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Qualidade dos servicos prestados pelas academias de ginastica
Quality of services provided by the gyms
Calidad del servicio prestado por los gimnasios

Vinicius Almeida Calesco, Jorge Both
Universidade Estadual de Londrina (Brazil)

Resumo: O mercado de academias de ginastica vem sofrendo mudangas ao longo de décadas, tanto no ambito da prestagao de servigos,
como no modelo de gestdo, remodelando as formas de atuagdo a fim de atrair novos clientes. Desta forma, o objetivo do estudo foi avaliar
a qualidade dos servigos prestados pelas academias de ginastica considerando variaveis sociodemograficas. Para a coleta de dados foi
aplicada a Escala de Avaliagéo da Qualidade dos Servigos Prestados por Academias de Ginastica (QUASPA) a uma populagdo composta
por 290 clientes de academias de ginastica localizadas na cidade de Londrina-Parana. Foi identificado que as academias de ginastica
apresentam uma pior qualidade nos servicos relacionados ao marketing. Pode ser encontradas diferengas significativas nas variaveis
escolaridade, tempo de pratica continua de exercicios fisicos, tempo de pratica continua de exercicios fisicos na mesma academia ¢ o
numero de academias ja frequentadas. Conclui-se que clientes com nivel superior completo, maior tempo de pratica de exercicios fisicos,
maior tempo de pratica de exercicios fisicos na mesma academia e maior nimero de academias frequentadas demonstram uma percepgao
de qualidade mais critica referente aos servigos prestados por academias de ginastica.

Palavras-chave: Academias de ginastica. Servigos. Clientes. Satisfagao.

Abstract: The gym market has been undergoing changes for decades, both in terms of service delivery and management model, reshaping
the forms of action in order to attract new customers. Thus, the objective of the study was to evaluate the quality of services provided
by gyms considering sociodemographic variables. For the data collect, the Scale of quality assessment of services provided by fitness
center (QUASPA) was applied to a population composed of 290 clients of gyms located in the city of Londrina-Parana. It was identified
that gyms have a worse quality in services related to marketing. Significant differences were identified in the variables education, time of
continuous physical exercise practice, time of continuous physical exercise practice in the same gym and the number of gyms already
attended. It was concluded that customers with higher education level, longer time of physical exercise, longer time of physical exercise
in the same gym and larger number of gyms attended demonstrate a more critical perception of quality regarding the services provided

by gyms.
Keywords: Gyms. Services. Customers. Satisfaction.

Resumen: El mercado de gimnasios ha cambiado durante décadas, tanto en términos de prestacion de servicios como de modelo de
gestion, remodelando las formas de accion para atraer nuevos clientes. Por lo tanto, el objetivo del estudio fue evaluar la calidad de los
servicios prestados por los gimnasios teniendo en cuenta las variables sociodemograficas. Para la recopilacion de datos, se aplico la Escala
para la evaluacion de la calidad de los servicios prestados por los gimnasios (QUASPA) a una poblacion compuesta por 290 clientes de
gimnasios ubicados en la ciudad de Londrina-Parana. Se ha encontrado que los gimnasios tienen una peor calidad en los servicios
relacionados con el marketing. Se identificaron diferencias significativas en las variables educacion, tiempo de practica de ejercicio fisico
continuo, tiempo de practica de ejercicio fisico continuo en el mismo gimnasio y la cantidad de gimnasios que ya asistieron. Se puede
concluir que los clientes con un nivel de educacion superior, mayor tiempo de ejercicio fisico, mayor tiempo de ejercicio fisico en el mismo
gimnasio y mas gimnasios asisten a una percepcion mas critica de calidad con respecto a los servicios prestados por los gimnasios.
Palabras clave: Gimnasios. Servicios. Clientes. Satisfaccion.

passaram a imergir em um novo modelo de gestao, partindo
de um conceito mais personalizado de cada gestor para uma
operacionalizagdo voltada ao marketing (Bertevello, 2006).

