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PROPOSTA DE ATRIBUTOS DE SERVICOS E DE INDICADORES DE DESEMPENHO
PARA ACADEMIAS FITNESS
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RESUMO

Nos ultimos anos, o mercado de academias de musculacdo e ginastica, também conhecido como
fitness, tem evidenciado um grande crescimento no Brasil. Em virtude do aumento da concorréncia,
as academias tradicionalmente gerenciadas principalmente por profissionais de Educacao Fisica estdo
sendo pressionadas por franquias lideradas por executivos capacitados e com recursos para atuar no
mercado. Nesse sentido, este estudo teve por objetivo propor uma matriz de atributos de servicos e
de desempenho considerada relevante sob a 6tica dos gestores de academias, profissionais e clientes
para a melhoria do desempenho e da competitividade dessas empresas. Construida uma base tedrica
sobre o tema, foi envidada pesquisa junto a gestores, clientes e colaboradores de trés academias de
Floriandpolis, SC, os quais avaliaram os atributos de servi¢os mais relevantes para essas empresas.
A avaliagéo dos indicadores de desempenho foi realizada apenas pelos gestores. Os dados foram
coletados no segundo trimestre de 2016. Através dos resultados, pdde-se concluir que é necessario
contextualizar os atributos e os indicadores para cada academia. No caso dos atributos, a avaliacdo
dos clientes é essencial, portanto pesquisas periodicas sdo necessarias. Quanto aos indicadores de
desempenho, verificou-se que os gestores conhecem uma parte deles, mas pouco os utilizam, sendo
necessaria uma mudanca de comportamento na administracdo dessas empresas para garantir a
sobrevivéncia do negacio.
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A PROPOSAL OF SERVICE ATTRIBUTES AND PERFORMANCE INDICATORS FOR
FITNESS CENTERS

ABSTRACT

In recent years, fitness and health club industry has grown in Brazil. Thus, there is an increasing
competition among different organizations. Thereafter, a lot of health clubs, managed mostly by
Physical Education professionals, are being pressured by executives of franchises with resources to
control the market. Therefore this study aims to propose relevant service attributes and performance
indicators from the perspective of health club managers, professionals and customers in order to
improve the competitiveness and development of companies. For this, we conducted a research with
managers, customers and employees of three fitness centers in Floriandpolis, SC, measuring 31
service attributes of fitness centers. The performance indicators were evaluated only by managers.
Data were collected in May 2016. We concluded that it is necessary to contextualize the attributes
and indicators for each company. Regarding the attributes, we suggest further research on the topic,
but it is possible to conclude that customers play a major role about them. About the performance
indicators, we found that managers need to improve the use of them, so it is required a change of
behavior to ensure this kind of business survival.

Keywords: Fitness Centers Management; Service Attributes; Performance Indicators; Sport
Management.

PROPUESTA DE ATRIBUTOS DE SERVICIOS Y DE INDICADORES DE
RENDIMIENTO PARA LOS GIMNASIOS

RESUMEN

En los ultimos afios, el mercado de los gimnasios ha desarrollado mucho en Brasil. La competencia
esta cada vez mas fuerte, y la entrada de franquicias gestionadas por ejecutivos con experiencia,
formacion y recursos financieros estan presionando gimnasios gestionados por profesionales de
Educacion Fisica, principalmente. Por lo tanto, el objetivo de este estudio fue proponer un conjunto
de atributos de servicio y de indicadores de rendimiento considerados relevantes desde la perspectiva
de gerentes, profesionales y clientes para mejorar la competitividad de estas empresas. Previamente
se realizd una investigacion para construir una base tedrica sobre el tema. Entonces, gerentes, clientes
y profesionales de tres gimnasios en Florianopolis/SC evaluaron los atributos de servicio mas
relevantes para estas empresas. La evaluacion de los indicadores de rendimiento se realiz6 sélo por
los gerentes. Los datos fueron recogidos en mayo de 2016. Por los resultados, fue posible concluir
gue es necesario contextualizar los atributos e indicadores para cada gimnasio. Sobre los atributos, la
evaluacion de los clientes es esencial, por eso, se requieren estudios periodicos. Sobre el tema de los
indicadores de rendimiento, los resultados indican que los gerentes conocen una parte de ellos, pero
utilizan poco, por eso se requiere un cambio de comportamiento en la administracion de estas
empresas para garantizar la supervivencia del negocio.

Palabras Clave: Administracion de Gimnasios; Atributos de Servicios; Indicadores de Rendimiento;
Gestion del Deporte.
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INTRODUCAO

Atualmente, o setor de saude conta com
0 apoio das academias, que também sdo
conhecidas como de musculacdo e/ou de
ginastica. Essas academias atuam de forma
paralela e/ou concomitantemente na prevengéo
de doencas e acidentes, assim como na propria
terapia, diminuindo os riscos de depressdo e
aumentando a qualidade de vida, assuntos
veiculados diariamente nas midias do mundo
todo.

O segmento de academias tem
evidenciado um periodo de expansao.
Conforme o Sebrae (2014), o Brasil é o
segundo pais do mundo com o maior nimero
de academias, totalizando 21.760, enquanto 0s
Estados Unidos sdo o primeiro, com 29.960
unidades. Baptista (2015) acrescenta que 0
Brasil pode se tornar o lider mundial no
segmento de fitness dentro de alguns anos, pois
0 pais apresenta um grande potencial
econdmico, assim como uma populagdo com
interesse em fitness e poder de compra
crescentes. Apesar de o Brasil ser o segundo
pais em nimero de academias, € o décimo
colocado mundial em relacdo a receita bruta.
Perdomo (2014) acrescenta que a baixa
profissionalizacdo desse setor no Brasil pode
ser um fator que dificulta o aumento do
faturamento.

Salienta-se que, junto com a expansdo
do mercado de academias, percebe-se o
incremento da concorréncia e da diferenciacao
daqueles que se mantém no mercado. Ha 10
anos era dificil uma academia encerrar as
atividades, enquanto hoje é possivel observar
academias que ndo suportaram a forca de
entrada de novos fornecedores e concorrentes,
e que estdo, portanto, fechando ou vendendo
seus negocios (Globonews, 2014).

A Bodytech e a Smart Fit sdo exemplos
de academias brasileiras reconhecidas por
elevar o nivel de profissionalismo e da
concorréncia no setor. Os pilares dessas
academias modernas séo gestdo, infraestrutura

e profissionalizacdo de equipes. Sdo empresas
que buscam eficiéncia, nas quais 0 corpo
diretivo € composto por empresarios com
experiéncia em investimentos.

Uma forma de alcancar a
profissionalizacdo, a eficiéncia e a competitividade
desejada pelos gestores das academias brasileiras
pode ser atraves da avaliacdo de indicadores de
desempenho, com o objetivo de gerar
informacdes sobre a posicdo financeira da
empresa e facilitar o alcance das metas (Certo,
2005), assim como através da consulta direta
aos clientes sobre a qualidade dos servigcos
oferecidos, para focar os investimentos nos
atributos que os clientes consideram
importantes (Zeithamil, Bitner & Gremler,
2011).

O interesse na profissionalizagdo do
setor de academias no Brasil possibilitou o
desenvolvimento de sistemas de gestdo
especificos, tais como EVO Academia,
Infosky, Pacto Software, entre outros. Esses
sistemas apresentam diversos indicadores de
desempenho configurados, prontos para serem
utilizados pelos, gestores como, por exemplo,
indicadores de renovacao, conversao, rotacao,
ocupacado, ticket médio, entre outros. Esses
softwares pretendem preencher o eventual
desconhecimento  dos  proprietarios  de
academias quanto a sua gestdo e trabalham
fundamentalmente a articulacdo dos resultados
financeiros com a movimentacgéo de clientes.

