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Resumo

Objetivo do estudo: Identificar os critérios considerados importantes para 0 bom desempenho das
academias de ginastica, na visdo dos clientes e administradores.

Metodologia/abordagem: Foi empregada a técnica Delphi a uma amostra constituida por 90 clientes e
30 administradores. Para a analise dos dados foram empregadas a estatistica descritiva e analise de
conteudo.

Originalidade/Relevancia: A pesquisa promove a comparacdo entre clientes e administradores de
academias de ginastica sobre o0s servigos prestados, proporcionando a analise das perspectivas entre o
prestador de servicos e o consumidor.

Principais resultados: Foram evidenciados 51 critérios considerados importantes para o bom
desempenho de academias. ApGs a analise de contetdo foram identificadas quatro dimensdes, sendo:
Ambiente, Gestdo, Marketing e Acessibilidade, representadas pelos indicadores: Estimulo, Estrutura,
Limpeza, Planejamento, Atendimento, Administracdo, Qualificacdo dos profissionais, Inovacéo,
Comunicagdo e Estratégia.

Contribuigdes tedricas/metodologicas: Os critérios considerados importantes frente 0s servigos
prestados pelas academias de ginasticas sdo extremamente amplos, atingindo varios setores da empresa
e que demonstram um conflito de perspectivas entre clientes e administradores, o que pode interferir
diretamente na estabilidade comercial da academia.

Palavras-chave: Academias de Ginastica. Prestacdo de Servicos. Desempenho. Qualidade.
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EVALUATION CRITERIA OF THE SERVICES PROVIDED BY THE FITNESS CENTERS
Abstract

Objective: ldentify the criteria considered important for the good performance of fitness centers in the
view of clients and administrators.

Methodology / Approach: The Delphi technique was used for a sample of 90 clients and 30
administrators. Descriptive statistics and content analysis were used to analyze the data.

Originality / Relevance: The research promotes the comparison between clients and fitness centers
administrators about the services provided, providing an analysis of the perspectives between the service
provider and the consumer.

Main results: The results showed 51 items considered important for the good performance of fitness
centers. After content analysis, three dimensions were identified: Environment, Management, Marketing
and Accessibility, represented by the indicators: Stimulus, Structure, Cleanliness, Planning, Service,
Administration, Qualification of professionals, Innovation, Communication and Strategy.

Theoretical / methodological contributions: the criteria considered important in relation to the
services provided by the fitness centers are extremely broad, reaching various sectors of the company
and showing a conflict of perspectives between clients and administrators, which can directly interfere
with the commercial stability of the fitness centers.

Keywords: Fitness Centers. Provision of Services. Performance. Quality.

CRITERIOS DE EVALUACION DE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR LOS GIMNASIOS
Resumen

Objetivo: Identificar los criterios considerados importantes para el buen desempefio de los gimnasios,
en la vision de los clientes y administradores.

Método: Se empled la técnica Delphi a una muestra constituida por 90 clientes y 30
administradores. Para el analisis de los datos se emplearon la estadistica descriptiva y el anlisis
de contenido.

Originalidad / Relevancia: La investigacion promueve la comparacion entre clientes y
administradores de gimnasios sobre los servicios prestados, proporcionando un analisis de las
perspectivas entre el proveedor de servicios y el consumidor.

Resultados: Los resultados evidenciaron 51 items considerados importantes para el buen
desempefio de gimnasios. Despues del andlisis de contenido se identificaron tres dimensiones:
Medio Ambiente, Gestion, Marketing y Accesibilidad, representadas por los indicadores:
Estimulo, Estructura, Limpieza, Planificacion, Servicio, Administracion, Calificacion de
profesionales, Innovacion, Comunicacion y Estrategia.

Contribuciones tedricas / metodolégicas: Los criterios considerados importantes en relacién con
los servicios prestados por los gimnasios son extremadamente amplios, alcanzan diversos
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sectores de la empresa y muestran un conflicto de perspectivas entre clientes y administradores,
lo que puede interferir directamente con la estabilidad comercial del gimnasio.

Palabras clave: Gimnasios. Prestacion de Servicios. Rendimiento. Calidad.

Introducéo

O mercado de academias de ginastica surgiu no Brasil como uma pratica comercial, com
iniciativas variadas, diversas denominacdes e inimeros modelos na concepcéo da prestacdo de
servicos, porém, sem que houvesse uma maior atengdo quanto a busca pela satisfacao do cliente.
Entretanto, com o passar dos anos, diversas alteracfes puderam ser observadas no que compete
a prestacdo de servicos no ramo fitness, o qual pdde ser identificado que clientes em potencial
consideram diversos critérios para a escolha da academia em que realizardo a pratica de
exercicios fisicos, como: proximidade, qualidade dos professores, disponibilidade de aparelhos
em boas condicdes, diversidade de horarios, localizacdo e fatores relacionados aos custos
(Aradjo & Silva, 2017; Junior & Planche, 2016; Marcellino, 2003; Zanette, 2003).

Os clientes também apresentaram mudancas quanto aos objetivos pelos quais buscam a
pratica de exercicios fisicos. O que inicialmente se direcionava ao esporte, se voltou as questdes
de estética, condicionamento fisico, atividade de lazer, diminuicdo do estresse, relacionamentos
sociais, relaxamento, quebra de rotina e melhora da saude (Aradjo & Silva, 2017; Marcellino,
2003; Jesus, Macedo, & Oliveira, 2019; Junior & Planche, 2016; Liz & Andrade, 2016; S. C.
Santos & Knijnik, 2006; Tahara, Schwartz, & Silva, 2003; Viana, Morais, & Lira, 2017
Zanette, 2003). Considerando as novas perspectivas, 0os dados mais recentes mostram que na
América Latina o Brasil ocupa a segunda posicdo em numero de clientes e de academias,
chegando a 9.6 milhdes de clientes matriculados em 34.509 academias, o que lhe garante a
terceira posicdo em faturamento, alcangando uma movimentacéo de U$2.1 bilhdes de ddlares
(ACAD, 2018; IHRSA, 2019).

