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RESUMO

O ritmo acelerado da vida moderna e os problemas decorrentes disso, como diabetes,
hipertensdo e stress resultaram em uma maior conscientizacdo na sociedade sobre a
necessidade de um estilo de vida mais saudavel. Dessa forma, servigos cujo uso resulte em
uma vida mais saudavel comecaram a ser mais demandados. Como consequéncia dessa
expansdo de mercado, servi¢os personalizados, especializados em certos nichos, surgiram.
Este trabalho consiste em um estudo descritivo que tem por objetivo comparar satisfagéo e
qualidade percebida entre usuarias de academias exclusivamente femininas e mistas. Os dados
foram coletados por meio da distribuicdo de questionarios e posteriormente analisados por
meio de analise fatorial e ANOVA. Foi descoberto que hd uma diferenca entre o nivel de
satisfacdo entre qualidade percebida e a analise fatorial revelou que satisfacdo é fortemente
relacionada a qualidade percebida dos equipamentos.

Palavras-chave: Satisfacdo, Qualidade Percebida, Academia de Ginastica.

ABSTRACT

The accelerated pace of modern life and the problems which arose from it, such as diabetes,
hypertension and stress led to a wider awareness in society about the necessity a healthier
lifestyle. Thus, services whose use results in a more healthful life started being more
demanded. As a consequence of this market expansion, personalized services, specialized in
certain niches, appeared. This paper consists of a descriptive study which aims to compare
satisfaction and perceived quality among all women’s and unisex gyms users. The data were
collected through the distribution of questionnaires and later analyzed through factor analysis
and ANOVA. It was found that there is a difference between the level of satisfaction and
perceived quality and the factor analysis revealed that satisfaction is strongly related to the
perceived quality of the equipment.
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1 INTRODUCAO

O ritmo da vida moderna, com os modelos de trabalho excessivamente padronizados e
repetitivos, teve como consequéncia mudancas nos habitos de vida das pessoas, na
alimentacdo, nas formas de lazer e de transporte da maioria das pessoas. Por conta disso,
doengas cardiovasculares, obesidade, diabetes e problemas de postura acarretaram a busca por
uma melhor qualidade de vida e por forma fisica, prevencao de doencas e adequacao do corpo
aos padrdes impostos pela midia.

CapinussU (2006) diz que a expressdo “academia” é entendida atualmente como uma
entidade onde se realiza um condicionamento fisico em geral e de natureza particular. Ao
longo da histéria, no entanto, o termo “academia” ndo tinha o mesmo sentido de hoje.
Entendia-se a expressdo “academia” no sentido de ginésio, centro, espaco, estddio, escola de
natacdo e até mesmo de clube, aproximando-se da origem grega da palavra que se relacionava
a um local de praticas de ginéstica e de atividades ludicas em meio a transagdes filosoficas.
Com este sentido, Platdo em 378 a.C. fundou a sua Academia, assim denominada em
homenagem ao heroi ateniense Academos.

Furtado (2009) afirma que na década de 80 acorreu um aumento do publico
frequentador de academias de ginéstica e, com isso, o desenvolvimento das academias como
espaco de negocio lucrativo foi se estabelecendo. Acompanhando esse processo, empresas
fornecedoras de aparelhos, maquinas e outros setores relacionados também se desenvolveram.
J& o surgimento das academias s6 para mulheres, de acordo com Filho e Frazdo (2010), foi
inicialmente associado a uma sociedade patriarcal, na qual ndo era bem vista a exposicéo da
figura feminina em espacos publicos, e que a atividade fisica era vinculada somente a ordem
médica com a finalidade de reproducdo. Nesse contexto, era comum que mulheres se
reunissem para a pratica de exercicios fisicos em locais reservados.

