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RESUMO

O tema do artigo foi referente a uma analise da qualidade do servi¢o: estudo de caso
na Academia Point Fitness. A problematica foi qual o nivel de satisfacao dos clientes
com os servicos oferecidos pela Academia Point Fitness? O objetivo geral foi analisar
a qualidade dos servigcos oferecidos pela Academia Point Fitness. Os objetivos
especificos foram: definir os fatores a serem abordados para a elaboracdo da
pesquisa; identificar as percepcbes e expectativas dos clientes com 0s servicos
oferecidos pela academia Point Fitness; apresentar os resultados obtidos por
intermédio da pesquisa, de forma a contribuir em possiveis mudancgas e melhorias nos
servicos prestados. A justificativa do trabalho foi realizar a andlise a partir da visédo
dos clientes da academia para que conhegam suas necessidades e soubessem a
maneira correta de realizarem os exercicios propostos pela equipe responsavel neste
setor, para planejarem o melhor treino para essas pessoas que procuram uma vida
mais prazerosa na pratica da atividade fisica, para que eles tenham o prazer e conforto

na realizacdo dos exercicios em um ambiente agradavel. Além disso, deve-se incluir

* Graduanda em Administracdo pela Faculdade Doctum de Jodo Monlevade. E-mail:
nina280596@gmail.com

“Professora Orientadora, Mestre em Administracdo; e-mail:apaulacmoreira@yahoo.com.br


mailto:nina280596@gmail.com
mailto:apaulacmoreira@yahoo.com.br

a percepcao dos clientes idosos, que demandam um atendimento diferenciado, de
forma a ofertar um servico que proporcione uma vida mais saudavel, por meio da
pratica de atividades fisicas. Na metodologia quanto a natureza foi aplicada. Com uma
abordagem quantitativa/qualitativa. Com o objetivo descritiva. O procedimento técnico

adotado foi o estudo de caso.

Palavras-chave: Qualidade. Pratica da atividade fisica. Atendimento diferenciado.

1 INTRODUCAO

A Gestdo de Pessoas estava relacionada com o atendimento, como 0s
funcionarios de uma empresa deveriam lidar com os seus clientes. O comportamento
das pessoas seria 0 maior foco dessa pesquisa, pois ele nortearia a contextualizacéo
dessa pesquisa.

Para que os clientes da academia pudessem contar com o0s profissionais
quando eles precisaram de ajuda para a realizacdo das atividades proposta na
avaliacao feita pelos personais, quando a pessoas abriram fazem a ficha de cada um.
Para o entendimento da montagem da ficha de exercicios, um exemplo disso quando
um aparelho que estivesse ocupado e estiver na ficha um outro cliente, colocarem em
um exercicio diferente, mas com o0 mesmo objetivo do aparelho que estaria ocupado.

A influéncia do comportamento dos individuos seria muito grande, pois foi ela
gue seria a base na pesquisa. Dentro de qualguer empresa independente do seu ramo
de atuacdao foi preciso haver uma boa e excelente gestdo de pessoas, principalmente
se esse fosse 0 seu foco maior.

Diante de tais consideracdes, este trabalho buscou responder a seguinte
questdo: Qual o nivel de satisfacdo dos clientes com os servicos oferecidos pela
Academia Point Fitness? Para responder a essa pergunta tivemos de realizar a analise
a partir da visdo dos clientes da academia termos conhecimento de suas
necessidades, para o planejamento do melhor treino para essas pessoas, que eles

tivessem o prazer e conforto na pratica dos exercicios em um ambiente agradavel.



Além disso, deveriam incluir a percepcao dos clientes idosos, que demandam
um atendimento diferenciado, de forma a ofertarem um servico que proporcione uma
vida mais saudavel, mediante a pratica atividades fisicas.

Parte-se da intencdo de que a gestdo de pessoas influencia na qualidade do
servico de atendimento ao publico da academia, uma vez que a forma de treinamento
dos funcionarios dentro da organizacgédo reflete na maneira como eles agem com o0s
clientes.