Sobre a qualificagdo profissional de
gestores esportivos brasileiros, Cardenas
(2013) concluiu que a formag&o relacionada a
gestdo nos cursos de graduacdo de Educacgédo
Fisica se apresenta de maneira heterogénea e
que as disciplinas e ementas podem ser
aprimoradas. Evidencia-se, portanto, a
possibilidade do efetivo desconhecimento dos
gestores de academias e dos profissionais que
nela atuam quanto aos atributos de servigos e
de desempenho realmente relevantes aos
resultados e ao incremento da capacidade de a
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academia atuar em um dado mercado. Nesse
sentido, o objetivo deste trabalho sera
estabelecer uma matriz de atributos de servicos
e de indicadores de desempenho considerados
relevantes sob a Otica dos gestores de
academias, profissionais e clientes para a
melhoria da competitividade dessas empresas.

Frente ao objetivo proposto, o artigo
estd estruturado, além desta introducdo, da
seguinte forma: a segunda sec¢do apresenta a
fundamentacdo teodrica sobre o tema em
questdo (indicadores de desempenho e
atributos de servicos), a terceira se¢do expde 0s
procedimentos metodoldgicos, a quarta secdo
apresenta e discute os resultados da pesquisa e,
por fim, na segdo cinco sdo apresentadas as
considerac@es finais sobre o estudo realizado
e, em seguida, as referéncias utilizadas.

FUNDAMENTACAO TEORICA
Indicadores de Desempenho Organizacionais

Certo e Peter (1993) afirmam que a
medicdo do desempenho organizacional vai
auxiliar os gestores a atingir as metas
organizacionais. Segundo 0s autores, existem
métodos qualitativos e quantitativos para
acompanhar o desempenho da empresa e
basear as acbGes de controle estratégico.
Seguindo essa linha de raciocinio, a primeira
parte da fundamentacdo teodrica abordara
indicadores de desempenho organizacionais,
seguida de indicadores de desempenho
contabeis e financeiros e finalizando com
indicadores de desempenho comerciais de
academias.

Segundo Certo (2005, p. 454), o
conceito de indicador abrange “a relacdo entre
dois numeros calculada pela divisdo de um
numero pelo outro”. A analise de indicadores
consiste na ‘“geracdo de informacbes que
resume a posicdo financeira de uma empresa
por meio do célculo de indicadores baseado em
varias medicOes financeiras”. Tendo em vista
essa definicdo, os proximos paragrafos
apresentardo alguns conceitos que podem ser
utilizados para avaliar a o desempenho de uma

academia, como, por exemplo, eficécia,
eficiéncia, qualidade, produtividade, efetividade,
orcamento, ponto de equilibrio, competitividade
e sustentabilidade. A pesquisadora utilizou esses
conceitos para verificar se 0s gestores das
academias pesquisadas conhecem e utilizam os
mesmos na gestéo de suas empresas.

Costa e Jardim (2010) classificam os
indicadores de desempenho em cinco
dimens0es distintas, as quais sdo: indicadores
de eficacia (verificam se o0s resultados
traduzem as metas tragadas pela empresa, e por
consequéncia se 0s objetivos estdo sendo
alcancados, ou se as oportunidades estdo sendo
aproveitadas), eficiéncia (verificam se o0s
recursos escassos disponiveis — tempo,
maquinas, equipes, dinheiro — estdo sendo
corretamente utilizados pela producdo, de
acordo com os padroes e referéncias de
racionalidade e economicidade), qualidade
(verificam se a empresa esta atendendo as
expectativas, necessidades e desejos de todos
os stakeholders), produtividade (verificam a
relagdo custo-beneficio entre resultados
alcancados e esfor¢os realizados) e efetividade
(verificam se o sistema est4 cumprindo a sua
mMissao e se a empresa esta provendo um valor
sustentavel adicional a todos os stakeholders a
fim de garantir a competitividade e a
longevidade do empreendimento).

Para medir o indicador de lucratividade
de uma academia, pode-se considerar o
conceito de orcamento. Segundo Gitman
(2004, p. 94), orgamento ou previsao de caixa
“é uma demonstracdo que apresenta as
entradas e as saidas de caixa planejadas da
empresa, que a utiliza para estimar suas
necessidades de caixa no curto prazo”. O foco
do orgamento é a geracdo de superavits
(excesso de caixa) e a cobertura de deficits
(falta de caixa). Como uma academia apresenta
sazonalidade de caixa, 0 orcamento desse tipo
de empresa tem base mensal. A mensalidade
paga pelos clientes € a principal fonte de
receita. Amoroso (2015) afirma que é saudavel
para 0 fluxo de caixa de uma academia
apresentar a seguinte divisdo percentual dos
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contratos vendidos: mensal, 5%, trimestral,
10%, semestral, 25% e anual, 60%.

O indicador do ponto de equilibrio
também é considerado muito importante para
as academias. Gitman (2004, p. 464) comenta
que “a andlise do ponto de equilibrio mede o
nivel de vendas necessario para que sejam
cobertos 0s custos operacionais totais” e
também avalia a “rentabilidade associada a
niveis diversos de vendas”. O calculo do ponto
de equilibrio é muito claro para produtos,
entretanto para servigos é mais obscuro e exige
mais cuidados.

Sobre o tema produtividade, e o calculo
do seu indicador, Fontes (1966) considera
produtividade como a capacidade do individuo
de aumentar a producdo de bens através do
emprego de todos os recursos ja disponiveis
(equipamentos, horas de trabalho e outros), a
fim de chegar a resultados mais competitivos.
Por isso, defende que a empresa deve investir
em recursos tecnoldgicos e no treinamento da
méo de obra.

Coutinho e Ferraz (2002, p. 18)
definem competitividade como “a capacidade
da empresa de formular e implementar
estratégias concorrenciais, que lhe permitam
conservar, de forma duradoura, uma posi¢ao
sustentdvel no mercado”. Para Ambastha e
Momaya  (2004), o indicador de
competitividade das empresas pode ser
mensurado através de ativos e processos.
Como exemplo de ativos sdo citados: marca,
recursos humanos, tecnologia, satisfacdo do
cliente, entre outros. Como exemplo de
processos: estratégia, inovacao, qualidade,
flexibilidade e adaptabilidade, gestdo de
relacionamentos, entre outros.

De acordo com Slaper (2011), o
conceito de sustentabilidade estd se tornando
cada vez mais atraente para as empresas devido
ao acumulo cada vez maior de evidéncias de
ganho de rentabilidade no longo prazo.
Dreosvg (2009, apud Lopes, 2013) afirma que,
no &mbito produtivo, as dimensdes que mais

representam a sustentabilidade sdo as
difundidas pelo Triple Bottom Line (TBL) ou
“Tripé da Sustentabilidade”, que correspondem a
ambiental, social e econdmica. Slaper (2011)
afirma que ndo existe uma forma unica de
medir as dimensdes da sustentabilidade. Essa
flexibilidade é vista como um ponto positivo,
pois assim as empresas podem adaptar o
modelo conforme a necessidade delas.

No que tange ao indicador de
qualidade, Parasuraman et al. (1985) foram os
primeiros autores a propor uma medicdo de
qualidade de servico baseada no modelo de
satisfagdo de Oliver (1980), na qual afirmam
que a satisfacdo do consumidor é igual a
diferenca entre a expectativa e o desempenho,
verificada através de certas dimensdes da
qualidade de servigo. Zeithaml, Bitner e
Gremler (2011) comentam que a qualidade de
um servigo € abstrata e a melhor forma de
medi-la é através da pesquisa SERVQUAL,
que é uma escala que inclui 21 atributos de
servigos divididos em cinco dimensfes de
qualidade (confiabilidade, responsividade,
seguranca, empatia e tangiveis). Cronin e
Taylor (1992) criaram uma escala para medir a
qualidade do servico através da percepcao do
desempenho, chamada SERVPERF,
considerada mais adequada para medir atitudes
de longo prazo quanto a qualidade do servico.
Essa escala exclui as percepc¢des dos clientes
sobre a expectativa do servico, e analisa apenas
a experiéncia dos mesmos.