Revistas voltadas as mulheres passaram a publicar sobre a importancia da ginastica
para a saude e beleza. Acontecimentos como as conquistas dos direitos femininos, a
diminuicdo do poder da igreja na sociedade e a Segunda Guerra Mundial, fazem com que a
sociedade patriarcal entre em declinio e a mulher tenha uma participagdo mais ativa na
sociedade e consequentemente a mulher passa a ndo se sentir constrangida em fazer exercicios
fisicos no mesmo ambiente que os homens, porém a préatica de ginastica s6 para mulheres
continuava (FILHO; FRAZAO, 2010).

No Brasil, na década de 90, houve um forte crescimento do mercado de academias de
ginéstica, e, a partir da segunda metade da mesma década, o mercado academias de ginastica
para mulheres ganha forca e € desenvolvido um novo conceito de servi¢o personalizado as
mulheres modernas (FILHO, 2000).

A relacédo entre sexo e préatica de esportes ndo € nova na academia: o estudo de Melo e
Pires (2014) tem por objetivo descobrir as razGes por que mulheres frequentam academias de
ginastica exclusivamente femininas; Sauerbronn et al.(2014) estudaram a relacdo entre a
pratica de esporte entre mulheres e 0 consumo emotivo; e Salles-Costa et al.(2003)
investigaram a relacdo entre género, construcdo social do corpo e a pratica de exercicios
fisicos ao ar livre. Nesses estudos, no entanto, a percepcdo da qualidade e a satisfacdo séo
pouco abordadas nos estudos citados.

Da mesma forma, os construtos satisfagdo e qualidade percebida e servigos
personalizados também foram objeto de estudo na academia: Milan, Brentano e Toni (2008)
investigaram satisfacdo e qualidade percebida entre os clientes de uma agéncia de
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comunicagdo; Coelho e Henseler (2010) e Vidor, Medeiros e Cruz (2015) abordaram a
customizagao de servicos.

Apesar de haver um volume consideravel de estudos que abordem o tema satisfacéo e
qualidade percebida em diversos setores do servigo, verifica-se pouca quantidade de estudos
que tratam da percepcdo da qualidade e da satisfacdo com relagdo as usuérias de academias
femininas de ginastica.

O presente artigo tem, portanto, o objetivo de analisar e comparar a satisfacéo e a
percepcdo da qualidade das usuérias de academias de ginastica exclusivamente feminina e de
academias mistas. Considerando isso, a questdo de pesquisa a qual este artigo busca responder
é a seguinte: Qual é a diferenca existente entre satisfacdo e a qualidade percebida entre as
usuarias de academias de ginastica exclusivamente feminina e as usuarias de academias
mistas?

2 REFERENCIAL TEORICO

Satisfacdo é vista, na literatura académica, a partir de duas visdes: uma delas defende
que satisfacdo é algo transacional, relativo apenas a ultima transacdo realizada pelo
consumidor, enquanto a outra defende a ideia de que esse construto é algo cumulativo e que
envolve todas as trocas e experiéncias acumuladas pelo consumidor com o passar do tempo
(ANDERSON; FORNELL; LEHMANN, 1994; DILL et al., 2006; SU; SAMPAIO, 2013).

Este trabalho adota defini¢cdes propostas por Dill et al. (2006, p. 4), que definem
satisfacdo como “uma avaliagdo global do consumidor em relagdo a sua experiéncia de
consumo até o momento”. Essa definicdo corrobora a visdo de Anderson, Fornell e Lehmann,
(1994, p. 54), que a descrevem como sendo “a avaliacdo global com base na experiéncia total
da compra e consumo com um bem ou servi¢o ao longo do tempo”, conferindo a ela, assim,
um carater cumulativo. Essa defini¢do é mais apropriada, uma vez que a satisfagdo acumulada
é relacionada a lealdade de clientes (FORNELL, 1992).