Introducao

Historicamente, a primeira academia no Brasil relaciona-

da a pratica de exercicios fisicos surgiu no ano de 1890, dan-
do inicio a um novo mercado no pais, no qual até o ano de
1940 ofereciam servicos voltados a praticas variadas, como
ginastica, natagao, lutas, halterofilismo e exercicios ginasticos
associados a danca classica e moderna. Somente a partir da
década de 1940 ¢ que as academias adotaram um modelo
eclético no pais, pautado basicamente na ginastica, nas lutas
e no halterofilismo (Capinussu, 2006).

Apds a década de 1970 as academias iniciaram um
processo de expansao, incluindo novos segmentos em suas
bases tradicionais, como caraté, nata¢do, yoga, entre outras
variedades relacionadas ao fitness, impulsionados pelo mo-
dismo de cada momento. Desta forma, considerando as
mudangas no mercado ao longo das décadas, as academias
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De fato, as academias de ginastica por prestarem servigos
quase idénticos e pertencerem a uma mesma area, devem
considerar que mudangas no modelo de gestao precisam ser
acompanhadas de estratégias que promovam a marca. Neste
contexto, estabelecer a qualidade dos servigos prestados
pode ser o diferencial que acarretara no sucesso dentro do
mercado de atuagdo, obtendo renovagdes de planos e
retengdo dos clientes através do atendimento de suas ex-
pectativas (Hoffman & Bateson, 2015; Kotler & Armstrong,
2014) além de apresentar uma relacdo significativa com a
satisfagdo e a lealdade(Rahmati & Honari, 2013).

Dado o contexto evolutivo, com o intuito de verificar as
mudangas ocorridas na prestacdo de servicos das acade-
mias de ginastica, bem como suas aplicagdes e resultados,
varios estudos foram desenvolvidos em diversos paises na
perspectiva de identificar os critérios de qualidade conside-
rados importantes para os clientes, o que gerou diversas
dimensdes e questdes norteadoras referentes ao tema
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(Calesco & Both, 2019; Chelladurai, Scott, & Haywood-
Farmer, 1987; Dhurup, Singh, & Surujlal, 2006; Fernandez,
Carrién, & Ruiz, 2012; Navarro, Pérez, Pereira, & Duque, 2020).
Isto demonstra que os clientes apresentam inimeras
informagdes extremamente relevantes, e que devem ser ex-
ploradas para o melhor desenvolvimento da qualidade na
prestacdo de servigos.

Os critérios de qualidade dos servigos prestados pelas
academias de ginastica favorecem a implementagdo de
estratégias que interferem no sucesso da empresa como: se
destacar no marketing de nicho, atendendo determinados
grupos de clientes e se inserindo em locais especificos; estar
apta as mudangas tecnoldgicas, permitindo novas vias de
comunicagdo; estar pronta para enfrentar os concorrentes,
dando atengdo aos sistemas de prestagdo de servigos, con-
siderando que o setor ndo apresenta um produto tangivel no
mercado; e, se destacar nos mecanismos de reten¢ao dos
clientes (Hoffman & Bateson, 2015).

Deste modo, considerando o crescente desenvolvimento
do mercado fitness, a busca pelo aumento da qualidade dos
servigos prestados, da satisfagdo dos clientes ¢ de uma
redugdo de erros cometidos, este estudo teve como objetivo
avaliar a qualidade dos servigos prestados pelas academias
de ginastica considerando as variaveis sociodemograficas
dos clientes, no qual, tem-se a hipétese de que distintas
caracteristicas dos clientes interferem diretamente na
percepcao da qualidade perante a prestacao de servigos.

Métodos

O estudo caracteriza-se do tipo descritivo exploratorio,
que tem como objetivo descrever, registrar, analisar ¢ inter-
pretar caracteristicas atuais de determinada populagéo (Gil,
2019; Marconi & Lakatos, 2006) além de descobrir associagoes
entre variaveis (Gil, 2019). Para os devidos fins, foram utiliza-
dos questionarios como instrumentos de pesquisa, consi-
derando que, os instrumentos psicométricos em forma de
questionarios sdo eficientes quando se pretende atingir um
numero consideravel de pessoas (Selltiz, Jahoda, Deutsch,
& Cook, 1974; Cruz & Ribeiro, 2004), além de aumentar a
validade das respostas, visto que os entrevistados
apresentam maior confianga com seu anonimato (Selltiz et al,
1974).