Indicadores de Desempenho Contabeis e
Financeiros

Assim como os indicadores de desempenho
organizacionais apresentados anteriormente, 0s
indicadores de desempenho contdbeis e
financeiros sdo muito importantes para avaliar a
salde financeira de uma academia. O quadro a
seguir ilustrard os indicadores contabeis e
financeiros utilizados na pesquisa, suas
descricOes e breves interpretacdes.
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Quadro 1 - Indicadores contabeis e financeiros utilizados na pesquisa

Indicador Férmula Descricao Interpretacdo
Lucro antes dos juros, Representa a capacidade
EBITDA i impostos, d_epref:iagﬁo e que as gtividades
amortizagdo. operacionais da empresa
possuem para gerar caixa.
valor econdmico Indica se um investime’nt_o _
adicionado (EVA) LLEX - CF aumenta a riqueza do sécio Quanto maior, melhor.
ou ndo.
Mostra a capacidade de
Liquidez corrente (LC) AC/PC pagamento da empresa no Quanto maior, melhor.
curto prazo (<360 dias).
Mostra a capacidade de
Liquidez seca (LS) (AC-E)/PC pagamento a curto prazo Quanto maior, melhor.
(<360 dias) sem estoques.
Mostra a capacidade de
Liquidez geral (LG) (AC + ARLP) / pagamento da empresa a Quanto maior, melhor.
(PC + PNC)
curto e longo prazo.
Participacdo do capital de (PC + PNC) / I?gggqu;nto ate(rjnpresa t Ih
terceiros (CT) PL) T prestado em Quanto menor, melhor.
relagdo aos recursos totais.
Este indice revela o grau
Endividamento geral (P%;K/NOC) / de endividamento total da Quanto menor, melhor.
empresa.
Endividamento PASSIVO/ Revela o endividamento Quanto menor, melhor
total (ET) ATIVO total da empresa. ' )
indice de cobertura de Verifica a capacidade de a .
juros (1CJ) LAJIR / Juros empresa pagar juros Quanto maior, melhor.

previstos em contratos.

Composic¢do de
exigibilidades (CE)

PC / (PC + PNC)

Compara o0 montante de
dividas no curto prazo com
o0 endividamento total.

Quanto menor, melhor.

Retorno do capital proprio
(ROE)

LLEX/PL

Indica quanto foi
acrescentado em
determinado periodo ao
patriménio dos sdcios.

Quanto maior, melhor.

Margem de lucro

Resultado operacional /

Indica a lucratividade
operacional da empresa em

Quanto maior, melhor.

operacional (MLO) RL relagdo as vendas liquidas.
Margem de lucro liquido Indica a lucratividade to?al _
LLEX/RL da empresa em relagdo as Quanto maior, melhor.
(MLL) -
vendas liquidas.
Indica quantas vezes a
Giro do ativo (GA) RL /AT empresa consegue vender Quanto maior, melhor.
Seus ativos.
Rentabilidade sobre Indica quanto a empresa
investimentos ou TIR ou LLEX /AT ganha com base em seus Quanto maior, melhor.
ROI investimentos.
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Fluxo de caixa, Payback,
Taxa Interna de Retorno
(TIR) e Valor presente -
Liquido (VPL)

Utilizados como suporte a
decisdes gerenciais e para
a escolha de projetos de

O fluxo de caixa permite
considerar a depreciacdo; o
payback avalia
investimentos, mas ndo
considera o valor do
dinheiro no tempo; VPL e
TIR séo técnicas de
orcamento de capital que
levam em consideracdo o
valor do dinheiro no
tempo.

investimentos.

Multiplica-se o custo
especifico de cada
modalidade de
Custo médio ponderado de financiamento por sua
capital (CMPC)
capital da empresa e
somam-se os valores

ponderados.

proporgdo na estrutura de

futuro de fundos esperado

Indica o custo médio
Quanto menor, melhor.
no longo prazo.

Capital de giro liquido -

Diferenca entre os ativos e

Quando o primeiro é maior
gue o segundo, a empresa
apresenta capital de giro
liquido positivo.

0S passivos circulantes.

Fonte: Adaptado de Gitman (2004), Moreira et al. (2014), Oliveira (2013).

A pesquisadora questionou o0s gestores
das academias sobre o conhecimento e sobre a
utilizacdo dos indicadores contdbeis e
financeiros apresentados no Quadro 1 para
verificar como eles acompanham os resultados
financeiros de suas empresas.

Indicadores de desempenho comerciais de
academias

Amoroso (2014) afirma que a principal
fonte de receita de uma academia é a
mensalidade paga pelos clientes. Por isso,
considera-se  relevante acompanhar  0s
indicadores comerciais dessas empresas, pois
impactardo sobremaneira 0 sucesso do
negocio. Assim sendo, os proximos paragrafos
elencam os indicadores de desempenho
comerciais mais importantes na opinido da
pesquisadora para acompanhar o faturamento
ao longo do tempo: captagéo de clientes, novos
negocios, conversao, sazonalidade,
vencimento, renovacgéo e rotacdo de contratos,
capacidade de atendimento e ocupagdo. Os
gestores das academias pesquisadas foram
questionados sobre o conhecimento e sobre a
utilizacdo desses indicadores.

Segundo Kaplan e Norton (1997, p.
74), “o indicador de captacdo de clientes
acompanha, em termos absolutos ou relativos,
a velocidade com que uma unidade de
negdcios atrai ou conquista novos clientes
[...]”. Ele pode ser medido através do nimero
de novos clientes ou pelo volume total de
vendas para novos clientes em um determinado
periodo. Tdo importante quanto atrair novos
clientes é planejar a quantidade de novos
negdcios que a academia precisa gerar por
més. Entende-se por novos negocios a
quantidade de contratos renovados por clientes
atuais mais a quantidade de contratos vendidos
para novos clientes (AMOROSO, 2014). O
valor resultante dessa soma deve estar de
acordo com a meta mensal de vendas totais que
0 gestor definiu no planejamento anual da
empresa. Quanto maior esse indicador, maior
devera ser o esforco da empresa em renovar
contratos e captar novos clientes.

A taxa de conversdo em academias
indica se a captacdo de novos clientes esta
sendo boa ou ruim e se a linha de frente esta
fazendo um bom trabalho. Esse indicador
mede a porcentagem de novos clientes que a
empresa consegue captar tendo como base a
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quantidade de visitas que recebeu num
determinado periodo. Amoroso (2014) afirma
que uma taxa de conversao deve ser acima de
30%. Quanto maior, melhor. Amoroso (2014)
também comenta que a academia precisa
estimular a visitacdo de clientes potenciais
para alcancar uma taxa de conversdo acima de
60%, além de treinar a equipe de vendas.

Para realizar campanhas e promocoes
de vendas, Amoroso (2014) comenta que as
academias precisam levar em consideracdo a
sazonalidade do volume de vendas e do
nimero de clientes. A  sazonalidade
corresponde a oscilagdes de uma determinada
variavel que ocorre de forma repetida e com
valores semelhantes em determinadas épocas
do ano (Erbolato, 1986; Moreira; Pasquale;
Dubner, 1996; Sandroni, 2007; 2008;
Lacombe, 2009 apud Cardenas, Amboni &
Dias, 2014). Ela pode ser influenciada por
fatores culturais, sociais e climaticos.