Kotler e Armstrong (1993) acreditam que para uma empresa se diferenciar no
mercado, a qualidade no servigo oferecido € uma das varias maneiras para isso. Para Zeithaml
(1988) qualidade significa atender as necessidades implicitas ou explicitas dos usuérios,
dentro do prazo que ele deseja a um valor justo. Gronroos (1984, p. 37), por sua vez, define
qualidade percebida de um servico como “o resultado de um processo de avaliagdo, no qual o
consumidor compara suas expectativas com o servigo que ele percebe que recebeu”.

Ha diferenca entre a qualidade percebida em produtos/bens e em servigos, pois o nivel
de abstracdo neste ultimo é maior, considerando a existéncia de caracteristicas peculiares
como tangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade, o que torna imprescindivel a
compreensdo de como os clientes avaliam e percebem a qualidade. Os servigos, por serem
intangiveis, sdo dificeis de serem mensurados, padronizados e selecionados antes da venda
para garantir a qualidade (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) a qualidade percebida pelo
consumidor é a forma pela qual ele julga aquilo que foi recebido, conforme suas expectativas
do que deveria receber, o julgamento da qualidade vai resultar da discrepancia (grau e diregédo
do afastamento) entre as expectativas e o efetivamente recebido do fornecedor. Para fins desta
pesquisa, seré adotada a definicdo de Cronin e Taylor (1992).

O trabalho de Coelho e Henseler (2010) apresenta como descoberta que a presenga de
customizagdo do servigo leva a maior percepgdo de qualidade e satisfagdo em servigos
customizados. Por conseguinte, este trabalho testard as seguintes hipoteses: H1 — N&o existe
diferenca da qualidade percebida e satisfacdo entre as usuarias de academia exclusivamente
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feminina e mista e H2 — Existe diferenca da qualidade percebida e satisfacdo entre as usuarias
de academia exclusivamente feminina e mista.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa classifica-se como descritiva e de carater quantitativo, pois tem
como objetivo descrever algo, havendo a formulacdo prévia de hipoteses, e transversal,
porque a coleta de dados ocorre apenas uma vez (MALHOTRA, 2006).

A amostra desta pesquisa foi selecionada entre usuarias de academias femininas
de ginastica e de academias mista em uma capital do Nordeste. O método de amostragem da
pesquisa usado foi ndo-probabilistico e sistematico, pois a escolha pelas respondentes foi de
forma deliberada.

A pesquisa de campo ocorreu por meio do uso de questionarios autoadministrados
totalizando 28 questdes com apenas uma aberta. O questionério foi dividido em trés partes. A
primeira parte consistiu em dados demograficos das respondentes (idade, renda, tipo de
academia frequentada, motivo para frequentar academia e tempo de academia). Na segunda
parte, constavam perguntas relacionadas ao construto qualidade percebida. A terceira parte
tinha perguntas sobre o construto satisfacéo.

O questionario foi submetido a um pré-teste com 15 respondentes, com o objetivo de
identificar possiveis problemas de formatacdo e/ou compreensdo das questdes incluidas no
questionario. Houve necessidade de alteracdo de algumas questdes, em seguida foi aplicado as
114 usuérias de academia de ginastica, sendo 69 de academia exclusivamente feminina e 45
de academia mista, no qual o unico critério de inclusdo foi a entrevistada frequentar alguma
academia, independente do tempo ou frequéncia em que vai a academia.

Para o desenvolvimento do estudo foi utilizada a Escala para Avaliagdo de Academias
de Ginéstica desenvolvida por Costa, Rezende e Mesquita (2012) justificando o construto
qualidade percebida, com 21 questbes, que conta com seis sub-escalas: “Limpeza e
Manutencdo”, “Professor”, “Recepcionista”, “Equipamentos e Estrutura”, “Intera¢do Social”,
“Reserva de Vaga”, enquanto para o construto satisfacdo, com 7 questdes, foi empregada a
Escala de Mensuragdo da Satisfa¢do traduzida e validada por Su e Sampaio (2013), tendo sido
o0 item Q27 do questionario invertido de “esta academia fornece servigos quase inaceitaveis”
para “esta academia fornece servicos aceitaveis”.

