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RESUMO

O objetivo do estudo foi avaliar o valor percebido dos clientes de acade-
mias de gindstica sobre a importancia e o desempenho dos servigos. A
amostra foi composta por 108 clientes e utilizou-se o questionario propos-
to por Calesco, Both e Soriano (2013). Para analise dos dados utilizou-se
a estatistica descritiva para determinar a média e o desvio padrao, teste
Kolmogorov Smirnov, Prova U de Mann-Whitney e considerou-se um nivel
de significincia de 95% (p<0,05). Os clientes tendem a manter o valor per-
cebido elevado sobre a importancia, independente do tempo de pratica.
Entretanto, quanto maior o nimero de academias ja frequentadas mais cri-
tica a visdo frente determinados indicadores. Em relacdo ao desempenho,
os clientes tendem a atribuir conceitos inferiores conforme o aumento do
tempo de pratica, e principalmente, quando apresentam experiéncia de
pratica em mais de uma academia.

PALAVRAS CHAVES: Desempenho, Importancia, Prestacdo de Servicos,
Academia de Ginastica.

RESUMEN

El objetivo del estudio fue evaluar la percepcién de los clientes de los
gimnasios en cuanto a la importancia y al funcionamiento de los servicios.
La muestra estuvo compuesta de 108 clientes y utilizé el cuestionario pro-
puesto por Calesco, Both y Soriano (2013). El analisis de datos utilizé la es-
tadistica descriptiva para determinar la media y desviacién estandar, el test
de Kolmogorov Smirnov, la prueba de Mann-Whitney, y consideré un nivel
de significacion del 95% (p <0,05). Los clientes tienden a mantener un alto
valor percibido sobre la importancia del tiempo de practica independiente.
Sin embargo, cuanto mayor sea el nimero de academias visitadas por el
cliente, mayor es su vision critica frente ciertos indicadores. En cuanto al
rendimiento, los clientes tienden a atribuir conceptos menores al aumentar
el tiempo de la practica, y esto es frecuente cuando tienen experiencia
practica en mas de un gimnasio.

PALABRAS CLAVE: Actuacion, Importancia, Servicios, Gimnasio.

ABSTRACT

The objective of the study was to evaluate the customers’ perception of
gyms on the importance and performance of services. The sample consis-
ted of 108 clients and used the questionnaire proposed by Calesco, Both
and Soriano (2013). Data analysis used descriptive statistics to determine
the mean and standard deviation, Kolmogorov Smirnov Test Mann-Whit-
ney test and considered a significance level of 95% (p <0,05). Customers
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tend to maintain high perceived value on the importance of independent
practice time. However, the higher the number of academies have atten-
ded more critical vision forward certain indicators. Regarding performance,
customers tend to attribute concepts lower with increasing time of practi-
ce, and especially when they have practical experience in more than a gym.

KEY WORDS: Performance, Importance, Delivery Services, Gym.
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INTRODUGAO

Vérios sao os motivos pelos quais as pessoas procuram por aca-
demias de ginastica para a pratica de exercicios fisicos. Destaca-
se que dentre os motivos, sobressaem a melhora da estética,
sadde (Tahara, Schwartz & Silva, 2003; Freitas, Santiago, Viana,
Ledao & Freyre, 2007; Rocha, 2008; Braga & Dalke, 2009; Lopes
& Chiapeta, 2010) e aptidao fisica (Tahara et al., 2003; Freitas et
al., 2007; Lopes & Chiapeta, 2010), adocao de um estilo de vida
mais saudavel, reducao do estresse (Freitas et al., 2007; Braga
& Dalke, 2009) e a pratica da atividade fisica tratada como um
momento de lazer (Marcellino, 2003; Santos & Knijnik, 2006;
Rocha, 2008). Entretanto, mesmo com os diversos motivos cita-
dos pelos praticantes, que podem levar a adesao e manutencao
de exercicios fisicos, uma questao preocupante é o abandono
a pratica de exercicios ser extremamente elevado, sendo que
grande parte dos clientes ndo ultrapassam os seis meses (Costa,
Bottcher & Kokubun, 2009) e dos demais, poucos atingem um
ano (Gongalves, Duarte & Santos, 2001).

