto que o item Q9 foi o Unico a receber
uma avaliac¢ao de “Discordo Totalmente”.

Por mais que seja dificil acompanhar o seguimento desta norma, o ideal seria
sempre orientar os alunos a continuarem o uso da mascara mesmo durante a execucao do
exercicio, pois durante a aplicacdo do questionario, ndo foi observado em nenhum
momento os professores passando essa instrucao.

Outra proposta de acdo a ser tomada € a utilizacdo das redes sociais para
conscientizacdo dos clientes sobre a importancia do seguimento dos protocolos de
distanciamento e uso de mascaras. A Unica postagem no perfil do Instagram da empresa
que apresenta instrucdes sobre as regras de distanciamento social foi no dia 25 de abril de
2021, apds a volta das aulas depois de um periodo de suspensdo das atividades.
Demonstrar essa preocupacao com a saude dos clientes através das redes sociais pode ser
uma alternativa de transformar o juizo dos clientes sobre a organizacéo.

Para melhorar o item Q19 - Os funcionarios compreendem quais sdo as
necessidades dos clientes, primeiramente é necessario compreender quais S0 as
verdadeiras necessidades dos clientes, e dessa forma, também acabaria sanando o item
Q20 - A academia possui como prioridade a satisfacdo do cliente. Como o0 SERVPERF
trata apenas do desempenho do servico, ndo é possivel alinhar quais sdo as expectativas
dos respondentes, sendo esse um grande entrave para o desenvolvimento de uma proposta
efetiva para esse item. Uma possivel solucéo, seria a instalacdo de uma caixa de sugestoes
na portaria da academia, proporcionando para a organizagdo uma avaliagdo periddica de
quais sdo as necessidades de seus clientes.

O item Q2 - O ambiente da academia € limpo, climatizado e amplo, o Gnico item
de Tangibilidade a ter uma avaliagdo insatisfatoria, € sobre a limpeza. Como ja foi
mencionado, a limpeza é realizada apenas em um Gnico horario da tarde, sendo que 0s
unicos que pegam a academia limpa sdo os alunos do turno vespertino. Como a academia

abre muito cedo, e o dono falou que demora cerca de duas horas para a faxineira fazer a



58

limpeza completa dos ambientes da academia, o melhor seria mesmo uma limpeza no
horario da noite, para que assim que chegasse o turno da manha ela estivesse mais limpa,
porém, para o turno da noite, fica um pouco complicado realizar uma limpeza, 0s turnos
que teriam o local mais limpo seriam 0 matutino e o vespertino, sendo que grande parte
dos alunos frequentam a noite, 0 que ndo ajudaria muito na percepcdo geral da media
obtida.

Sobre a academia ter instrutores que dao atencdo individual para os clientes, isso
se torna uma tarefa complexa, pois como o préprio dono falou, eles ndo prestam servico
de personal training, apenas ele faz esse servi¢o, mas apenas para aqueles que pagam
para a obtencdo desse servi¢co. Embora os instrutores tentem dar conta, fica complicado
acompanhar todos os clientes de forma individual, alguns podem até se virarem sozinhos
e sabem que os instrutores ndo estao ali para acompanha-los de perto. No periodo noturno
e vespertino, mesmo com uma média maior do que nos outros turnos, ha apenas um
instrutor e um estagiario. O periodo da manhd& conta apenas com um instrutor, visto ser o
intervalo com menor frequéncia, porém, como ja observado e elucidado anteriormente, o
perfil do professor do horario da manha néo é totalmente proativo para ajudar os alunos.