Pautado nos objetivos e nas novas caracteristicas apresentadas pelos clientes, algumas
mudancas também puderam ser observadas no que compete aos gestores responsaveis pela
manutencdo e crescimento das academias perante o ambiente em que estdo inseridas. Destaca-
se que o gestor de academias, antes detentor apenas do curso de graduacdo em educacdo fisica,
atualmente apresenta variados conhecimentos, habilidades e atitudes. (Gomes et al., 2018;

Mello & Silva, 2013). Estas alteragdes no padréo dos gestores surgem como preditores para o
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bom atendimento, melhora da qualidade dos servigos prestados e consequentemente, a busca
pela satisfacdo do cliente, até entdo desconsiderada (Corréa, 2009; Marcellino, 2003; Roth,
2007).

De fato, atender as expectativas dos clientes tende a ser alcancada através da
combinacdo de uma série de determinantes, proporcionando uma boa experiéncia aos clientes,
que acarretard em uma atribuicdo de conceitos elevados quanto a qualidade dos servi¢os
oferecidos, proporcionando maior confiancga e credibilidade perante o mercado (Feigenbaum,
1994; Liz & Andrade, 2016). Todavia, ressalta-se que mesmo com todos os esforcos
concentrados na busca pela melhor qualidade na prestacédo de servigos observada atualmente,
pode ser identificado elevado abandono da realizacdo sistematizada de exercicios fisicos em
academias (Melo, Boletini, Mares, & Noce, 2018), o que acarreta em elevados prejuizos e
rotatividade de clientes (Calesco & Both, 2015; Marcellino, 2003; Zanette, 2003).

Desta forma, apesar dos diferenciais apresentados pelas academias, € notdria sua
ineficacia, visto que, a evasao e a rotatividade parecem ser consequéncias irreversiveis. Um dos
fatores responsaveis por tal incapacidade de manter a cartela de clientes esta na falta de
planejamento estratégico, sendo que, muitas vezes o empenho concentra-se apenas nas
atividades relacionadas a busca de clientes potenciais, ndo considerando questdes como o pés-
compra (Costa & Souza, 2018; Melo et al., 2018; Kotler, 2003).

Por uma perspectiva de mudanca, € necessario que se conheca os critérios que os clientes
e responsaveis pelas academias consideram importantes nos servigos prestados para dar base as
acles. Ao ter conhecimento dos aspectos que interferem no processo de adeséo e retencdo de
clientes de academias de ginastica, os administradores poderdo atuar de forma mais centrada
em questBes relevantes para o seu desempenho, 0 que pode evitar maiores prejuizos. Nesse
sentido, a fim de obter melhores e maiores resultados, o objetivo do estudo foi de identificar os
critérios considerados importantes para o bom desempenho das academias de ginastica nas

perspectivas dos clientes e administradores.

Referencial tedrico
Comportamento do consumidor

Compreender o comportamento do consumidor em meio as mudangas no contexto de

prestacdo de servicos possibilita ter acesso ao porqué as pessoas compram determinado servigo
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ou produto e quais as principais alteragbes com o passar dos anos. Assim, as empresas tem a
possibilidade de analises que resultam em melhores tomadas de decisdo e na formulacdo de
estratégias para influenciar o consumidor a compra (Blackwell, Engel, & Miniard 2008; Mowen
& Minor, 2003).

Na busca por entender como o cliente se comporta, deve ser ressaltado que fatores
culturais, sociais, pessoais, psicoldgicos, variedade da oferta, qualidade no atendimento (Aratjo
& Silva, 2017; Medeiros & Cruz, 2006), além de tempo e dinheiro (Aradjo & Silva, 2017) sdo
pontos cruciais perante a aquisi¢do de um servico. Todos esses fatores em consonancia resultam
na tentativa de diminuir riscos durante a compra. Porém, maior aten¢do no que compete a
comunicacgéo pode potencializar a tranquilidade do cliente (Hoffman & Bateson, 2016).

Apds as analises do cenario, das opgbes encontradas e consequentemente da aquisicdo
de um servico, o cliente tende a fazer um comparativo entre suas expectativas com o que de
fato recebeu pela compra, que pode gerar satisfacdo ou insatisfagdo (Hoffman & Bateson,
2016), dependendo de como suas necessidades serdo atendidas (Juran, 2009). Neste aspecto,
guando o cliente atinge a satisfacdo desejada a recompra tende a ser garantida, além da
possibilidade de transmitir suas experiencias positivas ao seu ambiente social, proporcionando
a empresa maiores ganhos a médio e longo prazo (Kotler & Armstrong, 2003; Kotler & Keller,
2006).

De maneira geral, os maiores impactos de satisfacdo nos clientes séo causados pela
tecnologia, seguranca do produto, agilidade nos servicos e a questdo de manté-los informados.
(Juran, 2009; Campos, 2004). Por outro lado, ndo menos merecedora de aten¢do, a insatisfacéo
esta relacionada com as ndo conformidades dos produtos e servicos ou por estes ndo
apresentarem os beneficios oferecidos durante o processo de aquisi¢do, que pode levar a
reclamacdes, além de aumentar os custos para se refazer o trabalho e atender as exigéncias dos
consumidores (Juran, 2009). Desta forma, medir a satisfacdo, além de trazer beneficios impares,
é papel fundamental da empresa (Hoffman & Bateson, 2016) e deve ser realizada com
frequéncia, pois a melhor forma de reter clientes é satisfazendo-os (Kotler & Keller, 2006;
Blackwell et al. 2008).

De fato, entender o que resulta na satisfacdo do cliente pode favorecer um melhor
direcionamento das estratégias de mercado, promovendo de forma mais clara e objetiva a
qualidade dos servicos prestados. Para tal, € indispensavel que as empresas ougam seus clientes

e pesquisem sobre seus desejos e necessidades, considerando que possuem informagdes das
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quais podem ser utilizadas para aprimorar seus produtos e servigos, a fim de atender as
exigéncias impostas (Aradjo & Silva, 2017).