Outros indicadores comerciais
importantes, segundo Amoroso (2014), séo 0s
de vencimento, renovacdo e rotacdo de
contratos. O primeiro verifica quantos
contratos vencem por periodo (facilita a
definicdo da meta de vendas e de renovagao),
0 segundo, também conhecido como taxa de
fidelizacdo ou de retencdo, mede a compra de
novos contratos por clientes atuais em um dado
periodo (permite verificar se os clientes estdo
se mantendo fiéis a empresa, além de indicar a
satisfacdo dos mesmos e a qualidade do servicgo
entregue) e o terceiro indica a quantidade de
clientes desertores (soma dos contratos
cancelados e ndo renovados) e mede o esforgo
que a empresa precisa realizar para crescer.
Amoroso (2014) afirma que as seguintes faixas
percentuais sdo indicadas para esses
indicadores: vencimento de contratos deve-se
manter abaixo de 27,5%; renovacdo deve-se
manter acima de 30%; e rotacdo deve-se
manter abaixo de 12,5%.

Amoroso (2014) também sugere o
calculo da capacidade de atendimento e o
acompanhamento do indicador de ocupagéao da
academia para medir o desempenho da mesma.
A capacidade de atendimento é a quantidade de

clientes por metro quadrado que a academia
consegue atender sem  prejudicar 0
funcionamento. A questdo da capacidade de
atendimento em empresas de servicos é mais
complexa que em empresas de manufatura
porque aquelas ndo conseguem formar
estoques (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2005;
Zeithaml, Bitner & Gremler, 2011). Totaro
(2016) considera o0 espaco, em metros
quadrados, que um cliente utiliza para fazer
exercicios como base do calculo da capacidade
de atendimento de uma academia; um cliente
ocupa 4 m2 na sala de musculacdo e de 2 a 4 m?
na sala de ginastica. Amoroso (2014) apresenta
0 indicador de ocupacdo para acompanhar a
capacidade de atendimento. Esse indicador
pode apresentar 0s seguintes valores e
significados: 0,8 cliente/m?, capacidade
ociosa; 1,25 cliente/mz2, academia com bastante
movimento, mas ainda pode aceitar novos
membros; 2,0 clientes/m?, academia lotada.
Para verificar o indicador de ocupacdo ideal de
uma academia, & necessario considerar 0
contexto da empresa.

Atributos de Servicos

A segunda parte da fundamentacdo
tedrica aborda o conceito de atributos de
servigos e uma escala para medir 0s mesmos,
pois tdo importante quanto medir 0sS
indicadores de desempenho da academia é
acompanhar a qualidade do servigo entregue
aos clientes. Enquanto aquele assunto trata do
acompanhamento dos resultados da empresa
ao longo do tempo, este abrange as
caracteristicas essenciais da organizagdo que a
tornam Unica e que também impactam o
faturamento ao longo do tempo.

De acordo com Ferrand, Robinson e
Valette-Florence (2010), atributos de servico
sdo as atividades, propriedades fisicas, pessoas
e elementos intangiveis, oferecidos por uma
empresa, que criam um servico e cuja funcdo é
percebida pelos consumidores. Os autores
também definem o0 conceito como “os
componentes oferecidos pela empresa que
permitem a experiéncia do consumidor com o
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servico” (Ferrand, Robinson & Valette-
Florence, 2010, p. 90).

Zeithaml, Bitner e Gremler (2011)
comentam que € muito comum 0s gerentes
cometerem o equivoco de investir recursos na
melhora de atributos de servico que os clientes
ndo consideram importantes, por falta de
pesquisa. Por isso é importante mensurar a
importancia relativa das dimensdes e dos
atributos do servigo. As pesquisas de
marketing devem ser utilizadas para verificar
as prioridades dos clientes.

O tema de atributos de empresas de
servicos esta conectado com o conceito de

qualidade discutido anteriormente. Ferrand,
Robinson e Valette-Florence (2010) comentam
que os fatores que levam os consumidores a
escolher determinada empresa em detrimento
de outra tém sido assunto para diversas
pesquisas focadas em qualidade de servigo,
satisfacdo e imagem.

Apos a andlise de 23 estudos empiricos,
nacionais e internacionais, Pereira Filho,
Campos e Dantas (2013) criaram a escala
QSAG para mensurar a qualidade dos servicos
ofertados por academias. A escala é composta
por 31 atributos divididos em seis dimensdes,
conforme o quadro abaixo.

Quadro 2 — Dimensdes e atributos da escala QSAG

Dimensoes

Atributos da escala

Estrutura fisica e conveniéncia

O~NOUTAWN R

©

. Estacionamento

. Vestiarios e Banheiros

. Seguranca

. Servicos Acessorios

Acesso

. Variedade das Modalidades

. Horarios das Modalidades

. Avaliactes

. Tamanho e Arquitetura dos Ambientes

Instrutores e programas de treinamento

10
11
12
13
14
15

. Atendimento dos Instrutores
. Interesse

. Instrucdes

. Qualificagdo

. Programa de Treinamento

. Quantitativo de Funcionarios

Conforto e equipamentos

16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.

lluminacéo

Ventilagdo

Limpeza

Mdsica

Variedade e Modernidade dos Equipamentos
Quantidade de Equipamentos

Aurranjo fisico

Preco, reclamac@es e emergéncia

23.
24.
25.
26.
217.
28.

Prego

Marca

Reclamac6es

Emergéncia

Conservagao

Convénios, Agbes de Fidelizacdo e Planos

Funcionarios administrativos e aparéncia

29.
30.

Atendimento dos Funcionarios Administrativos
Aparéncia

Localizagao

31.

Localizagdo

Fonte: Adaptado de Pereira Filho, Campos e Dantas (2013, p. 185).
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A escala QSAG, apresentada no
Quadro 2, foi utilizada nesta pesquisa para
avaliar e comparar a importancia de cada um
dos 31 atributos na opinido dos gestores,
clientes e colaboradores das academias que
participaram da pesquisa.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa é exploratoria, descritiva,
interpretativa e prescritiva. E exploratoria
porque tem o propésito de aumentar a
familiaridade com o tema e torna-lo explicito
(Gil, 2010). E descritiva, porque, segundo o
mesmo autor, descrevera e caracterizard a
populacio e os resultados encontrados. E
interpretativa  porque a  pesquisadora
“mergulhard” no contexto das academias para
construir uma matriz de atributos de servicos e
de desempenho a partir da visdo dos
participantes e da experiéncia e visdo da
pesquisadora. E prescritiva porque a intencio

da pesquisadora é gerar uma proposta para as
academias a partir dos dados coletados,
descritos, analisados e interpretados.

A populacdo  desta  pesquisa
compreende 354 estabelecimentos na cidade
de Florianopolis, dentre eles associacoes,
assessorias, clubes, academias, entre outros
(CONFEF, 2016). A amostra desta pesquisa €
ndo probabilistica por acesso, segundo o
critério de networking. Algumas informacdes
que a pesquisadora precisou levantar durante a
coleta de dados sobre gestdo de academias sdo
confidenciais, por isso foi realizada uma
entrevista semiestruturada com quatro gestores
de academias de tamanhos diferentes para
identificar como algumas decisbes sao
tomadas e se ha diferencas na administragdo
dessas empresas. Entretanto, um dos gestores
ndo forneceu dados suficientes para a anélise,
por isso uma academia foi desclassificada.
Assim sendo, as academias que efetivamente
participaram da pesquisa sdo as descritas no
Quadro 3.

Quadro 3 — Caracteristicas das academias que participaram da pesquisa

Caracteristicas/Academias Y R Z
Tempo de funcionamento (anos) 15 1,5 3
Avrea total (m?) 670 520 400
N. de clientes ativos 700 811 350
N. de clientes que participaram da pesquisa 46 353 140
N. de colaboradores da empresa 12 22 11
N. de colaboradores da empresa que 8 19 9
participaram da pesquisa

Fonte: Elaborado pela pesquisadora (2016).

