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Area tematica: Marketing

AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS DE UMA ACADEMIA DE
GINASTICA E MUSCULAGCAO DE FRANCISCO BELTRAO - PR

Resumo

O crescimento do mercado de academias observado nos ultimos anos aumentou a exigéncia
dos clientes em relacdo aos servigos recebidos e tornou-se imprescindivel que as empresas
conhecam o que seus clientes desejam e pensam. Com essa finalidade, pesquisas de satisfacéo
sdo instrumentos essenciais para avaliar a qualidade dos servigos. Este estudo caracteriza-se
como descritivo com uma etapa exploratéria. Adaptou-se o questionario proposto por Costa,
Rezende e Mesquita (2012), com escalas do tipo Likert com cinco pontos, para mensurar o
desempenho percebido pelos clientes e avaliar a qualidade dos servigcos de uma academia de
ginastica e musculacdo de Francisco Beltrdo. As dimensbes com melhor desempenho
percebido foram Recepcionistas, com 4,60, e Professores, com 4,52. A menor média de
desempenho foi apresentada pela dimensdo Equipamento e Estrutura, com 4,02. Com relagéo
a Satisfacdo Geral, obteve-se media de 4,49. A Anélise de Regressdo apresentou um R2?
ajustado igual a 0,521, indicando que 52,1% da variabilidade total da Satisfacdo Geral ¢
explicada pelas variaveis independentes consideradas significativas. Limpeza e Manutencdo é
a dimensdo que exerce mais influéncia estatistica sobre a variavel dependente, pois apresenta
influéncia direta com significancia estatistica (T=3,928; Sig.=0,000) e Beta com importancia
explicativa de 0,273 sobre a variagédo da Satisfacdo Geral.

Palavras-chave: Qualidade em servigos. Percepcdo dos clientes. Academia de ginastica e
musculacéo.

ASSESSING THE QUALITY OF A HEALTH-FITNESS CLUB’S SERVICES IN
FRANCISCO BELTRAO - PR

Abstract

The growth of the health-fitness clubs in recent years has increased the requirement
concerning the received services and it has become indispensable for companies to know what
their customers desire and think. For this purpose, satisfaction surveys are essential tools for
assessing the services’ quality. This research is descriptive with an exploratory stage. The
scale model proposed by Costa, Rezende e Mesquita (2012) was adapted with five-point
Likert scales, for measuring performance perceived by customers and assessing the quality of
a Health-fitness Club’s services in Francisco Beltrdo. Dimensions with the best perceived
performance were “Recepcionists”, with 4,60, and “Professors”, with 4,52. The lowest
performance’s mean score was showed by dimension “Structure and Equipment”, with 4,02,
Regarding the “Overall Satisfaction”, it got mean score 4,49. Regression Analysis showed an
Adjusted R Square equal to 0,521, indicating that 52,1% of the Overall Satisfaction’s total
variability is explained by the independent variables considered significant. “Cleaning and
Maintenance” is the dimension that exerts more statistical influence on the dependent
variable, since it has direct influence with statistical significance (T=3,928; Sig.=0,000) and
Beta with explanatory importance of 0,273 on the variation of the Overall Satisfaction.

Keywords: Service quality. Customer perception. Health-fitness club.



1 INTRODUCAO

As academias de ginastica e musculacdo tém ganhado destaque nos Gltimos anos,
devido a preocupagdo das pessoas, principalmente, com a estética e com a salde. Segundo
Pedragosa e Correia (2009), em contraste com os efeitos de um estilo de vida sedentério e
seus riscos associados, os beneficios reconhecidos da atividade fisica regular se traduzem, em
termos fisicos, em melhor controle de peso, flexibilidade articular, resisténcia fisica,
densitometria 6ssea, forca muscular e pressao arterial mais baixa, além de refletir no aumento
da autoestima e na reducdo do estresse. De acordo com os autores, atualmente pode-se
observar uma preocupa¢do mundial com a necessidade de substituir os atuais maus habitos de
vida por habitos mais saudaveis, o que representa uma oportunidade de negdcio para as
academias e para a industria de fitness em geral.

Este cenario justifica o crescimento do setor de academias de ginastica e musculacdo,
as quais grande parcela da populacdo recorre quando sente necessidade de melhorar o
condicionamento fisico ou se exercitar para prevenir doencas por indicacdo meédica, por
exemplo. Os resultados obtidos atraves da atividade fisica também proporcionam ao
praticante a melhora na aparéncia do corpo. De acordo com dados reunidos pela IHRSA —
International Health, Racquet and Sportsclub Association —, o Brasil se mantém, desde 2011,
com o segundo lugar mundial em ndmero de academias. (ACAD, 2014).

No Parand, de acordo com dados do Conselho Regional de Educacdo Fisica, existem
cerca de 1.600 academias e o setor cresce em torno de 10% ao ano. Para atender essa demanda,
as academias precisam estar preparadas para oferecer servigos de alta qualidade. (CREF9/PR,
2013). Estes dados revelam um mercado atrativo e cada vez mais competitivo. Contudo, a
medida que cresce a oferta, os clientes das academias de ginastica e musculagdo tornam-se
cada vez mais exigentes em relacdo a qualidade dos servicos recebidos.

Atualmente, a globalizacdo faz com que a concorréncia cresca rapidamente em todos
0s setores da economia e, por isso, tornou-se imprescindivel que as empresas conhecam o que
0s seus clientes desejam e pensam. Para isso, pesquisas de satisfacdo sdo instrumentos
essenciais para analise de informacgfes, pois captam as opinides dos clientes através da
avaliacdo do desempenho da organizacgdo, possibilitando o diagnostico da qualidade de seus
servicos, além de auxiliarem na identificacdo de novas oportunidades e a monitorar o
desempenho organizacional. (ROSSI; SLONGO, 1998). De acordo com Lovelock e Wright
(2006, p. 114), “os resultados dessas pesquisas de satisfacdo podem ser utilizados para estimar
0 numero de clientes fiéis possuido pela empresa, bem como quantos estdo em risco de
desistir”. Os autores avaliam que a satisfacdo do cliente desempenha um papel critico
principalmente em ramos altamente competitivos, nos quais existe uma expressiva diferenca
entre a fidelidade dos clientes meramente satisfeitos e a fidelidade dos clientes completamente
satisfeitos.

