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1 Introducéo
O esporte sempre esteve proximo das pessoas, possuindo varias categorias e

modalidades, tornando possivel que cada pessoa se adapte a um tipo de esporte, 0
qgue vai depender do seu fomento em pratica-lo, seja qual for. A pratica de esportes
esta relacionada a qualidade de vida, no que se refere a ter uma vida saudavel,
estudos mostram que a atividade fisica diminui os riscos de doencas bem como
auxiliam no controle da obesidade, hipertensao, diabetes, osteoporose, atuando
também em favor da prevencdo de alguns tipos de cancer como por exemplo o de
colo do utero e o de mama (ALVES, 2005).

Mesmo com todos os indicativos que mostram que a pratica de exercicios
fisicos sdo fundamentais para que um individuo tenha uma vida considerada
saudavel, muitas pessoas ainda ndo sao adeptas a execucédo de atividades fisicas,
como € mostrado numa pesquisa realizada em Junho de 2018 pela Organizagéo
Mundial da Saude (OMS), que mostra que um a cada quatro adultos ndo pode ser
considerado praticante de atividade fisica, bem como adolescentes entre 11 e 17
anos, quatro em cada cinco sdo sedentarios. Esses dados, nos mostram que ha algo
que dificulta a acao de pessoas se exercitarem, apesar disto, existe um segmento no
mercado que pode ter potencial para reverter o cenario da falta de praticas de

exercicios entre a populacéo.

Uma das possibilidades de expansao da préatica de exercicios, envolve as
organizacfes comerciais que oferecem servicos de exercicios fisicos, as chamadas
academias de ginastica, isso ocorre devido ao aumento da procura por parte da
populacdo em praticar musculacdo, como mostra uma pesquisa realizada pela
Vigilancia de Fatores de Risco e Protecdo para Doencas crénicas por Inquérito
Telefonico, que revela um aumento de 17,7% de praticantes desta modalidade.
Ciente deste aumento da demanda por servicos voltados para prética esportiva, é
fundamental que estas empresas saibam como lidar com a diligéncia por parte do
mercado esportivo. A cidade de Corumba localizada no estado de Mato Grosso do
Sul, conta com uma populacdo estimada em 110.806 pessoas (IBGE, 2018),

possuindo 16 academias de musculagédo (CONFEF).



Apesar do aumento da procura pela pratica de musculagdo, € comum
observarmos um grau de desisténcia consideravel por parte dagueles que comegcam
a praticar a modalidade e logo desistem, deixando de dar continuidade no processo,
muitos sem mesmo ter alcancado o objetivo inicial. Perante este cenario é
interessante que as organizacdes esportivas desenvolvam estratégias de marketing
com o intuito de diminuir o nivel de desisténcia de seus clientes a0 mesmo tempo
fidelizando os mesmos. Diante disso, quais problemas na fidelizacdo do cliente

podem ser identificados nas academias?

1.1 Objetivo Geral
Identificar os processos de fidelizacdo de clientes em organizagfes voltadas

para a préatica esportiva

1.2 Objetivos Especificos

l. Compreender sobre a pratica de esportes no Brasil e na cidade de Corumba.

Il. Investigar quais séo os fatores influenciadores e desmotivadores da prética de

exercicios fisicos.
lll.  Assimilar as ac6es de marketing relacionadas a préticas esportivas.

IV. Estudar o processo de fidelizacéo de clientes.

1.3 Hipd6teses
a) A mudanca de horério de trabalho dos praticantes de musculacdo é um fator

desmotivador para continuar fazendo a atividade fisica.

b) Outro fator que pode influenciar na desisténcia da realizagcdo da musculacéo

por parte dos alunos, € o horario restrito “apertado” da propria academia.

C) A falta de orientacdo do instrutor da academia para com 0 auno, intervém

negativamente para continuidade da pratica da atividade fisica.

d) Os precos praticados nas academias podem ser um elemento que em

determinado periodo sejam a causa da desisténcia dos alunos.

Tais fatores podem prejudicar acdes de fidelizacdo dos clientes para com 0s

servigos oferecidos.
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Como condi¢do favoravel para a pratica de musculagdo é a chegada de
periodos festivos como por exemplo o carnaval, visto que esta, acontece em
sequéncia das festas de final de ano, que geralmente contam com grandes
guantidades de alimentos durante as comemoracdes. Seguindo neste mesmo
raciocinio, a procura da pratica de musculacdo por parte da populagdo, pode estar
relacionada pela questdo da melhoria da qualidade de vida, com relacdo a perda de
peso visando a melhoria da saude bem como o aperfeicoamento da estética

corporal.