Para que exista a comercializacdo de servicos de maneira eficiente é preciso que se
entenda as decisdes dos clientes antes da compra, a forma como reagem durante a utilizacéo e
a avaliacdo que faréo posteriormente (Hoffman & Bateson, 2016). Desta forma, ao analisar as
exigéncias e desejos, as empresas podem estudar as oportunidades e 0s riscos de novos produtos
(Figueiredo, 2005).

Gestdo de academias

Conhecer os motivos pelos quais as pessoas buscam a adesdo a pratica de exercicios
fisicos, o porqué optam pela manutengdo ou os fatores que levam simplesmente ao abandono
da prética, se mostram de grande valia para academias de ginastica e profissionais de educacéo
fisica como um todo, considerando os beneficios na criacdo de estratégias para melhor atender
e promover a qualidade dos servigos aos clientes.

Dada a importancia dos fatos, 0s gestores de academias devem se ater a criacdo de
estratégias para identificar os agentes influenciadores atrelados ao inicio da préatica de
exercicios fisicos regulares e posteriormente, apreciar os objetivos que levam os clientes a
manutencdo das matriculas por longos periodos. Obviamente, varios fatores de influéncia e
manutencdo foram apresentados pela literatura, como questdes fisicas e sociais, porém, pode
ser observado que os dados ndo indicam um padrdo exclusivo, demonstrando variagdes que
limitam as acdes das academias (Braga & Dalke, 2009; Cardoso, Borges, Mazo, Benedetti, &
Kuhnen 2008; Junior & Planche, 2016; Liz & Andrade, 2016; Lopes & Chiapeta, 2010;
Marcellino, 2003; Rocha, 2008; S. C. Santos & Knijnik, 2006; Tahara et al. 2003; Zanette,
2003).

Entretanto, o inicio da préatica de exercicios ndo pode ser visualizado apenas como uma
intencdo aleatdria, com interesses basicamente voltados ao ambito fisico e social. Ao escolher
o local onde se realizara a pratica de exercicios fisicos, os clientes de academias de ginastica
tendem a considerar como fatores importantes a proximidade com a residéncia, a qualidade dos
professores, aparelhos em boas condi¢cBes e em variedade, diversidade de horarios, bom
atendimento, local agradavel, televisores, musicas ambiente, tamanho da sala de musculagéo e
das salas de ginéstica, banheiros e vestiarios, estacionamento, quantidade de maquinas de

musculacdo, aparelhos cardiovasculares e pesos livres, agilidade no atendimento,
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cortesia/simpatia dos funcionéarios, limpeza dos ambientes da academia, ventilacdo, iluminacé&o,
organizacdo dos equipamentos, cumprimento dos horarios estabelecidos, prego, planos e
pacotes promocionais (Marcellino, 2003; Zanette, 2003; Liz & Andrade, 2016).

Porém, mesmo com 0s objetivos e exigéncias teoricamente conhecidos pela literatura,
considera-se que os dados nédo sdo corretamente utilizados pelos gestores de academias ou
existem equivocos quanto o seu real poder de ganhos caso colocados em préatica (Costa &
Souza, 2018). Isto se mostra quando se observa o indice de abandono e rotatividade, em que a
maioria dos clientes ndo ultrapassam um ano matriculados, o que demonstra a dificuldade de
manter os clientes ativos (Zanette, 2003; Marcellino, 2003; Costa, Bottcher, & Kokubun, 2009).

Na busca por reverter os dados negativos, alguns métodos e estratégias sao utilizados
pelas academias de ginastica com o intuito de atrair clientes ou manter 0s que se encontram
matriculados. Esses métodos estdo voltados principalmente a captacéo, atendimento e retencao,
no qual, dentre as estratégias pode-se citar: “guerra de pregos”, vultuosos investimentos, alta
frequéncia de lancamentos de novos servicos e o acompanhamento do desempenho da
concorréncia (Roth, 2007), além de atividades de lazer, como viagens, bailes de carnaval,
passeios para grupos de interesse, festas de confraternizacdo, etc. (Marcellino, 2003). As
academias mais competitivas utilizam diversos tipos de planos como forma de atrair clientes, o
que proporciona maior nimero de opces de utilizacdo e diversas formas de pagamento (Corréa,
2009).

Apesar dos diferenciais apresentados na busca por reter clientes, muitas vezes o
empenho é maior na captacéo, sendo que, o verdadeiro foco deve ser nos clientes antigos. Pois,
estes podem apresentar alta fidelidade a marca dependendo dos beneficios oferecidos,
proporcionando retorno ao longo prazo em termos de fluxo de caixa, além de manter o

crescimento de forma constante (Kotler, 2003).

Metodologia

O estudo de cunho descritivo exploratdrio foi realizado por meio da técnica Delphi, que
apresenta abordagem qualitativa e quantitativa, no qual se busca o consenso de opinides do
grupo investigado. Para a identificacdo do consenso a pesquisa foi realizada em duas etapas,
atendendo os critérios estabelecidos pela técnica adotada (Wright & Giovinazzo, 2000).

A primeira etapa da investigagdo foi constituida por uma amostra ndo probabilistica de
90 clientes e 30 administradores de academias de ginastica da cidade de Londrina — Parand, os
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quais foram convidados a responder um questionario aberto, que buscou elencar os critérios
que consideravam importantes para 0 bom desempenho na prestacdo dos servigos ofertados
pelas academias. Ressalta-se que neste instrumento haviam perguntas referentes a identificacéo
do respondente, as quais foram utilizadas para contatar os participantes na segunda etapa da
investigacao.