Para McDaniel e Gates (2004), qualidade e satisfacdo do cliente tornaram-se
importantes armas competitivas. Esses autores afirmam que poucas organizacfes prosperarao
no ambiente atual sem um enfoque na qualidade, no melhoramento continuo e na satisfacéo
do cliente. Segundo Rossi e Slongo (1998), pode-se verificar uma relacdo nas empresas,
comprovada através de estudos empiricos, entre os altos niveis de satisfacdo de clientes e
elevados retornos econdémicos. De acordo com esses autores, as pesquisas de satisfacdo
proporcionam outros beneficios as empresas, como a percepcdo mais positiva dos clientes
quanto a empresa, possibilidade de obter informacdes precisas e atualizadas sobre as
necessidades dos clientes, relacdes de lealdade com os clientes, baseadas em acGes corretivas,
e 0 desenvolvimento de confianca devido a maior aproximagao com os clientes.

Muitos pesquisadores tém estudado esta tematica, dentre eles Aguiar (2007) analisou a
satisfagdo dos clientes das academias de ginastica da cidade de Jodo Pessoa — PB. Costa,

2



Rezende e Mesquita (2012) elaboraram a proposta de uma escala para avaliacdo de academias
de ginéastica. Filho, Campos e Dantas (2013b) analisaram, sob a Gtica da analise de clusters
(agrupamentos ou aglomerados de pessoas com caracteristicas semelhantes), as expectativas
dos clientes sobre o servico oferecido por academias de ginastica de Natal — RN. Tibola et al.
(2011) analisaram o contraste da penalidade e da recompensa, identificando atributos de
qualidade em servigos de duas academias de Francisco Beltrdo — PR.

Atualmente, existem diversos estudos com propostas de escalas para avaliar a
qualidade dos servicos de academias, dentre as quais destacam-se as escalas The Scale of
Attributes of Fitness Services — SAFS — (CHELLADURAI; SCOTT; HAYWOOD-FARMER,
1987), Quality Excellence of Sports Centers — QUESC — (KIM; KIM, 1995) e Service Quality
Assessment Scale — SQAS — (LAM; ZHANG; JENSEN, 2005).

Com base nas escalas SAFS, QUESC e SQAS, Costa, Rezende e Mesquita (2012)
elaboraram a proposta de uma escala para avaliacdo de academias de ginastica. Por meio da
analise dessas escalas e de entrevistas em profundidade, os autores definiram as provaveis
dimensbes da escala e realizaram um survey com 397 questionarios validos, aplicados em
cinco academias de ginastica nas cidades de Lavras (MG) e Belo Horizonte (MG). Apds
ajuste, o modelo passou a ser constituido por 21 variaveis dispostas em seis dimensdes:
Limpeza e Manutencdo, Professores, Recepcionistas, Equipamento e Estrutura, Interacéo
Social e Reserva de Vagas.

O principal objetivo deste trabalho é avaliar a qualidade dos servigos de uma academia
de ginastica e musculacdo de Francisco Beltrdo, por meio da aplicacdo de uma pesquisa
quantitativa de satisfacdo com escalas do tipo Likert, utilizando o modelo proposto por Costa,
Rezende e Mesquita (2012). Para instigar a realizacdo deste estudo, tomou-se a indicacéo
proposta por Tibola et al. (2011), que sugere acrescentar a variavel dependente Satisfacdo
Geral, com o objetivo especifico de verificar a relagdo entre o desempenho dos atributos com
a satisfacdo geral. Outro objetivo especifico deste estudo é identificar oportunidades e
mudancas que necessitem ser realizadas na empresa estudada e/ou nos seus servigos. Os
questionarios desta pesquisa foram aplicados a uma amostra dos clientes da academia com
idade superior a 12 anos, obtida através de calculo de amostragem utilizando a formula de
Barbetta (2001), com erro amostral de 5%, durante os meses de agosto e setembro de 2014.

O estudo estd dividido em referencial tedrico, procedimentos metodoldgicos,
apresentacdo e analise dos resultados, e consideracgdes finais.

2 SERVICOS

Nas Ultimas décadas, o setor produtor de servigos tem assumido papel cada vez mais
importante no desenvolvimento da economia mundial, tanto na geracdo de renda e emprego,
como na essencial contribuicdo para a dinamica econémica dos paises. No Brasil, a
participacdo do setor de servicos no Produto Interno Bruto (PIB) foi de 58,3% em 1999,
respondendo por 57,2% da absorcdo de méo de obra na economia. (IBGE, 2014b).

Os servicos constituem a maior fatia da economia mundial. No Brasil, o setor de
servicos é o0 que apresenta taxas de crescimento mais estaveis proximas da media de
crescimento da economia. Em 2012, o crescimento do setor ficou acima da media da
economia. Este setor é o de maior representatividade na composicdo do PIB do pais,
respondendo por quase 70% em 2013. (IBGE, 2014a). Nos Estados Unidos, 0s servi¢cos
representam 75,2%, e no Canada representam 73,4% do Produto Nacional Bruto — PNB. Em
2000, 64% da riqueza mundial foi gerada por empresas que fazem parte da categoria de
servicos. No Brasil, o setor emprega mais de 34 milhdes de pessoas, representando a maior
parte do crescimento dos novos empregos. (LOVELOCK; WRIGHT, 2006).

Para Lovelock e Wright (2006, p. 5), “servigos sdo atividades econdmicas que criam
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valor e fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares especificos, como decorréncia
da realizacdo de uma mudanca desejada no — ou em nome do — destinatario do servigo”. Estes
autores ainda acrescentam que o servigco € um ato ou desempenho essencialmente intangivel,
mesmo ligado a um produto fisico, que é oferecido por uma parte a outra e normalmente ndo
resulta em propriedade de nenhum dos fatores de producéo.

Os servigos podem ser agrupados em trés niveis, considerando a quantidade de
encontros e a duragdo, que representam o grau de interacdo com o pessoal prestador dos
servicos, os elementos fisicos do servico ou ambos. Os niveis sdo servigos de alto contato,
servicos de médio contato e servico de baixo contato. De acordo com essa classificacdo
apresentada por Lovelock e Wright (2006), os servicos de uma academia de ginastica e
musculagdo podem ser considerados de alto contato, pois os clientes visitam pessoalmente a
instalacdo onde os servigos sdo prestados, havendo interagdo significativa entre clientes, o
pessoal prestador dos servicos, equipamentos e instalagcdes. Outra classificacdo apresentada
por esses autores refere-se ao destinatario do servico. Pode-se perceber que nas academias de
ginastica e musculacdo ha o processamento com pessoas, no qual 0s servicos sao dirigidos aos
corpos das pessoas, como também acontece nos servigcos de transporte de passageiros, corte
de cabelo e servicos odontoldgicos. Neste tipo de servigco que envolve acdes tangiveis e
pessoas, 0s clientes precisam estar fisicamente presentes durante a entrega do servico para
receber seus beneficios desejados.