Além do abandono a pratica de exercicios fisicos, outra
questao que preocupa os administradores de academias de gi-
nastica é a alta rotatividade dos clientes. (Zanette, 2003; Mar-
cellino, 2003).

Com o intuito de atrair ou mesmo manter os clientes ja ma-
triculados, as academias de ginastica utilizam métodos como
precos e planos promocionais (Oliveira, 2005; Roth, 2007; Cor-
réa, 2009), vultuosos investimentos, alta frequéncia de lanca-
mentos de novos servicos (Roth, 2007), além de atividades de
lazer, como viagens (Marcellino, 2003; Oliveira, 2005), bailes de
carnaval, passeios para grupos de interesse e festas de confrater-
nizacao (Marcellino, 2003).

No entanto, além dos esforcos realizados pelas academias,
o abandono e rotatividade também podem ser evitados quan-
do, de forma mais clara e direta, as exigéncias e os desejos dos

Educacién Fisica y Deporte, V. 34 (1),
201-219, Ene-Jun 2015 205



clientes sao observados pelos administradores, assim, compre-
endendo as suas opinides sobre os produtos oferecidos e servi-
cos prestados (Kotler & Keller, 2006). Pois, deve-se considerar
que a fidelidade ao servico se dara somente perante a satisfacao
do consumidor (Mowen & Minor, 2003). Entretanto, essa ana-
lise s6 vem sendo realizada quando as academias perdem seus
clientes para os concorrentes (Chaston, 1992).

Considerando a alta desisténcia e rotatividade dos clientes
de academias de ginastica e a importancia de suas opinioes fren-
te aos servicos prestados, as quais podem proporcionar adequa-
coes nas questoes de relacionamento e todos os demais crité-
rios de desempenho considerados relevantes para os clientes,
o objetivo do estudo foi avaliar a percepcao dos clientes sobre
a importancia e o desempenho dos servicos prestados pelas
academias de ginastica da cidade de Londrina considerando o
tempo de pratica de atividades fisicas orientadas e nimero de
academias ja frequentadas.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

c (Parana - Brasil), os quais responderam um termo de consen-
timento livre e esclarecido ap6s receberem informacgoes sobre
os procedimentos da coleta de dados. Ressalta-se que, buscan-
do uma maior fidedignidade dos dados foram selecionadas 2
academias de ginastica por regiao da cidade (centro, norte, sul,
leste e oeste).

Para a coleta de dados utilizou-se questionarios como ins-
trumento de pesquisa, pelo fato de serem eficientes quando se
pretende atingir um ndmero consideravel de pessoas (Selltiz,
Jahoda, Deutsch & Cook, 1974; Laville & Dionne, 1999; Cruz
& Ribeiro, 2004). Além disso, a utilizacao dos questionarios au-
menta a validade das respostas, visto que os entrevistados apre-
sentam maior confianca em seu anonimato (Selltiz et al., 1974).
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Nesta investigacao utilizou-se o questionario proposto por
Calesco, Both & Soriano (2013), o qual é composto por 16 ques-
toes elaboradas a partir da literatura da area da Administracao
e da Educacao Fisica. O instrumento tem o objetivo de avaliar a
importancia e o desempenho dos servicos prestados pelas aca-
demias de ginastica tendo os indicadores associados a compe-
titividade, custo, qualidade, inovacao, confiabilidade, aspectos
técnicos dos servicos prestados e infraestrutura. Destaca-se que
em cada pergunta do instrumento o respondente informou o
valor percebido sobre a importancia e o desempenho da acade-
mia ginastica que frequenta, considerando as seguintes escalas
Likert: Critério de Importancia: 1 - Nao é importante, 2 - Pouco
importante, 3 - Indeciso, 4 - Importante e 5 - Muito importante;
Critério de Desempenho: 1 - Péssimo, 2 - Ruim, 3 - Médio, 4 -
Bom e 5 - Excelente.