A coleta de dados foi realizada nos dias 01 e 16 de junho de 2015 em academias
exclusivamente femininas e em abordagem a mulheres em outros ambientes. As respondentes
foram abordadas diretamente de forma aleatéria, em diferentes horarios do dia. Também
foram deixados questionérios nas academias que foram posteriormente recolhidos. Ap6s o
tratamento dos dados, foram utilizados 114 questionarios para realizar as analises.

O questionario utiliza-se da escala métrica de Likert que oferece respostas de 1 a 7
refletindo, respectivamente, “discordo totalmente” a “concordo totalmente” baseada na
assertiva da questdo, e o ponto 8 referente a opcdo nao se aplica quando a afirmagdo néo se
enquadra a realidade da respondente.

Para se verificar possiveis diferencas entre os subgrupos da populacéo, empregou-se a
técnica de andlise univariada denominada ANOVA. Esta técnica foi aplicada a fim de se
analisar a existéncia de significancia entre as médias dos grupos examinados (HAIR et al.,
2005). Antes da aplicacdo da ANOVA, foi utilizada a andlise fatorial exploratoria com
rotacdo varimax para que fossem reduzidos a fatores os comportamentos atribuidos de acordo
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com as respostas ao questionario. Para verificar a confiabilidade dos fatores foi analisado os
seus respectivos valores de Alpha de Crombach. Toda a anélise dos dados coletados foi feita
por meio da utilizacdo do programa SPSS.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Em relacdo a caracterizagdo da amostra, dentre as 114 usudrias pesquisadas, 60,50%
eram frequentadoras de academia exclusivamente feminina, e 39,5% frequentadoras de
academia mista. Os dados da TAB. 1 sugerem que a populagdo das usuérias de academia de
ginastica é relativamente jovem, com uma predominancia que vai até 25 anos, representando
53,5% do total.

Tabela 1: Idade

Frequéncia % % Acum.
Até 18 anos 11 9,6 9,6
De 19 a 25 anos 50 43,9 53,5
De 26 a 35 anos 33 28,9 82,5
De 26 a 45 anos 7 6,1 88,6
De 46 a 55 anos 9 79 96,5
Acima de 55 anos 4 3,5 100,0
Total 114 100,0 -

Fonte: Elaborada pelos autores.

Os dados da TAB.2 mostram que 36,8% das usuérias de academia tém renda familiar
mensal de até R$ 3.000,00 e 22,8% tém rendimento entre R$ 4.500,01 a R$ 6.000,00,
apontando que as pessoas que frequentam academias de ginastica vém de diferentes estratos
sociais.

Tabela 2: Renda

Frequéncia % % Acum.
Até R$ 788,00 2 18 1,8
Entre R$ 788,01 e R$ 1.500,00 13 11,4 13,2
Entre R$ 1.500,01 e R$ 3.000,00 27 23,7 36,8
Entre R$ 3.000,01 e R$ 4.500,00 18 15,8 52,6
Entre R$ 4.500,01 e R$ 6.000,00 26 22,8 75,4
Entre R$ 6.000,01 e R$ 7.500,00 10 8,8 84,2
Acima de R$ 7.500,01 18 15,8 100,0
Total 114 100,0 -

Fonte: Elaborada pelos autores.

De acordo com a TAB.3, constata-se que as usuarias de academias frequentam em
média até 1 ano (58,8%), evidenciando um maior abandono ou irregularidade de tempo
praticando exercicios em academia de ginéstica.