Participantes

Para a coleta de dados foram selecionadas trés acade-
mias de ginastica, de forma intencional, da cidade de Londrina
— Parana — Brasil. Antecedendo o inicio da coleta de dados,
o pesquisador buscou autorizagdo ao responsavel pelo
estabelecimento comercial e esclareceu os objetivos da pes-
quisa. Destaca-se que o estudo foi aprovado pelo Comité de
Etica em Pesquisa com Seres Humanos da Universidade
Estadual de Londrina (Parecer n® 555.415).

Durante a coleta de dados, 290 clientes com média de
idade de 33,16 anos (+11,34), pertencentes das academias
selecionadas foram escolhidos de forma acidental para parti-
cipar da pesquisa (Kmeteuk Filho, 2005).

Procedimentos
Para a obten¢do dos dados, os clientes foram convida-
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dos a responder dois instrumentos. O primeiro instrumento
aplicado foi um questionario sociodemografico, no qual, ini-
cialmente se direcionou a apresentar uma breve introdugio a
fim de esclarecer os objetivos do estudo. Posteriormente
buscou identificar caracteristicas relacionadas ao sexo, faixa
etaria, escolaridade, tempo de pratica de exercicios fisicos,
tempo de pratica de exercicios fisicos na mesma academia e
numero de academias que o cliente ja havia frequentado.

O segundo instrumento condiz com a Escala de Avaliagdo
da Qualidade dos Servigos Prestados por Academias de
Ginastica (QUASPA), o qual ¢ composto por 21 questdes,
distribuidas em trés dimensdes, sendo elas: Ambiente, Gestao
e Marketing (Calesco & Both, 2019). No instrumento, o
voluntario-participante foi convidado a atribuir uma resposta
em cada questdo por meio de uma escala Likert de cinco
pontos (1 - Péssimo; 2 — Ruim; 3 — Médio; 4 — Bom; 5 —
Excelente). Destaca-se que na avaliagdo psicométrica do ins-
trumento os itens obtiveram indices aceitaveis de clareza,
importancia, relevancia e concordancia das questdes em
relacdo as dimensdes. A fidedignidade do instrumento,
pautada nos valores do coeficiente de correlagdo intraclasse
tanto dos itens como das dimensdes obteve valores
aceitaveis, bem como os valores obtidos na Analise Fatorial
Confirmatéria de primeira e segunda ordem (X?-321,065; X%
g.1.—1,784; GF1-0,904; CF1-0,953; PCF1-0,817; PGFI—
0,704; RMSEA — 0,052). Nos indices de ajustamento
evidenciou-se que a Fiabilidade Compsita, a Variancia Ex-
traida da Média e a Validade Discriminante também
apresentaram valores aceitaveis, sendo que a consisténcia
interna geral foi excelente (0,927) e as avaliagdes das
dimensdes foram consideradas boas, com variagdo entre
0,872¢0,337.

Andlise edtatistica

Na analise dos dados empregou-se a estatistica descritiva
e inferencial. Inicialmente, foram identificados os escores
atribuidos por cada cliente no conjunto de questdes que
representavam cada dimensao, além da média global de cada
cliente considerando as trés dimensdes, conforme proposto
por Calesco e Both (2019). Na estatistica descritiva foram
empregados valores de mediana (Md) e de intervalo
interquartil (Q1-Q3) das médias obtidas em cada dimensdo ¢
na avaliagdo global do constructo da qualidade dos servigos
prestados pelas academias de gindstica. A apresentagdo
descritiva das variaveis sociodemograficas foi realizada por
meio de frequéncia absoluta (n) e frequéncia relativa (%).
Além disso, foi realizado o teste de Qui-quadrado para uma
amostra a fim de verificar a distribui¢ao dos dados
sociodemograficos e o teste de Friedman para comparagao
das dimensoes e da analise global.

