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ABSTRACT

Background: The increase in the number of gyms is a worldwide and Brazilian
phenomenon. Knowing the quality of the service of this segment is important both
economically and for the health area. The objective of the present study was to analyze
the applicability of the Service Quality Assessment Scale (SQAS): An Instrument for
Evaluating Service Quality of Health-Fitness Clubs of the services offered by gyms and
Health Clubs from Brazil.

Methods: A questionnaire containing 40 SQAS questions based on 6 dimensions was
applied. The sample comprised participants (n = 417) from six gyms in the state of
Mato Grosso, Brazil.

Results: Through an exploratory factor analysis (AFE) of the data collected, six factors
emerged after the removal of some items, with 35 items with a coefficient of 0.40 or
higher, without double loading: Personal (8 items, [ | =0.873), Program (5 items, [ =
0.929), Locker room (5 items, [ | = 0.829), Physical Installation/Building (6 items, [ | =
.877), Training Area (5 items, [ = 0.981), Children&#39;s Space (6 items, o = 0.981).
Conclusion: The revised Brazilian version of the SQAS includes 35 items and presented
consistent psychometric properties. All these items are important for the entrepreneur to
develop their business, with emphasis on children&#39;s space items and program, which
have obtained the highest psychometric indexes. The SQAS has the ability to point out
the items that weigh the most for the evaluation of the customers for the service
received.

Keywords: Gyms, Service Quality Assessment Scale (SQAS), Exploratory Factor
Analysis (EFA).



VALIDACAO DO INSTRUMENTO SQAS (Service Quality Assessment Scale) PARA O
CENARIO BRASILEIRO.

RESUMO

Introducéo: O aumento do mercado de Academias € um fenémeno mundial e brasileiro. Conhecer a

gualidade do servigo deste segmento tem importancia econémica e para a area de saude.

Objetivo: Analisar a aplicabilidade do instrumento Service Quality Assessment Scale (SQAS): An
Instrument for Evaluating Service Quality of Health—Fitness Clubs em traducdo livie ESCALA DE
AVALIACAO DA QUALIDADE DE SERVICOS (SQAS): Um instrumento para avaliar a qualidade
dos servicos oferecidos por Academias, para o cenario brasileiro.

Métodos: Foi aplicado um questionario contendo duas se¢es: (a) Formulario de perguntas do SQAS
contendo 40 itens em 6 dimensdes e (b) informacdo sdcio-demogréfica. Os participantes (n = 417) de
seis Academias participaram do estudo. Através de uma analise fatorial exploratéria (AFE) dos dados
coletados, seis fatores emergiram apds a remocao de alguns itens. A versao brasileira revisada do SQAS
inclui 35 itens e apresentou consistentes propriedades psicométricas.

Conclui-se que 0 SQAS é um instrumento valido que pode ser usado para avaliar a qualidade dos

servicos oferecidos por academias no Brasil.

Palavras-chave: Academias, Service Quality Assessment Scale (SQAS), Anélise Fatorial Exploratoria
(AFE).
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1- INTRODUCAO

A cada ano, os brasileiros tém se tornado mais conscientes sobre aspectos de salde, portanto,
com uma busca cada vez maior pelo mercado que oferece estes servigos. Este cendrio esta relacionado
ao aumento da aderéncia de pessoas a pratica de atividades fisicas regulares, consequentemente ao
aumento de estabelecimentos que oferem estes servigos (Aguiar, 2007; Correia, 2009; Kara, 2012:
Pedragosa, Saba, 2001; Yildiz, 2011;). As estatisticas mostram que a pratica regular de atividades fisicas
leva a uma menor auséncia ao trabalho, por diminuir o nimero de internacdes, reduzindo o custo dos
servicos de salde, levando as grandes corporacfes a investir cada vez mais em academias ou centros de
fitness (Mc-Donald & Howland, 1998).