Destaca-se que na avalicao da validade e clareza do instru-
mento (Calesco et al.,, 2013), o questionario alcancou o indice
de 0,86 na clareza e 0,90 na validade, o que demonstra que o
instrumento é valido e claro conforme os critérios estabelecidos
por Santos & Moretti-Pires (2012). Em relacao a consisténcia in-
terna, o questionario apresentou um alfa de Cronbach de 0,885,
o qual é considerado como um bom indice conforme os crité-
rios apresentados por Hill & Hill (2000).

Na avaliacao do tempo de pratica de atividades fisicas orien-
tadas em academias de ginastica considerou-se como ponto de
corte um ano de pratica. Assim, os grupos ficaram delimitados
como frequentadores de academias de ginastica até 12 meses
e frequentadores de academias de ginastica ha 13 meses ou
mais. Em relacdo ao nimero de academias de ginasticas ja fre-
quentadas pelos alunos, delimitaram-se os grupos de clientes
que frequentaram uma academia de ginastica e clientes que fre-
quentaram duas academias ou mais.

Na analise dos dados, utilizou-se a estatistica descritiva para
determinar a média e o desvio padrao dos indices das questoes
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e dimensoes que avaliaram a importancia e o desempenho dos
servicos prestados pelas academias de ginastica. Para avaliar a
relacao existente entre a percepcao da importancia e desem-
penho dos servicos prestados pelas academias quando consi-
deradas as variaveis tempo de pratica e nimero de academias
que os clientes haviam frequentado aplicou-se a estatistica indu-
tiva. Para determinar o teste mais adequado na andlise, primei-
ramente, empregou-se o teste de Kolmogorov Smirnov, o qual
nao evidenciou normalidade da distribuicao dos dados. Assim,
aplicou-se o teste ndao paramétrico Prova U de Mann-Whitney,
considerando um nivel de significincia de 95% (p<0,05).

RESULTADOS E DISCUSSOES

Os resultados evidenciaram que 51 clientes (47,2%) das acade-
mias de ginastica frequentavam este tipo de estabelecimento
até 12 meses, e 57 clientes (52,8%) frequentavam a academia
de ginastica ha um tempo igual ou superior a 13 meses.

Os dados encontrados corroboram com dados presentes
na literatura, onde Costa et al. (2009) afirmam que grande parte
dos clientes ndo ultrapassam seis meses de pratica de exercicios
fisicos e segundo Tahara et al. (2003) e Braga & Dalke (2009)
apenas uma pequena parcela ultrapassam o periodo de um ano,
apresentando assim dados controversos comparados com o
presente estudo que observou a maior parte dos entrevistados
com tempo de pratica superior a um ano.

Em relacao ao nimero de academias que haviam frequenta-
do, observou-se que apenas 17 clientes (15,74%) frequentavam
a mesma academia, desde que comecaram a realizar exercicios
fisicos orientados em estabelecimentos desta natureza. Por ou-
tro lado, 92 clientes (84,26%) informaram que haviam trocado
de academia de ginastica pelo menos uma vez.

Calesco, V. A. & Both, J. (2015). Importancia e desempenho dos
208 servicos prestados pelas academias de ginastica: opiniao dos



Este indice reforca a questao da alta rotatividade de clien-
tes neste setor, visto que dados semelhantes foram encontrados
por Zanette (2003) e Marcellino (2003), onde apresentam em
seus estudos que a rotatividade de clientes em academias pode
chegar a 70%, no caso em questao, o indice ultrapassou essa
perspectiva atingindo o valor de 84,26%, desta forma, obser-
vamos que mesmo com o tempo de pratica de exercicios na
mesma academia ser relativamente alto frente a outros estudos,
o indice de rotatividade se mantém extremamente elevado.

Ao avaliar a importancia dos servicos prestados pelas aca-
demias de ginastica (Tabela 1), as quais podem estar associadas
ao nivel de motivacao dos clientes perante os servicos prestados
pelas academias, observou-se que todas as questoes apresen-
taram um indice que estava compreendido entre os conceitos
“Importante” e “Muito Importante”.

Na relacdao Tempo de Pratica e Importancia dos Servicos
Prestados pela Academia (Tabela 1), observou-se que nao foram
encontradas associacoes que demonstrassem diferencas signi-
ficativas. Tais resultados demonstram que independentemente
do tempo em que se realizam exercicios fisicos, os conceitos de
importancia dos servicos prestados pelas academias de ginasti-
ca tendem a se manter em um patamar altamente positivo.

