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Resumo: O objetivo do trabalho foi de comparar o valor percebido da importancia e desempenho das academias
de ginastica na visdao dos administradores e dos clientes. Participaram da amostra 123 individuos, sendo 108
clientes e 15 administradores de 10 academias da cidade de Londrina/Parana. Para a coleta de aplicou-se um
questionario que foi construido para esta investigagdo. Na analise estatistica aplicou-se o teste Kolmogorov Smir-
nov, para verificar a distribuicdo normal dos dados, a qual ndo foi evidenciada. Assim, aplicou-se o teste Prova
U de Mann-Whitney, considerando um nivel de confianga de 95% (p<0,05). Os resultados demonstram que os
clientes apresentam menores indices de importancia nas questdes comunicagdo entre profissionais da academia
e os clientes (p=0,02), o trabalho em equipe dos profissionais da academia (p=0,03) e a valorizagdo dos clientes
antigos (p=0,03). Por fim, conclui-se que os administradores das academias superestimam a importancia dos
servicos prestados pelas academias de gindstica.

Palavras-chave: Academias de Ginastica; Gestao Administrativa; Critérios Competitivos; Clientes; Gestores.

Abstract: The objective was to compare the value perceived of the importance and performance of fitness centers
by the view of administrators and customers. The sample was integrated with 123 individuals, 108 customers
and 15 managers of 10 gyms of Londrina / Parand. For the date collecting was applied a questionnaire that was
constructed for this investigation. For the statistical analysis was applied the Kolmogorov-Smirnov test to verify
the normal distribution of the data, which was not identified. Thus, was applied the test U of Mann-Whitney,
considering a confidence level of 95% (p <0,05). The results showed that customers have lower rates of impor-
tance in issues as the communication between professionals from gym and customers (p = 0.02), the teamwork
of professionals from gym (p = 0.03) and the enhancement of older customers (p = 0.03). Finally, it is concluded
that fitness centers administrators overestimate the importance of the services provided by the gym.
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1 INTRODUCAO

A busca por padrdes estéticos cobrados pela sociedade e a necessidade de manter ou melhorar a
saude, tém levado a populagdo a procura por exercicios fisicos regulares e/ou orientados em academias
de ginastica (BLACKWELL et al., 2008). Ao procurarem a pratica de exercicios fisicos regulares, mu-
dangas fisicas, psicologicas e sociais sao relatadas pelos praticantes (ZANETTE, 2003; FREITAS, 2007;
LOPES; CHIAPETA, 2010).

Além das mudangas fisicas, psicoldgicas e sociais decorrentes da pratica regular de exercicios fi-
sicos em academias de ginastica, tais como, a melhora da estética (ZANETTE, 2003; LOPES; CHIAPE-
TA, 2010), sensa¢do de bem estar fisico (GONCALVES et al., 2001; FREITAS, 2007; BRAGA; DALKE,
2009) e aumento do ciclo de amizades (ALBUQUERQUE; ALVES, 2007), surge também a satisfagdo
ou insatisfa¢ao por parte do cliente em relagao aos servigos prestados pelas academias. Destaca-se que
o conceito atribuido pelo cliente, quando a qualidade do servico é avaliada, pode advir das respostas
associadas aos aspectos: emocional, desempenho e qualidade do servigo (MOWEN; MINOR, 2003).

Em relagdo as academias de ginastica, observa-se que a maior parte dos servigos prestados conse-
gue atingir altos indices de satisfagdo. Porém, em alguns setores como limpeza, agilidade no atendimen-
to e instalagdes os indices tendem a serem mais baixos quanto a satisfacao (AGUIAR, 2007).

A satisfagdo com o servigo representa um fator de grande importincia para as academias, visto
que a fidelidade a marca ou ao servigo se dara perante a satisfagdo do consumidor (MOWEN; MINOR,
2003). Nas academias de ginastica, um fator preocupante nos dias atuais é que, mesmo com a aparente
satisfagdo com o servigo prestado, grande parte dos clientes ndo ultrapassam seis meses de pratica (AL-
BUQUERQUE; ALVES, 2007; COSTA et al., 2009). Em alguns casos, podem chegar até um ano (GON-
CALVES et al., 2001) e apenas uma pequena parcela ultrapassa tempo maior que 12 meses (TAHARA
et al., 2003; BRAGA; DALKE, 2009).