A falta de locais apropriados com seguranca e conforto para a pratica de atividades fisicas nas
nossas cidades leva a populacao a buscar outras opc¢des para a pratica regular da atividade fisica, sendo
a Academia de Ginastica e Musculagdo, uma das opg¢Bes mais procuradas pela populagdo urbana (Osti,
2009: Saba, 2001; Uhlmann et al., 2009;). O Brasil pela terceira vez consecutiva ocupa a segunda
posi¢do no ranking de pais com maior nimero de academias, ficando atrds somente dos EUA, contando
com 22,4 mil empresas do setor em 2012 (Acad, 2013). Isto equivale a um crescimento acima de 50,81%
em relacdo a 2010, com um faturamento na ordem de 2,3 bilhdes de reais em 2012. Este numero
expressivo de academias gerou um mercado competitivo entre si, bem como também com outras
empresas ligadas a industria da satde-fitness, onde cada vez mais existem espagos destinados a esta

pratica, em condominios, prédios, hotéis, resorts e empresas entre outros (Aguiar, 2007).

Com a atencédo voltada para o melhor atendimento ao Cliente de Academias de Gindstica e
Musculacdo, houve uma crescente evolucdo nesta indlstria a qual passou a produzir maquinas,
equipamentos e instalacdes de elevada complexidade e qualidade, criando uma atmosfera propicia para
este tipo de pratica (Karteroliotis,Papadimitrious, 2000).Academias mantidas por entidades como SESI
(Servico Social da Industria), SESC (Servigo Social do Comércio), SEST/SENAT (Servigo Social do
Transporte) para citar apenas algumas, com valores subsidiados aos seus cooperados, competem
diretamente com empresas comercias que oferecem servicos similares (Correia, Pedragosa, 2009).
Portanto, conhecer como este mercado opera e quais as caracteristicas que mais importam para 0s seus
clientes, é importante tanto para o aprimoramento do servico prestado, quanto para que as empresas

consigam estabilidade econémica.

Assim, este trabalho teve como objetivo analisar a aplicabilidade do instrumento Service Quality
Assessment Scale (SQAS): An Instrument for Evaluating Service Quality of Health—Fitness Clubs em
tradugdo livie ESCALA DE AVALIACAO DA QUALIDADE DE SERVICOS (SQAS): Um

instrumento para avaliar a qualidade dos servicos oferecidos por Academias, para o cenario brasileiro.



2 - JUSTIFICATIVA

Utilizando-se de fontes de informacdo cada vez mais rapidas, a percepcdo e conseqliente
exigéncia do cliente crescem juntos com o mercado de Fitness.As pesquisas sobre a satisfacdo dos
clientes sdo essenciais para a sobrevivéncia de empresas de qualquer setor. O principal objetivo da
mensuracdo da satisfacdo dos consumidores é, justamente, obter uma avaliagdo confiavel sobre o
desempenho da empresa sob 0 ponto de vista dos mesmos, medindo, assim, a qualidade externa da
empresa, indicando caminhos para as decisdes futuras (Aguiar, 2007).

Sob intensa competicdo, a gestdo tem que se tornar cada vez mais eficiente, e 0 surgimento de
programas e ferramentas de qualidade do servigo oferecido, as quais afetam diretamente a retencéo dos
clientes e a vitalidade financeira da empresa, tem sido de grande importancia (McDonald & Howland,
1998; Berry, Parasuraman & Zeithaml, 1996). Recursos de marketing tém dado melhor resultado quando
investidos para manter os clientes existentes do que atraindo novos (Fornell, 1992; Fornell & Wernerfelt,
1987; Sonnenberg, 1989). Para satisfazer os clientes, a qualidade dos servicos deve atender as
expectativas dos clientes (Stum & Thiry, 1991). Segundo Grénroos (1984), a qualidade do servigo pode

ser medida através das expectativas dos consumidores e a percepgédo do servigo oferecido.

Assim, torna-se relevante investigar esta realidade no mercado brasileiro e em especial na regido

em que o trabalho foi desenvolvido, pois estas informagdes sdo ainda desconhecidas.