A pesquisa foi realizada por meio de um estudo de caso na Academia ELG
Fitness Ltda., considerada quantitativa/qualitativa.

O objetivo geral foi analisar a qualidade dos servicos oferecidos pela Academia
Point Fitness. Os objetivos especificos foram: definir os fatores a serem abordados
para a elaboracdo da pesquisa; identificar as percepcdes e expectativas dos clientes
com os servigos oferecidos pela academia Point Fitness; apresentar os resultados
obtidos por meio da pesquisa, de forma a contribuir com as possiveis mudancas e

melhorias nos servi¢os prestados.

2 REFERENCIAL TEORICO

Apresentaram o conceito e fundamentos do marketing de servi¢os indicando
meios para a pratica das informacfes que serdo obtidos por intermédio dessa

pesquisa.

2.1 Conceitos

Segundo Kotler (2000, p. 25) servigo significa “a medida que as economias
evoluem, uma proporc¢ao cada vez maior de suas atividade se concentra na producao
de servigos [...].

Para Kotler, a definicdo de marketing é:

Normalmente, o marketing é visto como a tarefa de criar, promover e fornecer
bens e servicos a clientes, sejam estes pessoas fisicas ou juridicas. Na
verdade, os profissionais de marketing envolvem-se no marketing de bens,
servicos, experiéncias, eventos, pessoas, lugares, propriedades,
organizagdes, informacdes e idéias. (KOTLER, 2000, p. 25)



2.2 Fundamentos da Gestao de Marketing de Servigos

O Marketing de Servicos apresenta os 4Ps que sao (produto, preco, praca e
promocao).

Para Kotler (2003) em relagdo ao atendimento ao publico “o principal desafio
de uma organizagdo esta na dificil tarefa de satisfazer os clientes e principalmente
fideliza-los”.

Uma das coisas mais valiosas para a empresa sao seus relacionamentos com
os clientes, empregados, fornecedores, distribuidores, revendedores e
varejistas. O capital de relacionamento é a soma de conhecimento,
experiéncia e confianga de que a empresa desfruta perante os clientes,
empregados, fornecedores e parceiros de distribuicdo. Esses
relacionamentos geralmente valem mais do que os ativos fisicos da empresa.
Os relacionamentos determinam o valor futuro do negécio (KOTLER, 2003,
p. 132).

3 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A Academia Point Fitness foi fundada em 9 de setembro de 2008 por trés
amigos, Livio Augustus Bernardinho Graduado em Educagéo Fisica; Erick Fernando
e Geraldo Thiago estudantes de Educacao Fisica. A “E.L.G FITNESS LTDA”, tem
como nome fantasia “POINT FITNESS”.

Sua sede encontra-se na rua Realeza, n° 70, Bairro Novo Horizonte, Jodo
Monlevade/MG. Com aproximadamente, 300m? e 2 andares, a Point Fitness possui
uma estrutura composta por 12 esteiras, 9 bicicletas ergométricas, 33 aparelhos de
musculacao, area externa de grama sintética.

A Point Fitness oferece programas de musculacdo personalizados como o
Programa de Musculacdo da Terceira Idade, e uma vez por semana alunos da
academia com mais de 60 anos fazem musculagéo e exercicios fisicos especificos.
Ha também parcerias com a Prefeitura de Jodo Monlevade que leva seus jogadores
da selecdo para fazerem preparo fisico na referida academia. O convénio com a
Arcelor Mittal e Mina do Andrade disponibiliza 70% do valor da mensalidade para cada
funcionario, a fim de incentivar para atividade fisica promover a saude desses, além
de parcerias de atléticas das faculdades UFOP (loucomotiva), UEMG (Brocador),
DOCTUM (Alcateia) e também parcerias com lojistas e escolas de inglés.