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2007, p. 44), é importante que o prestador de
servicos ofereca ao cliente uma experiéncia condizente com o pacote de servicos desejado. O
pacote de servicos € o “conjunto de mercadorias e servicos que sao fornecidos em um
ambiente”, consistindo em instalacdes de apoio, bens facilitadores, informagdes, beneficios
explicitos e servigos implicitos. Essas caracteristicas formam a base para a percepcao do servico.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) destacam que trés caracteristicas de servicos
devem ser reconhecidas para uma plena compreensdo da qualidade do servico:
intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade. Primeiramente, 0s servicos séo
intangiveis porque sdo performances em vez de objetos, por isso ndo podem ser contados,
mensurados, inventariados, testados e verificados antes da venda para garantir a qualidade.
Por causa da intangibilidade, a empresa tem dificuldade de entender como os consumidores
percebem e avaliam a qualidade do servico. Em segundo lugar, os servigos, especialmente
aqueles com um grande volume de trabalho, s@o heterogéneos, pois seu desempenho, muitas
vezes, varia de produtor para produtor, de cliente para cliente, e de dia para dia. A
heterogeneidade dos servicos € o fator que dificulta as empresas assegurarem a padronizacao
na prestacdo dos servicos, logo o que a empresa pretende entregar pode ser completamente
diferente do que o consumidor recebe. Em terceiro lugar, a producdo e o consumo de servicos
sdo inseparaveis. Como consequéncia, a qualidade nos servigos ndo é projetada na fabrica e,
em seguida, entregue intacta ao consumidor. A qualidade ocorre durante a prestacdo do
Servico, pois 0s servicos sao produzidos e consumidos simultaneamente, geralmente em uma
interacdo entre o cliente e o prestador de servigcos, de modo que o consumidor também passa a
fazer parte do servico e, consequentemente, a interferir em sua qualidade.

2.1 Qualidade em servicos

O termo qualidade possui varias definicdes na literatura, porém nao ha igualdade de
opinides entre os diversos autores. Garvin (1984) identificou cinco principais abordagens
para a definicdo de qualidade. A abordagem transcendental considera que qualidade é
sinbnimo de exceléncia inata, uma caracteristica que nao se pode explicar ou interpretar por
exame metddico, mas que as pessoas aprendem a reconhecer somente através da experiéncia.
Na abordagem baseada no produto, qualidade significa quantidade de atributos que um
produto ou servigco possui. Na abordagem baseada no usuario, a premissa é que qualidade
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estd nos olhos de quem vé, baseando-se na satisfacdo dos desejos ou necessidades de cada
cliente. Essa é uma visdo idiossincratica de qualidade, em que se busca proporcionar a maior
satisfacdo para um consumidor especifico através da combinagdo precisa entre suas
preferéncias e os atributos de um produto ou servico. Na abordagem baseada na producdo,
qualidade significa conformidade com as especificacbes definidas de um projeto. A
abordagem baseada no valor associa a qualidade a percepcao de valor em relacdo ao prego de
um produto ou servigo, em que o valor percebido pelo cliente ndo deve ser menor que 0
preco cobrado.

Em servicos, a avaliacdo da qualidade acontece durante o processo de prestacdo do
servico. Cada contato com um cliente € considerado um momento da verdade, uma
oportunidade de satisfazer ou ndo ao cliente. A sequéncia de todos esses momentos da
verdade constitui um ciclo de servicos, sendo que 0s primeiros e 0s Ultimos momentos séo 0s
mais criticos para a percepc¢do do consumidor, pois esse ciclo representa o servico tal como é
experimentado pelo cliente. (ALBRECHT, 1992; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2007;
GIANESI; CORREA, 2006; GRONROOS, 1995).

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2007, p. 146), “a satisfacdo do cliente com a
qualidade do servico pode ser definida pela comparagdo da percepcdo do servico prestado
com as expectativas do servico desejado”. Quando o desempenho do servigo excede as
expectativas, 0 servico é percebido como de qualidade excepcional. No entanto, quando nédo
se atende as expectativas, a qualidade do servico passa a ser vista como inaceitavel. Quando
as expectativas sdo apenas confirmadas pela percepcao do servico, a qualidade é satisfatoria.
Essas expectativas derivam de varias fontes, entre elas a propaganda boca a boca,
necessidades pessoais e experiéncias anteriores.

2.2 Escalas para avaliar servicos

Garvin (1984) argumenta que a qualidade de um produto deve ser avaliada e
gerenciada em oito dimensdes: desempenho, caracteristicas, confiabilidade, conformidade,
durabilidade, facilidade de manutencdo, estética e qualidade percebida.

Em servicgos, diversas dimensdes da qualidade foram identificadas por pesquisadores
em estudos sobre varias categorias. As cinco dimensfes mais conhecidas e referenciadas na
literatura, que os clientes utilizam para julgar a qualidade dos servicos, foram identificadas
por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), ao elaborar o instrumento SERVQUAL. Séo elas:
confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis (ou tangibilidade). Os
clientes utilizam essas cinco dimensdes para fazer julgamentos sobre a qualidade dos servicos,
0s quais baseiam-se na comparacdo entre o servico esperado e o percebido. A diferenca entre
a qualidade do servico esperado e o percebido € uma medida da qualidade do servico,
significando que a satisfacdo € negativa ou positiva. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2007).

Para avaliar a qualidade em servicos, grande parte dos estudos sobre satisfacdo dos
clientes baseia-se na Teoria da Desconfirmacdo das Expectativas, também conhecida como
Paradigma da Desconfirmacdo — ou Desconformidade (OLIVER, 1980). De acordo com o
autor, a satisfacdo do cliente pode ser avaliada pela diferenca entre sua expectativa e sua
percepcdo do desempenho do servico, discrepancia chamada de Gap. Essa avaliacdo é
calculada com a equacdo Q = D — E, sendo Q a avaliacdo da qualidade do servico, D a média
de percepcdo de desempenho do servico e E a media da expectativa de desempenho do
servico. Por meio dessa comparacao, se 0s resultados ficarem aquém da expectativa, houve
uma desconfirmacao negativa, que revela insatisfacdo do cliente. Se os resultados superarem a
expectativa, houve uma desconfirmacéo positiva, que denota satisfacdo do cliente.

Fundamentados nessa teoria, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) elaboraram o
instrumento SERVQUAL, com cinco gaps do modelo proposto em estudo anterior (1985) que
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tornaram possivel a analise detalhada desde o surgimento da expectativa até a percepcdo do
desempenho do servico recebido pelo cliente. O instrumento consiste em dois questionarios,
compostos por 22 itens cada um, distribuidos nas cinco dimensdes identificadas pelos autores.
O primeiro questionario refere-se as expectativas, e o segundo refere-se a percepcao do
cliente quanto ao servico recebido. Ambos os questionarios sdo avaliados utilizando uma
escala Likert de sete pontos, que parte de discordo fortemente até concordo fortemente.