3 - FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 - CONCEITO DE MODELO DE QUALIDADE DE SERVICOS

Alguns estudos iniciais sobre a qualidade de servicos oferecidos por empresas, eram muito
gerais ou genéricos e algumas vezes muito especificos onde ambas abordagens possuem meéritos e
limitagdes (Brown, Churchill, & Peter, 1993; Murray & Howat, 2002; Parasuraman et al., 1988). Lam,
Zhang e Jensen (2005), por sua vez, desenvolveram uma escala (SQAS), constituida por 40 itens. Esta
escala foi aplicada junto a 1202 membros de dez academias de ginastica situadas nos Estados Unidos.
Como principal resultado, ficou constatada a multidimensionalidade da qualidade, uma vez que seis
dimensdes emergiram da anélise fatorial. O modelo proposto para este estudo (SQAS) é uma sintese de
modelos formulados em diferentes setores industriais (Brady & Cronin, 2001; McDougall & Levesque,
1994; Parasuraman et al.; Rust& Oliver, 1994) com aplicagdo especifica para entidades esportivas e
recreacionais (Chelladurai et al., 1987; Howat et al., 1996, 1999; Kim & Kim, 1995; Papadimitriou &
Karteroliotis, 2000).

Um modelo multidimensional de qualidade de servico foi formulado para identificar as variaveis
que determinam a percep¢do da qualidade do servico oferecido por academias. Neste modelo

encontramos seis dimensdes abaixo descritas:

1- Pessoal

2- Programas

3- Vestiarios

4- Instalacdo Fisica (Prédio)
5- Area de treinamento

6- Espaco Infantil

Estas seis dimensGes, no entanto podem ser agrupadas sob trés itens principais, (Pessoal, Programas
de atividades e Espaco Fisico), derivados do modelo tri-componente de qualidade de servigo (Brady &
Cronin, 2001; Rust & Oliver, 1994), o SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988). Estas seis dimens6es
feitas sob estes trés conceitos sdo determinantes de qualidade de servicos que podem ser utilizados para
captar as percepgdes dos clientes em relacdo a qualidades dos servigos oferecidos por academias. As

definicdes destas dimensbes sdo importantes para a clarificagdo do modelo apresentado.

Como a maior parte dos servicos envolve a interacdo entre o fornecedor do servico e seus clientes
(Berry, Parasuraman & Zeithaml, 1985) e isto é particularmente verdadeiro e evidente em academias,
onde a interacdo comeca ao passar pela porta de entrada, o pessoal de atendimento representa a
organizacdo e promove diretamente o servico junto ao consumidor (Shostack, 1977). A aparéncia,
atitude, conhecimento e cortesia do pessoal tem influéncia direta sobre a percepcéo do cliente quanto a

qualidade do servico (Bitner, Booms, & Tetreault, 1990; Brady & Cronin, 2001; Czepial, Solomon, &
10



Surprenant, 1985). Cottam e Mudie (1999) observam que durante as atividades desenvolvidas na
academia, os consumidores irdo interagir com os funcionarios, e que varidveis como conhecimento e

cortesia no atendimento sdo muito importantes.

Na escala SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), quatro de cinco dimensdes séo relacionadas
como o servico é fornecido pelo pessoal responsavel (i.e., confiabilidade, receptividade, seguranca e
empatia). Brady & Cronin (2001) afirmaram que os clientes fazem suas avaliagbes de atitude e
comportamento baseados na sua percepcdo relacionada a dimensdo de Qualidade. Em modelos
desenvolvidos por Rust & Oliver (1994), McDougall & Levesque (1994), esta dimensdo é referida como
entrega de servico e processo de servico. A énfase estd em como o servico é entregue (0 processo) e nao

0 que € entregue (bem final).

A dimensdo Programa néo foi encontrada nos modelos genéricos de qualidade dos servigos, 0s quais
ndo foram feitos especificamente para a indUstria e servicos de esporte e saide (Brady & Cronin, 2001;
McDougall & Levesque, 1994; Parasuraman et al., 1988; Rust & Oliver, 1994). Estes modelos nédo
podem ser adaptados pelos pesquisadores para serem utilizados em academias, onde 0s programas sao
elementos de extrema importancia para este ramo de negocios, afetando diretamente a satisfagdo do
consumidor. O modelo proposto por Kim e Kim (1995) utiliza-se de uma variedade de programas e
atividades fisicas oferecidas (programas para familia, programas para criancas, atividades comunitarias,
variedade de esportes, etc). Ja Papadimitriou e Karteroliotis (2000) propuseram um programa chamado

Availability and Delivery Program, similar ao programa elaborado por Kim e Kim’s Program.