7z

Diante destes cenarios € que se situam as acdes de fidelizacdo das
organizacdes voltadas para a pratica esportiva, a fim de fazer com que a procura
pelos exercicios de musculacdo ndo seja momentanea, bem como em manter a

permanéncia de seus clientes.

1.4 Justificativa

Pela importancia da prética de exercicios em prol da melhoria da qualidade de
vida, este trabalho busca identificar elementos que influenciam na continuidade de
treinos e praticas esportivas, sugerindo melhorias para os mesmos, a fim de evitar a
interrupcdo destas circunstancias. Do ponto de vista dos processos de gestdo, a
busca pela fidelizacdo de clientes nas organiza¢des voltadas a pratica esportiva
carece de estudos que relacionem a administracao de tais organizacdes aliadas as

técnicas empregadas pelo marketing.

2 Reviséao teodrica

2.1 A pratica de esportes e atividades fisicas no Brasil/Corumba(regiéo)

No ano de 2015, o Brasil tinha 161.800.000 pessoas com idade entre 15 anos
ou mais, sedo que apenas 37,9% dessas pessoas praticavam algum tipo de
atividade fisica. (IBGE, 2015).

Uma pesquisa realizada pelo IBGE em 2015, informa que as pessoas do sexo
masculino praticam mais atividades fisicas em relacdo aos individuos do sexo
feminino, na regido centro-oeste onde se localiza a cidade de Corumbda, esses
indices mostram que 45,2% dos homens praticam atividades fisicas, contra 37,3%

das mulheres aderem as praticas esportivas. Quando comparadas as faixas etarias



que variavam de idades entre 15 anos ou mais, os indices de praticantes de
esportes por pessoas que possuiam idades igual ou superior a 60 anos diminuiam
consideravelmente, na regido centro-oeste este indicador representava 31,6%.
Observou-se que, o nivel de instituicdo influéncia de forma consideravel na pratica
de atividades fisicas, que conforme maior o nivel de instituicdo, maior era 0 nimero
de praticantes de esporte, na regido centro-oeste esses indices constatam que
pessoas sem instituicdo que praticam esporte sao representadas por 23,6% e 0S
individuos com grau de escolaridade de nivel superior completo sao representados
por 58,5%.

Na Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios “Praticas de Esporte e
atividade Fisica 2015, realizada pelo IBGE no ano de 2015, constatou-se que a
renda mensal era um fator relevante para a préatica de atividades fisicas, onde as
pessoas que possuiam renda igual ou superior a cinco salarios-minimos
representavam 65,2% das pessoas participantes do estudo, quando comparada aos
individuos que possuiam renda igual ou inferior a % salario-minimo representavam

apenas 31,1%.

O Futebol é a principal modalidade realizada dentre as pessoas praticantes
de esportes, sendo que a regido centro-oeste é representada com 32,9%. A
caminhada destaca-se como a segunda pratica esportiva mais realizada alcan¢ando
o indice de 24,6% no Brasil, e na regido centro-oeste 29,2% sendo este o maior
percentual observado. Na terceira colocacdo estd o Fitness, realizado por 3,5
milhdes de pessoas sendo que a regido centro-oeste € a que possui maior indice de

praticantes com 11,3% (IBGE).

2.2 Motivacao e desmotivacao para préatica de exercicios fisicos

A motivacdo é um elemento fundamental em qualquer dimenséo no que diz
respeito a realizagdo de uma atividade bem-sucedida (ANDRADE, 2012), ela é
estudada em varias areas do conhecimento, sendo assim, motivagcdo pode ser
definida como o ato de se esforcar em dominar determinada atividade, bem como
atingir e superar limites e obstaculos, melhorando desempenho a fim de obter
orgulho da atividade que executa (WEINBERG; GOULD, 2001).



Motivacdo € um fator importante para que um individuo tome a iniciativa de
praticar exercicios fisicos (MALAVASI e BOTH, 2005), tal estimulo podera vir de
forma interna ou externa permitindo que tarefas sejam realizadas com exceléncia,
visto que a mesma trara comprometimento ao individuo em cumprir as atividades
pretendidas (MACHADO, 1997). Segundo Malavasi e Both (2005), as acles e
palavras expressadas por um individuo com grande indice de motivacéo,
demonstram o imenso desejo pessoal em atingir suas metas com éxito, assim
entendemos que a necessidade, 0s objetivos pessoais, até mesmo a personalidade
de uma pessoa sdo elementos prevalecentes no que se refere a motivagao
(WEINBERG; GOULD, 2001).