Com a intengdo de obter a atengao dos clientes e a0 mesmo tempo motiva-los a pratica, acade-
mias de ginastica tém utilizado de planos diferenciados para ofertar pregos promocionais para empre-
sas e clientes de outras academias (CORREA, 2009; OLIVEIRA; FARIAS, 2005), além de estratégias de
captacao como o telemarketing ativo (OLIVEIRA; FARIAS, 2005). Porém, mesmo com as estratégias
utilizadas pelas academias, estas ndo garantem a diminuicao da rotatividade, visto que nos estudos de
Zanette (2003) e Marcellino (2003) descrevem que 70% dos entrevistados ja frequentaram mais de uma
academia, comprovando a dificuldade em manter alunos matriculados em um mesmo estabelecimento,
por um periodo de tempo elevado.

Kaplan e Norton (2004) pontuam que as empresas que trabalham sem uma estratégia voltada aos
interesses dos clien—tes sdo ineficientes nos processos de sele¢ao e retengao. A criagao de estratégias
voltadas a retengdo de clientes pode criar relagdes de longo prazo diminuindo a preocupagdo com no-
vos clientes (HOFFMAN; BATESON, 2008), proporcionando beneficios, pois reter clientes costuma ser
menos trabalhoso (FERRELL; HARTLINE, 2005) e mais barato (KOTLER; KELLER, 2006). Entretanto,
muitas empresas ainda dedicam muito do seu tempo buscando estratégias para atrair novos clientes e
pouco se preocupam em manter os que ja tém (HOFFMAN; BATESON, 2008). Portanto, questiona-se
a politica adotada por algumas academias. Pois, se ha a grande rotatividade de clientes nas academias,
estas estariam atendendo as exigéncias e/ou atingindo a satisfagdo dos clientes?

Neste sentido, ao identificar possiveis diferengas no valor percebido do servigo prestado entre ad-
ministradores e clientes (ZEITHAML, 1988, WOODRUFFE, 1997) observa-se que existe a possibilidade
de minimizar os altos indices de desisténcia e rotatividade das academias de ginastica considerando
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duas dimensdes, as quais sao: a “Importancia’, a qual esta associada aos aspectos relevantes da atuagao
das academias de ginastica (BROCKA; BROCKA, 1994); e 0 “Desempenho’, a qual esta relacionada aos
assuntos atrelados a execugdo das agdes realizadas pelas academias de ginasticas (WOODRUFE, 1997).
Assim, o objetivo do estudo foi comparar o valor percebido dos servigos prestados pelas academias de
ginastica na visao dos clientes e administradores.

2 METODOLOGIA

A pesquisa descritiva exploratdria, de abordagem quantitativa foi constituida em duas fases. A
primeira fase buscou a validagdo do instrumento de pesquisa, pois nao foi evidenciada na literatura da
area da Educagao Fisica nenhum questionario que aborde a tematica da investiga¢ao para a realidade
brasileira. Desta forma, os métodos utilizados para validagao tiveram o intuito apenas de tornar o ins-
trumento mais confiavel para a coleta de dados desta pesquisa. A segunda fase da investigacao consti-
tui-se na aplicagdo do instrumento, a qual apresentou duas analises distintas. A primeira era a avaliagdo
da consisténcia interna do instrumento, e a segunda buscou comparar a auto percepg¢ao dos servigos
prestados dos administradores e clientes de academia de ginastica.

2.1 Primeira Fase: Valida¢ao do Instrumento

Para a coleta de dados utilizou-se questionarios como instrumento de pesquisa, pelo fato de se-
rem eficientes quando se pretende atingir um numero consideravel de pessoas (SELLTIZ et al., 1974;
LAVILLE; DIONNE, 1999; CRUZ; RIBEIRO, 2004). Além disso, a utilizagao dos questiondrios aumen-
ta a validade das respostas, visto que os entrevistados apresentam maior confian¢a em seu anonimato
(SELLTIZ et al., 1974).