Tabela 3: Tempo de prética de exercicios em academia

Frequéncia % % Acum.
Menos de 6 meses 40 35,1 35,1
Entre 6 meses e 1 ano 27 23,7 58,8
Entre 1 e 2 anos 17 14,9 73,7
Entre 2 e 5 anos 17 14,9 88,6
Mais de 5 anos 13 11,4 100,
Total 114 100,0 -

Fonte: Elaborada pelos autores.
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Na andlise fatorial, a matriz de correlacdo apresentou correlaces elevadas variando
entre 0,866 a 0,940 o que representa que as varidveis envolvidas deverdo estar sob a
influéncia do mesmo fator. O grau de explicagdo dos dados a partir dos fatores encontrados na
analise fatorial através do teste Kaiser-Meyer-Olkin, foi de 0,913 conseguem caracterizar
satisfatoriamente as variacbes dos dados originais (HAIR et al., 2005). Outro indice
importante e que corrobora a formacao dos fatores € o teste de esfericidade de Bartlett’s que
expressou o seguinte qui-quadrado 2886, com significancia de zero, portanto, dentro do limite
de até 0,05 indicando a uma boa correlagdo entre as variaveis (HAIR et al., 2005), rejeitando,
assim, a hipdtese nula de que as varidveis ndo sao correlacionadas na populagéo.

A TAB. 4 mostra a proporcao da variancia das variaveis observadas explicada pelos
fatores extraidos, ou seja, as comunalidades. O resultado foi adequado, pois ficaram acima a
0,500 que para Hair et al. (2005) é um resultado que atende a niveis de explicacdo aceitavel.

Tabela 4: Comunalidades

Extracdo
Q1 - A limpeza do ambiente de treino é adequada. 0,741
Q2 - Os vestiarios sdo limpos. 0,736
Q3 - Os equipamentos estdo sempre limpos. 0,763
Q4 - A manutencéo do vestiario quanto a reposi¢do de materiais de higiene é adequada. 0,733
Q5 - Os(As) professores(as) da academia possuem competéncias necessarias e prestam servigos 0.706
eficientes. '
Q6 - Sinto-me motivado pelos(as) professores(as). 0,813
Q7 - Os(As) professores(as) da academia me conhecem bem e tém interesse pelo meu progresso. 0,785
Q8 - Os(As) professores(as) da academia sdo pacientes e sensiveis as queixas, demonstrando atengao 0.805
suficiente e disponibilidade em ajudar. T
Q9 - Os(As) professores(as) da academia sdo agradaveis e cordiais mantendo uma boa interagdo com 0.712
os alunos. v
Q10 - A academia possui recepcionistas que prestam informacOes eficientes sobre as aulas e 0767
programas '
Q11 - Os(As) recepcionistas da academia sdo cordiais e atenciosos(as). 0,847
Q12 - Os(As) recepcionistas da academia possuem boa apresentagdo e asseio. 0,793
Q13 - Os(As) recepcionistas da academia atendem prontamente as reclamagdes e problemas. 0,661
Q14 - A variedade de equipamentos atende minhas expectativas. 0,688
Q15 - Os equipamentos sdo aparentemente modernos. 0,777
Q16 - As instalagdes (salas e infraestrutura) séo modernas. 0,787
Q17 - Tenho oportunidade de estabelecer novos e bons contatos na academia. 0,789
Q18 - A interagdo entre os alunos é boa. 0,658
Q19 - Sinto-me parte de um grupo quando estou com as pessoas que frequentam a academia. 0,761
Q20 - Existe facilidade de reserva de vaga em programas/aulas. 0,675
Q21 - As reservas de vaga em programas/aulas sdo feitas de forma justa. 0,722
Q22 - Estou contente em frequentar esta academia. 0,642
Q23 - Estou muito satisfeita com os servicos prestados por esta academia quando comparados com a 0.772
minha expectativa. T
Q24 - No geral eu estou muito satisfeita com os servigos prestados por esta academia. 0,796
Q25 - Esta academia fornece completamente todos os servigos que eu quero dela. 0,708
Q26 - Os servigos prestados por esta academia estdo muito préximos da perfeicéo. 0,787
Q27 - Esta academia fornece servicos aceitaveis. 0,659
Q28 - Esta academia destaca-se de outras pelo nivel superior de seus servicos. 0,736

Fonte: Elaborada pelos autores.