Howat et al. (1999) considerou todas as varidveis relacionadas ao espaco fisico como centrais e
classificou todos os servigos e programas como periféricos. Esta dimensdo periférica dos servigos e
programas, incluindo algumas variaveis como existéncia de algum tipo de servico de atendimento
infantil (kids), variedade de atividades, programas recém-langados, informacfes atuais sobre novas

atividades e assim por diante.

O termo Programa foi utilizado nesta dimens&o utilizando-se do modelo de seis fatores. O Espago
Infantil foi uma dimensdo separada no modelo SQAS. Todos os modelos de qualidade de servigo
investigados, reconheceram a importancia da dimens&o relacionada ao Espaco Fisico (Brady & Cronin,
2001; Chelladurai et al., 1987; Howat et al., 1996, 1999; Kim & Kim, 1995; McDougall & Levesque,
1994; Papadimitriou & Karteroliotis, 2000; Parasuraman et al., 1988; Rust & Oliver, 1994). O conceito
de dimens&o do Espaco Fisico no SQAS representa 0 espago construido e também o espago em torno da
construgdo, como o bairro e vizinhos (Bitner, 1992). Esta dimensdo representada pelo fator Ambiéncia
contida no modelo QUESC (Quality Excellence of Sports Centers), (Kim e Kim 1995) que inclui tanto

o fator construcdo como o meio ambiente em que foi construido.

Kim e Kim (1995) reconheceram que espa¢co adequado, claridade e brilho, espacos modernos,
vestidrios confortaveis e assim por diante, foram os principais componentes do fator Ambiéncia nos

Centros Esportivos coreanos. Chelladurai et al (1987) indicou que os itens fisicos em uma Academia ou

11



Centro Esportivo estdo relacionados aos equipamentos (limpeza, conservagdo, disponibilidade e
variedade), vestiarios e o préprio prédio (limpo, de tamanho adequado para a populagdo esperada, horas
e dias de funcionamento). Howat et al (1999) identificou trés fatores em sua escala de qualidade de
servicos para academias e centros de treinamento: Pessoal, Central e Periférico. O fator central de sua
escala contém itens relacionados a seguranca da empresa, seguranca para guardar o veiculo dos clientes,

prédio limpo e bem organizado e assim por diante.

Consistente com a literatura prévia de qualidade de servico, 0 modelo SQAS proposto em seis
dimens6es foi derivado de trés dimensdes iniciais: Pessoal, Programa (Programa, Espaco Infantil), e
Prédio (Vestiarios, espaco fisico e espago de treinamento). A separacdo do Espaco Infantil do Programa
Mostrou-se necessario por causa no constante aumento da demanda por este tipo de servigo pelas
academias e Centros esportivos (Mintel International Group Limited, 2001). Por razbes similares, Lam,
Zhang e Jensen (2005) preferiram utilizar apenas o termo genérico Prédio ou construcao para discriminar
o0s atributos fisicos da empresa, subdividimos em trés fatores que sdo o0s vestidrios, o espaco de
treinamento e a construcdo do prédio, o que podera proporcionar uma visdo mais detalhada sobre a area

a ser melhorada pelos proprietarios e gerentes destas empresas.

O modelo SQAS com seis dimensdes, bem como outros modelos hipotéticos foram examinados a

fim de determinar o melhor modelo para academias no cenério brasileiro.

12



4 - OBJETIVO

Analisar a aplicabilidade do instrumento Service Quality Assessment Scale (SQAS): An Instrument for
Evaluating Service Quality of Health—Fitness Clubs em tradug&o livie ESCALA DE AVALIACAO DA
QUALIDADE DE SERVICOS (SQAS): Um instrumento para avaliar a qualidade dos servicos
oferecidos por Academias, para o cenario brasileiro.