Melhorar a qualidade de vida ou o bem-estar € a principal motivacdo para a
realizacdo de atividades fisicas, seguido por melhorar ou manter o desempenho
fisico e sucessivamente a indicagcdo médica, conforme observado em uma pesquisa
realizada pelo IBGE em 2015. Desta forma, o elemento motivador é o que provoca
0s reais motivos pela busca da pratica de atividades com maior dedicacdo e
persisténcia (CRATTY, 1984).

As atividades fisicas mais procuradas sdo ginastica aerdbica, musculacao,
hidroginastica, natacdo, artes marciais e alongamento (PEREIRA, 2006). Tendo em
vista os principais motivos e modalidades esportivas pela procura da pratica de
exercicios, a musculacdo € uma modalidade esportiva capaz de melhorar a saude
bem como proporcionar uma melhor qualidade de vida (MIRANDA, et al. 2005).
Santos e Knijnik (2006) apontam a musculacdo como sendo a modalidade esportiva
mais procurada, com isso é possivel entender o grande consumo pela modalidade
como é constatado na apuracdo realizada pelo IBGE em 2015, que mostra que esta
€ a segunda atividade fisica mais praticada no Brasil representando 16,8% seguido
do culturismo e Fitness com 7,2% numa populacdo de 28,1 milhdes de praticantes

de atividades fisicas.

Apesar das motivagdes que instigam a prética de atividades fisicas, € comum
observarmos elementos que contrariam estes estimulos, que provocam
desmotivacdo acarretando na interrupcéo das praticas até entdo realizadas. A falta

de tempo por conta das pessoas possuirem uma rotina de vida acelerada, faz com



que coloquem como prioridade o trabalho, e em segundo plano as atividades fisicas
caso sobre tempo (SABOYA e BRANDAO, 2013).

Saboya e Brandao (2013), destacam como principais causas da desmotivacao
levando a desisténcia da pratica de atividades fisicas, 0 excesso de pessoas dentro
da sala de musculagdo, numero insuficiente de instrutores para o atendimento
demandado pelos clientes e a localidade em que a organizacdo se encontra, este
considerado mais importante por conta do deslocamento das pessoas até a
academia. A demora pelos resultados objetivados inicialmente pelo individuo, bem
como, a dificuldade de execucdo de exercicios pode causar desmotivacdo

ocasionando no abandono das atividades fisicas, (JUNIOR, 2016).

Segundo Junior (2016), o ambiente € um fator importante para evitar o
surgimento da desmotivacao, relacionando este aspecto ambiental a uma academia,
isso pode ser crucial para a continuidade da pratica esportiva ao mesmo tempo
gerando estimulo. Alguns fatores citados por Junior (2016), podem ser observados
num estudo realizado por Moraes (2015), na qual os motivos mais pertinentes
encontrados foram preguica, falta de tempo, ndo gostar da academia (ambiente),
morosidade no alcance dos resultados desejados e substituicdo de atividades

semelhantes a pratica de musculacéo.

2.3 O marketing no ambiente esportivo

Quando se propdem a unido de duas areas aparentemente tdo distintas umas
das outras, é possivel que haja alguma resisténcia e estranhamento inicialmente,
porém, nos dias de hoje, € comum observar o marketing inserido em outras areas
diferentes das que estamos habituados, dessa forma, o marketing esta relacionado
com o esporte associado aos produtos e servicos a ele atribuidos. Diante disso
aborda-se a questédo do marketing esportivo.

O marketing esportivo € uma ferramenta utilizada para o relacionamento entre
os clientes, colaboradores e comunidade usando o esporte como ponte de ligagéao
ao publico-alvo, direcionando-se diretamente com a emocdo e a paixdao (MELO
NETO, 2003).
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Para Bertoldo (2000) o marketing esportivo sdo praticas voltadas para a
divulgacdo de modalidades esportivas através da promoc¢do de eventos e torneios
ou pelo patrocinio de equipes e/ou clubes esportivos. J4 para Junior (2016) o
marketing esportivo € uma ferramenta complexa devido a sua amplitude que
engloba &reas desde o esporte educacional, participativo, de alto rendimento bem
como, as organizacdes e entidades esportivas (clubes, federacdes, academias), até
empresas que atuam fora do mercado esportivo, porém enxergam 0 esporte como

meio de veiculacdo para seus produtos e servigos.