Outro modelo para avaliar a qualidade em servigos é a escala SERVPERF, que se
baseia unicamente na percepg¢éo dos itens de desempenho do servico da escala SERVQUAL,
sem considerar a avaliacdo das expectativas. Para os autores da escala SERVPERF, Cronin e
Taylor (1992), este modelo é mais eficiente do que a escala SERVQUAL, visto que diminui
pela metade a quantidade de itens que devem ser avaliados, reduzindo de 44 itens para 0s 22
itens que formam a escala de avaliacdo do desempenho, além de tornar a aplicagdo menos
cansativa para 0s respondentes.

3 SETOR DE FITNESS E ACADEMIAS NO BRASIL

Academias de ginastica sdo centros de pratica de atividades fisicas onde se presta um
servico de avaliacdo, prescri¢do e orientacdo de exercicios fisicos, sob a supervisdo direta de
profissionais de educacdo fisica. As primeiras academias de ginastica no Brasil foram
inauguradas nos anos 30. (SABA, 2001; TOSCANO, 2001).

A origem do nome academia remonta ao filésofo grego Platdo (427-347 a.C.), que
escolheu, como local para fundar sua escola, um bosque que levava o nome do legendario
herdi grego Academos. Por causa disso, a escola recebeu o nome de Academia, onde se
ensinava filosofia, matematica e ginastica. (GAARDER, 2002).

O Brasil se mantém, desde 2011, com o segundo lugar mundial em ndmero de
academias, de acordo com dados divulgados no Relatorio Global de 2014 da IHRSA -
International Health, Racquet and Sportsclub Association —, associacdo comercial sem fins
lucrativos que representa academias em todo mundo. Em 2012, o pais possuia mais de 22 mil
estabelecimentos com 6,7 milhdes de clientes e faturamento superior a 2,3 bilhdes de ddlares.
Em 2014, o pais ultrapassou o nimero de 30 mil academias, com 7,6 milhdes de clientes e
faturamento de 2,5 bilhGes de dolares. Os Estados Unidos ocupam a lideranga mundial em
faturamento, nimero de clientes e namero de academias. (ACAD, 2014).

De acordo com dados do Conselho Regional de Educacdo Fisica, existem cerca de
1.600 academias no Parana e o setor cresce em torno de 10% ao ano no Estado. (CREF9/PR,
2013). Em Francisco Beltréo, até o dia 16 de abril de 2014, havia 15 empresas ativas, pessoas
fisica e juridica, atuando no ramo de Atividades de Condicionamento Fisico. (FRANCISCO
BELTRAO, 2014).

3.1 Escalas para mensuracao da qualidade dos servicos de academias

Diversas sdo as escalas presentes na literatura para avaliar a qualidade em servicos. As
escalas mais conhecidas e mais utilizadas sdo a SERVQUAL (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988) e a SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992), que podem ser
adaptadas a diversas modalidades de servicos.

A escala SERVQUAL, por exemplo, foi utilizada por Tibola et al. (2011) para
mensurar a qualidade dos servicos de duas academias de ginastica da cidade de Francisco
Beltrdo — PR, verificar a satisfacdo dos clientes com as cinco dimensGes da qualidade
apontadas pela escala e a relacdo entre o desempenho dos atributos com a satisfacdo geral dos
clientes. O estudo utilizou-se do método de Analise do Contraste da Penalidade e da
Recompensa — PRC — para determinar em que intensidade cada uma das dimensdes da
qualidade influenciava a satisfacdo geral dos clientes nos servigcos prestados nas duas
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academias analisadas. Um pré-teste foi realizado com 15 usuarios das academias para ajustes
no questionario e, apo6s a adequacdo do instrumento de coleta, realizou-se a coleta de dados
com 63 pessoas. Os pesquisadores identificaram que apenas trés dimensdes explicavam as
variacdes na satisfacdo geral dos clientes: seguranca, presteza e aspectos tangiveis. Com a
aplicacdo do PRC, foi possivel observar que a satisfagdo geral sofreu influéncia com os
desempenhos das dimensdes presteza e aspectos tangiveis, além de ter sido influenciada
diretamente pelo desempenho da dimens&o seguranga.

Embora seja possivel adaptar escalas para mensuracdo da qualidade de servi¢os em
geral, a especificidade de cada tipo de servico torna necessario o desenvolvimento de escalas
ajustadas a cada modalidade, como é o caso do setor de fitness. Atualmente, existem diversos
estudos com propostas de escalas para avaliar a qualidade dos servigos de academias. Dentre
0s estudos pioneiros sobre esta tematica, destacam-se as escalas SAFS, QUESC e SQAS.

Chelladurai, Scott e Haywood-Farmer (1987) propuseram uma escala de atributos para
avaliar os servigos de fitness, conhecida como SAFS - The Scale of Attributes of Fitness
Services. O estudo foi realizado no Canada com 436 clientes de academias para definir e
descrever as dimens@es de atributos de servicos de fitness, e identificar se havia diferengas no
grau em que os atributos definidos influenciaram na escolha da academia, entre grupos de
individuos classificados por género e estado civil. Na versdo final da SAFS, 30 itens foram
mantidos para avaliar as cinco dimensdes dos atributos: servi¢os profissionais, servigos ao
consumidor, servigos periféricos, instalagdes e equipamentos, e servi¢os secundarios, tais
como o fornecimento de bebidas e alimentos.

Kim e Kim (1995) desenvolveram o instrumento QUESC — Quality Excellence of
Sports Centers —, focados no desenvolvimento da qualidade de servigo nos centros esportivos
da Coréia. Segundo os autores, o instrumento QUESC supera as fraquezas do SERVQUAL,
tomando a forma de um modelo que investiga o desempenho baseado no desejo dos clientes.
Os autores analisaram se diferentes grupos tinham desejos similares através da escala de 33
itens dispostos em 12 dimensdes distintas: Ambiéncia, Atitude do empregado, Confiabilidade,
Oportunidade Social, Informacdo, Programacdo, Consideracdo pessoal, Privilégios, Preco,
Despreocupacéo, Estimulacdo e Conveniéncia. O instrumento mostrou ser confiavel e valido.
Os resultados da pesquisa demonstraram que 0s servicos de centros esportivos na Coréia ndo
cumpriam as exigéncias de qualidade e desempenho, pois estavam aquém das expectativas
dos usuarios. Dos 33 itens da escala, 0s centros esportivos coreanos tiverem um mau
desempenho em 23 itens, destacando-se que as organizacOes privadas obtiveram melhores
resultados do que as publicas. A pesquisa ainda sugeriu que a dimensdo Oportunidade Social,
que parecia ser importante no Ocidente, era indesejavel para 0s coreanos.