13



5-METODOS

Foi aplicado um questionério contendo duas se¢des: (a) Formulario de perguntas do SQAS
contendo 40 itens em 6 dimensdes e (b) informacdo sdcio-demogréfica. Os participantes (n = 417) de
seis Academias participaram do estudo. O trabalho de pesquisa foi balizado pela literatura sobre gestéo
de servicos e estudos empiricos sobre a qualidade dos servicos em academias de ginastica. Este é um
estudo transversal realizado com clientes das Academias de Cuiaba no periodo de Agosto de 2014 onde
todos os clientes assinaram Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), aprovado
previamente pelo Comité de Etica em Pesquisa (CEP: 658/CEP/HUJM/09, em 26/06/2009).

A amostra foi calculada a partir dos dados preliminares de 42 academias que possuem situacao
regular junto ao Cref 11 e 16.800 clientes desta regido. Para a selecdo da amostra foi realizado o célculo
da densidade de clientes das academias representativos da populacdo de Cuiaba, baseado na sua
distribuigdo entre academias existentes (Cref 11 MT/MS / 2013).

Foi utilizada a expresséo:

g

onde: z € obtido da tabela de distribuicdo normal padronizada; p é a propor¢éo dos clientes; E é margem
de erro admitida, a 95% de confianca, com z=1,96, erro de 5% (E=0,05) e proporg¢éo de 0,5 (p=0,5).
Foram excluidos aqueles que ndo completaram totalmente o questionario.

Para o estudo foram consideradas as academias com n =+ 500 clientes. Emergiram 16 academias
que possuiam esta caracteristica. Todas foram convidadas a participar desta pesquisa, através
primeiramente de contato telefénico e apds o pesquisador fez contato pessoal com proprietarios das
respectivas academias. Apenas 6 academias aceitaram participar do estudo. As demais apresentaram
explicagdes para a refutagdo, tais como: “nossa academia ja faz varias pesquisas com 0s alunos e nao
gueremos aborrecé-los com mais uma’; Alguns proprietarios concordaram em conversa pela manha, e
a tarde mudaram de opinido. Outros concordaram, mas depois seus socios ndo autorizaram a nossa
entrada na academia, entre outras desculpas.

Nestas 6 academias foram realizadas entrevistas utilizando-se questionario para obtengdo das
respostas 0s mesmos (n=417) responderam sobre o0s 40 itens contidos nas seis dimensdes e também
sobre as caracteristicas socio-demograficas e econdmicas. Entre as variaveis sdcio-demograficas, a
idade foi obtida em anos completos. Para avaliar a condigdo econdmica dos clientes foi utilizado a renda
per capita mensal. Para avaliar a escolaridade considerou-se o nimero de anos completos estudados
sendo categorizados de acordo com critérios da ABEP*® em: primério, cientifico, superior incompleto,
superior completo, pos-graduacao, mestrado e doutorado.

As dimensdes e itens pesquisados através da aplicacdo do SQAS séo as seguintes:

Dimensao |I. Pessoal
1. Possui conhecimento especifico e habilidade para a funcéo

14



. Aparéncia

. Prontidao para o atendimento

. Paciéncia

. Comunicacgdo com os clientes

. Capacidade da equipe em lidar com reclamacdes
. Cortesia

. Atencdo individualizada dos instrutores

© 00 N o o A W DN

. Consisténcia do Servico

Dimenséo Il. Programa
1. Variedade dos programas (modalidades)

2. Disponibilidade de programas de varios niveis
3. Conveniéncia dos programas dias e horarios
4. Qualidade do contetido dos programas

5. Tamanho apropriado das turmas

6. Musica (caso tenha)

7. Adequacéo do espaco

Dimensao I11. VVestiarios
1. Disponibilidade de armérios

2. Manutencéo Geral
3. Limpeza

4. Acessibilidade

5. Seguranga

Dimensédo V. Construcdo do Prédio
1. Localizacéo

2. Horério de atendimento

3. Estacionamento

4. Acessibilidade ao Prédio

5. Seguranga para estacionar
6. Controle de temperatura

7. Controle de lluminacéo

8. Agradabilidade do ambiente

Dimensdo V. Area de Treinamento
1. Equipamentos modernos

2. Adequacéo de sinais visuais e direcdes (disposi¢éo intuitiva)
3. Variedade de equipamentos
4. Disponibilidade dos equipamentos