Apo6s a examinar as comunalidades foi feita a rotacdo fatorial através do método
ortogonal varimax, para que houvesse a potencializacdo da soma das variancias de cargas
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exigidas da matriz fatorial. A carga fatorial estabelecida foi de 0,50 a fim de uma melhor
disposicdo dos fatores. O nimero de fatores obtidos foram 5, entretanto era esperado 7 fatores
que corresponderia a 6 fatores dos sub-construtos da escala de qualidade percebida e 1 fator
que determinaria a satisfagdo.

O subconstruto “Equipamentos e Estrutura” do construto qualidade percebida definido
na escala desenvolvida por Costa, Rezende e Mesquita (2012) fundiu-se as variaveis
observadas que formam o construto satisfacdo, logo, presume-se que a compreensdo pelas
usuarias de academia é que esse indicador representa melhor sua satisfagdo com academia do
que com a qualidade percebida.

Outra jungéo de fatores que aconteceu foi entre os subconstrutos “Recepcionistas” e
“Reserva de Vagas” da escala de qualidade percebida, pois se pressupde que o entendimento
das usuérias de academia é que um indicador estd intimamente relacionado ao outro, uma vez
que quem realiza a reserva de vagas sdo 0s recepcionistas, entdo seria apenas uma atribuicéo
destes.

Em relacdo aos demais sub-construtos da escala qualidade percebida foram extraidos
como ja definido na escala. Para fins de percepcéao e assimilagdo foram nomeados os fatores
por siglas sendo Satisfacdo, Equipamento e Estrutura (SEE), Professores (PROF),
Recepcionista e Reserva de Vagas (RRV), Interagdo Social (INS) e Limpeza e Manutengéo
(LIM) conforme apresentado na TAB. 5.

Tabela 5: Matriz Rotacionada

Componentes

SEE PROF RRV |INS [LIM
Q1 673
Q2 705
Q3 676
Q4 629
Q5. 622
Q6 781
Q7 822
08 804
Q9 732
Q10 597
Q11 673
Q12 741
Q13 535
Q14 664
Q15 788
Q16 718
Q17 725
Q18 708
Q19 775
Q20 738
Q21 776
Q22 535
Q23 744
Q24 756
Q25 654
Q26 731
Q27 582
Q28 776

Fonte: Elaborada pelos autores.
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Em consonancia com as informagfes expostas, a TAB. 6 exibe os percentuais de
variancia explicados por cada fator apds o procedimento, salienta-se que os valores dos
percentuais antes e depois da rotagdo sdo iguais. O modelo dispde de um poder de explicagéo
de 74,363% com uso de todas as varidveis originais das escalas de qualidade percebida e
satisfagdo.

Tabela 6: Total da Variancia Explicada

Autovalores Iniciais Somas de Rotagdo do Quadrado das Cargas
Total % de Variancia Acumulativo % Total % de Variancia  Acumulativo %

1 14,353 51,260 51,260 6,233 22,260 22,260

2 2,155 7,696 58,956 4,385 15,662 37,922

3 1,699 6,066 65,022 3,981 14,218 52,140

4 1,492 5,328 70,350 3,187 11,384 63,524

5 1,124 4,013 74,363 3,035 10,840 74,363

Fonte: Elaborada pelos autores.

No sentido de comprovar a confiabilidade dos fatores foi medido a consisténcia entre
os itens do mesmo construto a fim de conferir a inter-correlacéo deles. O tipo de diagnostico
adotado foi o Alfa de Cronbach que o limite geralmente aceito € de 0,70 (HAIR et al., 2005,
p. 112). Os resultados encontrados para o Alfa de Cronbach foram elevados para todos os
fatores conforme pode ser visto na TAB. 7.