A pesquisa foi dividida em duas fases.
A primeira fase possibilitou a definicdo da
situacdo  problema, dos objetivos, da
fundamentacéo tedrica e dos instrumentos de
coleta utilizados na segunda etapa. Os dados
secundarios foram obtidos através de analise
documental e bibliografica em livros,
periodicos,  jornais, revistas e = sites,
principalmente com o apoio da internet e de
bases de dados. Na segunda fase, os dados
primarios foram coletados através de
entrevistas semiestruturadas e questionarios
fechados. O roteiro semiestruturado e 0s

questionarios foram elaborados com base nos
objetivos, nos fundamentos teoricos e na
experiéncia da pesquisadora. Antes da
aplicacdo dos instrumentos de pesquisa, 0S
mesmos foram validados. A entrevista
semiestruturada foi dividida em quatro blocos
para facilitar a coleta das respostas dos
gestores: perfil do gestor, perfil da empresa,
indicadores de desempenho e atributos de
servigos, com 0 objetivo de identificar,
principalmente, 0 quanto 0s gestores
conhecem e utilizam certos indicadores de
desempenho assim como a percepgéo sobre 0s
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atributos de servigos que consideram mais
relevantes. Os questionarios fechados dos
clientes e dos colaboradores, enviados por e-
mail através do Google Forms, foram
divididos em trés partes: perfil, atributos de
servigos e questdo aberta sobre melhorias a
implementar na academia que frequenta ou em
que trabalha, a fim de identificar,
principalmente, os atributos de servigos que
esses dois grupos consideram  mais
importantes para o funcionamento das
academias. As questdes abertas dos clientes e
dos colaboradores foram realizadas apenas
para fornecer informagGes adicionais aos
gestores das academias, portanto as respostas
ndo serdo apresentadas neste artigo. As
entrevistas semiestruturadas e os questionarios
fechados foram aplicados no més de maio de
2016.

As dimensdes e as informagdes
coletadas na entrevista semiestruturada e no
questionario aplicado a clientes e profissionais
de Educacdo Fisica sdo decorrentes dos
fundamentos tedricos apresentados neste
trabalho: a) indicadores de desempenho (por
exemplo: Certo, 2005; Costa; Jardim,

2010; Gitman, 2004; Marion, 2012; Assaf Neto,
2011); b) atributos de servigos (por exemplo:
Chelladurai;Haywood-Farmer, 1987; Ferrand;
Robinson; Valette-Florence, 2010; Zeithaml;
Bitner; Gremler, 2011; Pereira Filho; Campos,
Dantas, 2013); c) indicadores de desempenho
especificos de academias (por exemplo:
Amoroso, 2015; Totaro, 2015). A familiaridade
da pesquisadora, assim como a experiéncia do
orientador, também contribuiram para a
definicdo das dimensdes e dos assuntos desta
pesquisa.

ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Perfil das Academias e das Equipes
Administrativas

No contexto da pesquisa, as academias
foram caracterizadas, preliminarmente, segundo
o perfil societario e da equipe administrativa,
evidenciando-se aspectos de convergéncia e de
divergéncia dos indicadores avaliados.

Quadro 4 — Fungdes dos gestores e formacao da equipe administrativa

Caracteristicas Convergentes Divergentes
Sécio ou proprietario que respondeu | 2 dos 3 proprietarios sdo responsaveis por | 1 dos 3 proprietarios divide as
a pesquisa praticamente  todas as  atividades | atividades administrativas

administrativas diarias da academia, gestéo
e supervisdo. Ha pouca divisdo de fungoes.

diarias com mais dois sécios. Ha
bastante divisdo de fungdes.

Formac&o da Equipe Administrativa

Os 3 proprietarios entrevistados possuem
um sécio formado em Administracdo. Mas
em todos o0s casos a equipe subordinada é -
formada em Educagdo Fisica ou outros
cursos, menos em Administracéo.

Fonte: Dados primarios (2016).

Dentre 0s gestores que responderam a
pesquisa, 2 deles sdo do sexo masculino (66%)
e 1 do sexo feminino (33%). Todos estdo na
faixa de 26 a 35 anos (100%). Segundo o
quadro acima, em 2 das 3 academias (66%), 0
socio/proprietario €  responsavel  por
praticamente todas as atividades da empresa.
Desses dois socios, um deles é formado em
Administracdo e o outro em Educacdo Fisica.

O outro socio, que divide as atividades da
academia com mais pessoas (33%), €
responsdvel por menos funcBes. Este €
formado em Educacdo Fisica. Em 100% dos
casos 0s SAcios ou proprietarios estdo presentes
diariamente nas empresas. Quanto a formacao
das equipes administrativas, percebe-se que
em 100% dos casos ha pelo menos um(a)
proprietario(a) formado(a) em Administracéo.
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Quadro 5 — Definig8o dos precos e reajuste

Caracteristicas

Convergentes

Divergentes

Definicdo dos pregos dos contratos

2 dos 3 proprietarios consideram a
concorréncia um dos principais
fatores para reajustar pregos.

1 dos 3 proprietarios considera a
qualidade do servico (estrutura,
atendimento) um dos principais
fatores para reajustar pregos.

Reajuste dos precos dos contratos

2 dos 3 proprietarios podem deixar de
reajustar precos por causa da
concorréncia, sendo a inflacdo o
principal fator de reajuste, sequido da
estrutura financeira.

1 dos 3 proprietarios reajusta 0s
planos todos 0s anos, as vezes mais de
uma vez por ano. Os principais
fatores de reajuste sdo O

posicionamento de mercado e a
estrutura financeira.

Fonte: Dados primérios (2016).

Segundo o quadro acima, verifica-se
que, em 66% dos casos, a concorréncia € citada
como um dos principais fatores para a
definicdo dos precos dos contratos. Essas
empresas podem deixar de aumentar os pregos
por causa desse motivo, e, quando aumentam,
o principal fator é a inflagdo do ano anterior,
seguido pela estrutura financeira. Em 33% dos
casos existe uma preocupagdo maior em

definicdo dos pregcos dos contratos. Nessa
empresa, O reajuste de precos pode ser
realizado mais de uma vez no ano e os fatores
considerados sdo 0 posicionamento de
mercado e a estrutura financeira.

Perfil dos Colaboradores e dos Clientes

Os colaboradores e os clientes foram

oferecer um servico de qualidade para os identificados  segundo  grupos  etéarios,
clientes, sendo esse o principal fator de conforme disposto no Quadro 6.
Quadro 6 — Idade dos colaboradores e dos clientes das Academias Y, Ze R
Idade (anos) Colaboradores % Clientes %
Entre 26 e 35 15 42% 219 41%
Entre 19 e 25 19 53% 184 34%
Entre 36 e 45 2 6% 68 13%
Entre 46 e 55 - - 43 8%
Acima de 56 - - 14 3%
Até 18 - - 11 2%
Total 36 100% 539 100%

Fonte: Dados primarios (2016).

Segundo o quadro acima, a maioria dos
colaboradores das academias Z, Y e R tém
idade entre 19 e 25 anos (53%), seguido da
faixa entre 26 e 35 anos (42%) e, por ultimo, a
faixa entre 36 e 45 anos (6%). Conclui-se,
portanto, que ha um predominio de
colaboradores com idade abaixo de 35 anos
(95%). Quanto aos clientes, 41% tém idade

entre 26 e 35 anos, seguidos da faixa de 19 a
25 anos (34%), 36 a 45 anos (13%), 46 a 55
anos (8%), acima de 56 anos (3%) e, por fim,
0S mais jovens, com idade até 18 anos (2%).
Percebe-se que a grande maioria dos clientes
tem idade entre 19 e 35 anos, somando 75%
das respostas ou 403 afirmacdes.
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Quadro 7 — Tempo em que os colaboradores e os clientes frequentam academias ou outros estddios de atividade fisica

Tempo (anos) Colaboradores % Clientes %
trabalham frequentam

Ha menos de 1 8 22% 186 35%

Entre le 3 11 31% 157 29%

Entre3e5 5 14% 80 15%

Entre5e7 5 14% 34 6%

Acima de 7 7 19% 82 15%
Total 36 100% 539 100%

Fonte: Dados primérios (2016).