Por causa do aumento da concorréncia do setor privado de esporte e fitness, o que
aumentou a demanda por servigos de melhor qualidade, Papadimitriou e Karteroliotis (2000)
utilizaram anélise fatorial exploratoria para reexaminar o instrumento QUESC (KIM; KIM,
1995). Na Grécia, encontraram apenas quatro dimensdes em relacdo a escala aplicada na
Coréia, com as quais desenvolveram uma nova ferramenta, chamada de FITSSQ — Fitness
and Sport Service Quality. Os fatores extraidos foram qualidade do instrutor, instalacdes,
atraces e operacdo, disponibilidade dos programas e entrega, e outros servicos.

Afthinos, Theodorakis e Nassis (2005), baseados no instrumento QUESC, tentaram
identificar os aspectos da prestacdo de servi¢os considerados mais importantes pelos usuarios
de academias de ginastica gregas e analisar se 0s seus desejos diferiam de acordo com o tipo
de academia que frequentavam (publica ou privada) e com determinados padrdes
demogréaficos e de motivacdo. A pesquisa foi realizada com 346 clientes de academias na
cidade de Atenas e seus resultados sugeriram que 0s aspectos da prestacdo de servigos mais
desejados pelos clientes de academias de ginastica na Grécia referiam-se aos elementos
tangiveis das instalacbes (limpeza, em especial), as atitudes e habilidades dos funcionarios,
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atributos relacionados com o custo de participacdo e itens relacionados com a programacao e
0 agendamento dos servigcos prestados. As descobertas também revelaram que existem
diferencas significativas de desejos entre homens e mulheres, bem como entre usuérios de
academias de ginastica publicas e privadas, indicando que apenas o género e o tipo de
academia afetam significativamente as expectativas dos clientes — fato que contradiz as
descobertas de Kim e Kim (1995). Por outro lado, os resultados mostraram que os itens
relacionados com a oportunidade social s&o menos desejaveis — um achado que esta de acordo
com o estudo de Kim e Kim (1995) e Papadimitriou e Karteroliotis (2000).

Os estudos de Papadimitriou e Karteroliotis (2000) e de Afthinos, Theodorakis e
Nassis (2005) comprovam, através de reaplicacGes do instrumento QUESC, que existem
diferencas na percepcéao da qualidade em servigos do setor de fitness em paises diferentes.

Em estudo realizado nos Estados Unidos, Lam, Zhang e Jensen (2005) desenvolveram
a escala SQAS — Service Quality Assessment Scale — através de uma revisdao da literatura,
observacdes de campo, entrevistas, aplicacdo de técnicas estatisticas e um estudo piloto. A
escala de 46 itens, ap6s analise fatorial exploratéria dos dados do teste piloto, apresentou 6
dimensGes, foi revisada, reduzida a 40 itens e aplicada em 1.202 usuérios de dez academias.
Em seguida, foi realizada uma série de analises estatisticas, incluindo analise fatorial
exploratdria e analise fatorial confirmatoria, e os pesquisadores chegaram a escala final de 31
itens que condiziam com as respostas médias tanto de homens quanto de mulheres, alocados
em 6 dimensdes: Pessoal, Programa, Vestiario, Instalacbes fisicas, Instalacdes de treino e
Atendimento de criangas.

Muitos pesquisadores tém estudado esta tematica e desenvolvido escalas especificas
para avaliar a qualidade dos servigos de academias em suas regides ou em seus paises. Com
base nas escalas SAFS (CHELLADURAI; SCOTT; HAYWOOD-FARMER,1987), QUESC
(KIM; KIM, 1995) e SQAS (LAM; ZHANG; JENSEN, 2005), Costa, Rezende e Mesquita
(2012) elaboraram a proposta de uma escala para avaliagdo de academias de ginastica.
Inicialmente, os autores identificaram os principais atributos de academias ligados aos valores
dos entrevistados, por meio de entrevistas em profundidade e analise de conteldo baseadas na
técnica laddering (REYNOLDS; GUTMAN, 1988) — técnica baseada na teoria Meios-Fim
(GUTMAN, 1982) para estudar as relacGes entre atributos, consequéncias e valores pessoais
de consumidores relevantes nas decisdes de consumo, tornando possivel a construcdo de um
mapa hierarquico de valores que representa os dados coletados. Para complementar, o0s
autores analisaram as escalas SAFS, QUESC e SQAS para definir as provaveis dimensdes da
escala. ApOs esta etapa, realizaram um survey com 397 questionarios validos, aplicados em
cinco academias de ginastica nas cidades de Lavras (MG) e Belo Horizonte (MG).. Em
sequida, realizaram a Analise fatorial exploratoria e analisaram a validade de contedo e
confiabilidade, resultando em 7 dimensBGes compostas por 23 variaveis. Por meio da Analise
fatorial confirmatodria, foram realizadas as avaliacdes da validade convergente e discriminante
do modelo, de modo que a dimensdo Conveniéncia foi retirada por ndo ter atingido um bom
indice de confiabilidade composta e um baixo resultado no teste de fidedignidade Alfa de
Cronbach. Por fim, ap0s ajuste, 0 modelo passou a ser constituido por 21 variaveis dispostas
em seis dimensdes: Limpeza e Manutencdo, Professores, Recepcionistas, Equipamento e
Estrutura, Interacdo Social e Reserva de Vagas.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

De acordo com 0s objetivos, o presente estudo caracteriza-se como descritivo com
uma etapa exploratéria. A primeira etapa, qualitativa, caracterizou-se como a fase exploratoria
do estudo, com a finalidade de identificar os atributos percebidos pelos clientes da academia
estudada para auxiliar na definicdo das variaveis que deveriam compor a escala que foi
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utilizada na etapa quantitativa. Posteriormente, foi escolhida uma escala do tipo Likert que
continha os atributos levantados pelos entrevistados da primeira etapa e foi realizado um pré-
teste para verificacdo da necessidade de ajustes no questiondrio. Na segunda etapa,
quantitativa, realizada por meio de um survey, descrevem-se 0s procedimentos para a
definicdo da amostra, caracteriza-se 0 objeto de estudo e descrevem-se as técnicas de
tratamento e andlise dos dados para avaliar o desempenho dos servigcos prestados pela
academia de musculacéo e ginastica.

