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1 INTRODUCAO

O modelo de pesquisa SERVQUAL foi desenvolvido por trés professores
norte-americanos que mostram a diferenca entre expectativa e percepgao do cliente,
o qual possibilita mensurar a qualidade dos servicos e percepcéao de valor pelo usuario
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988) Este modelo foi escolhido por ser
adaptavel a qualquer modalidade de servigco e conta com um pratico instrumento de
coleta de dados. No atual cenario econémico, 0s setores de servigos ja sdo maioria,
contribuem economicamente e tem grande potencial para a melhoria da qualidade de
vida das pessoas (FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 2004).

O aspecto intangivel dos servicos é um problema para os clientes, pois a
escolha é baseada somente na confianca da empresa, diferente de um produto que
pode ser visto, sentido e testado antes da aquisicdo (FITZSIMMONS &
FITZSIMMONS, 2004). Um negdcio relacionado a servigos que vem ganhando espago
€ o de atividade fisica praticadas em academias de ginastica. O crescimento da pratica
de exercicios fisicos tém como principal fator a busca pelo bem-estar fisico, saude e
estética corporal.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2004, p. 143), afirmam que “a ferramenta foi
projetada e validada para uso em diferentes tipos de servicos, com a fungdo de
identificar as tendéncias da qualidade dos servicos e como meio de pesquisas com 0S
clientes”. O uso adequado desse modelo contribui na corre¢céo de fontes causadoras
de percepcédo insatisfatoria dos clientes e, também, pode comparar o nivel de
qualidade dos servigos oferecidos com os de possiveis concorrentes. O objetivo desta
pesquisa foi aplicar a ferramenta SERVQUAL para analisar a qualidade percebida
pelos clientes de uma academia de musculacao localizada na cidade de Marau/RS.

2 METODOLOGIA

Roesch (2005), afirma que ndo ha um método mais apropriado para qualquer
projeto, mas espera-se coeréncia da formulacdo do problema, com os objetivos do
estudo. Quanto a natureza da pesquisa, € caracterizada como uma pesquisa
guantitativa. Quanto ao nivel esta pesquisa caracteriza-se como descritiva, que
objetiva descrever caracteristicas de determinada populacdo ou o estabelecimento de
relacdo entre as variaveis. Este tipo de pesquisa ndo tem como premissa dar
respostas a determinada acdes ou causas, mas sim a busca de informacdes a tomada
de acao e planejamento (ROESCH, 2005).

Como estratégia a pesquisa caracteriza-se como survey, a qual busca a coleta
de informacdes com os participantes a respeito de suas ideias, sentimentos, planos e
de fundo social, educacional e financeiro (FREITAS et al., 2000). A coleta dos dados
foi feita através de questionario, com escala de 5 pontos, onde 1 representa totalmente



insatisfeito e 5 totalmente satisfeito, com base no modelo de Lovelok e Wirtz (2006, p.
350).

O questionario foi aplicado de forma impressa a 118 alunos de uma academia
de musculacao localizada em Marau/RS, nos turnos da manh4, tarde e noite. Durante
0 més de setembro de 2018 alunos da academia foram convidados a responder ao
guestionario de forma voluntaria. Na primeira parte do questionario buscou-se
identificar o perfil dos respondentes e na sequéncia as variaveis da pesquisa com
base no modelo SERVQUAL: confiabilidade, garantia, tangibilidade, empatia e
capacidade de resposta.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo apresentam-se os resultados a partir da analise dos
questionarios aplicados. Em relagcéo ao perfil dos respondentes foi possivel identificar
que 69,5% eram composto pelo género masculino e 30,5% pelo feminino. A faixa
etaria dos entrevistados foi de 79,7% de 20 a 39 anos, 15,3% de 16 a 19 anos e 5,1%
de 40 a 64 anos. Os dados coletados com os questionarios foram tabulados, e
analisados pelo software Excel®, assim, feitos os devidos calculos das médias da
expectativa e da percepcdo da amostra sobre cada questionamento e seus
respectivos desvios-padréo.

Seguindo a ferramenta SERVQUAL, foi feita a anélise dos gaps dos fatores
de qualidade dos servigos pelo resultado do calculo da diferenca entre a média da
percepcdo e a media da expectativa como mostra a Tabela 1. Nela foi apresentado a
nota minima e nota maxima informada pelos respondentes e média, tanto da
expectativa, como da percepcdo. ApOs foi realizado o Gap entre percepcdo e
expectativa (P-E) em que se o resultado for negativo nota-se que percepg¢éao foi menor
gque a expectativa, ocorrendo assim Gaps de frustragdo do aluno, que em marketing
trata-se como dissonancia cognitiva. Se o resultado for positivo, € porque a percepcéo
foi maior que a expectativas, ocorrendo encantamento do aluno.

Tabela 1 - Andlise dos gaps dos fatores de qualidade dos servicos
Soma das
variancias

Dimensdes Definicbes Itens

Variedade de objetos envolvidas na prestacéo
Tangiveis do servico, como mesas, iluminagéo, cor das 1,2,3e4 2,57
paredes, folhetos e aparéncia do pessoal.
Consisténcia e a confian¢ca que o desempenho
de uma empresa inspira.