Os resultados expostos no quadro
acima indicam que a maioria dos
colaboradores (31%) trabalha em academias e
afins entre 1 e 3 anos, seguida de 22%, que
trabalhnam ha menos de 1 ano. Em terceiro
lugar estdo os que trabalham ha mais de 7 anos
(19%), seguidos dos que trabalham entre 3 e 5
anos (14%) e 5 e 7 anos (14%). Verifica-se que
a maioria dos colaboradores trabalha em
academias h4, no méaximo, 3 anos (53%).

Quanto aos clientes, mais da metade dos
respondentes frequenta academias e outras
empresas do ramo ha menos de 3 anos (64%).
Em seguida estdo os clientes que frequentam
academias e afins entre 3 e 5 anos (15%),
empatados com os que frequentam acima de 7
anos (15%). Por dltimo, estdo os clientes que
frequentam essas empresas na faixa de 5 e 7
anos (6%).

Quadro 8 — Motivos pelos quais 0s colaboradores escolnem uma academia para trabalhar em detrimento de outras

Motivos Q %
Oportunidade de desenvolvimento profissional. 30 83%
Proximidade da minha casa. 11 31%
Estrutura/equipamentos. 10 28%
Indicacdo. 9 25%
Remuneragdo (salério + beneficios). 8 22%
Precisava trabalhar para poder me sustentar. 7 19%
Proximidade da minha faculdade. 6 17%
Diversidade de atividades. 4 11%

Outros. 3 8%
Total 88 240%

Fonte: Dados primarios (2016).

O quadro acima indica que a maioria
dos colaboradores das academias Z, Y e R
valoriza a oportunidade de desenvolvimento
profissional nas empresas em que trabalha, com
83% das respostas. O motivo que ficou em
segundo lugar foi “Proximidade da minha casa”

(31%), seguido de “Estrutura/equipamentos”
(28%), “Indicagao” (25%), ‘“Remuneragdo”
(22%), “Precisava trabalhar para poder me
sustentar” (19%), ‘“Proximidade da minha
faculdade” (17%), “Diversidade de Atividades”
(11%) e, por tltimo, a opg¢ao “Outros” (8%).
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Quadro 9 — Caracteristicas pelas quais os clientes selecionam uma academia para frequentar em detrimento de outras

Motivos Q %
Localizagao 468 22%
Estrutura/equipamentos. 371 18%
Atendimento. 308 15%
Diversidade de atividades. 245 12%
Relacionamento entre empresa e cliente. 182 9%
Preco. 156 7%
Espaco fisico. 152 7%
Indicacao. 146 7%
Outros. 26 1%
Facebook/Instagram/redes sociais. 10 0%
Fachada. 10 0%
Website. 4 0%
Outdoor. 3 0%
Google. 2 0%
Total 2083 100%

Fonte: Dados primarios (2016).

O quadro acima deixa claro que as
principais caracteristicas que levam os clientes
das trés academias a se matricular sdo:
“Localizacdo” (22%), “Estrutura/equipamentos”
(18%), “Atendimento” (15%), “Diversidade de
atividades” (12%) e “Relacionamento entre
empresa e cliente” (9%). A soma das
porcentagens dessas 5 respostas € igual a 76%,
ou seja, Ya. Salienta-se que “Preco” esta em sexto
lugar, com 7% das citacGes.

12,00

L 10,00

Indicadores de desemp

enho avaliados

Avaliacdo dos Gestores Sobre o Quanto
Conhecem e o0 Quanto Utilizam os
Indicadores de Desempenho Citados

Neste topico serdo apresentados 0s
resultados das avaliagbes dos indicadores de
desempenho (1. D.) realizadas pelos gestores das
Academias X, Y e Z. A Figura 1 ilustra a média
aritmética e moda das respostas dos gestores
sobre 0 quanto conhecem os 48 indicadores de
desempenho, avaliados através de uma escala de
0 a 10 pontos.

—==MEDIA
=@=MODA

Figura 1: Média aritmética e moda das notas dos gestores sobre o quanto conhecem os indicadores.
Fonte: Dados primarios (2016).

Conforme € possivel visualizar na
figura acima, os gestores das Academias X, Y
e Z atribuiram notas diferentes para varios
indicadores. Por isso, no caso de alguns deles,
nédo ha valores comuns (moda). A pontuacéo a

partir da qual sera considerado que os gestores
conhecem os indicadores de desempenho sera
“6,00”, visto que muitos indicadores
receberam pontuacgéo abaixo desse valor.
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Figura 2: Média aritmética e moda das notas dos gestores sobre o0 quanto utilizam os indicadores.
Fonte: Dados primarios (2016).

A Figura 2 ilustra a média aritmética e
moda das respostas dos gestores das Academias Z,
Y e R sobre o quanto utilizam os 48 indicadores de
desempenho, avaliados através de uma escala de 0
a 10 pontos. E possivel observar que no geral as
pontuacdes da Figura 2 foram menores que as da
Figura 1.

O Quadro 10 ilustra as notas médias (N.
M.) de quanto os gestores conhecem e utilizam os
48 indicadores de desempenho citados nos
fundamentos tedricos. Os resultados foram
organizados em ordem crescente de notas médias.

Quadro 10 — Indicadores de desempenho que 0s gestores conhecem e utilizam

N. M. N. M. N. M. N. M.

1. D. L 1. D. L

conhecem utilizam conhecem utilizam
Rentabilidade sobre
investimentos/TIR/ROI. 0,00 0,00 Payback. 567 7,33
EVA 1,00 1,00 Rotacéo. 7,00 7,33
gggf’bcﬁl'g:ge‘;e 1,00 0,00 Qualidade. 7,00 7,67
Giro do ativo. 1,67 1,67 Endividamento geral. 3,33 7,67
ROE. 2,00 1,33 Endividamento total. 5,67 7,67
CMPC. 2,67 0,00 Captacdo de clientes. 5,33 7,67
Indice de cobertura de juros. 3,33 0,00 Novos negocios. 7,67 7,67
VPL. 3,67 0,67 Competitividade. 7,33 8,00
TIR. 4,00 0,00 Fluxo de caixa. 7,33 8,00
EBITDA. 4,33 4,33 Visitas. 7,67 8,00
Liquidez corrente. 4,33 1,00 | Divisto % de contratos 7,67 8,33
Liquidez seca. 4,33 0,00 Conversdo de clientes. 8,00 8,33
Liquidez geral. 4,33 0,00 Faturamento. 7,67 8,67
Lucratividade clientes. 4,33 2,33 Retencdo/fid./renov. 7,00 8,67
Margem de lucro operacional. 5,00 3,00 Satisfagdo dos clientes. 8,33 8,67
Margem de lucro liquido. 5,00 3,00 Sazonalidade. 8,33 9,00
Participacdo (_jo capital de 6,00 1,00 Vencimento de 3,00 9,00
terceiros. contratos.
Efetividade. 6,33 4,00 Lucro. 8,33 9,67
Capital de giro liquido. 6,33 2,33 Capacidade de 5,67 9,67
atendimento.