4.1 Etapa qualitativa

Inicialmente, foi realizada uma pesquisa qualitativa exploratéria, por meio de
entrevistas para identificar os atributos da academia que levaram os entrevistados a escolhé-la.
Nesta etapa, foram entrevistadas 10 pessoas — 5 clientes que frequentam a academia ha mais de
6 meses, 2 gestores, 1 professora de danca, 1 professora de ginastica, 1 personal trainer —, no
inicio da segunda quinzena do més de agosto de 2014. A técnica de amostragem foi ndo
probabilistica, por conveniéncia.

As entrevistas foram orientadas por um breve roteiro previamente elaborado a fim de
nortear a conversa com 0s entrevistados. O roteiro continha 0s seguintes topicos a serem
tratados: introdugéo ao assunto, objetivo da pesquisa, importancia da participacdo, motivos da
escolha da academia, imagem da academia, 0 que tem de bom e de ruim, como é o ambiente
da academia, e o que falta na academia.

Apo6s informar aos entrevistados sobre o objetivo do estudo, as entrevistas foram
realizadas no escritorio da academia e transcritas para serem analisadas posteriormente. O
contetdo transcrito foi analisado e realizou-se o levantamento das frequéncias das palavras
para identificar os atributos considerados mais relevantes pelos usuarios da academia, a fim
de definir as variaveis e dimensfes que a escala da etapa quantitativa deveria possuir.

4.2 Etapa quantitativa

Nesta etapa, baseada na abordagem quantitativa, com o objetivo de descrever, buscou-
se verificar a satisfacdo dos clientes, a existéncia de relacdo entre o desempenho dos atributos
com a satisfacdo geral, analisando a qualidade dos servicos para identificar oportunidades e
mudancas que necessitem ser realizadas na empresa estudada e/ou nos seus servicos.

Um survey foi realizado por meio da aplicacdo de uma pesquisa quantitativa de
satisfacdo com escala do tipo Likert de cinco pontos, variando entre discordo fortemente e
concordo fortemente. Posteriormente, os dados estatisticos foram tratados com os softwares
Microsoft® Office Excel® 2007 e IBM® SPSS® Statistics — Statistical Package for the Social
Sciences — versdo 20. Optou-se por utilizar uma escala com cinco pontos porque este tipo de
escala intervalar oferece um ponto de quebra entre satisfacdo e insatisfacdo bem definido, com
dois pontos extremos, dois intermediarios e o ponto de quebra (ROSSI; SLONGO, 1998).

Para mensurar a qualidade dos servicos prestados em academias, este trabalho toma
como base o modelo proposto por Costa, Rezende e Mesquita (2012), acrescentando a
variavel dependente Satisfacdo Geral, como sugerido no estudo de Tibola et al. (2011). As
dimensdes da pesquisa sdo apresentadas no Quadro 1. Também foram acrescentadas ao
questionario questdes sobre a pratica de exercicios e sobre o perfil do respondente para
caracterizar a amostra.

Os questionarios desta pesquisa foram aplicados com coleta de dados néo
probabilistica por conveniéncia, durante os meses de agosto e setembro de 2014, a uma
amostra dos clientes da academia com idade superior a 12 anos — por questdo de
discernimento —, obtida através de célculo de amostragem utilizando a férmula de Barbetta
(2001), admitindo um erro amostral tolerdvel de 5%. Considerando que a populagéo era de
358 clientes com idade superior a 12 anos, obteve-se uma amostra de 189 clientes.



QUADRO 1 - DIMENSOES DA PESQUISA

Dimenséo Variavel

1. A limpeza do ambiente de treino é adequada.

leepeza 2. Os vestiarios séo limpos.
x 3. Os equipamentos estdo sempre limpos.

Manutencéo = —— ; — — ————
4. A manutencdo do vestiario quanto a reposi¢do de materiais de higiene é adequada.
5. Os professores da academia possuem competéncias necessarias e prestam servigos consistentes.
6. Sente-se motivado pelos professores.
7. Os professores da academia o conhecem bem e tem interesse pelo seu progresso.

Professores

8. Os professores da academia s8o pacientes e sensiveis as queixas, demonstrando atencdo suficiente e
disponibilidade em ajudar.

9. Os professores da academia sdo agradaveis e cordiais mantendo uma boa interagdo com os alunos.

10. A academia possui recepcionistas que prestam informagdes eficientes sobre as aulas e programas.

11. Os recepcionistas da academia séo cordiais e atenciosos.

Recepcionistas — - - -
P 12. Os recepcionistas da academia possuem boa apresentagao e asseio.

13. Os recepcionistas da academia atendem prontamente as reclamagdes e problemas.

14. A variedade de equipamentos atende suas expectativas.

Equipamento

o Estrutura 15. Os equipamentos sao aparentemente modernos.

16. As instalagBes (salas e infraestrutura) sdo modernas.

17. Tenho oportunidade de estabelecer novos e bons contatos na academia.

In;zltr:?glao 18. A interagéo entre os alunos é boa. _ _
19. Sente-se parte de um grupo, quando esta junto com as pessoas que frequentam a academia.
Reserva de 20. Existe facilidade de reserva de vaga em programas/aulas.
Vagas 21. As reservas de vaga em programas/aulas sao feitas de forma justa.

Satisfacdo Geral | 22. Satisfacdo geral com os servigos prestados pela academia.

Fonte: Adaptado de Costa, Rezenda e Mesquita (2012) e Tibola et al. (2011).
5 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Na primeira etapa, qualitativa, o levantamento da frequéncia das palavras foi realizado
por meio de analise de conteddo da transcricdo das entrevistas. Os principais atributos
encontrados, identificados por terem sido mencionados pelos entrevistados um maior numero
de vezes, auxiliaram na definicdo das provaveis dimensdes para compor a escala: Horarios
disponiveis na academia; Limpeza do ambiente; Modernidade e manutencdo dos
equipamentos; Atendimento; e Capacitacéo e qualificacdo dos profissionais.

Com base nos dados obtidos nas entrevistas, optou-se por utilizar uma escala ja
validada que foi elaborada em um estudo de caso sobre academias, de Costa, Rezende e
Mesquita (2012), com variaveis e dimensdes compativeis com as informacgfes encontradas
nas entrevistas. A escala segue 0 método proposto por Cronin e Taylor (1992), que permite
analisar somente o desempenho para se averiguar a qualidade dos servigos de uma empresa,
sem a necessidade de mensurar as expectativas dos clientes.

Conforme sugerido por Samara e Barros (2002), um pré-teste foi realizado com 10%
do total de casos a serem estudados, totalizando um ndmero de 20 clientes da academia
estudada, por meio de coleta de dados ndo probabilistica por conveniéncia, para verificar a
eficiéncia do questionario, se as questdes estavam claras, se 0 tempo de aplicacdo estava
adequado e se a ordem sequencial das questdes estava adequada. ApoOs a aplicacdo, 0sS
questionarios retornaram sem problemas consideraveis, dispensando alteracées.