Ap0s a coleta de dados da primeira etapa do estudo, as informagdes elencadas pelos
administradores e clientes das academias foram tabuladas e categorizadas por meio da analise
de conteudo (Bardin, 2011). Através desta anélise foi realizada a construcéo dos critérios do
questionario que integrou a segunda etapa da investigacdo. Na aplicacdo do instrumento
referente a segunda etapa, 21 administradores e 70 clientes participaram da pesquisa, 0 que
corresponde a uma perda amostral de 30,0% do grupo de administradores e 22,2% do grupo de
clientes. Os respondentes que ndo participaram da segunda etapa ndo foram localizados ou se
opuseram a responder por motivos particulares.

Nesta segunda abordagem, a primeira se¢do do instrumento se limitou a perguntas sobre
aspectos sociodemograficos, a fim de caracterizar a amostra de confirmacéo do consenso. Para
os clientes foi indagado o sexo, idade, motivos que levaram a pratica de exercicios fisicos,
tempo de prética de exercicios fisicos, tempo que frequenta a mesma academia e nimero de
academias frequentadas. Para os administradores as perguntas foram relacionadas ao sexo,
idade, escolaridade, formacgdo académica, tempo que trabalha com academias, tempo de
experiéncia em administracdo de academias, numero de academias que atua na administracao
e tempo na administracdo da academia que trabalha atualmente.

Na segunda secdo do instrumento foram listados os critérios considerados importantes
pelos respondentes na primeira etapa, sendo que cada critério foi respondido com o auxilio de
uma escala Likert de cinco pontos: 1 — Discordo Totalmente; 2 — Discordo Parcialmente; 3 —
Indeciso; 4 — Concordo Parcialmente; 5 — Concordo Totalmente.

No que compete as analises da segunda etapa, para que um critério fosse considerado
importante no contexto dos servicos prestados pelas academias, bem como alcangasse um nivel
de concordancia desejavel, foram tabuladas todas as respostas de todos os respondentes e
posteriormente calculados a moda e a mediana de cada critério, no qual a soma de ambos
deveria ser de dez pontos, sendo que, os critérios que ndo alcancaram os dez pontos foram

descartados. Destaca-se que pontos de corte de oito pontos podem ser considerados nas analises
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desta etapa (Mendes, Nascimento, Nahas, Fensterseifer, & Jesus, 2006), embora que escores
superiores evidenciam maior concordancia.

Posteriormente, a fim de desenvolver uma matriz de analise dos servigos prestados pelas
academias de ginastica, foi empregada a analise de conteudo proposta por Bardin (2011) para
categorizar as dimensdes e indicadores dos critérios elencados na primeira etapa do estudo. As
categorias do estudo foram criadas a posteriori, sendo que, inicialmente os pesquisadores do
estudo categorizaram 0s critérios, que em seguida foram avaliados e confirmados por trés
profissionais da area da administracdo que atuam no mercado de consultoria empresarial.

Por fim, ressalta-se que a pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica em Pesquisa
envolvendo Seres Humanos da Universidade Estadual de Londrina (Parecer n° 555.415).

Resultados e discussao

Os resultados dos dados sociodemograficos do grupo de clientes das academias de
ginastica evidenciaram que a maioria era composta pelo sexo feminino e com idade entre 27 e
36 anos (31,77 £ 8,78). O principal motivo para praticar exercicios fisicos foi a salde, com
tempo de pratica de forma continua entre quatro e 10 anos, a menos de um ano na academia

atual e nimero de academias frequentadas igual a trés academias ou mais.

Tabela 1 - Caracteristicas sociodemograficas dos clientes de academias

Caracteristicas Sociodemograficas Categoria %
Sexo Masc_ul_ino 47,1
Feminino 52,9
Até 26 anos 28,6
Faixa Etaria 27 até 36 anos 48,6
37 anos ou mais 22,9
Estética 443
Salde 60,0

Motivos para a pratica de exercicios fisicos Condicionamento fisico 11,4
Qualidade de vida 25,7

Outros 45,7

Até 3 Anos 34,8

Tempo de pratica de exercicios fisicos De 4 a 10 anos 40,9
Mais de 10 anos 24,2

Até 1 ano 62,5

Tempo de frequéncia na academia atual De 1 a2 anos 241
Mais de 2 anos 13,4

1 academia 10,3

Numero de academias frequentadas 2 academias 27,9
3 ou + academias 61,8

Fonte: Os autores.

PODIUM Sport, Leisure and Tourism Review | Sdo Paulo | v.9 | n.3 | p. 516-538 | set./dez. 2020

524


https://periodicos.uninove.br/index.php?journal=podium&page=index

Calesco, V. A., & Both, J. (set./dez. 2020). Critérios de avaliagdo dos servicos prestados pelas academias
de ginastica

O fato da realizacao de exercicios fisicos regulares nas academias de ginastica ocorrer
com o foco na saude condiz com o evidenciado na literatura (Jesus et al., 2019; Marcellino,
2003; Vilela & Rombaldi, 2015), o que demonstra a conscientizacao por parte dos clientes sobre
forte relacdo entre a pratica de exercicios fisicos de forma sistematizada com os beneficios para
a saude.

Em relacdo aos clientes terem apresentado elevado tempo de prética de exercicios
fisicos em academias, juntamente com elevado nimero de academias frequentadas e que
estavam na mesma academia ha no maximo um ano, demonstra a alta rotatividade dos
frequentadores de academias de ginastica. Tal tendéncia pode estar associada a insatisfacdo dos
clientes pelos servicos prestados, o que favorece o questionamento sobre a qualidade e
confiabilidade dos servicos oferecidos, que deveriam apresentar a finalidade de atender as
expectativas dos clientes (Calesco & Both, 2015; Juran, 2009; Marcellino, 2003).

Em relacéo ao perfil dos administradores das academias de ginastica, a maioria era do
sexo masculino, graduados em Educagdo fisica e com idade entre 28 e 37 anos (32,71 + 7,93).
Trabalhavam em academias entre quatro e 10 anos, com atuacao na administracao de academias
entre dois e seis anos, administraram apenas uma academia e o tempo de existéncia da academia

na qual trabalhavam na parte administrativa era de até cinco anos.