Para avaliar a normalidade da distribuigdo das variaveis
dependentes empregou-se o teste de Kolmogorov-Smirnov.
Ao constatar que ndo houve distribuigdo normal das
variaveis, empregou-se os testes ndo paramétricos de Prova
U de Mann-Whitney ¢ de Kruskal Wallis para associar as
variaveis sociodemograficas com o constructo que avaliou
a qualidade dos servigos prestados pelas academias de
ginastica. Destaca-se que nas analises que empregaram o
teste de Kruskal Wallis foi utilizado o teste de post hoc de
comparagdo multipla de Dunn para identificar as diferencas
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entre os grupos. Para todas as analises inferenciais foi
adotado o programa SPSS Statistics 21.0 com nivel de
significancia de 95,0% (pd»0,05).

Resultados

Os resultados dos dados sociodemograficos
evidenciaram que a maioria do grupo apresentava
escolaridade em nivel superior (70,8%) (p<0,001), praticavam
exercicios fisicos de forma continua a mais de cinco anos
(59,2%) (p<0,001), frequentavam a mesma academia a no
maximo trés anos (73,6%) (p<0,001) e ja haviam frequentado
trés academias ou mais (71,6%) (p<0,001) (Tabela 1).

Tabela 1.
Caracteristicas sociodemograficas dos clientes das academias de ginastica.
Varidvel Categoria n %
Masculino 154 53,1
Sexo Feminino 136 46,9 0,291
Até 25 anos 79 27,7
Faixa Etaria 26 até 35 anos 105 36,8 0,127
36 anos ou mais 101 354
. Cursou Ensino Superior 204 70,8
Escolaridade Nao Cursou Ensino Superior 86 29,2 <0,001
fe . Até 3 anos 55 229
Fempo de Pritica Continua de De 3 a5 anos & 179 <0001
Mais de 5 anos 142 59.2
Tempo de Pratica Continua de Até 3 anos 206 73,6
Exercicios Fisicos na Mesma De 3 a5 anos 33 11,8 <0,001
Academia Mais de 5 anos 41 14,6
, . Uma academia 10 3,9
Nlmero de Academias Duas academias 63 245 <0001
requentadas Trés academias ou + 184 71,6

Fonte: Os Autores

Ao comparar a avaliacao global ¢ as dimensdes Ambien-
te, Gestao e Marketing da qualidade dos servigos prestados
pelas academias de ginastica (Figura 1) foram identificadas
diferencas significativas (p<0,001). A avaliagdo
pormenorizada apresentou que a dimensdo Marketing
demonstrou pior avaliagdo da qualidade frente as dimensdes
Ambiente (p<0,001) e Gesto (p<0,001) e Avaliagao Global
(p<0,001). Consequentemente, o baixo valor da dimensao
Marketing refletiu no escore da Avaliagdo Global, o que
resultou na percepgao mais baixa frente as dimensdes: Am-
biente (p<0,001) e Gestdo (p<0,001).

5
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GLOBAL AMBIENTE = GESTAO = MARKETING

Mediana
Figura 1. Comparagio das medianas entre a analise Global, dimensdes Ambiente, Gestdo e
Marketing.

Fonte: Os Autores

Ao avaliar a qualidade dos servigos prestados pelas aca-
demias de ginastica com base nas varidveis
sociodemograficas dos clientes, foi observado que o sexo e
a faixa etaria ndo demonstraram diferengas significativas. Por
outro lado, constatou-se que as variaveis escolaridade, tempo
de pratica continua de exercicios fisicos, tempo de pratica
continua de exercicios fisicos na mesma academia e o niime-
ro de academias frequentadas apresentaram diferengas sig-
nificativas na percep¢ao dos clientes em relagao aos servigos
prestados (Tabela 2).
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Tabela 2.
Mediana (Md) e amplitude interquartil (Q1 e Q3) das dimensdes em relagdo as varidveis
Qualidade dos Servigos Prestados pelas Academias de Ginéstica