Tabela 7: Alfa de Cronbach

SEE PROF RRV

Cronbach's o Cronbach's o Cronbach's o
Alpha NO [tens Alpha N° Itens Alpha N° Itens
,943 10 ,901 5 ,902 6

INS LIM

Cronbach's o Cronbach's o

Alpha N° Itens Alpha N° Itens

,854 3 877 4

Fonte: Elaborada pelos autores.

Em seguida, realizou-se o teste de normalidade Komolgorov-Smirnov que demonstrou
que a amostra possuia normalidade nos fatores. Novos testes foram executados em funcdo de
se obter a media aritmética das variaveis que formaram os 5 fatores identificados na analise
fatorial, e desta analise foi aplicada a analise de variancia (ANOVA).

A variavel dependente tipo_academia (exclusivamente feminina e mista) foi
comparada com os fatores SEE, PROF, RRV, INS e LIM na ANOVA, nem todos obtiveram
escores satisfatorios para o teste de Levene. A TAB.8 exibe que neste teste os fatores LIM,
RRV e SEE demonstram que as usuarias de academia exclusivamente feminina e mista
pertence & mesma populagdo, ou seja, as variancias dentro dos grupos sdo homogéneas para
todos eles, logo a ANOVA ¢ apropriada sendo possivel a comparagdo entre os grupos de
usuérias.

O teste de Levene para os fatores PROF e INS indicou que as usuérias pertencem a
populacdo distinta, portanto a ANOVA ¢ inapropriada, em virtude disso é impossivel a
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comparacéo entre as usuérias da academia exclusivamente feminina e da academia mista para
estes dois fatores.

Com base nesses resultados, dentre os fatores que comp8dem a qualidade percebida da
academia, Professores (PROF) e Interacdo Social (INS) ndo apresenta diferenca para usuarias
quer seja de academia exclusivamente feminina quer seja de academia mista. Entretanto os
fatores Limpeza e Manutencdo (LIM), Recepcionista e Reserva de Vagas (RRS) sdo mais
significativos na percepcdo da qualidade pelas usuarias de ambas as academia. No tocante ac
fator representativo da Satisfacdo (SEE) as usuarias de ambas as academia se comportam de
forma diferente.

Tabela 8: Teste de Homogeneidade de Variancias

Estatistica de Levene dfl df2 Sig.
LIM 3,107 1 112 ,081
PROF 11,471 1 112 ,001
RRV 3,299 1 112 ,072
SEE 2,743 1 112 ,100
INS 7,356 1 112 ,008

Fonte: Elaborada pelos autores.

A TAB. 9 informa o resultado do teste de igualdade de médias entre grupos. A
estatistica F para todos os fatores, com 1 e 112 graus de liberdade, e Sig.< 0,05, conclui-se
que ha diferenca entre as médias, ou seja, para os fatores LIM, RRV e SEE sdo
compreendidos de forma diferente pelas usuérias de academia exclusivamente feminina e de
academia mista.

Tabela 9: ANOVA

Soma dos Quadrado das

Quadrados df Médias F SIg.

Entre Grupos 7,971 1 7,971 7,774 ,006
LIM Dentrodos Grupos 114,834 112 1,025

Total 122,805 113

Entre Grupos 16,813 1 16,813 21,026  ,000
PROF Dentro dos Grupos 89,559 112 ,800

Total 106,372 113

Entre Grupos 6,960 1 6,960 8,561 ,004
RRV Dentro dos Grupos 91,055 112 ,813

Total 98,015 113

Entre Grupos 15,310 1 15,310 14,234  ,000
SEE Dentro dos Grupos 120,467 112 1,076

Total 135,777 113

Entre Grupos 22,802 1 22,802 19,100 ,000
INS Dentro dos Grupos 133,706 112 1,194

Total 156,508 113

Fonte: Elaborada pelos autores.