Tabela 2. Carateristicas sociodemograficas dos administradores de academias

Caracteristicas Sociodemograficas Categoria %
Sexo Masc_ul_ino 76,2
Feminino 23,8
Até 27 anos 23,8
Faixa Etaria 28 até 37 anos 61,9

38 anos ou mais 14,3

Graduacéo 66,7
Pés-Graduacao 33,3
Educagdo Fisica 72,2

Escolaridade

Formagdo académica

Outros 27,8
Até 4 anos 23,8
Tempo de trabalho no ramo de academias De 4 a 10 anos 47,6

Mais de 10 anos 28,6

Até 2 anos 26,3

Tempo de experiéncia na administracdo de academias 2 a6 anos 52,6
Mais de 6 anos 21,1

1 academia 44,4

Numero de academias que atuou na equipe administrativa 2 academias 38,9
3 academias 16,7
Até 5 anos 42,1
Tempo de funcionamento da academia que vocé trabalha atualmente 5a 10 anos 31,6

Mais de 10 anos 26,3

Fonte: Os autores.
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Foram constatadas evidéncias semelhantes na literatura em relacdo ao sexo, idade e
formagéo académica dos administradores, caracterizando um padrdo de gestores (Bastos,
Fagnani & Mazzei, 2011; Roth, 2007). Entretanto, o tempo de atuacdo em academias de
ginastica e 0 tempo de atuacéo no setor administrativo foram controversos (Bastos et al. 2011).
O perfil profissional identificado no estudo demonstra que, aparentemente, existe pouca
experiéncia dos profissionais no ramo de academias, o0 que pode influenciar negativamente no
processo de desenvolvimento da empresa. Porém, o fato de terem pouca experiéncia de atuacéo
na administracdo de academias e o tempo de existéncia das academias serem de até cinco anos
demonstra que, independente da experiéncia e do pouco tempo de mercado, a preocupagao com
questdes administrativas e com a qualidade dos servicos prestados se faz eminente.

Apds a aplicacdo do primeiro questionario foram identificados 51 critérios considerados
importantes para o0 bom desempenho de academias de ginastica. Posteriormente, na analise de
contetdo, foram identificadas as dimensdes: Ambiente, Gestdo, Marketing e Acessibilidade
(Tabelas 3, 4, 5 e 6). Vale ressaltar que na busca por informacdes sobre os critérios considerados
importantes na prestacao de servigos por academias de ginastica, bem como sua qualidade, foi
verificado que estudos realizados na Coréia (Kim D & Kim SY, 1995), Africa do Sul (Dhurup,
Singh & Surujlal, 2006), Turquia (Yildiz, 2011) e Espanha (Fernandez, Carrion & Ruiz, 2012)
também evidenciaram a importancia no processo de identificacdo e avaliacdo dos servicos.
Nesse sentido, embora as nomenclaturas dos critérios e das dimensfes identificadas nesta
pesquisa nao estejam descritas de forma idéntica a das encontradas em estudos internacionais
desta natureza, aspectos vinculados ao ambiente, gestdo, marketing e acessibilidade das
academias foram presentes em todas as pesquisas que trataram sobre esta tematica (Dhurup et
al. 2006; Fernandez et al. 2012; Kim D & Kim SY, 1995; Lam, Zhang & Jensen, 2005; Yildiz,
2011).

Na analise dos dados a dimensdo Ambiente foi representada por 20 critérios distribuidos
em trés indicadores: Limpeza (2 critérios), Estimulos (4 critérios) e Estrutura (14 critérios)
(Tabela 3). Nesta dimensao, o critério que abordou sobre a “Realizacdo de aulas que
proporcionem a quebra da rotina dos treinos” ndo alcangou 0 consenso esperado entre o0 grupo
de clientes de academias de ginastica. Além disso, a “Oferta de produtos alimenticios saudaveis
no ambiente da academia” ndo apresentou consenso tanto no grupo de clientes quanto no grupo

dos administradores.
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Tabela 3 - Critérios considerados importantes para prestacdo de servigos das academias da
dimensdo Ambiente

M(DP) M(DP)

Critérios da Dimensdao Ambiente Clientes  Administradores

Limpeza
Higiene do banheiro 4,92(0,31) 4,90(0,30)
Limpeza de todos os espacos fisicos da academia 4,91(0,32) 4,85(0,36)
Estimulos
Musica agradavel para a realizagdo das atividades fisicas 4,61(0,76) 4,57(0,87)
Oferta de agentes motivadores como som e televisores 4,45(0,82) 4,66(0,58)
Realizacdo de aulas que proporcionem a quebra da rotina dos treinos nas 4,52(0,75)
Oferta de produtos alimenticios saudaveis no ambiente da academia nas nas
Estrutura
Manutencdo dos equipamentos da academia 4,89(0,48) 4,95(0,22)
Ofe][itgiéj: equipamentos de qualidade para a realizagdo de atividades 4,89(0,41) 4,42(0,75)
Oferta adgq_uada de banheiros que possuem toda a estrutura necessaria 4,85(0,48) 5,00(0,00)
para higiene pessoal dos clientes
Nume{ro. adequgdo de profl'_ssmnals de Educacdo Fisica considerando a 4,83(0,45) 4,57(0,60)
média de clientes atendidos
Espag_o gdgquadq para realizacdo de atividades fisicas especificas 4,81(0,47) 5,00(0,00)
(ginéastica, spining, alongamento,...)
Organizacao dos equipamentos no espaco da academia 4,71(0,56) 4,71(0,56)
Realizacdo de atividades fisicas em ambientes climatizados ou arejados 4,71(0,56) 4,66(0,58)
Ambiente decorado com boa iluminagéo 4,65(0,62) 4,66(0,66)
Oferta de estrutura fisica que auxilie na organizacdo dos objetos pessoais
dos clientes, como: material de higiene pessoal, roupas, cal¢ados, 4,64(0,62) 4,57(0,60)
bolsas, entre outros
Oferta de estacionamento para os clientes 4,63(0,78) 4,71(0,56)
Equilibrio entre 0 nimero de pessoas e 0(s) espaco(s) fisico(s)
ofertado(s) pela academia para realizacdo de atividades fisicas. 4,62(0.71) 4,52(0,51)
Prevencéo de acidentes que possam ocorrer dentro da academia 4,58(0,82) 4,95(0,22)
Aparelhos com fécil manuseamento 4,54(0,71) 4,52(0,77)
Uniformes para os funcionérios da academia 4,52(0,86) 4,85(0,36)

Legenda: M — Média; DP — Desvio Padrdo; nas — N&o alcancou a somatdria de moda e mediana
Fonte: Os autores.