Disposicao e, ou, a prontiddo dos funcionarios | 10,11,12e

Confiabilidade 56,7,8e9 2,28

Atendimento . 1,92
para prestar o servico. 13
Competéncia da empresa, cortesia que ela
. . 14, 15,16 e
Seguranca dispensa a seus clientes e a segurancga de suas 17 2,28
operacoles. '
Empatia Capacidade de perceber as sensacdes dos | 18, 19, 20, 21 257
outros como se fossem suas proprias. e 22

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Na Tabela 2 apresenta-se a andlise dos gaps dos fatores de qualidade dos
servicos pelo resultado do célculo da diferenca entre a média da percepcao e a média
da expectativa. Buscou-se analisar a diferenca entre expectativa do cliente e a
percepc¢ao que se tem em relacdo ao desempenho. Se observou diferentes aspectos
positivos, dentre os quais as instalacbes, manutencado de equipamentos, nivel de
formacao dos colaboradores, bem como a coragem, vontade e persisténcia da dire¢ao
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em desenvolver acdes que promovam a academia em tentar acertar e fazer sempre o
melhor. Os equipamentos e recursos oferecidos sdo de qualidade e em constante
renovacao, oferecendo seguranca e satisfacéo aos alunos.

Tabela 2 — Média entre a percepc¢éo e a expectativa das dimensdes

Dimens&es Percepcéo (P) Expectativa (E) Gap (P-E)

Tangibilidade 4,39 3,96 0,42
Quest. 1 4,27 3,83 0,44
Quest. 2 4,08 3,94 0,14
Quest. 3 4,75 4,19 0,55
Quest. 4 4,44 3,88 0,56
Confiabilidade 4,53 3,93 0,60
Quest. 5 4,37 4,12 0,25
Quest. 6 4,47 3,74 0,74
Quest. 7 4,53 3,84 0,69
Quest. 8 4,42 4,04 0,37
Quest. 9 4,85 3,90 0,95
Atendimento 4,59 3,74 0,85
Quest. 10 4,51 3,53 0,98
Quest. 11 4,57 3,86 0,70
Quest. 12 4,65 3,72 0,93
Quest. 13 4,64 3,86 0,77
Seguranga 4,50 3,94 0,57
Quest. 14 4,65 4,03 0,63
Quest. 15 4,57 4,10 0,47
Quest. 16 4,51 3,52 0,99
Quest. 17 4,28 4,10 0,18
Empatia 4,41 4,09 0,32
Quest. 18 4,34 4,08 0,25
Quest. 19 4,42 4,20 0,21
Quest. 20 4,42 3,99 0,42
Quest. 21 4,34 4,04 0,30
Quest. 22 4,52 4,12 0,40

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Como forma de completar a andlise de cada variavel foi utilizado o método
das médias de cada dimensé&o. Este método tém como objetivo classificar os itens
resultantes da diferenga entre percepgdo e expectativa do questionario SERVQUAL
em quatro parametros: critico, alto, moderado e baixo. Segundo a analise dos GAPs
considera-se: gaps positivos — superam a expectativa; gaps abaixo de zero até -1 =
satisfacdo negativa pequena; gaps entre -1 e -2 = satisfacdo negativa intermediaria;
gaps entre -2 e -3 = satisfacéo negativa ruim; e gaps entre -3 e -4 = satisfacdo negativa
péssima.

A andlise dos dados permite avaliar que 0s usuarios da academia
entrevistados estdo satisfeitos com o servico oferecido. Isto € observado pelas notas
obtidas que estdo na média entre 4,8 a 4,85. Sobre a andlise dos resultados das cinco
dimensdes avaliadas, demonstra que a empresa estudada apresenta baixos indices
de insatisfac&o no que se refere a lacuna existente entre a expectativa e a percepcao.
As dimensdes que necessitam maior atencdo sao tangibilidade e a empatia. No que
se refere a dimensao tangibilidade significa dar atencdo ao ambiente fisico limpo,
iluminado e temperatura. Na dimenséo empatia, quanto ao atendimento e atencao dos
professores aos alunos da academia.



4 CONCLUSOES

O objetivo da pesquisa foi avaliar as dimensdes da qualidade dos servi¢os
prestados em uma academia de musculagéo na cidade de Marau/RS, por meio da
ferramenta SERVQUAL. A aplicacdo do instrumento contribuiu na observacédo das
variaveis que necessitam atencdo e, também, das varidveis que apresentam
qualidade satisfatéria. A ferramenta SERVQUAL mostrou ser uma técnica de facil
aplicacao e interpretacdo e, possibilitou identificar que a empresa necessita de
atencdo em poucos pontos, mas que de uma maneira geral tém seus resultados no
que se refere a qualidade dos servi¢os prestados acima das expectativas dos alunos.
Esta pesquisa também contribuiu em estudos ja realizados sobre o tema qualidade na
prestacao de servico em academias de musculagao.

Sugere-se que a academia em estudo melhore a iluminagdo, o conforto
térmico e o treinamento dos professores que atendem os alunos. O nimero crescente
de novas academias, seja por questdes de saude e qualidade vida ou a busca pelo
corpo ideal a demanda pelos servigos por este tipo de empreendimento, mas para o
sucesso do empreendimento e a retencdo de cliente a qualidade é um fator
determinante para o sucesso. O modelo SERVQUAL utilizado nesta pesquisa
mostrou-se bastante eficiente no que tange aos resultados obtidos. Importante
verificar o posicionamento de mercado do respectivo objeto de estudo. O mesmo pode
estar posicionado como lider em custo, ou seja, o valor de mensalidade menor, porém,
com um atendimento dos professores menos individualizado.
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