Variaveis Avaliagao Global ~ Ambiente Gestio Marketing
Md(Q1-Q3) Md(Q1-Q3) Md(QI1-Q3) Md(Q1-Q3)
Sexo
Masculino 4,3(3,7-4.5) 4,4(3,9-4,7) 4,4(4,0-4,7)  3,8(3,1-4,2)
Feminino 4,1(3,6-4,6) 4,4(3,.9-4,7) 4,4(3,4-4.8)  3,6(3,0-4,4)
P 444 ,284 873 718
Faixa Etaria
Até 25 anos 4,1(3,6-4,5) 4,5(4,0-4,9) 4,5(4,0-5,0)  3,8(3,0-4,2)
26 35 anos 4,0(3,7-4,5) 4,4(3,9-4,7) 4,4(3,9-4,7)  3,6(3,0-4,2)
36 anos ou + 4,2(3,5-4,5) 4,4(3,7-4,7) 4,4(3,9-49)  3,8(3,1-4,9)
P 752 676 205 914
Escolaridade
Cursou Ensino Superior 4,0(3,6-4,4) 4,2(3,7-4,7) 4,2(3,9-47)  3,6(3,0-4,2)
Nao Cursou Ensino Superior  4,3(4,0-4,7) 4,6(4,2-4,9) 4,6(3,9-4,9)  4,0(3,2-4,6)
P L001* ,001* L012% ,001*
Tempo de Pratica Continua de Exercicios Fisicos
Até 3 Anos 42(3,8-4,6)*  4,54,0-4.8)%° 44(3,9-495° 3.8(3,2-4,48
De 3 a5 Anos 4,4(3,8-4,6)"  4,6(4,1-497  4,5(4,0-49)¢ 4,0(3,2-4,6%
Mais de 5 Anos 4,003,544  4,1(3,74,8)>  42(3,7-47)> 3,53.842)P
P ,003* ,006* ,048* ,006*
Tempo de Pratica Continua de Exercicios Fisicos na Mesma Academia
Até 3 Anos 43(3,9-4,6)"  4,6(4,1-49)  4,54,0-4,7¢ 4,0(3,4-4,6)
De 3 a5 Anos 4,0(3,6-4,6)*  4,4(4,0-4,7) 4,403,949y 3,6(3,0-4,4)
Mais de 5 Anos 3,9(3,3-43)° 413,546 42(3,4-4,6) 3,42,6-4,00)°
P L001* ,001* ,002* ,001*
Nimero de Academias Frequentadas até o Momento
Uma academia 4,5(4,3-4,9) 4,7(4,4-4,9)  5,0(4,6-5,0  4,1(3,3-4,6)
Duas academias 4,2(3,6-4,5) 4,5(3,7-4,7) 4,4(4,0-500  3,8(3,2-4,2)
Trés academias ou + 4,1(3,6-4,5) 4,4(3,9-4,7) 4,4(3,9-4,7)>  3,6(3,0-4,2)

P ,052 ,160 ,004* 291
Nota: * = existéncia de diferenga significativa; a, b, a/b = simbolizam os resultados das
diferengas estabelecidas no teste de post hoc de comparagdo multipla de Dunn.

Fonte: Os Autores

Na associagdo entre a variavel escolaridade (Tabela 2)
com a qualidade dos servigos prestados pelas academias de
ginastica foram identificadas diferencgas significativas em
todas as dimensdes e na Avaliagdo Global (p<0,012), sendo
que em todos os casos os clientes com nivel superior com-
pleto se mostraram mais criticos frente os demais com nivel
de escolaridade mais baixos.

No que remete ao tempo de pratica continua de exercicios
fisicos (Tabela 2), foram identificadas diferengas significati-
vas em todas as dimensdes e na Avaliagdo Global (p<0,048),
no qual os clientes com mais de cinco anos de pratica
apresentaram maiores escores em comparagao aos clientes
com pratica continua de trés a cinco anos. Além disso, a
dimensao Marketing e a Avaliacdo Global apresentaram
diferencas significativas na comparagdo dos clientes com
até trés anos e mais de cinco anos de pratica.