As 16 questdes do questionario utilizado neste estudo foram elaboradas a partir da literatura da
area da administragio, a qual descreve como critérios preponderantes para avaliar os servi¢os presta-
dos por uma empresa sdo os seguintes indicadores: competitividade, custo, qualidade, inovagao, con-
fiabilidade, aspectos técnicos dos servicos prestados e infraestrutura (CHASTON, 1992; BROCKA;
BROCKA, 1994; FEIGENBAUM, 1994; GONCALVES et al, 2001; JURAN, 2002; ZANETTE, 2003;
MARCELLINO, 2003; KAPLAN; NORTON, 2004; CAMPOQOS, 2004; FIGUEIREDO, 2005; FERRELL;
HARTLINE, 2005; PAZ, 2005; BESANKO et al., 2006; KOTLER; KELLER, 2006; PASCHOAL, 2006;
NASCIMENTO; CARVALHO, 2006; CHIAVENATO, 2010).

Na valida¢ao do questionario, foram convidados trés pesquisadores, trés especialistas com o tra-
balho em academias e trés pessoas do publico alvo para atribuirem notas de 0 a 10 para cada questao
com o intuito de avaliar a importancia e clareza das questdes do instrumento, segundo o protocolo de
avaliagdo das questdes do instrumentos propostos por Forza (2002). Para que as questdes fossem consi-
deradas validas e claras os escores médios deveriam obter valores acima de 0,80, conforme o protocolo
de avaliacdo de Santos e Moretti-Pires (2012).

2.2 Segunda Fase: Aplicagao do Instrumento

As questoes que alcangaram os indices necessarios de clareza e importancia constituiram o ins-
trumento de avaliacao da auto percepcao de avaliagdo dos servigos prestados pelas academias. Em cada
pergunta o respondente deveria informar o valor percebido sobre a importancia e o desempenho da
academia na questao abordada, sendo que o valor percebido era representado por uma escala de Likert,
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numerada de 1 a 5. No critério de importancia utilizaram-se as categorias: (1) Nao é importante, (2)
Pouco importante, (3) Indeciso, (4) Importante e (5) Muito importante. No critério de desempenho da
academia utilizaram-se as categorias: (1) Péssimo, (2) Ruim, (3) Médio, (4) Bom e (5) Excelente.

A amostra desta fase constitui-se por 108 clientes e 15 administradores de 10 academias, sendo
duas unidades por regido (Centro, Norte, Sul, Leste e Oeste) da cidade de Londrina - Parana - Brasil.
As academias foram escolhidas de forma intencional, sendo que os estabelecimentos comerciais deve-
riam ser considerados como microempresa, conforme a classificacdo do Sebrae (2012).

Dentre os administradores de academias, destaca-se que todos os responsaveis dos 10 estabeleci-
mentos comerciais participaram da pesquisa, sendo que seis apresentaram experiéncia na fun¢ao de ad-
ministrador menor que trés anos (40,0%) e 14 possuiam formagao na area da Educagao Fisica e Esporte
(93,3%). Por outro lado, a selecao dos clientes foi obtida por conveniéncia, sendo ndo probabilistica,
pois foi formada pelos individuos que adentravam o ambiente da academia e aceitavam participar da
investigacao. Entre os clientes de academia, 51 frequentavam academias de ginasticas ha no maximo de
um ano (47,2%) e apenas 17 clientes frequentavam a mesma academia (15,74%) desde que iniciaram
atividades fisicas sistematicas de forma orientada.

Ressalta-se que todos os participantes da pesquisa assinaram um termo de consentimento livre
e esclarecido antes do preenchimento do questiondrio. Durante o preenchimento do instrumento as
questdes foram apresentadas de forma clara e os participantes da pesquisa ndo deveriam se sentir cons-
trangidos ou incomodados.

Na analise dos dados, para verificar a consisténcia interna do instrumento, utilizou-se o teste
estatistico alfa de Cronbach (a). Para classificar o alfa de Cronbach utilizaram-se os pontos de corte
determinados por Hill e Hill (2000), onde valores acima de 0,9 sdo considerados “excelentes”; entre 0,8 e
0,9 sdo considerados “bom”; entre 0,7 e 0,8 sdo considerados “razodavel”; entre 0,6 e 0,7 sdo considerados
“fraco” e abaixo de 0,6 sdo considerados “inaceitaveis”.

Para avaliar os resultados do instrumento considerando os dois grupos (clientes e adminis-
tradores) utilizou-se a estatistica descritiva, onde se avaliou a média e o desvio padrao das respostas
das questdes. Para avaliar as diferencas de percepgoes de clientes e administradores sobre os servigos
prestados pela academia, primeiramente foi efetuada a analise do teste de Kolmogorov Smirnov, para
verificar a distribuicdo normal dos dados, a qual nao foi evidenciada. Assim, utilizou-se a Prova U de
Mann-Whitney, tendo como nivel de significancia 95% (p<0,05).