5. Manutencéo geral



VI. Espaco Infantil
1. Qualidade da equipe e professores

2. Limpeza dos equipamentos e acessorios

3. Horério de funcionamento

4. Adequacéo do espaco

5. Seguranga do espaco

6. Diversidade de aprendizado e novas experiéncias

16



6 — ANALISE ESTATISTICA

Uma analise fatorial exploratoria foi utilizada para examinar a estrutura fatorial da Versao em
Portugués da Escala de Avaliacdo da Qualidade de Servico (SQAS-P). A REDUCAO DE DADOS
(Factor) e ESCALA (Analise de Confiabilidade) (DATA REDUCTION (Factor) and SCALE
(Reliability Analysis) procedimentos de SPSS para Windows (PASW Statistics 18, de 2014) foram
utilizados para tabular os resultados. O método de extracao alfa (Kaiser & Caffrey, 1965) foi utilizado
e 0 nimero de fatores foi fixada em seis, baseado em estudo anterior (Lam, Zhang, & Jensen, 2005), e
rotacdo promax (Hendrickson & White, 1964) foi usado para obter uma estrutura simples. A escala
(Anélise de Confiabilidade) de procedimentos do SPSS para Windows (PASW Statistics 18, de 2014)
foi utilizada para calcular os coeficientes de confiabilidade alfa (Cronbach, 1951) para todos os fatores
retidos.

17



7 - RESULTADOS

7.1 Resultados Demogréaficos

Tipo de Plano

250 224
200 164
150
100

50 13 0 , .

0 . || . — . .

AN
Q¥ @q,") & & & DN
'\{\ &\(0 (_)?}Q \'06\
G v
o
N2 Anos de Academia

250
200
150
100

) l I

o - s

07a10 5a6 6 meses

18



Frequencia Semanal

250
200
150
100
50
o Il | _ mm |
1la2dias 3 a4 dias 5 a 6 dias 7 dias Outros
Tempo Gasto para Chegar na
Academia / Minutos
250
200

150

100
0 : : - I = L

Menosde 10 10a 15 16a 20 21a25 26a30 Mais de 30

Sexo

450
400
350
300
250
200 -
150 -
100 -
50 -

Maculino Feminino Total




250

200

150

100

50

Idade / Anos

Menos de 18 18a 25 26 a 35 36a50

51a65

180
160
140
120
100
80
60
40
20

Estado Civil

Solteiro Casado Divorciado Viavo

Qutros

300

250

200

150

100

50

Quantas pessoas moram com Vocé

0 1 2 3 4

20



Faixa Salarial em Salarios Minimos

100
90
80

60 -

50 -
40 -
30 -
20
: T
0_

Menos 6a8 9 all 12 a 15 16 a 20 Mais de
del 20

Etnicidade

250

200

150

100

50

0 : : - . —

Branco Pardo Negro Asiatico Indio Outros

Nivel Escolar

140
120

100

80

60

40

20
o NN : : : : .:

12 Grau 292 Grau 32 Grau 32 Grau Mestrado Doutorado
Incompleto Completo




Profissao

180
160 -
140 -
120
100 -

Participantes:

Participaram deste estudo 417 clientes de 6 Academias da regido metropolitana de Cuiab4, sendo
214 homens e 203 mulheres, onde 55,4% consideraram-se brancos, freqlientavam 5-6 vezes por semana
a academia (46,5%). A maioria era composta de solteiros (39,6%) e levavam menos de 20 minutos para
chegar a sua academia (82,9%). A maioria dos membros (55,6%) estava cursando ou tinha concluido o
3° Grau. Mais da metade dos participantes tinham idade até 18 anos, e eram clientes a pelo menos 6

meses (48,7%), e tinham a renda situada em menos de um a cinco salarios minimos (64%).
7.2 Resultados Estatisticos