O marketing esportivo também pode ser definido como qualquer bem, servico
pessoa, lugar ou ideia, com elementos concretos ou impalpaveis, que buscam
satisfazer os anseios do mercado voltado para o esporte, ginastica ou recreacao,
destacando os principios de produtos envoltos a pratica esportiva (MULLIN et al.,
2004). Mullin et al. (2004) ressalta que esta ferramenta € um processo de
elaboracdo e implementacdo de atividades voltadas a producéo, distribuicéo,
promocado e formacdo de precos de um produto integrante do ambiente esportivo,
com o intuito de satisfazer as necessidades ou desejos dos clientes ao mesmo

tempo atingindo os objetivos organizacionais.

As empresas demonstram interesse pelo marketing esportivo pela busca da
associacdo da organizacdo aos atributos como saude, juventude, Vvitérias,
conquistas, estas que sao caracteristicas atribuidas a idolos esportivos
(GONCALVES, 1994). Utilizar o marketing esportivo como ferramenta para promover
uma marca atrelando-a a uma referéncia no meio esportivo seja um time de futebol,
um piloto, maratonista ou fisiculturista, ou seja, independentemente de modalidade
esportiva é uma acado eficaz para surtir efeito extremamente positivo levando ao
alcance dos objetivos das empresas, ou ocasionando numa derrota competitiva
entre os concorrentes (FLEURY; ALEJANDRO; FELDMAN, 2014).

Isso acontece porque a partir do momento em que a organizacdo assume o
risco de patrocinar uma referéncia esportiva, ela esta vulneravel ao sucesso, como
por exemplo a vitoria de um atleta, quando isso acontece de certa forma a marca
patrocinadora ganha uma parcela da credibilidade obtida pelo vencedor
(McDONALD, 1991), da mesma forma acontece quando 0 oposto ocorre, a marca
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pode ser afetada pelo evento mesmo que de forma indireta, ocasionando num
possivel dano a imagem da organizacdo (CHUNG;DERDENGER; SRINIVASAN,
2013).

Apesar de o patrocinio ser uma excelente acdo de marketing esportivo no que
diz respeito a vantagem competitiva e 0 sucesso organizacional, € fundamental que
as empresas conhecam profundamente o mercado em que atuam para que assim
possam evitar prejuizos, e garantir o sucesso de seus esfor¢os. Para a organizacao
conhecer o mercado em que atua ou pretende atuar para expandir seus negocios, €
interessante que a mesma adote como estratégia as pesquisas de mercado,
objetivando tracar os perfis dos clientes (publico-alvo) ao mesmo tempo tomando

ciéncia da mercancia que a empresa participa (JUNIOR, 2016).

Tendo em vista as acdes de marketing esportivas a serem tomadas para
alcancar os clientes, sejam com patrocinios de atletas e equipes ou com promocdes
de eventos esportivos, apoés ter atingido e cativado o publico-alvo é necessario que

esses consumidores sejam fidelizados aos seus produtos ou servigos oferecidos.
2.4 Fidelizacéo de clientes

Conquistar novos clientes custa muito mais do que manter aqueles que ja
consomem de seus produtos/servicos, com isso a dedicacdo da retencdo dos
clientes € um investimento que trara reducdo de despesas (SOUKI, 2006). A maior
parte dos negdcios vem por meio dos clientes fidelizados, assim, € necessario que
os produtos/servicos oferecidos sejam irresistiveis aos consumidores, pois quando
houver a necessidade ou desejo de adquiri-los serdo remetidos a empresa a qual
tiverem estima (GONCALVES, 2007).

Dentro do processo de fidelizagdo de clientes existem algumas
caracteristicas que podem influenciar o consumidor a ter um bom relacionamento
com o produto/servigo. A propria qualidade do produto € um elemento que afeta a
percepc¢éao do cliente, como por exemplo, o conforto e a durabilidade de um calgado,
outro elemento que atua em prol da fidelizacdo do cliente, € a experiéncia pessoal
do mesmo no momento do uso do produto ou servico, 0 que pode ser uma

lembranca de determinado momento da infancia do cliente, a qualidade do
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atendimento na venda e pos-venda é outro fator influenciador no processo de
fidelizacdo do consumidor, a assisténcia técnica agil e eficiente apds a venda de um
produto ou servico prestado, € um exemplo a considerar se tratando de qualidade de
atendimento (GONCALVES, 2007).

7

Uma das chaves para conquistar a fidelidade de um cliente € superar as
expectativas do mesmo, deve-se levar em conta de que desejos e emocdes estao
envolvidos no momento da aquisicdo de um produto ou servico, € de fundamental
importancia que as empresas tenham conhecimento destes aspectos para poderem
obter vantagem competitivas em relacdo aos concorrentes (LACIA, 2007).