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

3.1 Valida¢ao do Instrumento

Na avalia¢ao da clareza e importancia das questdes do instrumento, constatou-se que todos os
indicadores alcangaram escores médios acima de 0,80, sendo a validade do questionario apresentou
um indice geral de 0,90 e as questdes alcangaram valores que variaram de 0,83 a 0,99. Em relagdo ao
escore médio da clareza das questdes do questionario, o valor alcancado foi de 0,86, sendo que os
valores das questdes variaram de 0,81 a 0,94. Considerando os critérios estabelecidos por Santos e
Moretti-Pires (2012), os resultados das questdes avaliadas eram validas e claras para a intervengao
na investigagao.
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3.2 Aplicagdo do Instrumento

3.2.1 Avaliagdo da Consisténcia Interna

Os resultados da avaliagdo da consisténcia interna evidenciaram que entre os clientes de acade-
mia de gindstica o instrumento demonstrou boa consisténcia interna para a dimensdo importancia
(a=0,85) e para avaliacdo global do instrumento (a=0,89) e consisténcia interna excelente para a di-
mensao desempenho (a=0,91).

Na avaliagdo com os administradores os resultados demonstraram que apenas a dimensao impor-
tancia (a=0,73) demonstrou razoavel indice de consisténcia interna. A dimensao desempenho (a=0,88)
e aavaliacdo global do instrumento (a=0,90) apresentou boa consisténcia interna. Na avaliagdo conjunta
dos grupos de clientes e administradores as dimensdes importancia (a=0,85) e desempenho (a=0,90),
e a avaliagdo global do instrumento (a=0,89) apresentou boa consisténcia interna.

Os resultados dos indices alcangados nas analises do alfa de Cronbach demonstram que as ques-
toes do instrumento demonstram uma consisténcia interna aceitavel, conforme os pontos de corte re-
latados por Hill e Hill (2000), independente do grupo avaliado (clientes e administradores de academia
de ginastica).

3.2.2 Comparagdo da percepgdo dos servigos prestados dos administradores e clientes de academia de gi-
ndstica

Ao avaliar o valor percebido dos administradores das academias em rela¢ao & importancia dos
critérios apresentados (Tabela 1), observou-se que todas as questdes do instrumento obtiveram média
acima de 4,00 pontos, o que demonstra que os itens pesquisados eram considerados com conceitos
entre “importante” e “muito importante”. Destaca-se que a questdo que abordava a comunica¢io entre
os profissionais da academia e os clientes alcangou maior indice (5,00 pontos), e 0 menor escore médio
alcangado foi atribuido a questdo que descreve ao fato da academia de ginastica ofertar agentes motiva-
dores como som e televisores (4,20 pontos).

Os resultados evidenciados pelos gerentes de academias de ginastica podem ser reflexos dos con-
ceitos administrativos, os quais descrevem a necessidade de ouvir os clientes e pesquisar sobre seus
desejos e necessidades (BROCKA; BROCKA, 1994). Pois, as informagdes repassadas pelos clientes po-
dem contribuir para que seja minimizada a rotatividade dos clientes nas academias (KOTLER; KEL-
LER, 2006).

Ao considerar a importancia atribuida pelos clientes das academias (Tabela 1, na préxima pa-
gina), também todas as questdes apresentaram valores dos escores médios acima de 4,00 pontos, o
que demonstra a relevancia das questdes abordadas no instrumento. Como ocorreu na avaliagdo dos
administradores, o indicador que apresentou menor indice foi a questao que abordava a importancia
de agentes motivadores para a pratica de atividades fisicas, como sons e televisores (4,30 pontos). Por
outro lado, a questdo relativa a importancia da aten¢do dos profissionais da academia com o cliente
alcangou o maior indice de importancia (4,81 pontos).