Depois de examinar a matriz padréo da rotacdo Promax, verificou-se que dois itens da dimensao
Programa (item 6. MUsica e 7. Adequacdo do espaco) foram carregados em mais de um fator. O
coeficiente de trés itens (2. Aparéncia e Uniforme) da dimensdo Pessoal, e (6. Controle de Temperatura
e 7. Controle de lluminagdo) ambos da dimensdo Instalagdo Fisica/Prédio, foram triviais (isto &, todos
eles estavam a menos de 0,35) e todos foram removidos. Como resultado desse refinamento, a versao
final do SQAS-P incluiu seis fatores e 35 itens: Pessoal (8 itens), Programa (5 itens), Vestiario (5 itens),
Instalagéo fisica/Prédio (6 itens), Area de Treinamento (5 itens) e Espaco Infantil (6 itens). Todos os 35
itens tiveram um coeficiente de 0,40 ou superior, sem duplo carregamento. Os coeficientes de
confiabilidade alfa para estes seis fatores foram 0,873, 0,929, 0,829, 0,877, 0,907, e 0,981
respectivamente. Os intervalos dos coeficientes de confiabilidade alfa (ou seja, 0,83-0,98) sugeriu que

todos os itens em cada fator foram confidveis para estimar a respectiva construcao.
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Tabela 2. Fator de Coeficientes dos 35-1tems SQAS-P

Dimensodes

Vi

I. Pessoal (o =.873)

1. Conhecimento especifico e habilidades

. Prontiddo para o atendimento

. Paciéncia

. Comunicacgdo com os clientes

. Capacidade da equipe em lidar/reclamag
. Cortesia

O© 00 N O O A W

. Consisténcia do Servico

Il. Programa (a. = .929)
1. Variedade dos programas

2. Disponib.de programas de varios niveis
3. Conveniéncia dos programas dias/horéar

4. Qualidade do contetido dos programas
5. Tamanho apropriado das turmas

I11. Vestiarios (a = .829)

1. Disponibilidade de armérios
2. Manutencao geral

3. Limpeza

4. Acessibilidade

5. Seguranga

IV. Instalacdo Fisica (Prédio) (o = .877)
1. Localizagéo

2. Horario de atendimento

3. Estacionamento

4. Acessibilidade ao prédio

5. Seguranca para estacionar

10. Adequagé&o de sinais visuais e dire¢des

V. Area de Treinam. (o = .907)
8. Agradabilidade do ambiente
9. Equipamentos modernos

11. Variedade de equipamentos

12. Disponibilidade de equipamentos
13. Manutencgdo geral dos equipamentos

VI. Espaco Infantil (o =.981)
Qualidade da equipe e dos professores
Limpeza dos equip. e acessorios
Horério de funcionamento

Adequacéo do espaco

Seguranca do espago

Diversidade de aprendizado/novas exp.

© gk wbn P

. Atencdo individualizada pelos instrutores

.50
75
.83
.70

48
.66
.76

81
.90
.86
.89
74

74
45
71
.83
.60

.53
.60
.84
.85
.65
47

.70
7
.98
.79
.78

.89
91
.95
97
97
97
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8 — DISCUSSAO

Este estudo foi designado a validar um instrumento para avaliar a qualidade de servi¢os
oferecidos por Academias. Consistente com a literatura o este estudo confirmou que a qualidade dos
servicos € um estudo multidimensional que requer multiplas dimensdes para avaliar as percepgdes dos
clientes. O SQAS consiste de 40 items sob 6 dimensdes: Pessoal (9 itens), Programa ( 7 itens), Vestiarios
(5 itens), Instalag&o Fisica (Prédio) (7 itens), Area de Treinamento (6 itens) e Espaco Infantil (6 itens).
Se for necessario uma escala de avaliacdo onde todos os itens sejam invariantes para cargas fatoriais,
uma escala com 35 itens é proposta: Pessoal (8 itens), Programa (5 itens), Vestiarios (5 itens), Instalacdo
Fisica (Prédio) (6 itens), Area de Treinamento (5 itens) e Espaco Infantil (6 itens) ap6s os resultados
serem apresentados atraves de uma andlise fatorial exploratéria (AFE) dos dados coletados, onde seis
fatores emergiram ap6s a remocao de alguns itens. A versdo brasileira revisada do SQAS inclui os 35
itens acima e apresentou consistentes propriedades psicométricas (probabilidades, procedéncia).