A Point Fitness conta com 4 professores formados em Educagéo Fisica, 1

professor supervisionado pelo CREF (Conselho Regional de Educacéo Fisica), 6



estagiarios e 2 secretarias. A academia funciona nos seguintes horérios: segunda-
feira a sexta: 6h as 22h e aos sabados e domingos de 8h as 12h. A academia conta
com mais de 400 alunos cadastrados e fora os que pagam a diaria. Na época de calor

este nUmero aumenta e no frio diminui 20%.

Figura 1- Fachada da Academia

& Point

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

3.1 Misséo

A missao da Point Fitness é poder dar uma condicdo de vida saudavel a todos
os frequentadores, livrar-se do 6cio e do estresse do cotidiano independente de ser
sécio ou ndo. Fazer com que os frequentadores sintam se bem neste ambiente e
vejam os professores além de um profissional de educacéo fisica, mais com um amigo

gue lhe quer proporcionar um bem a toda prova.

3.1.1 Rotina da Academia

A primeira coisa a se fazer quando uma pessoa quer entrar para praticar os
exercicios desenvolvidos na academia é matricular-se nela. O proximo passo é trazer



um atestado médico dizendo que estard apto para comecar. Apos trazer o atestado,
fard uma avaliacao fisica com um personal que ira acompanha-lo durante os treinos.
12 etapa — A avaliacéo fisica: fazer as medicdes corporais, e entrevistando
sobre as atividades ofertadas o clientes ira quer. Pois ofertamos musculacéo,
aerobicos, treinamento funcional.
22 etapa — montagem da planilha de exercicios, feita pelos profissionais de
acordo com as avaliacOes meédicas e fisicas.
A rotina basicas para a execucao dos exercicios sao as seguintes:
a) alongamentos e aquecimentos.
b) exercicios para membros superiores.
Cc) exercicios para membros inferiores.
d) aerébicos.
e) relaxamentos.
Exercicios para aquecimentos, alongamentos e aerdbicos sdo utilizados os
seguintes aparelhos: bicicletas horizontais e verticais, elipticos, esteiras elétricas
(Figura 2).

Figura 2 — Aparelhos de aerobicos

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

Exercicios para os membros superiores sao executados em aparelhos tais
como: desenvolvimento lateral e frontal (Figura 3), remada a frente ou puxada a frente,

supino horizontal e vertical e outros.



Figura 3 — Aparelhos de musculacdo para membros superiores

—\

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

Exercicios para membros inferiores sdo executados em aparelhos: tais como

leg-press (Figura 4), cadeira extensora ou abdutora, mesa flexora, adutor e outros

Figura 4 — aparelhos de muscula¢do para membros inferiores

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

3.2 Visao

A visdo da Point Fitness é ser uma empresa cada vez mais requisitada e ser

referéncia na cidade com profissionais altamente qualificados e respeitados. Ter cada



vez mais equipamentos modernos de ponta a fim de vencer a concorréncia e ser
objeto de modelo para outras academias. Ser cada vez melhor na competéncia e no

tratamento de aos usuarios.

3.3 Valores

Os valores compartilhados pela empresa sédo ter sempre em mente além de
qualidade do servico prestado a valores morais e éticos confianca, descricdo e
respeito aos usuarios. Objetivar bem que se estd lidando com seres humanos
detentores de qualidade, defeitos e sujeitos as intempéries da vida.

4 METODOLOGIA

No artigo foi realizada com proposito de um estudo descritivo, pois descreve
como qual foi o nivel de satisfacdo dos clientes da academia. Segundo Silva &
Menezes (2000, p. 21)

A pesquisa descritiva visa descrever as caracteristicas de determinada populacéo
ou fenbmeno ou o estabelecimento de rela¢des entre variaveis. Envolve o uso de
técnicas padronizadas de coleta de dados: questionario e observacao sistematica.
Assume, em geral, a forma de levantamento. (2000, p. 21)

Quanto a abordagem que foi utilizada na pesquisa quali-quanti, pois definiu a
guantidade e a porcentagem da satisfacdo dos clientes. A modalidade de pesquisa
quali-quantitativa “interpreta as informagdes quantitativas por meio de simbolos
numericos e os dados qualitativos mediante a observacao, a interacdo participativa e

a interpretagao do discurso dos sujeitos (semantica)” (KNECHTEL, 2014, p. 106).