A fidelizacdo ndo acontece do nada, mas € necessario que as empresas se
esforcem e tenham a retencdo de clientes como objetivo, dessa forma poderdo
cativar seus clientes e possivelmente serem consideradas por eles as melhores no
ramo de atuacdo do mercado (SOUKI, 2006). Ao falar de esforco podemos citar
como exemplo Joe Girard, que € considerado pelo livro Guinness de recordes
mundiais como sendo o maior vendedor de carros do mundo, ele conseguiu isso por
meio de seus esforcos em manter um relacionamento com seus clientes mesmo
apos a venda efetuada, Girard enviava correspondéncias e cartbes de visitas aos
seus clientes agradecendo a compra realizada e propondo a eles que se
conhecessem alguém que tivesse interesse em também adquirir um veiculo, que
pudessem indica-lo como vendedor e que para isso ele disponibilizaria 25 ddlares
para cada negocio feito (LIMA, 2018). Com isso ele atingia novos clientes e

mantinha aqueles que ele ja possuia.

No processo de fidelizagdo de clientes é importante que os padrdes de
atendimento sejam revisados periodicamente, assim as empresas nao ficam
paradas no tempo deixando com gue a concorréncia obtenha vantagem competitiva,
pois os modelos de exigéncias dos consumidores alteram-se a medida em que o
ambiente se modifica e a tecnologia avanca, entédo as organizacdes devem buscar e
filtrar informacdes de seus negocios a fim de gerar conhecimento e
consequentemente melhorando os padroes de atendimento aos clientes (SOUKI,
2006).
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E interessante que o consumidor se contagie, obtendo credibilidade e
confianca por parte da organizagéo, isso facilitard o processo de venda e trara uma
imagem positiva para o cliente, consequentemente mantendo a opcéo pela marca

para posteriores aquisicdes (SOUKI, 2006).

Apesar dos esforcos em fidelizar o cliente, muitas vezes o0 mesmo pode ficar
satisfeito com o produto ou servico prestado, mas nem por isso se tornara fiel a
empresa, por isso ndo se deve confundir satisfacdo com fidelizacdo do consumidor
(MOUTELLA, 2002). Partindo deste contexto, para tornar fiel o cliente satisfeito é
necessario que organizacdo conheca o seu publico-alvo, a partir disto, tornaram-se
conhecidos seus desejos e necessidades, permitindo um relacionamento confiavel
com o consumidor, para que em longo prazo a fidelidade possa surgir (MOUTELLA,
2002).

Ainda que a organizacdo concretize a fidelizacdo com seus clientes, é
interessante saber que ninguém é fiel para sempre, e a cada dia de retencdo é um
dia ganho, sendo assim o processo de fidelizacdo de clientes ndo é uma acgao
isolada, realizada apenas uma vez, mas um conjunto de atividades continuas, pois
para quem deseja fidelidade de seus clientes nunca deve sessar seus os esforcos,

mas manter-se sempre ativos e vigilantes (SIMONASSI, 2007).

3 Metodologia
Para esta pesquisa toma-se como base a taxonomia de pesquisa proposta por

Vergara (1990) a partir de dois critérios basicos, quanto aos fins e aos meios.

Dessa forma, quanto aos fins esta pesquisa sera exploratéria e descritiva,
segundo Vergara (1990) a pesquisa exploratéria € utilizada para pesquisas que
atuam em areas com conhecimento limitado e pouco sistematizado. Partindo desta
definicdo este estudo atuara na area de fidelizagdo de clientes voltados ao mercado
esportivo que carece de estudos cientificos. A pesquisa descritiva trata-se da
exposicao de caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno, podendo
haver correlacdes entre variaveis (VERGARA, 1990). Diante disto esta pesquisa
busca tracar as caracteristicas dos clientes de uma academia de musculacéo a fim
de analisar os perfis, bem como 0s aspectos necessarios para elaboracdo de
estratégias de marketing em busca da fidelizagdo destes consumidores.
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Quanto aos meios de investigacdo esta pesquisa utiliza de recursos como
pesquisa de campo, bibliografica e documental, a pesquisa de campo segundo
Vergara (1990), é utilizada para investigar de forma empirica um fendbmeno que
ocorre ou ocorreu dispondo de elementos para explicacdo do fato, tal investigacao
pode ser realizada através de entrevistas, aplicagcdes de questionarios, bem como
testes e observagBes participante ou ndo. Este trabalho é quantitativo e utiliza de
recursos como aplicacdes de questionarios na qual € utilizado a escala tipo Likert, e
entrevistas com base nas hipoteses, destinando-os aos usuarios de academia para
coleta de dados referente ao assunto abordado no estudo, foram aplicados os
questionarios para o total de 101 respondentes. Também foi feita uma entrevista
com o gestor da academia, como método de verificacdo dos fatores levantados no
decorrer do estudo em comparativo ao que praticado pela academia. Sobre a
pesquisa bibliografica, Vergara (1990) a define como estudos desenvolvidos com
materiais pulicados em livros, revistas, jornais, redes eletroeletronicas, este que

podera ser de fonte primaria ou secundaria bem como de primeira e segunda mao.