A etapa quantitativa iniciou com a aplicacdo dos questionarios a amostra de 189
clientes. Apds a aplicacdo, retornaram 188 questionarios, dos quais foram descartados seis por
estarem incompletos ou por possuirem todas as respostas com 0 mesmo numero marcado.
Com 182 questionarios restantes, validos para analise, a propor¢do gerada foi de 8,27
observacGes por variavel, o que esta de acordo com o requisito minimo de cinco observacées
para cada variavel, conforme sugerem Hair Jr. et al. (2009).

Com relacdo ao perfil da amostra, dos 182 questionarios validos, 37,91% dos
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respondentes era homem e 62,09% mulher. A modalidade musculacéo é praticada por 59,34%
dos respondentes, 10,99% pratica ginastica, 24,72% pratica danca, 0,55% musculagdo e
ginastica, e 4,40% musculacdo e danca. Quanto ao tempo que os respondentes séo clientes da
academia, 49,45% e cliente ha menos de seis meses, 22,53% entre seis meses e um ano,
10,44% h& mais de um ano, 10,44% h& mais de dois anos e 7,14% h& mais de 5 anos.
Referente a frequéncia na academia, 3,30% dos respondentes frequenta a academia uma vez
por semana, 32,97% duas vezes por semana, 43,41% trés vezes por semana, 6,59% quatro
vezes por semana e 13,73% cinco vezes por semana ou mais. Com relacéo a faixa etaria dos
respondentes, 29,67% tem idade entre 12 e 18 anos, 45,60% entre 18 e 30 anos, 12,09% entre
41 e 50 anos, e 1,10% tem idade acima de 50 anos.

Em seguida, realizou-se andlise de adequacdo da amostra por meio dos métodos
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e esfericidade de Bartlett. (HAIR JR. et al., 2009). A medida de
adequacédo da amostra (MSA — Measure of Sampling Adequacy) do Teste KMO representa um
indice para quantificar o grau de intercorrelagfes entre as variaveis e a adequacdo da andlise
fatorial. Este indice varia de 0 a 1. Um valor de 0 indica que a soma das correlagdes parciais é
grande em relacdo a soma das correlagdes, sugerindo difusdo no padrdo das correlagcbes. Um
valor préximo de 1 indica que padrdes de correlacdo séo relativamente fortes e, deste modo, a
analise dos fatores deve produzir fatores distintos e confiaveis. Conforme orienta Hair Jr. et al.
(2009), valores abaixo de 0,5 s&o inaceitaveis, valores entre 0,5 e 0,7 séo ruins ou mediocres,
valores entre 0,7 e 0,8 sdo bons e valores de 0,8 ou acima sdo muito bons ou admiraveis.

O teste de esfericidade de Bartlett consiste em um “teste estatistico da significancia
geral de todas as correlagdes em uma matriz de correlagdes. ” (HAIR JR. et al., 2009, p. 91).
Este teste examina as correlacfes entre todas as variaveis e avalia se, coletivamente, existe
intercorrelacédo significante. (HAIR JR. et al., 2009). Com relacdo a adequacdo da amostra, 0S
testes KMO e de Bartlett apresentaram bons resultados: KMO = 0,88; Bartlett’s X? =
1844,408; df = 231; e p <0,000.

Apos a analise de adequagdo da amostra, os dados foram submetidos a Anélise
Fatorial Exploratoria (AFE). Como orienta Hair Jr. et al. (2009), na rotacdo dos dados foram
mantidos apenas os seis fatores que apresentaram Eigenvalues (autovalores iniciais) maiores
que 1 em ambos os grupos, sendo considerados significantes. A AFE foi complementada pelo
método de rotacdo VARIMAX, com o objetivo de maximizar as altas correlacbes, minimizar
as baixas e melhor interpretar as cargas fatoriais. (HAIR JR. et al., 2009). Os seis fatores
encontrados corresponderam as seis dimensdes de variaveis independentes do modelo de
Costa, Rezende e Mesquita (2012). Todas as variaveis apresentaram cargas fatoriais
superiores a 0,40, indicando que atendem ao nivel minimo para interpretacdo da estrutura e
que ha significancia na correlacao entre as variaveis e os fatores.

Com a escala ja validada, ao ser definido o que deveria ser medido para avaliar
academias de ginastica, foi realizado o teste de fidedignidade Alfa de Cronbach para verificar a
confiabilidade e a consisténcia interna da escala. Para Hair Jr. et al. (2009), este € um modelo
de avaliacdo da consisténcia interna baseado na correlacdo entre os elementos de um
instrumento de pesquisa. Refere-se a0 modo como o instrumento deve medir, representando o
grau em que uma variavel ou conjunto de variaveis é consistente com o que se pretende avaliar.
Conforme indica o autor, a classificacdo do coeficiente Alfa de Cronbach (o) é a seguinte:
valores de 0,8 a 1,0 sdo satisfatorios a excelentes, valores de 0,7 a 0,8 sdo bons, e de 0,6 a 0,7
sd0 aceitaveis. Ja os valores abaixo de 0,6 séo considerados insatisfatorios ou insuficientes.

O valor obtido do coeficiente Alfa de Cronbach (CRONBRACH, 1951) da escala foi
de 0,91, que, de acordo com Hair Jr. et al. (2009), é um valor excelente. Considerando as
dimensdes, individualmente, obteve-se para a consisténcia interna ou Alfa de Cronbach os
sequintes valores: Limpeza e Manutencdo — o= 0,737 —, Professores — a= 0,867 —,
Recepcionistas — a= 0,844 —, Equipamento e Estrutura — a= 0,835 —, Interacdo Social — o=

11



0,756 —, Reserva de Vagas — o= 0,815. Esses resultados demonstram que, separadamente,
todas as dimensdes alcangaram valores aceitaveis (a > 0,6).

A partir das médias dos fatores, obtidas com a média das médias de respostas dos
clientes nas variaveis componentes de cada dimensdo, p6de-se observar o desempenho dos
servicos da academia percebido pelos clientes em cada dimensdo. As dimensdes com melhor
desempenho percebido foram Recepcionistas, com 4,60, e Professores, com 4,52. As
dimensdes Limpeza e Manutencdo, Reserva de Vagas e Interacdo Social, apresentaram um
desempenho parecido, com médias de 4,24, 4,20 e 4,27, respectivamente. A menor média de
desempenho foi apresentada pela dimensdo Equipamento e Estrutura, com 4,02. Com relacéo
a Satisfacdo Geral, obteve-se média de 4,49.