Como uma possivel forma de melhorar o desempenho nessa questao, a realocacdo
dos estagiarios poderia ser uma forma de aprimorar a percepcao dos clientes sobre o grau
de atencdo recebido pelos funcionéarios. No horario da tarde, como ja possui metade da
frequéncia do periodo noturno, poderia realocar o estagiario desse turno para a noite,
deixando esse turno com trés funcionarios a disposicao no saldo de musculagdo. Como o
professor formado que atua a tarde e a noite possui um perfil de ajudar mais os clientes,
além de possuir uma experiéncia de mais de dez anos na area, ele poderia ser responsavel

sozinho dos alunos frequentantes do turno vespertino.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo tinha como intuito a avaliacéo da percepcao dos clientes de uma
academia de musculacdo na cidade de Muniz Freire — ES diante da prestacdo de servicos
fornecida. Para a realizacdo de tal mensuracdo, foi elaborado um questionario adaptado
SERVPERF, abordando itens que englobavam as cinco dimensdes da qualidade:
Tangibilidade, Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranga e Empatia.

O questionario SERVPERF foi adaptado para o contexto do setor de servigo da
empresa, assim como para o cendrio atual de pandemia vivido em todo o pais, que mesmo
ndo sendo o foco do trabalho, acabou por se tornar uma variavel significativa. Foi possivel
realizar a entrevista em um grupo de 92 pessoas, permitindo desse modo analisar essa
amostra para tomar como base para toda a populacéo, que foi delimitada como 0s usuarios
da academia, que segundo dados levantados através do sistema, se encontrava em 140
clientes no més da aplicacdo. Através da aplicacdo do SERVPERF e analise dos dados,
foi possivel identificar quais eram os pontos fortes e fracos da empresa de acordo com a
percepcao de seus clientes.

Uma das dificuldades encontradas durante a realizacao do trabalho se deu durante
0 periodo de coleta de dados com os clientes. Como a aplicacdo do questionario foi
realizada de forma direta, o contato do entrevistador com os entrevistados, por muitas
vezes, se dava durante o periodo de realizacdo das atividades. Em alguns momentos, o0s
clientes entrevistados preferiam responder o questionario ao final do exercicio, e em
determinados momentos ndo era possivel a aplicacdo devido ao tempo disponivel do
responsavel pela aplicacdo do questionario.

Foi levantado a possibilidade também de se deixar os questionarios no balcéo de
entrada para deixar os clientes responderem sozinho, porém, optou-se pela abordagem
direta, pois além da obtencéo das respostas com mais agilidade, poderiam surgir davidas,
principalmente sobre como responder o questionario usando a escala Likert, bem como
perguntas a respeito da interpretacdo das afirmacdes dispostas no questionario.

Em relacdo a pergunta norteadora, 0 modelo SERVPERF se mostrou uma
ferramenta capaz de entregar resultados relevantes para um melhor entendimento da
qualidade do servico prestado pela academia, e tal resultado foi alcancado através do
cumprimento dos objetivos propostos. Acredita-se que o0 objetivo principal do trabalho
foi atingido, uma vez que foi possivel realizar uma avaliagcdo do servigo prestado, bem

como propor melhorias nos processos para alcangar um nivel de exceléncia maior no
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servico ofertado. A média alta dos itens pertencentes as dimensdes de tangibilidade e
responsabilidade demonstram uma percepgédo positiva tanto sobre os equipamentos e
instalacBes, quanto sobre a receptividade da empresa para com seus clientes.

Em contrapartida, as questdes abordadas nas dimensdes de empatia e
confiabilidade, obtiveram as menores médias. Na dimens&o de confiabilidade, encontrou-
se 0 item com a menor média geral, na questdo que levantava sobre a percepcao dos
clientes sobre o seguimento dos protocolos de distanciamento social durante a execugéo
das atividades. Ter uma dimenséo como a confiabilidade obtendo uma média baixa se
comparado as outras, sinaliza que os clientes enxergam que a empresa nao presta o servico
com exatiddo, sendo necessario medidas para contornar essa adversidade.

O trabalho também visou agregar como fonte de pesquisa para estudos futuros a
respeito da qualidade em servicos na area de Engenharia de Producdo. O periodo de
aplicacédo da pesquisa se deu durante uma pandemia, um fato que mudou drasticamente a
maneira de viver. Um estudo de qualidade durante um periodo impar como esse € algo
que pode ser utilizado como base para pesquisas futuras sobre como uma pandemia pode
mudar a percepcao do que é qualidade para os clientes.