Considerando o tempo de pratica de exercicios fisicos na
mesma academia (Tabela 2), todas as dimensdes e a Avaliagdo
Global apresentaram diferengas significativas (p<0,002),
sendo que os clientes com mais de cinco anos de pratica de
exercicios na mesma academia se mostraram mais criticos em
relagdo aos clientes com até trés anos ¢ com trés a cinco
anos de pratica.

No que se refere ao numero de academias frequentadas
(Tabela 2), apenas a dimensdo Gestao apresentou diferenga
significativa (p=0,004), sendo que, o grupo que frequentou
apenas uma academia apresentou maiores escores que 0s
demais grupos. Ressalta-se que a Avaliagao Global do ins-
trumento demonstrou indice proximo ao empregado no estudo
para determinar a associagao significativa (p=0,052), sendo
que o resultado entre os grupos foi similar ao evidenciado na
dimensao Gestao.

Discussao
Apos a aplicagdo do instrumento Escala de Avaliagdo da
Qualidade dos Servigos Prestados por Academias de

Ginastica (QUASPA) (Calesco& Both, 2019) e consecutiva
analise dos dados, pode ser confirmada a hipotese do estudo,
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no qual, a percepcdo da qualidade dos servigos prestados
sofre influéncia direta de fatores socioculturais, o que ressalta
aimportancia em ouvir os clientes, atendendo as suas expec-
tativas de forma que atinjam a satisfagdo esperada (Brocka &
Brocka, 1994; Hoffiman & Bateson, 2015; Kotler & Armstrong,
2014; Pascual, Alguacil, & Garcia, 2020).

Desta forma, avaliar a percepgdo critica de grupos de
clientes de academias de ginastica em relagdo aos servigos
prestados se faz de extrema importancia, visto que, fatores
culturais, sociais, pessoais ¢ psicologicos apresentam forte
influéncia na tomada de decisdo durante a compra de um
produto ou servigo (Medeiros & Cruz, 2006; Roman, Mata-
dor, Garcia, & Castuera, 2018). De fato, identificar ¢ analisar a
percepeao critica dos clientes, atrelada a suas perspectivas e
expectativas, vem sendo apontada por diversos estudos
como critério crucial para a garantia da qualidade na prestagao
dos servigos ¢ do bom desempenho das academias de
ginastica (Araujo & Silva, 2017; Barreto, Santos, Silva,
Gomes, & Menezes, 2012; Calesco & Both, 2015; Dhurup et
al. 2006; Papadimitriou & Karteroliotis, 2000).

No que se refere a avaliagdo do constructo, o fato da
dimensao Marketing ter apresentado a menor mediana fren-
te as dimensdes Ambiente ¢ Gestdo e a Avaliagao Global,
demonstrou a fragilidade do relacionamento entre a empresa
e os clientes (Ferrell & Hartline, 2010; Kotler & Armstrong,
2014). Ressalta-se que o setor de marketing apresenta papel
fundamental na retengdo de clientes, pois esta atrelado a
comunicagdo direta com o cliente no ambito da informagao
(Griffin & Audi, 2007; Robbins, 2000), além de ser o setor
responsavel por maximizar as oportunidades de mercado,
descrevendo os planos de competigdo da organizacdo na
busca pela obtengao do sucesso (Ferrell & Hartline, 2010;
Moreira, Pasquale, & Dubner, 2003).

As menores percepgoes de qualidade dos servigos pres-
tados pelas academias de ginastica por parte dos clientes em
relagdo a dimensdo Marketing refletiu negativamente na
Avaliagio Global, o que pode subestimar as dimensdes Am-
biente e Gestdo que apresentaram melhores escores. Entre-
tanto, destaca-se que todos os indices apresentados no
constructo evidenciaram boa classificagdo conforme os
pontos de corte estabelecidos pelo instrumento (Calesco &
Both,2019).

Estas divergéncias de opinides podem estar associadas
ao maior ou menor conhecimento sobre os aspectos que
compde o local, ou seja, os aspectos tangiveis da academia
em que se realiza a pratica de exercicios fisicos (Hoffman &
Bateson, 2015). Nesta perspectiva, os grupos mais criticos
podem deter maior conhecimento das questdes
organizacionais, do planejamento das a¢des da empresa e de
relacionamento com o cliente (Ferrell & Hartline, 2010; Kotler
& Armstrong, 2014; Santos, 2008).