Foi elaborada estudo de caso, que segundo, Yin (2001, p.32):
‘o estudo de caso é uma investigacdo empirica de um fendbmeno contemporaneo
dentro de um contexto da vida real, sendo que os limites entre o fenbmeno e o

contexto ndo estio claramente definido”.

O questionario, segundo Gil (1999, p.128), pode ser definido:

Como a técnica de investigagdo composta por um nimero mais ou menos elevado
de questbes apresentadas por escrito as pessoas, tendo por objetivo o



conhecimento de opinides, crencas, sentimentos, interesses, expectativas,
situacdes vivenciadas etc.

A pesquisa foi realizada dentro do cenério de uma academia, para saber o que
as pessoas acharam do atendimento da Point Fitness.

O alvo dessa pesquisa foi com foco nas pessoas frequentadores da Academia
Point Fitness.

A Academia Point Fitness atualmente conta com uma média de 420 alunos
cadastrados, desses alunos 10% responderam o questionario proposto.

Os procedimentos académicos que foram tomados em formato de estudo de
caso com uma abordagem quantitativa/qualitativa de principio o instrumento que foi
utilizado para a coleta de dados adequou questionario. Foi um questionario com

guestdes objetivas que teve como objetivo compreender a finalidade de cada cliente.

5 PESQUISA E ANALISE DE DADOS

Com base no questionario foi aplicado de 22 questdes na empresa Academia
Point Fitness para a compreensdo do nivel de satisfacdo dos seus clientes, 42
questionarios foram respondidos

A primeira questdo foi respondida somente com concordo parcialmente e
concordo totalmente. O grafico abaixo mostra como as respostas foram realizadas em

cada uma das questdes:

1) Quanto aos equipamentos, sdo modernizados:

%

19.05% 16.67% Discordo totalmente
Discordo parcialmente
11.90% nem discordo/nem concordo
52.38% concordo parcialmente

= concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

As informacdes obtidas relavam que os equipamentos apesar de nao serem

modernos sao utilizaveis.



2) A aparéncia dos materiais sdo associados com o servi¢o prestado

%
9.52%
' 9.52% = Discordo totalmente
' = Discordo parcialmente
= Nem discordo/nem concordo
52.33% 28.57% Concordo parcialmente

= Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)
Os aparelhos estao dentro das conformidades especificas para a utilizagéo.

3) Os funcionarios da academia atendem aos interesses e desejos de seus

clientes

4.76% o
11.90% %

= Discordo totalmente
= Discordo parcialmente
= Nem discordo/nem concordo

50.00%

Concordo parcialmente
33.34%
= Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

Existe boa interacdo entre os funcionarios e os clientes.

10



4) Ha seguranca para realizar os exercicios

%
2.38% 7.14%
= Discordo totalmente
= Discordo parcialmente
S4.76% = Nem discordo/nem concordo

Concordo parcialmente

35.72%
m Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

Os exercicios séo realizados com muita seguranca.

5) O comportamento dos profissionais inspiram confianca aos clientes

%

2.38%

| a7m%

V

= Discordo totalmente
28.57% = Discordo parcialmente
= Nem discordo/nem concordo
64.28% Concordo parcialmente
. 0
m Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

A maioria dos clientes convivem bem com os profissionais.

11
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6) O ambiente é agradével para a pratica das atividades

%

2.38%

= Discordo totalmente

28.57% = Discordo parcialmente
= Nem discordo/ nem concordo

Concordo parcialmente
66.67%

m Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

O ambiente é alegre e confortavel.

7) A confiabilidade do prestador de servico

%
30.95% = Discordo totalmente
= Discordo parcialmente

= Nem discordo/Nem concordo

69.05% 1 Concordo parcialmente

= Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

O profissional € bem respeitado.

8) Quanto a preocupacao do prestador de servi¢o pelos seus clientes.