De fato, a aten¢ao do professor para com o cliente pode determinar a (in)satisfacdo do alu-
no, como também justificar a alta rotatividade dos clientes de uma academia (PAZ, 2005). Entretanto,
um aspecto demonstrado tanto por administradores quanto clientes de academias foram os menores
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conceitos atribuidos as questoes motivacionais do ambiente, como som e televisores em academias de
ginastica, o que contradiz, de certa forma, o relato de Marcellino (2003), o qual descreve que os agentes
motivadores como som e televisores representam um dos fatores ambientais essenciais para a escolha
da academia e adesdo a pratica de exercicios. De fato, aspectos motivadores relacionados ao ambiente
demonstraram elevados indices por administradores e clientes de academias de ginastica. Entretanto,
considerando os critérios elencados neste estudo, observou-se a menor importancia atribuida em am-
bos os grupos.

Tabela 1 - Valor percebido dos administradores e clientes de academias de ginastica sobre a Importancia dos servigos pres-
tados

1) Qualificagdo dos profissionais da academia. 4,87(0,35) 57,6 4,72(0,56) 61,2 0,37
2) Motivagao dos profissionais da academia. 4,80(0,41) 68,2 4,63(0,64) 61,1 0,37
(?;)s S?;I;I;ica@o entre os profissionais da academia e 5,00(0,00) 78,0 1,63(0,62) 59.8 0.02*
:lﬁ:iaiiho em equipe entre os profissionais da 4,87(0,35) 78.1 4,34(0,94) 59.8 0.03*
5) Atengao dos professores. 4,87(0,35) 64,0 4,81(0,46) 61,7 0,72
6) Seguranca interna oferecida pela empresa. 4,73(0,59) 71,3 4,51(0,73) 60,7 0,20
7) Valorizagdo dos clientes antigos. 4,80(0,56) 78,2 4,41(0,76) 59,8 0,03*
8) Preco praticado pela academia. 4,27(0,96) 56,3 4,52(0,62) 62,8 0,45
R I L
10) Agilidade nos servigos prestados pela academia. 4,73(0,46) 69,9 4,51(0,69) 60,9 0,28
11) Qualidade dos servicos prestados. 4,87(0,35) 68,9 4,72(0,49) 61,0 0,28
12) Conservagdo dos equipamentos. 4,80(0,41) 64,9 4,69(0,62) 61,6 0,65
13) Horario de funcionamento. 4,80(0,41) 63,5 4,74(0,54) 61,8 0,81
14) Constante inovagdo por parte da academia. 4,80(0,56) 75,5 4,50(0,72) 60,1 0,07
15) Musicas utilizadas no ambiente da academia. 4,53(0,64) 65,7 4,34(0,94) 61,5 0,63
t1‘36123 \l;ii))}r);)srcionar agentes motivadores como som e 4,20(1,08) 58.3 4,30(1,00) 62.5 0.64

*Probabilidade estimada pelo teste da Prova U de Mann Whitney

Na comparagdo da importancia dos servigos prestados pelas academias de ginastica (Tabela 1),
observou-se que os administradores apresentavam maiores escores médios que os clientes nos assuntos:
comunicagdo entre profissionais da academia e os clientes (p=0,02), trabalho em equipe entre os profis-
sionais da academia (p=0,03) e valorizagdo dos clientes antigos (p=0,03).

Sobre a comunicagdo entre os profissionais e os clientes da academia, observou-se que esta
questdo era a mais valorizada pelos administradores. Por outro lado, os clientes demonstraram ele-
vado interesse sobre a comunicagao entre profissionais e clientes de uma empresa, embora existam
outras questoes que demonstraram escores médios mais elevados. Assim, observa-se que os resulta-
dos apresentaram tendéncia similar ao que é preconizado na literatura, a qual destaca a importancia
das informacgoes relatadas pelos clientes para que os administradores possam melhorar o atendimento
(BROCKA; BROCKA, 1994; KOTLER; KELLER, 2006).

I Caderno de Educagao Fisica e Esporte, Marechal Candido Rondon, v. 11, n. 1, p. 45-55, jan./jun. 2013



CALESCO, V.A;; BOTH, J.; SORIANG, J.B.