No que se refere aos assuntos abordados pelos clientes e administradores de academias,
pode ser observado que a dimensdo Ambiente evidenciou ter maiores preocupacgdes de
importancia quanto aos servicos prestados, fato demonstrado por apresentar o maior nimero de
critérios, estando a dimensdo associada aos indicadores estimulo, estrutura e limpeza. Neste
contexto, o indicador estimulo apresenta associacdo a intensidade do som, cor e iluminacao
(Hawkins, Mothersbaug & Best, 2007; Hoffman & Bateson, 2016), a estrutura se mostra
vinculada aos aspectos de organizacéo e distribuicdo dos objetos, moveis, espacos do local e
equipamentos, e o indicador de limpeza esta relacionado ao local onde os exercicios fisicos sdo
realizados, sendo que a falta de higiene pode ser considerada como problema de gestdo do

espaco (Hoffman & Bateson, 2016).
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No que compete ao fato da “Realizagdo de aulas que proporcionem a quebra da rotina
dos treinos” nao ter sido considerado importante para os clientes, aparentemente demonstra que
ndo existe o interesse em desviar a programacdo de exercicios pré-estabelecida. Entretanto,
ressalta-se que, embora néo tenha sido observado o interesse pela quebra de rotina, esta intencéo
pode ser considerada uma caracteristica especifica apos o inicio da préatica de exercicios, visto
que, tal atitude de mudanca do contexto proposto é considerada importante estimulo para o
inicio da pratica de exercicios fisicos (Marcellino, 2003).

Referente ao critério “Oferta de produtos alimenticios saudaveis no ambiente da
academia” ndo ter sido considerado importante para ambos os grupos analisados, pode
demonstrar duas vertentes, sendo uma pela perspectiva dos clientes e outra pelos
administradores. No caso dos clientes ndo terem atribuido importancia ao critério, a posi¢édo
pode estar atrelada ao fato do seu foco na academia estar voltado diretamente a pratica de
exercicios fisicos e consequente salde, e ndo a alimentacdo, 0 que pode causar certo
desinteresse pelo servigo. No caso dos administradores, a oferta de espaco especifico para venda
de produtos alimenticios no interior da academia pode ser considerada um aspecto que acarreta
maior custo de gestdo do que propriamente um diferencial para o ambiente e para o cliente.

Posteriormente, a dimensdo Gestdo apresentou 18 critérios, relacionados aos
indicadores: Planejamento (3 critérios), Administrativo organizacional (4 critérios),
Qualificacdo (5 critérios) e Atendimento (6 critérios) (Tabela 4). Destaca-se que 0s critérios
referentes a “Estrutura administrativa bem definida na academia” e “Preocupacgdo com o cliente
quando este se ausentar por um periodo de tempo considerdvel”, ndo evidenciaram consenso
entre os clientes. De mesma forma, o critério sobre o “Desenvolvimento de trabalho
multiprofissional (Educador Fisico, Fisioterapeuta, Nutricionista) na academia ndo apresentou

consenso entre os administradores.
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Tabela 4 - Critérios considerados importantes para prestacdo de servigos das academias da
dimensdo Gestao

M(DP) M(DP)

Critérios da dimensao Gestéo Clientes Administradores

Planejamento
Orientacdo de atividades fisicas deve ser exclusivamente ofertada por

S A 4,57(0,92) 5,00(0,00)
profissionais formados em Educacéo Fisica
Oferta de aulas e/ou secBes de treinamento planejadas 4,42(0,79) 4,76(0,44)
Realizacdo de avaliac@es fisicas periddicas 4,27(0,95) 4,42(0,75)
Administrativo Organizacional
Boa administracdo da academia 4,81(0,58) 4,95(0,22)
Agilidade nos servicos prestados pela academia 4,74(0,59) 4,95(0,22)
Cumprimento dos servicos divulgados pelas estratégias de marketing
pela academia 4,68(0,63) 4,52(0,60)
Estrutura administrativa bem definida na academia nas 4,71(0,56)
Qualificacdo
Profissionais qualificados para o atendimento ao publico 4,82(0,55) 5,00(0,00)
Prof!sglonals de Edu_cagao Fisica dispostos na orientacdo de atividades 4,72(0,67) 4,80(0,51)
fisicas para os clientes
Atuacédo dg profissionais expfar_lentes que possuem _elevado 4,67(0,63) 4,52(0,75)
conhecimento sobre as atividades fisicas que orientam
Atuagao Qe profissionais capacitados para eventuais atendimentos de 4,55(0,84) 4,76(0,44)
primeiros socorros
Desenvolvimento de trabalho multiprofissional (Educador Fisico, 4,34(0,81) nas

Fisioterapeuta, Nutricionista) na academia

Atendimento
Conduta ética dos profissionais da academia 4,92(0,31) 5,00(0,00)
Assisténcias dos profissionais de Educacéo Fisica da academia na

~ o 4,82(0,55) 4,95(0,22)

execucdo dos exercicios
Bom atendimento do setor de recepgdo da academia 4,75(0,60) 4,95(0,22)
Normas de condutas definidas para utilizagdo dos 4,60(0,75) 5,00(0,00)

equipamentos/espacos da academia
Trabalho em equipe entre os profissionais da academia 4,57(0,81) 4,95(0,23)
Preocupacéo com o cliente quando este se ausentar por um periodo de nas 4,66(0,66)
tempo consideravel

Legenda: M — Média; DP — Desvio Padrdo; nas — Nao alcangou a somatdria de moda e mediana
Fonte: Os autores.