Os Resultados deste estudo fundamentam o modelo SQAS onde a qualidade do servigo pode ser

determinada pelos clientes das Academias, como resultado de seus encontros de servigos.
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9 - CONCLUSAO

O instrumento SQAS podera ser Gtil para melhorar a gestdo empresarial do ramo de academias,
pois podera determinar quais as areas que mais e que menos satisfazem os seus clientes, que precisam
ser mantidas e que precisam de melhorias. Este instrumento podera ser utilizado para melhor entender
as necessidades e valores dos clientes, para que a empresa use efetivamente seus recursos financeiros e
humanos de maneira a satisfazer seus clientes. Futuros estudos poderdo ser de extrema importancia para
a melhoria deste instrumento, onde através de uma nova formulagdo, utilizando-se de metodologias
diversas como entrevistas mais amplas e detalhadas, ou estudos longitudinais, para que a empresa venha
saber com maior certeza e refinamento de informagdes, por exemplo, quais os horarios preferidos de
seus clientes, ou qual tipo de equipamento cardiovascular preferido e mais utilizado. Isto levard a um
melhor entendimento sobre os motivos e mecanismos psicoldgicos que geram a satisfacao e insatisfacao
dos clientes em relacéo especifica a este ramo de trabalho.

Conclui-se que 0 SQAS é um instrumento valido que pode ser usado para avaliar a qualidade

dos servicos oferecidos por academias no Brasil.
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11.1 — Questionario SQAS

SERVICE QUALITY ASSESSMENT SCALE (SQAS)

E SERVICO ESPERADO

Quao importante isto é para vocé?

P SERVICO RECEBIDO

Como sua Academia esta se saindo?

PESSOAL

Possui conhecimento e habilidades
Aparéncia e uniforme

Vontade de ajudar

Paciéncia

Comunicagdo com os clients

Resposta aos problemas e reclamacdes
Cortesia

Atencdo individualizada pelos instrutores
Consisténcia do Servico proposto /oferecido

AULAS/PROGRAMA

Variedade de aulas/programas
Disponibilidade de aulas em varios niveis.
Conveniencia das aulas/programas (horarios
Qualidade do contetdo das aulas/programas
Tamanho apropriado das turmas/aulas
Musica (caso tenha)

Adequacéo do espaco

VESTIARIOS

Disponibilidade e qualidade dos Armarios
Manutencéo geral

Limpeza do chuveiro e area molhada
Accessibilidade

5. Seguranca

INSTALACAO FIiSICA/PREDIO
1. Conveniencia e localizacdo
Horario de funcionamento
Disponibilidade para estacionar
Acessibilidade ao prédio
Seguranca para estacionar
Controle de Temperatura

. Controle de lluminacéo

AREA DE TREINAMENTO
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1. Agradabilidade do ambiente

2. Equipamentos modernos

3. Adequacéo de sinais visuais e direces
4. Variedade de equipamento

5. Disponibilidade de equipamento

6. Manutencéo geral dos equipamentos

ESPACO KIDS

1. Qualidade da equipe e professors
Limpeza dos equipamentos e acessorios
Horério de funcionamento

Adequacéo do espago

Seguranca do espaco

S T

Menos Mais
Importante Médio Importante
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
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Menos Mais
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1 2 3 45 6 7 NA
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Importante Médio Importante
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
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1 2 3 45 6 7 NA
Menos Mais
Importante Médio  Importante
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
Menos Mais
Importante  Médio Importante
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
Menos Mais
Importante Médio Importante
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
1 2 3 45 6 7 NA
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6. Diversidade e qualidade do conhecimento ensinado 1 2 3 4 5 6 7 NA 1 2 3 4 5 6 7 NA
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