Comparagédo do valor percebido de clientes e administradores sobre os servigos prestados em academias de gindstica

A menor importéincia atribuida pelo trabalho em equipe de uma empresa pelos clientes pode ser
associada ao fato que os consumidores dos servigos prestados nao participam diretamente do trabalho
interno da academia, ao contrario dos administradores que sdo os responsaveis para que este trabalho
acontega. Por outro lado, a busca da qualidade dos servigos prestados ¢ alcangada quando todos os fun-
cionarios da empresa trabalharem em conjunto. Ou seja, ndo se busca apenas a qualidade individual
de um funcionario ou setor de uma empresa, mas sim, o controle da qualidade da institui¢do como um
todo (CHASTON, 1992; FEIGENBAUM, 1994; CAMPOS, 2004; KOTLER; KELLER, 2006).

Em relagdo a valorizagao dos clientes antigos, a maior importancia atribuida pelos administrado-
res é relacionada a manuten¢ao dos clientes, o que implica na diminui¢do da insatisfac¢ao dos mesmos
(PAZ, 2005). A importancia dada a valorizagao dos clientes ¢ um aspecto positivo dos administradores,
pelo fato de estar atrelada a retengdo de clientes através da satisfagdo dos clientes atuais (HOFFMAN;
BATENSON, 2008). Além disso, observa-se que a valorizagdo dos clientes antigos é benéfica a empresa,
pois favorece relagdes de longo prazo, o que promove menor custo para adquirir novos clientes (FE-
RELL; HARTLINE, 2005; KOTLER; KELLER, 2006).

Na avaliagdo do desempenho dos servigos prestados pelas academias de ginastica estudadas, foi
observado que, embora os administradores demonstrassem maiores escores na avaliagdo do que os

clientes, ndo foram evidenciados diferencas significativas de percepgao entre clientes e administradores
(Tabela 2).

Tabela 2 - Valor percebido dos administradores e clientes de academias de ginastica sobre o Desempenho dos servicos
prestados.

1) Qualificagéo dos profissionais da academia. 4,53(0,52) 74,2 4,15(0,87) 60,3 0,13
2) Motivagao dos profissionais da academia. 4,27(0,59) 65,5 4,05(1,00) 61,5 0,67
2 Sl?erlriir;icaqéo entre os profissionais da academia e 4,07(0,88) 57.0 4,19(0,87) 62,7 0.53
;L‘):;Fdr:rl;iho em equipe entre os profissionais da 4,07(0,70) 643 3,92(1,04) 61,7 0.78
5) Atengdo dos professores. 4,20(0,68) 62,0 4,08(1,03) 62,0 1,00
6) Seguranca interna oferecida pela empresa. 4,13(0,92) 68,1 3,91(1,05) 61,2 0,46
7) Valorizagédo dos clientes antigos. 3,93(0,96) 68,9 3,66(1,11) 61,0 0,41
8) Preco praticado pela academia. 3,87(1,19) 63,6 3,84(1,05) 61,8 0,84
) O prsds s enps s | gos | o | oo | as | on
10) Agilidade nos servigos prestados pela academia. 4,27(0,59) 71,8 3,91(1,00) 60,6 0,23
11) Qualidade dos servicos prestados. 4,53(0,64) 76,3 4,08(0,94) 60,0 0,08
12) Conservagdo dos equipamentos. 3,87(0,92) 65,5 3,74(0,98) 61,5 0,67
13) Horério de funcionamento. 4,87(0,35) 74,2 4,58(0,63) 60,3 0,08
14) Constante inovagio por parte da academia. 3,93(0,88) 72,0 3,56(1,08) 60,6 0,23
15) Musicas utilizadas no ambiente da academia. 3,67(0,90) 59,4 3,69(1,16) 62,4 0,75
:g;l;rszlr):srcionar agentes motivadores como som e 3,93(1,16) 63.0 3,90(1,18) 619 0.91

*Probabilidade estimada pelo teste da Prova U de Mann Whitney

Caderno de Educagao Fisica e Esporte, Marechal Candido Rondon, v. 11, n. 1, p. 45-55, jan./jun. 2013 I



5 CALESCO, V.A,; BOTH, J.; SORIANO, ].B.
Comparagéo do valor percebido de clientes e administradores sobre os servigos prestados em academias de gindstica

Em relagdo ao aspecto que obteve maior desempenho, tanto para administradores (4,87 pontos),
quanto para clientes (4,58 pontos), foi o horéario de funcionamento da academia (Tabela 2). Destaca-
se que a diversidade de horarios para o funcionamento ofertado pelas academias representa um forte
atrativo para a adesdo a pratica de exercicios fisicos (ZANETTE, 2003)

Sobre os menores escores alcan¢ados na avaliagdo do desempenho, observou-se que os indices al-
cangaram, no minimo, conceito “médio”. Para os administradores, o menor escore foi atribuido ao indi-
cador sobre as musicas utilizadas no ambiente da academia (3,67 pontos), enquanto para os clientes o
menor indice demonstrado foi da questao que descrevia sobre as inovagdes apresentadas pela academia
(3,56 pontos) (Tabela 2).