%
2.38%

11.90%
’ = Discordo totalmente
= Discordo parcialmente

= Nem concordo / Nem discordo

Concordo parcialmente

40.48% = Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental(2019)
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Os profissionais estdo bem focados em seus clientes.
9) Quando o personal é chamado pelo cliente para acompanhar os exercicios
da ficha a prestacdo de servico é atendida

9.52% %

= Discordo totalmente

50.00%

= Discordo parcialmente
= Nem concordo / Nem discordo
Concordo parcialmente

40.48% m Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

Os profissionais estdo sempre atentos aos clientes.

10) Quanto aos clientes, existe confian¢ca na empresa

0,
2.50% %
16.80%

= Discordo totalmente

= Discordo parcialmente

= Nem discordo / Nem concordo
80.70% Concordo parcialmente

m Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

Existe grande satisfagéo pelos clientes.
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11)Quando a empresa promete algo, ela cumpre

2.38% %
’ 11.90% = Discordo totalmente

= Discordo parcialmente

» Nem discordo / Nem concordo

0,
26.19% Concordo parcialmente

59.52%
= Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

H& o compromisso com o cliente e sempre procuram cumprir.

12) Quando o cliente tem problemas, os colaboradores mostram interesse e

ajuda-los
%
16.67%
= Discordo totalmente
= Discordo parcialmente
50.00% = Nem discordo / Nem concordo

Concordo parcialmente
33.34%

= Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

Existe interacdo entre os clientes e os profissionais.



13)Quanto aos idosos, existe atendimento exclusivo

%
16.67%
= Discordo totalmente
40.47% = Discordo parcialmente
= Nem discordo / Nem concordo
Concordo parcialmente
42.86% = Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

O atendimento existe mas nao é exclusivo.

14) Os equipamentos ficam nos lugares certos

%

14.29%

4.76% = Discordo totalmente

= Discordo parcialmente
42.86%
= Nem discordo / Nem concordo

Concordo parcialmente
38.09%

= Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

Estado de acordo com o espago existente.

15



15) As escadas, estao sinalizadas e com equipamento de protecao

%

2.38%  238%

’/ 14.29% = Discordo totalmente
= Discordo parcialmente
47.62% » Nem discordo / Nem concordo
Concordo parcialmente
= Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

Estédo dentro das especificacdes de seguranca exigidas.

16)Vocé estd satisfeito com o atendimento oferecido pela empresa

%
21.43% = Discordo totalmente
= Discordo parcialmente
= Nem discordo / Nem concordo
78.57% Concordo parcialmente

m Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

Os clientes estéo satisfeitos com o servico oferecido.

16



17)A avaliagao fisica foi bem feita

0,
4.76% %

= Discordo totalmente

= Discordo parcialmente

= Nem discordo / Nem concordo
Concordo parcialmente

73.81%
m Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

Bem aceita por todos.

18) O profissional acompanha o cliente na realizagdo dos exercicios

2.38% %
4.76%

= Discordo totalmente

35.72% . )
= Discordo parcialmente

» Nem discordo / Nem concordo
57.14%

Concordo parcialmente

= Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

Existe uma pequena falha no atendimento que depende do fluxo de clientes
no mesmo horario.
19) A forma de pagamento € agradavel aos clientes
9.53% %

7.14% = Discordo totalmente
= Discordo parcialmente

= Nem discordo / Nem concordo

Concordo parcialmente

83.33% = Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental(2019)

17



Agrada a maioria.

20) O custo beneficio para os clientes esta sendo satisfatério

%
7.14%
= Discordo totalmente
= Discordo parcialmente
33.34% = Nem discordo / Nem concordo

59.52%
Concordo parcialmente

m Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

Existe uma reacao muito boa por parte dos clientes.

21) Os aparelhos séo higienizados

%
14.28%
26.19% = Discordo totalmente
= Discordo parcialmente
19.05% = Nem discordo / Nem concordo
Concordo parcialmente
40.48% = Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

Deficiéncia que ocorre no horario de muito movimento.