Na relacao importancia dos servicos prestados pelas acade-
mias e o nimero de academias que os clientes haviam frequen-
tado para a realizacdo de exercicios fisicos, observou-se que
nas questoes: “Atencao dos professores” (p=0,05) e “Qualidade
dos servicos prestados” (p<0,01), os clientes que frequentaram
apenas uma academia apresentaram percepcoes mais positivas
quando comparados aos clientes que ja haviam mudado de es-
tabelecimento, desta forma, a rotatividade pode influenciar na
percepcao de importancia de alguns critérios para os clientes.
Estes resultados podem justificar uma possivel insatisfacao e
rotatividade em academias de ginastica, visto que na literatura
da drea da Administracdo os mesmos sao considerados fatores
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crucias para que haja a retencao e satisfacao dos clientes (Juran,
2002; Kaplan & Norton, 2004).

Na avaliacdo do desempenho dos servicos prestados pelas
academias de ginastica (Tabela 2), as quais estao relacionadas
a satisfacao do cliente perante a utilizacao dos servicos ou ao
atendimento de suas expectativas por parte das academias, os
participantes da pesquisa declararam que apenas as questoes:
“Horarios de funcionamento”, “Comunicagao entre os profissio-
nais da academia e os clientes”, “Qualificacao dos profissionais
da academia”, “Qualidade dos servicos prestados”, “Atencao
dos professores”, “Os servicos prestados pela empresa atendem
as necessidades dos clientes” e “Motivacao dos profissionais da
academia” evidenciaram indices médios que estavam entre os
conceitos “Bom” e “Excelente”. As demais questdes evidencia-
ram indices médios abaixo do conceito “Bom”.

Considerando que o modelo de questionario aplicado no
estudo tem por finalidade identificar o valor percebido dos clien-
tes, onde, o valor percebido busca avaliar a utilidade de um
produto (Zeithaml, 1988, Woodruff, 1997), baseada nas percep-
coes do que é recebido e do que é dado (Zeithaml, 1988) e
avaliar o desempenho e as consequéncias originadas pelo uso
do produto (Woodruff, 1997), pode-se inferir de acordo com os
dados que na percepcao dos clientes, as academias atendem
apenas a uma pequena parcela dos critérios pesquisados.

Comparando o desempenho dos servicos prestados pelo
tempo de pratica dos clientes (Tabela 2), observou-se que os
praticantes de exercicios fisicos que frequentavam a academia
de ginastica até 12 meses declararam conceitos mais elevados
nas questoes: “Horario de funcionamento” (p<0,01), “Os ser-
vicos prestados pela empresa atendem as necessidades dos
clientes” (p=0,04), “Motivacao dos profissionais da academia”
(p=0,04), “Agilidade nos servicos prestados pela academia”
(p=0,04) e “Conservacao dos equipamentos” (p<0,01) que os
clientes que frequentavam o ambiente de academia de ginasti-
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ca a 13 meses ou mais. Ressalta-se que estes resultados podem
estar associados a insatisfacao que os clientes possuem frente as
expectativas dos servicos prestados pelas academias. Mowen &
Minor (2003) relata que a satisfacao do cliente esta diretamente
relacionada com o desempenho real do servico prestado, e con-
sequentemente, com o passar do tempo, as expectativas dos
clientes tendem aumentar.

Na relacao estabelecida entre o nimero de academias que
o cliente havia frequentado e o desempenho dos servicos pres-
tados (Tabela 2), observou-se que os clientes que apresentaram
contato com uma academia de ginastica, evidenciaram con-
ceitos mais elevados que os clientes que tinham frequentado
mais de uma academia, sendo as questoes: “Horario de fun-
cionamento” (p=0,03), “Qualificacdo dos profissionais da aca-
demia” (p<0,01), “Qualidade dos servicos prestados” (p<0,01),
“Atencao dos professores” (p<0,01), “Os servicos prestados
pela empresa atendem as necessidades dos clientes” (p<0,01),
“Motivacao dos profissionais da academia” (p<0,01), “Trabalho
em equipe entre os profissionais da academia” (p<0,01), “Agi-
lidade nos sérvios prestados pela academia” (p<0,01), “Segu-
ranca interna oferecida pela empresa” (p=0,01), “Proporcionar
agentes motivadores como som e televisores” (p=0,03), “Preco
praticado pela academia” (p=0,01), “Conservacao dos equipa-
mentos” (p=0,01) e “Constante inovacao por parte da acade-
mia” (p=0,02).