Por fim, como sugestdo para trabalhos futuros, poderia ser realizado a aplicacéo
do préoprio SERVQUAL com o intuito de promover uma analise comparativa entre as
ferramentas, pontuando qual das duas ferramentas pode fornecer o melhor resultado.
Além do mais, o pesquisador também acredita que uma segunda aplicacdo do préprio
questionario SERVPERF poderia ser uma excelente contribuicéo para a area académica.
Ao aplicar novamente o questionario passado o prazo de um ano da primeira aplicacao,
poderia verificar se as medidas propostas para a academia surtiram efeito, bem como
analisar também como a percepcdo dos clientes a respeito da pandemia mudou durante
esse periodo, averiguando se eles ainda continuam conferindo grande importancia quanto

a um ano atras.
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APENDICE A

PERFIL DOS ENTREVISTADOS

INSTRUCOES: Nao é necessario a identificacdo, basta preencher as questdes abaixo

1 - GENERO:

() Masculino () Feminino

2 - IDADE:
() Menorde 18 anos ()18a25anos ()26 a33anos
()34a4d4lanos ()42a49anos () Maisde50anos

3 - FREQUENCIA:
() Uma vez por semana () Duas vezes por semana () Trés vezes por semana

() Quatro vezes por semana () Todos os dias

4 - TURNO EM QUE FREQUENTA A ACADEMIA:
() Manha () Tarde () Noite

5—HA QUANTO TEMPO FREQUENTA ESSA ACADEMIA:
() Menos de seis meses () Entre seis meses e um ano () Entre um e dois anos

() Entre dois e trés anos () Mais de quatro anos
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APENDICE B

PERCEPCAO EM RELACAO AO SERVICO DE ACADEMIA DE MUSCULACAO

INSTRUCOES: Marque um X, em cada questfo e conforme descricdo da legenda abaixo, no valor que
corresponde ao servico que é oferecido na Academia Pro Training.

Legenda: 1 — Discordo Totalmente 2 — Discordo 3 — Indiferente 4 — Concordo 5 — Concordo Totalmente

1 2 3 4 5

1 | A academia possui um equipamento moderno e em bom estado de
conservagéo

O ambiente da academia € limpo, climatizado e amplo

A academia é bem localizada e com facilidade de acesso

4 | A academia emiti sons dentro dos limites aceitaveis

A academia disponibiliza materiais de higienizagdo para os aparelhos

6 | Os instrutores passam todas as informacgdes de forma precisa e confiavel

7 | O prego cobrado pela academia é condizente com o servigo ofertado

8 | A academia mantém os registros dos clientes devidamente guardados e
atualizados

9 | A academia oferece 0s servigos de acordo com os protocolos de
distanciamento social

10| A academia disponibiliza de horarios e programas flexiveis

11 | Os instrutores estdo sempre interessados em ajudar nas atividades

12 | Os funcionarios e instrutores agem com disponibilidade e prontidao para
atender as solicitagdes dos clientes

13 | Os funcionarios sdo comprometidos com a melhoria da qualidade dos servicos

14 | Os instrutores transmitem seguranca ao passar as informagoes

15 | os funcionérios possuem conhecimento necessario para exercer a funcéo

16 | Os funcionérios estdo sempre dispostos a solucionar os problemas
apresentados pelos clientes

171 A academia se preocupa com a seguranga dos clientes em meio a pandemia

18 | Os instrutores ddo atencéo individual aos clientes

19 1 0s funcionarios compreendem quais sdo as necessidades dos clientes

20 | A academia possui como prioridade a satisfacdo do cliente

21 Os funcionarios e instrutores sdo corteses com os clientes

22 | O atendimento em geral é personalizado
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