Contudo, o baixo indice de desempenho apresentado pelos administradores no indicador que
trata das musicas do ambiente da academia pode ser reflexo da baixa importancia abordada neste crité-
rio pelos préprios administradores (Tabela 1). Por outro lado, a menor média atribuida a inovagao das
atividades da academia pelos clientes pode contribuir para a alta rotatividade dos alunos das academias
de ginastica, visto que a criagdo de novos produtos, servi¢os e processos auxiliam na competividade da
empresa perante seus concorrentes (GONCALVES, 1994; KAPLAN; NORTON, 2004; FIGUEIREDO,
2005). Portanto, o baixo desempenho da academia, em relagdo a inovagao dos seus servigos, pode levar
os alunos a migrarem para seus concorrentes que apresentarem expectativas condizentes ao que os
clientes almejam (KAPLAN; NORTON, 2004).

Na avalia¢do das dimensdes importancia (p=0,18) e desempenho (p=0,33) da auto percepgio dos
servigos prestados pelas academias de ginastica ndo se constatou diferencgas significativas entre clien-
tes e administradores (Tabela 3). Destaca-se que os resultados relacionados a dimensdo importincia
demonstraram elevados indices de importancia atribuida, tanto com os administradores (4,72 pontos)
quanto para os clientes (4,56 pontos). Entretanto, os escores apresentados na dimensido desempenho
evidenciou que os clientes atribuiram indice de 3,95 pontos, o que representava um conceito de “médio”
para “bom’, enquanto os administradores informaram um escore médio de 4,15 pontos, o0 que represen-
tava um conceito de “bom” para “excelente”

Tabela 3 - Avaliacdo das dimensdes da auto percepgdo dos servigos prestados pelas academias de ginastica.

Importancia 4,72(0,25) 73,7 4,56(0,39) 60,4 0,18

Desempenho 4,15(0,49) 70,3 3,95(0,64) 60,8 0,33

*Probabilidade estimada pelo teste da Prova U de Mann Whitney

De fato, os aspectos ligados a dimensao importancia apresentaram maiores indices se comparados
a dimensao desempenho, o que pode estar associado a (in)satisfagdo do servigo. Ressalta-se que a (in)
satisfagdo ¢ uma medida subjetiva do cliente, a qual compara suas expectativas com suas percepgdes sobre
o servico realmente prestado pela academia (KOTLER; KELLER, 2006; HOFFMAN; BATESON, 2008).

4 CONCLUSAO

Ao considerar os dados apresentados neste estudo, conclui-se que embora nao fossem encontra-
das diferencas significativas na maioria dos indicadores e dimensdes do instrumento, os administrado-
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res das academias podem ter superestimado a importancia e o desempenho dos servigos prestados aos
clientes. Assim, os administradores podem ter atribuido padrdes que nao condiziam com a realidade
das academias sob a dtica dos clientes. Nesta perspectiva, tal fato pode ser um motivo de insatisfagcdo
dos clientes das academias o que pode provocar maior desisténcia e rotatividade.

Os menores indices evidenciados pelos clientes demonstra maior senso critico na avaliacao das
academias de ginastica. Além disso, ressalta-se que o critério de desempenho alcangou menores indices
quando comparado ao critério de importancia. Ou seja, os servigos prestados nao apresentam uma uni-
formidade entre a importéncia e o desempenho, o que é preocupante, pois contribui para a insatisfacao
dos clientes.

Portanto, ao considerar as diferencas evidenciadas no valor percebido entre os participantes deste
estudo, sugere-se que os administradores considerem, além dos aspectos técnicos dos servigos presta-
dos pelas academias, a opinido dos clientes para melhorar o atendimento. Nesta perspectiva, existe a
possibilidade de minimizar as diferengas das avaliagdes entre clientes e administradores sobre os valores
percebidos frente a importancia e ao desempenho dos servigos prestado pelas academias de ginastica.
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