Tais evidéncias podem estar relacionas a falta de informa-
coes suficientes para apresentarem um pardmetro de com-
paracao em relacdo ao desempenho adequado dos servicos
prestados, ou seja, os clientes que praticavam atividades fisicas
orientadas apenas em uma académica podem ter atribuido con-
ceitos mais elevados pela falta de informacoes referente aos ser-
vicos prestados ou produtos oferecidos por outras academias.
Destaca-se que, a qualidade dos bens ou servicos prestados por
uma empresa s6 podem ser julgados através de comparacoes
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com 0s concorrentes ou com padroes internos conhecidos (Fer-
rell & Hartline, 2005), pois um cliente que ndo tem informacoes
sobre determinado servico, s6 podera julga-lo considerando os
comportamentos das pessoas que detém informacoes sobre o
servico prestado (Besanko, Dranove & Shanley, 2006).

Em outra perspectiva, as diferencas na percepcao sobre o
desempenho das academias de ginastica considerando o nu-
mero de academias ja frequentadas, também podem estar re-
lacionadas com a insatisfacao dos clientes, pois € comum que
os clientes se sintam satisfeitos com os servicos prestados pela
primeira academia onde houve a pratica de exercicios fisicos,
porém, ao utilizarem o mesmo servico de outra empresa criam
um parametro de comparacao e apresentam insatisfacio com
os servicos prestados, isso se apresenta com base em Mowen &
Minor (2003), onde o autor afirma que, os clientes formam suas
expectativas através do uso dos servicos prestados, os quais
podem gerar a satisfacdo ou a insatisfacdo do desempenho da
empresa. Entretanto, as expectativas dos clientes que ja tiveram
experiéncias com outros servicos aumentam devido as compa-
racoes, ou seja, se o servico utilizado anteriormente foi “bom”,
a expectativa é que o servico utilizado posteriormente tenha o
mesmo padrdo de servico, ou caso contrario, surgira a insatisfa-
cao do cliente.

CONCLUSAO

Com base nas evidencias deste estudo, conclui-se que os clien-
tes das academias de ginastica tendem a manter o valor perce-
bido elevado sobre a importancia dos critérios, independente
do tempo de pratica. Entretanto, observou-se que quanto maior
o numero de academias ja frequentadas pelos clientes, os mes-
mos tendem a apresentar uma percepcao mais critica frente os
critérios.
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Em relacao ao desempenho das academias, os clientes apre-
sentaram uma tendéncia de atribuir conceitos inferiores confor-
me o aumento do tempo de pratica, e principalmente, quando
os clientes apresentam experiéncia de pratica de exercicios fisi-
cos em mais de uma academia.

O fato do critério de Importancia ter apresentado valores
mais altos frente ao critério de desempenho, podem estar relacio-
nados a questao da expectativa criada pelos clientes que tende
a aumentar frente aos servicos prestados, desta forma os clientes
comparam os servicos da mesma academia em relacao a um pe-
riodo anterior ou comparando com academias ja frequentadas,
desta forma, supoe-se que as expectativas ndo estariam sendo
atendidas, causando a insatisfacao do cliente e consequentemen-
te a atribuicao de valores menores no critério de desempenho.

Ao considerar as evidencias deste estudo, sugere-se que 0s
administradores das academias de ginastica busquem uma me-
lhora constante nos servicos prestados, bem como, devem estar
sempre atentos as expectativas dos clientes, evitando assim a
baixa adesao e a alta rotatividade por motivos de insatisfacao
com os servicos. As expectativas dos clientes também devem
ser revistas e esclarecidas pelos profissionais de Educacao Fisica
que atuam nas academias, ao ponto de estabelecerem metas
que sejam possiveis de serem alcancadas.
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