Em seguida, realizou-se a Andlise de Regressdo incluindo a variavel dependente
Satisfacdo Geral. “Um propdsito fundamental da regressdo multipla é prever a variavel
dependente com um conjunto de variaveis independentes” (HAIR JR. et al., 2009, p. 164), ou
seja, identificar quais variaveis influenciam o comportamento da variavel dependente.

A Andlise de Regressao (Tabela 1) apresentou um R2 ajustado igual a 0,521, indicando
que 52,1% da variabilidade total da Satisfacdo Geral é explicada pelas variaveis
independentes consideradas significativas.

Tabela 1 — Modelo de regressdo
Modelo R R2 RZajustado  Erro padréo da estimativa
1 , 7332 ,537 ,521 ,41638
a. Predictors: (Constant), Interacdo Social, Professores, Limpeza e Manutencao,
Recepcionistas, Reserva de Vagas, Equipamentos e Estrutura

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

A validade global do modelo também foi verificada através da analise de variancia
(ANOVA). O resultado da ANOVA (Tabela 2) foi significativo (significancia de 0,000;
F=33,779), 0 que ratifica a adequacgéo do instrumento ao estudo proposto.

Tabela 2 — Analise de Variancia (ANOVA)?

Modelo Soma dos quadrados Df Média quadratica F Sig.
Regressio 35,138 6 5,856 33,779 ,000°
1 Residual 30,340 175 ,173
Total 65,478 181

a. Variavel Dependente: Satisfacdo Geral
b. Predictors: (Constant), Interacdo Social, Professores, Limpeza e Manutenc¢do , Recepcionistas, Reserva de
Vagas, Equipamentos e Estrutura

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Conforme os coeficientes apresentados na Tabela 3, Limpeza e Manutencdo é a
dimensdo que exerce mais influéncia estatistica sobre a variavel dependente Satisfacdo Geral,
pois apresenta influéncia direta com significancia estatistica (T=3,928; Sig.=0,000), e Beta
com importancia explicativa de 0,273 sobre a variacdo da Satisfacdo Geral.

A dimensdo Limpeza e Manutencdo, composta pelas variaveis “A limpeza do
ambiente de treino é adequada”, “Os vestiarios sdo limpos”, Os equipamentos estdo sempre
limpos” e “A manuteng¢do do vestiario quanto a reposi¢do de materiais de higiene ¢ adequada,
é a dimensdo que mais influencia significativamente a variavel dependente Satisfacdo Geral.

Os resultados deste estudo demonstram que a dimensdo Limpeza e Manutengdo é a
principal responsavel pela variabilidade da Satisfacdo Geral dos clientes da academia analisada,
0 gue esta de acordo com os resultados dos estudos de Afthinos, Theodorakis e Nassis (2005),
Aguiar (2007) e de Filho, Campos e Dantas (2013a), que destacaram limpeza entre 0sS
atributos mais valorizados pelos clientes de academias. No estudo de Aguiar (2007), foi
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identificado que a limpeza est4 entre os principais fatores levados em consideracdo pelos
clientes na hora da escolha da academia que irdo frequentar.

Tabela 3 - Coeficientes?

. Coeficientes ndo padronizados | Coeficientes padronizados .

Mod. Variaveis B | Erro padrao Beta Teste T  Sig.
(Constant) ,213 ,345 ,616 ,538
Limpeza e Manuteng&o ,308 ,078 ,273 3,928 ,000
Professores ,113 ,070 ,102 1,620 ,107

1  Recepcionistas 1,332 ,995 1,071 1,338 ,183
Equipamentos e Estrutura 1,331 ,976 1,640 1,363 ,175
Reserva de Vagas 1,477 ,981 1,590 1,505 ,134
Interacdo Social -3,566 2,940 -2,828 -1,213 ,227

a. Variavel Dependente: Satisfacdo Geral
Fonte: Dados da pesquisa (2014).

6 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como principal objetivo avaliar a qualidade dos servigos de
uma academia de ginastica e musculacdo de Francisco Beltrdo, por meio da aplicacdo de uma
pesquisa quantitativa de satisfacdo com escalas do tipo Likert, utilizando o modelo proposto
por Costa, Rezende e Mesquita (2012). Os objetivos especificos definidos eram verificar a
relacdo entre o desempenho dos atributos com a satisfacdo geral, seguindo indicacdo de
Tibola et al. (2011), e identificar oportunidades e mudancas que necessitem ser realizadas na
empresa estudada e/ou nos seus servicos.

Atendendo aos objetivos propostos, os resultados da pesquisa apontaram que a
academia apresenta melhor desempenho percebido pelos clientes nas dimensdes
Recepcionistas e Professores, indicando que se deve manter o nivel de qualidade nesses
fatores da prestacdo de seus servigos. Por outro lado, o pior desempenho percebido na
academia foi da dimensdo Equipamento e Estrutura, inferindo-se que ha urgéncia na
renovacdo dos equipamentos de musculacéo e ginastica.

Através da andlise de regressao, foi possivel identificar que Limpeza e Manutencéo € a
dimensédo que exerce mais influéncia estatistica sobre a variavel dependente Satisfacdo Geral.
Por isso, esta dimensdo € a que mais contribui para explicar a variabilidade total da variavel
dependente, indicando que, por influenciar diretamente a Satisfacdo Geral, esta dimensao
merece atencdo especial, para a retencdo dos usuarios e para a conquista de novos clientes.

Os resultados deste estudo representam importantes contribuicdes para 0 meio
académico e para a area gerencial, pois, por meio da reaplicacdo de um instrumento para
avaliacdo de academias, validaram uma importante ferramenta para mensurar a qualidade dos
servicos de empresas do mesmo setor analisado.

A limitacdo encontrada deveu-se ao fato de o estudo utilizar um modelo escalar de
avaliacdo de servicos de academias por meio de coleta de dados ndo probabilistica, considerando
que a percepcao dos clientes de diversas modalidades seria a mesma. Apesar de compartilhar a
mesma estrutura fisica, cada modalidade oferecida na academia possui seus professores, utiliza
equipamentos especificos, é disponibilizada em diferentes horarios e realizada em espacos
especificos da academia. Por isso, recomenda-se para estudos futuros que a percepcao dos clientes
de cada modalidade seja analisada separadamente, verificando se ha variagdo no desempenho
percebido em algumas dimensGes como Equipamento e Estrutura, Reserva de Vagas e
Professores. Outra indicacédo € verificar se 0 tempo que os respondentes sdo clientes influencia os
resultados das dimensdes e da satisfacdo geral, assim como sugerido por Tibola et al. (2011).
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