18
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22) O ambiente possui iluminacdo adequada e a limpeza é feita

frequentemente

%

2.38% 4-76%

= Discordo totalmente
23.81% Discordo parcialmente
Nem discordo / Nem concordo

[v)
69.05% Concordo parcialmente

m Concordo totalmente

Fonte: Pesquisa Documental (2019)

Esta dentro das especificagdes técnicas vigentes.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Com base na andlise de dados contida no artigo, o objetivo principal dessa
pesquisa foi alcancada, pois demonstrou o nivel de satisfacdo dos frequentadores da
academia Point Fitness.

Essa pesquisa teve um ganho cientifico, pois conheceram uma forma de como
o comportamento das pessoas afeta o fator essencial de como ter uma gestdo de
pessoas em pleno funcionamento em uma empresa.

Teve também um ganho social, pois a comunidade participou da pesquisa e
procurou melhorias na prestacdo dos servigos, criticando e elogiando.

Houve um ganho académico e pessoal por conhecer e ter uma nova visao de

um assunto ja conhecido.
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SERVICE QUALITY ANALYSIS: Case Study at Point Fitness Academy

ABSTRACT

The theme of the article refers to an analysis of the quality of the service: A case study
at the Point Fitness Academy. The problem was to assess the level of customer
satisfaction with the services offered by the Point Fithess Academy? The overall goal
was to analyze the quality of the services offered by the Point Fithess Academy. The
specific objectives were: to define the factors to be addressed for the elaboration of
the research; Identify customer perceptions and expectations with the services offered
by the Point Fitness Academy; Present the results obtained through the research, in
order to contribute to possible changes and improvements in the services rendered.
The justification of the work is to perform the analysis based on the vision of the clients
of the Academy to know their needs and knowing the correct way to perform the
exercises proposed by the team responsible in this sector, to plan the best training For
these people who seek a more pleasurable life in the practice of physical activity, so
that they have the pleasure and comfort in performing the exercises in a pleasant
environment. Furthermore, it is necessary to include the perception of elderly
customers, who demand a differentiated care, in order to offer a service that provides
a healthier life through the practice of physical activities. In the methodology as the
nature was applied. With a quantitative/qualitative approach. With the descriptive

objective. The technical procedures adopted was the case study.

Keywords: quality. Practice of physical activity. Distinguished Service.
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Prezado clientes, respondam esse guestionario com o objetivo geral de analisar a

APENDICE A — Modelo de Questionario

qualidade dos servicos oferecidos pela Academia Point Fitness.

1) Quanto aos equipamentos, sdo modernizados:

2)

3)

4)

5)

() Discordo
totalmente

() Discordo
parcialmente

() nem
concordo/nem
discordo

() Concordo
parcialmente

() Concordo
totalmente

A aparéncia dos mat

eriais sao associados

com o servicgo prestados:

() Discordo
totalmente

() Discordo
parcialmente

() nem
concordo/nem
discordo

() Concordo
parcialmente

() Concordo
totalmente

Os funcionarios da academia atendem aos interesses e desejos de seus clientes:

() Discordo () Discordo () nem () Concordo () Concordo
totalmente parcialmente concordo/nem parcialmente totalmente
discordo
Ha seguranca para realizar os exercicios:
() Discordo () Discordo () nem () Concordo () Concordo
totalmente parcialmente concordo/nem parcialmente totalmente
discordo

O comportamento dos profissionais inspiram na confianga dos clientes:

() Discordo
totalmente

() Discordo
parcialmente

() nem
concordo/nem
discordo

() Concordo
parcialmente

() Concordo
totalmente



https://www.maxwell.vrac.puc-rio.br/9443/9443_4.PDF
https://dtcom.com.br/wayco/temas/section_2/pesquisa_qualitativa_e_quantitativa/sections/pdf/THEME4285.pdf
https://dtcom.com.br/wayco/temas/section_2/pesquisa_qualitativa_e_quantitativa/sections/pdf/THEME4285.pdf
https://www.maxwell.vrac.puc-rio.br/16514/16514_5.PDF
http://www.educadores.diaadia.pr.gov.br/arquivos/File/maio2013/sociologia_artigos/pesqusia_social.pdf
http://www.educadores.diaadia.pr.gov.br/arquivos/File/maio2013/sociologia_artigos/pesqusia_social.pdf