Esta pesquisa aborda assuntos como préaticas de esporte, motivacbes e
desmotivacdes que levam a prética do esporte, marketing esportivo e fidelizacao de
clientes, temas que para serem explorados serd necessario recorrer a recursos
bibliograficos expostos em plataformas publicas. A pesquisa documental trata-se da
realizacdo de busca de informacdes baseada em documentos conservados em
orgdos publicos e privados que qualquer natureza (VERGARA, 1990). A partir deste
contexto este estudo utilizara de informacfes documentais para o levantamento de

dados referente ao 6rgdo privado a ser analisado nesta pesquisa.

4 Anédlise

4.1 Diagnostico Organizacional

O objeto de estudo deste trabalho trata-se de uma academia de musculagao
localizada na cidade de Corumba, Mato Grosso do Sul, atuando no mercado hé oito
anos, tendo como missao proporcionar saude, bem-estar e qualidade de vida aos
clientes, dispondo de uma visao de longo prazo em ter a sede propria, conquistar

novos mercados em outras cidades e lancar uma franquia de academias de
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musculagdo. O respeito ao cliente acima de tudo e o enaltecimento a saude e ao

bem-estar do mesmo séo tidos como valores da organizagao.

Possuindo um espaco fisico de 40 m2 a academia dispde de 2 funcionarios
profissionais na area de educacéo fisica. O modelo de departamento adotado pela
organizacédo é por produto\servi¢co devido a separacdo de maquinas e equipamentos
utilizados para realizagdo de exercicios especificos de determinado grupo muscular,
ao longo do espaco fisico da academia. A compra dos equipamentos utilizados na
academia é realizada pelo soécio-proprietario da empresa, tais equipamentos sao
provisionados por fornecedores de outras regides principalmente do estado de S&o
Paulo. O tempo médio de entrega dos equipamentos desde a fabricacdo dos
aparelhos, pois o0 mesmo € feito sob medida, até a chegada a academia é de um
més. Os aparelhos introduzidos na prestacdo do servico sdo escolhidos por meio do
conhecimento e experiéncia do proprietario sendo que o mesmo € atleta de
fisiculturismo, visando qualidade e eficiéncia dos produtos a serem utilizados pelos
clientes. Os ativos adquiridos sdo devidamente identificados e registrados no

sistema da academia bem como fotografados para controle dos bens patrimoniais.

A academia néo adota programas de inclusédo de PCDs a cargos de chefia. A
descricdo de cargos é composta apenas de professores e estagiarios na area de

educacao fisica.

A avaliacao de desempenho é realizada por metas e resultados, observando a
rotina do dia a dia dos funcionarios visando os resultados alcancados pelos
mesmos, como por exemplo, a satisfacdo dos clientes. Esta avaliacdo € realizada
constantemente pelo préprio dono da organizacdo. Ao longo dos oito anos de

atuacao no mercado esportivo, ndo houve desligamentos de funcionarios.

Em relacdo ao modelo de lideranca adotado pelo gestor da academia
enquadra-se 0 modelo autocratico visto que todas as decisdes sédo tomadas por ele,
nao havendo consultas com seus funcionarios a respeito de alguma tomada de
decisdo, dessa forma néo existindo decisdes participativas nem conselheiros de
gestdo. Segundo informagfes do proprietario ndo ha ocorréncia de conflitos entre

gestao e funcionarios.
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Nao ha plano de carreiras formal para os funcionarios da academia, nem
coletas de informagbes referente as perspectivas de seguimento de carreira na
organizacdo, havendo apenas o incentivo aos funcionarios para o empreendimento
de negdcios proprios. Os salarios pagos aos colaboradores séo calculados por meio
de pesquisas de mercado, havendo comparagdo com outras empresas do mesmo
setor, o valor final é definido pelo proprietario da academia, havendo possibilidade
de remuneracdes por mérito de acordo com o desempenho individual dos
empregados. O Pagamento de salarios é realizado mensalmente, o critério utilizado
para tal decisdo € devido as mensalidades dos clientes serem efetuadas nesse
mesmo periodo. Nao ha opcédo de escolha de periodo de pagamento dos salarios
por parte dos funcionérios. A academia néo utiliza de ferramentas de beneficios aos

funcionérios atualmente, mas cogita em futuramente adotar tal recurso.