No que compete a dimensdo gestdo, ressalta-se que esta consiste na organizagao,
direcdo, controle e promocao do bem-estar das pessoas (A. J. R. Santos, 2008). No &mbito do
indicador de planejamento, existe a prerrogativa de analise das acdes internas e externas, em
gue sdo estabelecidos metas, objetivos e estratégias de atuacao (Ferrell & Hartline, 2010). O
indicador de qualificacdo representa conhecimentos técnico-cientificos, habilidades e acimulo
de experiéncias adquiridas ao longo da vida académica e profissional (Rocha-Vidigal &
Vidigal, 2012). O indicador referente a administragdo aponta para o controle que o gestor possuli
da empresa (Griffin, 2007) e o atendimento representa o elo entre a empresa e o cliente
(Moreira, Pasquale & Dubner, 1996).
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O fato do critério “Estrutura administrativa bem definida na academia” ndo ter
apresentado importancia entre os clientes pode ser justificado pelo ndo conhecimento sobre a
estrutura organizacional da academia, considerando ndo haver contato direto com o setor e 0
pouco tempo de pratica identificado. O critério “Preocupag¢dao com o cliente quando este se
ausentar por um periodo de tempo consideravel” pode nao ter sido exposto como fator
importante devido ao rompimento da continuidade das atividades na academia, que tende a ser
definitivo, fato reforcado pela alta rotatividade e desisténcia observados (Assis, Farias, &
Ferreira, 2016; Marcellino, 2003; Zanette, 2003).

Ainda no ambito da dimenséo gestdo, os administradores ndo consideram importante o
“Desenvolvimento de trabalho multiprofissional (Educador Fisico, Fisioterapeuta,
Nutricionista) na academia”, o que reforga a ideia dos gestores com caracteristicas da academia
tradicional, ndo compreendendo que o empreendimento pode ser inovado. Tal posicionamento
pode afetar o bom andamento mercadolégico das academias, pois 0s gestores deixam de
considerar as mudangas de perspectivas e expectativas que os clientes apresentaram, podendo
resultar em insatisfacdo e consequente desisténcia (Marcellino, 2003; Zanette, 2003).

A dimensdo Marketing foi categorizada em 11 critérios distribuidos nos indicadores:
Inovacdo (3 critérios), Comunicacao (3 critérios) e Estratégia (5 critérios) (Tabela 5). O critério
sobre a “Oferta de atividades em aparelnos novos” ndo apresentou consenso entre 0s
administradores, € o critério referente a “Oferta de diferentes tipos de servicos relacionados as

atividades fisicas”, nao evidenciou consenso entre os clientes.
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Tabela 5 - Critérios considerados importantes para prestacdo de servigos das academias da
dimensdo Marketing

M(DP) M(DP)

Critérios da dimensdo Marketing Clientes  Administradores

Inovacéo

Atualizacdo periddica das sessdes de treino 4,71(0,54) 4,85(0,36)
Oferta de atividades em aparelhos novos 4,33(0,89) nas
Oferta de diferentes tipos de servicos relacionados as atividades fisicas nas 4,52(0,60)

Comunicacgéo
Repasse de informag&o para os clientes sobre o processo de evolucéo

. ; - 4,42(0,82) 4,65(0,59)

do treinamento realizado na academia

Realizacdo de pesquisas mtgrnas com os clientes para avaliar o 4,31(0,91) 4,52(0,77)
desempenho da academia

Desenvo!v!mentord_a consuentlzlagao dos clientes sobr_e os beneficios 4,27(0,99) 4,57(0.81)
da atividade fisica para a salde e bem-estar dos clientes

Estratégia

Valorizacdo dos clientes 4,81(0,54) 4,90(0,31)

Oferta de preco adequado considerando 0s servicos prestados 4,78(0,53) 4,95(0,22)

Politicas para o bom relacionamento entre a academia e 0s 4,52(0,77) 4,89(0,40)

profissionais autbnomos (personal trainer)
Promocéao do bom relacionamento entre os clientes da academia 4,50(0,83) 4,85(0,36)
Estrategias de marketlpg que fomentem o bom relacionamento entre o 4,43(0,82) 4,80(0,40)
cliente e a academia

Legenda: M — Média; DP — Desvio Padrdo; nas — N&o alcangou a somatdria de moda e mediana
Fonte: Os autores.

Em relacdo ao Marketing, a dimensdo associa-se ao ato de desenvolver o relacionamento
entre a empresa e os clientes (Ferrell & Hartline, 2006; Kotler & Armstrong, 2007), o indicador
inovacdo tem como finalidade desenvolver produtos e servi¢os originais ou modificados dos ja
existentes, proporcionando novas atividades e atrativos a empresa (Ferrell & Hartline, 2010;
Griffin, 2007). A comunicacdo oportuniza informacdo e feedback de dados de interesse dos
clientes e administradores (Griffin, 2007). O indicador estratégia, representa a utilizacdo de
recursos fisicos, financeiros e humanos para maximizar as oportunidades de mercado (Moreira
et al. 1996), no qual a concorréncia, o diferencial e a diversificacdo podem ser pontos
estratégicos do plano de acdo (Ferrell & Hartline, 2010). Assim, os aspectos relacionados ao
marketing estavam vinculados ao processo de concepgéo, estabelecimento do preco e promogao
de venda do servico prestado (Ferrell & Hartline, 2010; Hoffman & Bateson, 2016).