Com base nas analises que compararam os grupos de
clientes em relagao as dimensdes Ambiente, Gestdo ¢ Mar-
keting e Avaliagdo Global observou-se que questoes ligadas
ao sexo ¢ faixa etaria ndo se apresentam como fatores que
interferem na percep¢ao de qualidade frente os servigos pres-
tados pelas academias de ginastica. Porém, dados
controversos em rela¢do ao sexo foram identificados na lite-
ratura (Afthinos, Theodorakis, & Nassis, 2005; Salamat,
Farahani, & Salamat, 2013), demonstrando evidencias de que
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os homens se mostram como o grupo mais critico (Fernandez,
Gavira, & Garcia, 2014). Por outro lado, em relagao a faixa
etaria, os achados foram similarmente constatados em outros
estudos (Afthinos et al, 2005; Salamat et al, 2013).

Considerando os diversos fatores influenciadores da
percepgdo critica de clientes, no que compete a escolaridade,
constatou-se que ter elevado nivel de ensino auxilia na
visualiza¢@o mais critica dos servigos prestados, sendo que
estes resultados sdo consistentes aos dados encontrados
por Salamat, Farahani, & Salamat(2013). Esta diferenga na
percepgao pode estar associada ao fato dos clientes que
possuem curso superior terem uma maior tendéncia a busca
de informagdes sobre o que os cercam, desenvolvendo um
maior senso critico perante situagdes cotidianas (Pereira,
2014). No mais, o fato da maioria relatar ter cursado o ensino
superior demonstra que o maior grau de escolaridade pode
estar relacionado a maior preocupag¢do com a saude ¢
conscientizagdo sobre os beneficios relacionados a pratica
de exercicios fisicos regulares. Dados semelhantes foram
encontrados nos estudos de Gomes, Siqueira e Sichieri(2001)
¢ Camdes e Lopes (2008), os quais identificaram que quanto
maior o grau de escolaridade do individuo maior a prevaléncia
de pratica de exercicios fisicos. Este fator de conscientizagéo
¢ reforgado considerando que com o aumento do grau de
escolaridade, o reconhecimento da pratica de atividade fisi-
ca como fator de controle de doengas se eleva paralelamente
(Zaitune, Barros, César, Carandina, & Goldbaum, 2006).

Posteriormente, tendo em vista a maioria dos clientes
investigados praticarem exercicios fisicos de forma continua
amais de cinco anos, frequentarem o mesmo estabelecimento
ano maximo trés anos ¢ terem frequentado no minimo trés
academias, demonstrou a alta rotatividade que o setor en-
frenta. No caso, a alta rotatividade pode estar atrelada a
insatisfacdo com os servigos prestados, proveniente de uma
baixa qualidade do que é ofertado, acarretando no nao
atendimento das expectativas dos clientes, o que resulta em
uma constante troca de academias (Calesco & Both, 2015;
Liz & Andrade, 2016; Marcelino, 2008).

O fato dos clientes com mais de cinco anos de pratica
terem apresentado maiores escores se contrapdem aos
achados no estudo de Salamat et al. (2013) no qual
identificaram que o tempo de relagdo com a atividade ndo
interfere no senso critico do cliente. Entretanto, ressalta-se
que o menor indice pode estar relacionado com a insatisfagéo
dos clientes desenvolvido ao longo do tempo de uso dos
servigos, visto que, diversos estudos realizados em acade-
mias identificaram problemas de pos venda, como:
atendimento deficitario da recepgdo ¢ administragdo da aca-
demia, falta de valorizagdo dos clientes antigos, de atengao
dos instrutores, de horarios de atendimento de certos
servigos ¢ limpeza das academias, altos reajustes de
mensalidades, ma conservagdo dos aparelhos ¢ instrutores
desmotivados (Oelze, Mesquita, & Dias, 2014; Pereira Filho,
Campos, & Dantas, 2013).