A TAB.10 evidencia a existéncia de diferenca para as variaveis mais representativas
da qualidade percebida e da variavel satisfacdo pelas usuérias de ambas as academias. Isto é
possivel afirmar diante ratificacdo no teste de robustez de Brown-Forsythe que para todas as
variaveis apresentou significancia inferior a 0,05. Desta forma, considera-se rejeitada a
hipotese Hlenquanto se aceita H2.
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Tabela 10: Teste de Robustez da Igualdade de Médias

Estatistica dfl df2 Sig.

LIM Welch 7,076 1 79,316 ,009
Brown-Forsythe 7,076 1 79,316 ,009

PROF Welch 17,701 1 68,350 ,000
Brown-Forsythe 17,701 1 68,350 ,000

RRV Welch 8,321 1 89,648 ,005
Brown-Forsythe 8,321 1 89,648 ,005

SEE Welch 13,471 1 85,379 ,000
Brown-Forsythe 13,471 1 85,379 ,000

INS Welch 16,789 1 74,207 ,000
Brown-Forsythe 16,789 1 74,207 ,000

Fonte:Elaborada pelos autores.

Os testes com as variaveis LIM, PROF, RRV, SEE e INS buscavam falsear as
hipoteses H1 — N&o existe diferenca da qualidade percebida e satisfagéo entre as usuarias de
academia exclusivamente feminina e mista e H2 — Existe diferenca da qualidade percebida e
satisfacdo entre as usuérias de academia exclusivamente feminina e mista. As hipoteses sdo
excludentes, portanto apenas uma delas podera ser confirmada. A partir das anélises dos
resultados apresentados conclui-se que a primeira hipdtese € falsa, pois de fato ha diferenca da
qualidade percebida e satisfagdo entre as usuarias de ambas as academias.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo foi direcionado a responder o seguinte questionamento: qual a
diferenca existente entre satisfacdo e a qualidade percebida entre as usuérias de academias de
ginastica femininas e as usudrias de academias mistas? Para responder a esta questdo, foi
conduzida uma coleta de dados por meio de questionarios autoadministrados, tendo sido esses
dados posteriormente devidamente tratados e analisados.

No referencial tedrico foram discutidas as varias defini¢des para satisfacdo e qualidade
percebida e, por fim, foram comunicadas as adotadas para este artigo. Apds a definicdo do
referencial tedrico e da metodologia, conduziu-se a pesquisa de campo.

Por meio da analise dos dados coletados na pesquisa de campo, é possivel constatar
que a percepcao da qualidade e a satisfacdo tanto das usuérias academias mistas quanto das
que frequentam academias exclusivamente femininas ndo sdo influenciadas pelos fatores
“Professores” e “Interacdo Social”, pois esses parametros ndo foram por elas considerados
relevantes. H& evidéncia, em contrapartida, para afirmar que os fatores “Limpeza e
Manutencdo”, “Recepcionista”, “Reserva de Vagas” e “Equipamentos”, influenciam a
percepcdo da qualidade das usuérias e a satisfagdo. A andlise fatorial revelou também que a
satisfacdo esta mais fortemente vinculada & percepgdo de qualidade nos equipamentos.

Tendo isso em vista, € razoavel concluir que, entre as usuarias de academias de
gindstica, a satisfacdo estd mais relacionada com a percepcéo de qualidade que elas tém sobre
0S equipamentos, e que a sdo mais valorizados por elas a limpeza do estabelecimento, o
estado dos equipamentos, a percepg¢ao sobre o recepcionista e sobre a possibilidade de reserva
vagas dos servigos ofertados.

A hipotese H2 foi confirmada, atestando que a customizacdo do servico leva a
existéncia de uma diferenga no mercado entre servigos personalizados e servigos ndo-
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personalizados, que no caso deste trabalho séo, respectivamente, academias exclusivamente
femininas e mistas.

E uma limitacio a esta pesquisa o fato de a amostra nfo ser representativa. Sugere-se,
para pesquisas posteriores, realizar investigacbes com outros nichos de servi¢cos do ramo
fitness, como praticantes de artes marciais ou de crossfit.
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