O Layout da academia é dividido por setores compostos por equipamentos de
exercicios conforme o grupo muscular trabalhado, havendo acesso livre aos clientes

para utilizacdo dos equipamentos.

O perfil desejado pela gestdo para os funcionarios atuantes na linha de frente
de atendimento ao cliente, é que se tenha porte atlético como forma de relacionar os

servicos prestados pela empresa e os resultados alcancados.

A captacdo de informacdes e coleta de dados afim da realizagdo de
diagnéstico relacionadas as necessidades do cliente sdo feitas por feedbacks
realizados entre a gestdo e clientes por meio de conversas informais no dia a dia.

Em momentos inesperados com clientes, em que ha necessidade de tomada
de decisdo, em ocasides que o proprietdrio ndo esteja presente, a tomada de
deciséo é feita pelo funcionario a parte da situacdo, em momentos contrarios em que

0 gestor esteja no local a tomada de deciséo é realizada pelo mesmo.

Os processos desenvolvidos pela empresa para o encantamento dos clientes
giram em torno do bom relacionamento com o mesmo, em fazé-lo sentir-se

importante para academia gerando nele o sentimento de valorizagao.

A organizacdo planeja para os proximos 5 anos estar atuando na sede

prépria, bem como, elaborar estratégias de marketing para a conquista de novos
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clientes. A atuacdo da empresa € local, a mesma utiliza da analise ambiental com
base nos resultados dos concorrentes afim de identificar oportunidades de mercado
e minimizar as fraquezas internas, entretanto a empresa nao possui indicadores de
desempenho em relacdo aos concorrentes, ndo € realizado avaliacbes de

planejamentos de metas e objetivos.

No momento a academia nao trabalha com outros tipos de produtos ou
servicos além da musculacdo, porém ha possibilidade de novos investimentos na
oferta de novos servicos como danca, artes marciais e corss fit. A empresa

atualmente nao dispde de garantias de servicos prestados.

O publico-alvo definido pela organizacdo referente a destinacdo de seus
servigos, sao clientes que possuem classificacdo de renda entre A, B e C. O preco
praticado pelos servicos de musculacdo é de R$ 100,00 por més, podendo ocorrer
descontos de até 10% em promocdes eventuais, 0 prazo de pagamento das
mensalidades € de até trés dias uteis apds o vencimento do contrato, em casos de
atrasos ocorre o trancamento da matricula do cliente e acréscimo de 10% do valor
da mensalidade. A empresa oferece diferentes formas de pagamentos, entre eles
estdo, dinheiro, cartbes de débito e crédito. O preco aplicado aos servicos de
musculacao pela academia é baseado em uma analise dos precos praticados pelos
concorrentes. A organizacdo pratica poés-venda utilizando de estratégias de
motivacdo aos clientes em relacdo ao esporte da musculacdo, objetivando obter

bom relacionamento entre empresa e cliente.

Existe a preocupacdo com a construcdo da marca da empresa, essa
construcdo é realizada com foco em prestar bons servigos, bem como, associado ao
bom convivio com clientes e parceiros em prol de uma visualizacdo positiva da
marca no mercado atuante. Nao ha realizacédo de pesquisas de mercado. O trabalho
de divulgacdo da academia € realizado por meio de midias como radio, redes
sociais, bem como em eventos esportivos locais e de outros paises, para este

trabalho de comunicacao é feito investimento mensal no valor entre 300 a 500 reais.

4.2 Percepcdo do proprietario da academia
A respeito do processo de fidelizacdo de clientes utilizando elementos
importantes como estrutura, preco, atendimento e servico, levou-se em
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consideracdo a percep¢do do dono da academia objeto de estudo. O questionério
utilizado para entrevista encontra-se no ANEXO 2 deste trabalho.

4.2.1 Estrutura

Para o empresario dono da academia estudada ndo se faz necessario 0 uso
de aparelhos de ar condicionado, pois para o publico-alvo a qual ele atende nédo
seria vantajoso financeiramente utilizar deste artificio para estrutura da academia,
visto que, a despesa aumentaria sendo necessario o aumento da mensalidade

cobrada, que no momento néo é objetivo da empresa.

Quanto a iluminagdo do ambiente o empresario faz jus as mais claras, pois
facilita no desenvolvimento dos treinos, bem como, influencia no ambiente como um
todo deixando-o mais alegre e mais visto pelos consumidores. Em relacdo aos
aparelhos de musculacéo, no ponto de vista do empreendedor ndo é necessario que
as aparelhagens sejam novas, desde que sejam feitas manutencbes periddicas
mantendo os aparelhos em boas condi¢des de uso.