No que se refere ao tempo de pratica de exercicios fisicos
na mesma academia, Calesco e Both (2015) identificaram da-
dos semelhantes, observando que quanto maior o tempo de
pratica de exercicios na mesma academia maior a percepgao
critica em relagdo aos servigos prestados. Neste aspecto,
considerando o elevado conhecimento que os clientes detém
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daacademia (Figueiredo, 2005), o baixo escore pode ocorrer
devido a insatisfagdo com os servigos ao longo do tempo,
no qual, tal insatisfa¢do ¢ a medida que compara as expecta-
tivas dos clientes com suas percepgdes a respeito do
encontro do servigo real (Hoffman & Bateson, 2015). Desta
forma, as academias podem ndo estar oferecendo servigos
de acordo com as devidas conformidades ou estes servi¢os
ndo apresentam os beneficios prometidos pelo fornecedor
(Juran, 2002).

Em relagdo ao nimero de academias frequentadas,
Calesco e Both(2015) identificaram dados semelhantes, em
que os clientes com passagem por mais de uma academia
apresentaram opinides mais criticas frente os demais que
detém o conhecimento dos servi¢os de apenas uma acade-
mia. Estes resultados também podem estar atrelados a
insatisfagdo dos clientes, a qual é decorrente do néo
atendimento de suas expectativas, considerando que a ex-
pectativa esta relacionada ao futuro e as experiéncias pelas
quais o sujeito passou (Gligio, 2005).

Considerando a percepgdo critica de alguns grupos de
clientes, ¢ indispensavel que as academias atendam as ex-
pectativas e suas necessidades em relacdo aos servigos que
oferecem (Mello; Silva, & Turrioni, 2000). Assim, ¢ de extre-
ma importancia que as empresas ou¢am seus clientes,
pesquisem sobre seus desejos e necessidades, busquem
saber quem sdo seus clientes internos ¢ externos e quem ¢ o
consumidor final de seus produtos (Brocka & Brocka, 1994;
Costa, Santana, & Trigo, 2015; Labadessa & Oliveira, 2012;
Navarro et al, 2020; Pascual et al, 2020).

A retengdo de clientes se baseia em satisfazé-los, crian-
do relagoes de longo prazo. Neste ponto, a preocupacao
com novos clientes diminui (Hoffman & Bateson, 2015), o
que pode ser benéfico, pois o trabalho de retengio costuma
ser menos trabalhoso (Ferrell & Hartline, 2010) e mais barato
(Kotler & Keller, 2006). Porém, muitas empresas ainda dedicam
boa parte do seu tempo buscando estratégias para atrair
novos clientes e pouco se preocupam em manter os que ja
possuem (Hoffman & Bateson, 2015), mantendo uma cons-
tante de desisténcias e rotatividade.

Por fim, ressalta-se que estudo foi conduzido em um con-
texto regional, mais especificamente na cidade de Londrina-
Parana, que apresenta 569.733 habitantes e com o Indice de
Desenvolvimento Humano elevado (0,778) (http://
www 1.londrina.pr.gov.br/index.php?option=com
content&view=4article&id=543 &Itemid=558&limitstart=2, re-
cuperado em 27 de setembro, 2018) o que pode interferir nos
aspectos sociodemograficos frente outras regides, limitan-
do em partes a generalizagdo dos resultados e conclusdes
apresentadas.

Conclusoes

Com base nas analises efetuadas, conclui-se que clien-
tes com nivel superior completo, maior tempo de pratica de
exercicios fisicos, maior tempo de pratica de exercicios fisi-
cos na mesma academia e maior nimero de academias
frequentadas demonstram uma percepg¢ao de qualidade mais
critica referente aos servigos prestados por academias de
ginastica.

No mais, existe uma satisfagdo moderada frente aos
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servigos ligados ao setor de marketing da academia compa-
rando com os demais aspectos avaliados no constructo, o
que demonstra a necessidade de melhorar o relacionamento
com o cliente. Além disso, a insatisfagdo dos clientes com os
critérios de relacionamento acomete diretamente em prejuizo
para todos os servicos prestados pelas academias, conside-
rando o contexto geral das expectativas apresentadas.
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