6)

7

8)

9)

10)

11)

12)

13)

14)

15)

16)

O ambiente é agradavel para a pratica das atividades:

() Discordo () Discordo () nem () Concordo () Concordo
totalmente parcialmente concordo/nem parcialmente totalmente
discordo
A confiabilidade do prestador de servigo:
() Discordo () Discordo () nem () Concordo () Concordo
totalmente parcialmente concordo/nem parcialmente totalmente
discordo

Quanto a preocupacao do prestador de servigo pelos clientes:

() Discordo
totalmente

() Discordo
parcialmente

() nem
concordo/nem
discordo

() Concordo
parcialmente

() Concordo
totalmente

Quando o personal é chamado pelo cliente para acompanhar os exercicios da ficha a prestacdo do

servico é atendida?

() Discordo
totalmente

() Discordo
parcialmente

() nem
concordo/nem
discordo

() Concordo
parcialmente

() Concordo
totalmente

Quanto aos clientes, existe confian¢ca na empresa:

() Discordo
totalmente

() Discordo
parcialmente

() nem
concordo/nem
discordo

() Concordo
parcialmente

() Concordo
totalmente

Quando a empresa

promete algo, ela cumpre:

() Discordo
totalmente

() Discordo
parcialmente

() nem
concordo/nem
discordo

() Concordo
parcialmente

() Concordo
totalmente

Quando o cliente tem problemas, os colaboradores mostram interesse em ajuda-los:

() Discordo
totalmente

() Discordo
parcialmente

() nem
concordo/nem

discordo

() Concordo
parcialmente

() Concordo
totalmente

Quanto aos idosos,

existe atendimento

exclusivos:

() Discordo
totalmente

() Discordo
parcialmente

() nem
concordo/nem

discordo

() Concordo
parcialmente

() Concordo
totalmente

Os equipamentos ficam nos lugares ce

rtos:

() Discordo
totalmente

() Discordo
parcialmente

() nem
concordo/nem

discordo

() Concordo
parcialmente

() Concordo
totalmente

As escadas, estéo sinalizadas e com equipamentos de prote¢ao:

() Discordo
totalmente

() Discordo
parcialmente

() nem
concordo/nem

discordo

() Concordo
parcialmente

() Concordo
totalmente

com o atendimento oferecido pela empresa:

Vocé esté satisfeito
() Discordo () Discordo
totalmente parcialmente

() nem
concordo/nem

discordo

() Concordo
parcialmente

() Concordo
totalmente




17) A avaliacao fisica inicial foi bem feita?

18)

23

() Discordo
totalmente

() Discordo
parcialmente

() nem
concordo/nem
discordo

() Concordo
parcialmente

() Concordo
totalmente

O profissional acompanha o cliente na

realizagao dos exer

cicios:

() Discordo
totalmente

() Discordo
parcialmente

() nem
concordo/nem
discordo

() Concordo
parcialmente

() Concordo
totalmente

19) A forma de pagamento é agradavel aos clientes?

() Discordo
totalmente

() Discordo
parcialmente

() nem
concordo/nem

() Concordo
parcialmente

discordo

() Concordo
totalmente

20) O custo beneficio para o cliente esta sendo satisfatério?

21)

22) O ambiente possui ilumina¢do adequada e a limpeza é feita com frequente?

() Discordo () Discordo () nem () Concordo () Concordo
totalmente parcialmente concordo/nem parcialmente totalmente
discordo
Os aparelhos séo higienizados?
() Discordo () Discordo () nem () Concordo () Concordo
totalmente parcialmente concordo/nem parcialmente totalmente
discordo

() Discordo
totalmente

() Discordo
parcialmente

() nem
concordo/nem

() Concordo
parcialmente

discordo

() Concordo
totalmente
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