Sustentabilidade. 7,00 5,33 Ocupacéo. 5,67 9,67
Eficacia. 7,33 4,67 Cancelamentos. 8,67 9,67
Eficiéncia. 7,33 3,33 Desligamentos. 8,67 9,67
Produtividade. 7,33 6,00 Ticket médio. 8,67 10,00
Orcamento/prev. caixa. 7,33 6,33 Ponto de equilibrio. 8,67 10,00

Fonte: Dados primarios (2016).
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Atraveés da avaliagdo do quanto 0s
gestores conhecem os indicadores citados (N.
M. conhecem), percebe-se que o grupo de
indicadores contdbeis e financeiros recebeu
notas médias baixas, entre “0,0 e 6,0”. Os
indicadores contabeis e financeiros que
tiveram notas médias proximas de ““7,0” foram
“Participagdo do capital de terceiros”,
“Endividamento geral” e “Endividamento
total”. Ainda nesse grupo de indicadores,
“Fluxo de caixa” e “Payback” receberam notas
médias altas, “8,0” e “7,0”. Quanto aos
indicadores comerciais de academias, todos
tiveram notas boas, de “7,0 a 9,07, com
exce¢do do indicador “Lucratividade dos
clientes”, que obteve uma nota média baixa,
igual a “4,0”. Dentre os indicadores de
desempenho bésicos (eficiéncia, eficécia, entre
outros), todos receberam notas acima de 6,0.

Quanto a avaliacdo do quanto os
gestores utilizam os indicadores citados (N. M.
utilizam), verifica-se que a maioria dos
indicadores contébeis e financeiros recebeu,
novamente, notas baixas menores que “5,0”.
As excegoes foram “Orgamento”,
“Faturamento”, “Lucro” e “Fluxo de caixa”,
que obtiveram pontuacdo média acima de
“6,0”. Quanto aos indicadores comerciais de
academias, percebe-se que a maioria obteve

nota acima de 6,0, com excec¢éo dos seguintes
indicadores:  “Captacdo  de  clientes”,
“Lucratividade de clientes” ¢ “Vencimento de
contratos”.

Conclui-se, portanto, que 0s gestores
das Academias Y, Z e R ndo conhecem e nédo
utilizam a maioria dos indicadores contabeis e
financeiros; conhecem, mas ndo utilizam, a
maioria dos indicadores de desempenho
béasicos (eficacia, eficiéncia, entre outros); e
conhecem e utilizam a maioria dos indicadores
especificos de academias.

Avaliacdo dos Gestores, Clientes e
Colaboradores sobre os Atributos de Servicos

Este tdpico apresentara o resultado das
avaliacbes dos  gestores, clientes e
colaboradores das Academias Z, Y e R quanto
aos atributos de servicos mais importantes para
o funcionamento dessas empresas. Para ilustrar
a analise realizada, serdo apresentados o0s
resultados da Academia R. A comparacédo das
avaliacbes dos  gestores, clientes e
colaboradores das Academias Y e Z sera
comentada em seguida. A pontuacdo do gestor
¢ a base da andlise, e a partir dela sdo
comparadas as notas médias (N. M.) atribuidas
pelos clientes e colaboradores.

Quadro 11 — Comparacao das pontuagdes do gestor, clientes e colaboradores da Academia R concedidas aos atributos

de servigos
Ordem Atributos NoiEzs Atributos N bl Atributos i
gestor clientes colab.
1 Atendimento dos 10 Atendimento dos 9,63 Atendimento dos 9,84
Instrutores Instrutores Instrutores
2 Interesse 10 Instrugdes 9,6 Interesse 9,84
3 Instrugdes 10 Qualificagdo 9,54 Reclamac6es 9,79
Proarama de Atendimento dos
4 Qualificagdo 10 g 9,53 Funcionéarios 9,74
Treinamento .. .
Administrativos
5 Programa de 10 Limpeza 9,53 Limpeza 9,68
Treinamento
I Variedade das
6 Ventilagcdo 10 Interesse 9,46 Modalidades 9,63
7 Limpeza 10 Ventilagdo 9,32 Programa de 9,58
Treinamento
8 Conservacdo 10 Localizagdo 9,27 Preco 9,58
9 Localizacdo 10 Conservacao 9,19 Instrucdes 9,53
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Variedade e
10 Acesso 10 Modernidade dos 9,15 Ventilagdo 9,53
Equipamentos
Atendimento dos
11 Vestiarios e Banheiros 10 Funcionarios 9,06 Qualificacéo 9,47
Administrativos
Variedade das Quantitativo de N
12 Modalidades 10 Funciondrios 9,04 Aparéncia 9,47
Horarios das N Quantitativo de
13 Modalidades 10 Emergencia 8,97 Funcionérios 9,42
14 Avaliaces 10 Qua_ntldade de 8,96 Conservacao 9,37
Equipamentos
Tamanho e
15 Arquitetura dos 10 Preco 8,96 Emergéncia 9,32
Ambientes
16 Quantitativo de 10 Horarios das 8,94 Acesso 9,26
Funcionarios Modalidades
Variedade das Varle_dade ¢
17 Marca 10 . 8,73 Modernidade dos 9,21
Modalidades .
Equipamentos
18 Reclamac6es 10 ReclamacGes 8,73 Vestiarios e Banheiros | 9,11
19 Cpnv§n|o§ , AgOes de 10 Vestiarios e Banheiros 8,58 AvaliacOes 9,11
Fidelizacéo e Planos
Atendimento dos Tamanho e
20 Funcionérios 10 Arquitetura dos 8,51 Localizacdo 9,05
Administrativos Ambientes
A Horarios das
21 Aparéncia 10 Acesso 8,47 Modalidades 9
22 Iluminagdo 9 Aparéncia 8,45 Marca 9
Tamanho e
23 Mdsica 9 lluminacéo 8,4 Arquitetura dos 8,95
Ambientes
Variedade e Convénios, AcBes de
24 Modernidade dos 9 Avrranjo fisico 8,31 o 8,84
. Fidelizacdo e Planos
Equipamentos
25 g;ﬁ?;gﬁgﬁtgg 9 Avaliagdes 8,23 lluminagdo 8,79
26 Avrranjo fisico 9 Musica 8,15 Quantldade de 8,79
Equipamentos
27 Seguranca 8 Cpnvt_amoNS , Agbes de 7,87 Arranjo fisico 8,58
Fidelizacéo e Planos
28 Emergéncia 8 Seguranca 7,34 Servigos Acessorios 8,53
29 Servigos Acessorios 7 Marca 7,34 Mdsica 8
30 Estacionamento 4 Servigos Acessorios 6,75 Seguranca 7,32
31 Preco 2 Estacionamento 5,51 Estacionamento 7,11

Fonte: Dados primarios (2016).

Percebe-se que a opinido do gestor e a
dos clientes da Academia R quanto aos 10
atributos de servicos mais importantes
convergem em 90%. O unico atributo avaliado
pelos clientes como muito importante que o
gestor considerou menos importante € a
“Variedade e Modernidade dos

Equipamentos” (diferenga de 0,15 ponto). Na
parte dos atributos com importancia média (11
a 20), a opinido do gestor e a dos clientes
convergiram em 70%. Os atributos que foram
avaliados com importancia média pelo gestor e
minima pelos clientes foram: ‘“Avaliacdes”
(diferenca de -1,77), “Marca” (diferenca de -
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2,66) e “Convénios, agdes de fidelizagcdo e
planos” (diferenca de -2,13). O sinal negativo
indica que a pontuacdo do gestor, para cada
atributo, foi maior que a pontuacdo média dos
clientes. Quanto aos atributos que os clientes
avaliaram como de importancia média e o
gestor como  minima,  encontram-se
“Emergéncia” (diferenca de 0,97),
“Quantidade de Equipamentos” (diferenca de -
0,04) e “Preco” (diferenga de 6,96). Por fim,
estdo os atributos avaliados como menos
importantes na opinido do gestor e na dos
clientes (21 a 31). Nessa parte, a opinido dos
dois grupos convergiu em 64%. Nesse grupo,
os atributos avaliados com pontuacdes
diferentes foram “Acesso” (diferenca de -1,53
ponto) e “Estacionamento” (com diferenca de
1,51 ponto). Os outros atributos com
importancias diferentes ja foram citados
anteriormente. Sobre a comparacdo da
avaliacdo dos atributos do gestor e dos
colaboradores da Academia R, 60% dos
atributos considerados muito importantes pelo
gestor e pelos colaboradores convergem, assim
como 64% dos avaliados como de importancia
minima. Salienta-se que 70% dos atributos de
importancia média divergem. Conclui-se,
portanto, que a opinido dos colaboradores da
Academia R é a mais divergente dos trés
grupos.