Dentre os critérios apresentados na dimensdo Marketing, a “Oferta de atividades em
aparelhos novos”, atrelada ao indicador inovagdo, como observado, foi considerada importante
para os clientes, mas ndo entre os administradores, o que pode ser prejudicial a academia, visto
que, investir em inovacdo e tecnologia na criacdo de novos produtos, Servigcos e processos
podem apresentar vantagem competitiva por demonstrarem diferencas perante seus
concorrentes (Araujo & Silva, 2017; Figueiredo, 2005; Kaplan & Norton, 2004; A. A. Santos,
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Pessoa, Ferreira, Quintdo, & Marcal, 2018). O critério voltado a “Oferta de diferentes tipos de
servigos relacionados as atividades fisicas”, ndo considerado importante para os clientes, pode
estar atrelado ao fato de os clientes ndo atribuirem importancia as atividades que proporcionam
a quebra de rotina, apresentada na dimensdo ambiente, ou seja, se ndo existe interesse na quebra
de rotina, entende-se que ndo ha interesse na oferta de diferentes servigos.

Por fim, a dimensdo Acessibilidade foi representada por dois itens que estavam
relacionados a “localizagdo e facil acesso da academia” e “flexibilizacdo de horarios para

atendimento aos clientes” (Tabela 6).

Tabela 6 - Critérios considerados importantes para prestacdo de servicos das academias da
dimensdo Acessibilidade

. x I M (DP) M (DP)
Itens da dimensédo Acessibilidade Clientes Administradores
Localizacdo e facil acesso da academia 4,62 (0,71) 4,57 (0,87)
Flexibilizacdo de horérios para atendimento aos clientes 4,53 (0,78) 4,61 (0,67)

Legenda: M — Média; DP — Desvio Padréo
Fonte: Os autores.

Pdde ser observado que a dimenséo Acessibilidade evidenciou 0 menor nimero de itens
comparado as outras dimensdes, sendo que 0 componente estava ligado ao grau pelo qual os
segmentos do mercado podem ser alcangados ou atendidos (Moreira et al. 1996; Blackwell et
al., 2008). De fato, tanto os clientes quanto os administradores ressaltaram a importancia do
facil acesso, boa localizacéo e flexibilizagdo dos horarios de atendimento para usufruir com
maior facilidade os servicos prestados pelas academias de ginastica, dados também
apresentados por Aradujo e Silva (2017).

Através do levantamento do nimero de citaces de cada critério por parte dos clientes
e administradores, pdde ser observado que 0s cinco critérios mais citados se referem a
“Conservacao/Manutencao dos equipamentos da academia”, “Limpeza e higiene de todos os
espagos fisicos da academia”, “Agilidade nos servigos prestados pela academia”, “Realizacao
de atividades fisicas em ambientes climatizados ou arejados” e “Profissionais de Educagdo
Fisica dispostos/animados na orientagdo de atividades fisicas para os clientes”. Ressalta-se que
demais questbes menos citadas também sdo apresentadas em outros trabalhos como sendo
fatores determinantes para que haja a satisfacdo do cliente, ou caso estes critérios ndo sejam
atendidos, passam a ser causador de insatisfacdo, que pode acentuar a possibilidade de
desisténcia do cliente a pratica de exercicios na academia e o indice de rotatividade de clientes
(Barreto, Santos, Silva, Gomes & Menezes, 2012; Calesco & Both, 2015; Frango, Melo &
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Stecklow, 2012; Gongalves, Buchmann & Carvalho, 2013; Pereira Filho, Campos & Dantas,
2013).

De forma geral, o elevado numero de critérios considerados importantes para o bom
desempenho de academias apresentados por clientes e administradores, bem como a
identificacdo de dimensGes e indicadores, demonstra a amplitude de fatores a serem apreciados
na busca pela qualidade dos servicos prestados (Hoffman & Bateson, 2016; Junior & Planche,
2016; Medeiros & Cruz, 2006; A. A. Santos et al., 2018), que se utilizados corretamente podem
promover a satisfacdo dos clientes e consequentemente ganhos futuros (Kotler & Armstrong,
2003; Kotler & Keller, 2006). No mais, todos os critérios servem de base para a criagao e
plantacdo de planejamentos e estratégias que podem garantir o destaque frente os concorrentes
(Mowen & Minor, 2003; Blackwell et al. 2008).

Considerando a literatura consultada, observa-se através deste estudo a existéncia de um
namero de critérios bem acima do exposto pelos demais estudos que investigaram os fatores de
satisfacdo de clientes de academias de ginastica (Liz & Andrade, 2016; Marcellino, 2003;
Zanette, 2003). Esta discrepancia tende a confirmar o fato de que os gestores de academias, por
mais que apresentem intencdes de promover acfes direcionadas ao crescimento na cartela de
clientes, de faturamento e da qualidade na prestagédo de servicos (Costa & Souza, 2018; Roth,
2007), boa parte do que realmente importa tem sido desconsiderado mediante a falta de
informagdes precisas, acarretando no elevado abandono e rotatividade dos clientes (Costa et al.
2009; Marcellino, 2003; Zanette, 2003).

Concluséo

A amplitude de critérios elencados pelos clientes e administradores de academias de
ginastica demonstra que a adesdo a pratica regular de exercicios fisicos perpassa a ideia mais
restrita referente a saude e estética. Assim, pode ser considerado que para uma constante de
crescimento de mercado, com reducdo da evasdo e rotatividade de clientes, se faz necessario
uma ampla analise e criacdo de estratégias competitivas em varios setores.

Outro ponto a ser considerado se refere ao fato do maior nimero de critérios excluidos
estarem presentes no grupo dos clientes, o que demonstra um conflito de perspectivas com 0s
administradores, que pode interferir diretamente na estabilidade comercial da academia. Desta

forma, os administradores podem estar demandando tempo e investimentos em aspectos que
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ndo apresentam relevancia para os clientes, favorecendo a alta rotatividade observada nas
caracteristicas sociodemograficas dos clientes.

Por fim, considerando todo o contexto de critérios elencados, conclui-se que a
importancia em ouvir os clientes para que sejam criadas estratégias adequadas na prestacdo de
servicos é fundamental para o sucesso das academias de ginastica, diminuindo os prejuizos e
potencializando ganhos perante as inevitdveis mudangas do mercado de servicos e das

perspectivas e expectativas dos consumidores.
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