Quanto a avaliacdo dos atributos da
Academia Y, a opinido da gestora e a dos
clientes quanto aos 10 atributos de servigo
mais importantes convergem em 90%. Na
parte dos atributos com importancia media, a
opinido da gestora e a dos clientes convergem
em 60%. Na sessdo dos atributos avaliados
Ccomo menos importantes, a opinido da gestora
e a dos clientes convergem em 54%. Os
atributos que tiveram as maiores diferencas de
pontuacgdes foram “Emergéncia”,
“Seguranga”, “Avaliacdes”, “Quantidade de
equipamentos” e “Variedade das
modalidades”, com as diferencas de 5,52, 4,96,
3,83, 3,70 e 3,61 pontos, respectivamente.
Sobre a comparacédo da avaliagdo dos atributos
da gestora e dos colaboradores da Academia'yY,
60% dos atributos considerados muito

importantes convergem, assim como 40% dos
considerados de importancia media e 45% dos
avaliados como de importancia minima.
Conclui-se, portanto, que a opinido dos
colaboradores da Academia Y é a mais
divergente dos trés grupos.

Por fim, serd comentada a avaliacdo
dos atributos dos grupos de interesse da
Academia Z. A opinido do gestor e a dos
clientes quanto aos 10 atributos de servigo
mais importantes convergem em 70%. Na
secao dos atributos com importancia media, a
opinido do gestor e a dos clientes divergem em
70%, ou seja, apenas trés atributos foram
avaliados como de igual importancia para o
gestor e para os clientes. Na sec¢do dos atributos
avaliados como de importancia minima, a
opini&o do gestor e a dos clientes divergem em
64%. Os atributos que tiveram as maiores

diferencas de pontuacgdes foram
“Estacionamento”, “Variedade das
modalidades”, “Convénios, AgoOes de

Fidelizagao e Planos” ¢ “Marca”, com as
diferencas de -4,06, 3,62, -1,84 e -1,71 pontos,
respectivamente. Sobre a comparacdo da
avaliacdo dos atributos do gestor e a dos
colaboradores da Academia Z, 60% dos
atributos considerados muito importantes
convergem. Entretanto, 70% dos considerados
de importancia média e 64% dos avaliados
como de importdncia minima divergem. Ao
comparar a avaliacdo dos clientes e a dos
colaboradores quanto aos atributos de servigo
da academia Z, a pesquisadora verificou as
seguintes porcentagens em ordem decrescente
de importancia: 70%, 60% e 82% (todas
convergentes), ou seja, a opinido desses dois
grupos converge mais que a do gestor.
Conclui-se, portanto, que a opinido mais
divergente, nessa academia, € a do gestor.

CONSIDERACOES FINAIS

Nos ultimos anos, o mercado brasileiro
de academias teve significativa evolugdo. Com
0 crescimento das grandes franquias de
academias, administradas por executivos e
investidores capacitados e experientes, 0S
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gestores menos qualificados estdo perdendo
espago e inclusive falindo por ndo estarem
aptos a competir com esse novo perfil de
empresas.

Nesse sentido, esta dissertacdo teve por
objetivo geral propor uma matriz de atributos
de servicos e de desempenho considerados
relevantes sob a Otica dos gestores de
academias, profissionais e clientes para a
melhoria da competitividade dessas empresas.
Embora a pesquisa tenha sido realizada em
apenas trés academias da cidade de
Floriandpolis, os indicadores de desempenho e
os atributos identificados podem servir de
referencial a outros gestores de academias que
tenham interesse em aprimorar a gestéo do seu
negocio. E importante salientar que os
indicadores e o0s atributos precisam ser
contextualizados, pois cada empresa tem uma
realidade distinta que precisa ser considerada.

A primeira conclusdo desta pesquisa
esta relacionada ao perfil da equipe
administrativa das academias. Percebe-se que
a maioria dos colaboradores ndo possui
formacéo em Administracao. Por
consequéncia, depreende-se a necessidade de o
gestor incentivar a capacitacdo em gestéo entre
0s colaboradores, minimizando uma Visdo
reducionista da realidade e possibilitando uma
base administrativa mais forte. Os gestores
também  precisam se esforcar para
compreender melhor o mercado e encontrar
estratégias condizentes com seus negdcios,
pois a visdo empirista ainda € muito presente.
Um bom software de gestdo pode auxiliar na
administracdo dessas empresas. Entretanto, o
gestor necessita compreender cada indicador
do sistema, pois algumas vezes o indicador
sugerido ndo é o mais apropriado.

A segunda concluséo refere-se ao perfil
dos colaboradores e dos clientes das academias
pesquisadas. Percebe-se que 95% dos
colaboradores tém menos de 36 anos, assim
como 75% dos clientes, ou seja, a maioria das
pessoas que frequenta as academias
tradicionais ainda é muito jovem. Outra
constatacdo correspondeu ao fato de que as
academias ndo precisam exclusivamente

concorrer pelo preco mais baixo para se
tornarem competitivas e atrair ou fidelizar
clientes. Os clientes avaliaram outras
caracteristicas como mais importantes que o
preco no momento da decisdo de compra, tais
como localizacdo, estrutura, atendimento e
relacionamento.

A terceira concluséo corresponde aos
indicadores de desempenho. Conclui-se que 0s
gestores ndo conhecem e ndo utilizam a
maioria dos indicadores contabeis e
financeiros; conhecem, mas néo utilizam, a
maioria dos indicadores de desempenho
béasicos (eficacia, eficiéncia, entre outros); e
conhecem e utilizam a maioria dos indicadores
especificos de academias. Sugere-se, portanto,
a contextualizacdo e posterior utilizacdo dos
indicadores de desempenho apresentados nos
resultados da pesquisa (Quadro 10) no sentido
de alimentar o gestor com informagdes Uteis,
que lhe proporcionardo o desenvolvimento de
estratégias adequadas para a sua realidade
organizacional. O auxilio de um Contador, no
calculo de alguns indicadores, evidencia-se
como essencial.

A quarta concluséo refere-se aos
atributos de servigos. A escala QSAG,

utilizada para avaliar os atributos das
academias pesquisadas, foi muito (Util.
Contudo, sugere-se adicionar o atributo

“Horario de funcionamento da Academia”
para completar a avaliacdo da empresa, pois é
um fator que cresce em importancia entre o0s
clientes. Além disso, é importante realizar
pesquisas periddicas com os clientes para
verificar alteraces nos atributos fundamentais
e manter os colaboradores da empresa
informados sobre os atributos que os clientes
consideram mais importantes.

Nesse contexto, conclui-se que as
academias tém condicdes de ser bem-sucedidas,
independentemente do aumento da concorréncia,
desde que os gestores busquem conhecimento
especifico  para  desenvolver estratégias
condizentes com a realidade dos seus negocios.
O sucesso da empresa depende da capacidade
inovadora e gestora do proprietario.
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