No que diz respeito ao tamanho estrutural da academia, o proprietario da
empresa diz que o tamanho deve condizer com a demanda de clientes que a
empresa atende, visando o conforto e a organizagdo dos equipamentos da
academia. Para o dono da academia estudada, a aparéncia da academia deve ser
moderna, pois remete a novidades, novas tecnologias, aparelhagens, influenciando

na atratividade do estabelecimento.

Quanto a abertura de filiais em outros bairros da cidade de Corumbd, o
empresario diz ndo ter interesse em fazé-lo, pois ja teve oportunidade de trabalhar
em academias localizadas em bairros 0 que o mesmo julgou ndo ser interessante,
pois percebeu que os consumidores buscam academias localizadas no centro da

cidade.

Em relacéo a existéncia de espaco para recreacdo de criancas na academia, 0
proprietario da academia diz que ja pensou em disponibilizar um espaco como este,
com o objetivo de sanar problemas como, por exemplo, clientes que ndo tém com
guem deixar seus filhos durante a pratica de musculagédo, sé ainda néo fez porque

esta verificando a viabilidade de incluir este diferencial na academia, e reforca que
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caso agregue este projeto na estrutura da academia podera haver um acréscimo nas

mensalidades dos clientes utilizadores do servigo.

Tendo em consideracdo o0 acesso de pessoas com deficiéncia na academia,
observou-se a existéncia de rampas no local justamente para facilitar o acesso de
pessoas que possuem deficiéncia, em especial os cadeirantes, que segundo o dono

da academia estudada ha clientes que possuem tais caracteristicas.

Para o empresario, o principal fator de escolha de uma academia de ginastica,
€ um conjunto entre estrutura, praticas de preco, servicos e atendimento. Quanto ao
atendimento a empresa busca ter um bom relacionamento entre atendentes /
instrutores e clientes / alunos, visando a percepcdo de um bom atendimento por
parte do cliente. Em relacéo ao preco a empresa busca facilitar o acesso financeiro
para o cliente, disponibilizando um preco justo de acordo com o servico que é
prestado e disponibilizado para o cliente, dentro de uma estrutura que comporte

todos de maneira suficientemente confortavel.

Quanto disponibilizacdo de kits de limpeza, o proprietario da academia nao
disponibiliza aos seus clientes, pois segundo ele os proprios clientes devem possuir
seus kits, dessa forma terdo a qualidade dos produtos conforme a exigéncia de cada
cliente. Informa também que ao disponibilizar tais kits haveria um aumento de custos
no orcamento financeiro da empresa o que o forcaria a modificar o valor da

mensalidade, que ndo € um objetivo do empresario.

Para o dono da academia a falta de organizacdo dos aparelhos de
musculacdo pode influenciar na evasdo de clientes, bem como, a falta de
manutencdo que impossibilita a utilizacdo do aparelho danificado. A organizacdo é
importante para facilitar a visualizacdo das aparelhagens diminuindo o tempo de
procura dos aparelhos.

A academia estudada ndo possui estacionamento proprio, porém o proprietario
reconhece a importancia de haver um estacionamento exclusivo para os clientes,
para facilitar o acesso a empresa. O que o impede de oferecer tal recurso para 0s
clientes sdo questdes monetarias e estruturais, que atualmente onde esta localizada

a academia, n&o possui espaco suficiente para fazer tal projeto.
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4.2.2 Praticas de preco e promocao

Para o proprietario da academia o preco ideal a ser cobrado pelas academias
€ de cem reais, pois valores acima disso ndo condiz com a realidade financeira do
corumbaense, podendo ocorrer um certo sacrificio em pagar mensalidades muito
altas, colocando em risco a permanéncia do cliente na academia. A academia tem
por preferéncia planos mensais, visando a acessibilidade financeira do cliente, pois
nem todos possuem condi¢des de pagar valores acumulados mesmo com certo grau
de descontos referente a periodos semestrais ou anuais. Sobre o vencimento da
mensalidade, ndo € permitido que o cliente escolha a data de vencimento, pois a
mesma é lancada conforme a data de matricula do aluno na academia, ficando
assim definida a data de vencimento da mensalidade. Para facilitar o pagamento é
aceito diferentes formas de pagamentos, seja no dinheiro, cartbes de débito ou

crédito.

O Empresério acredita que o aumento da mensalidade pode influenciar na
saida de clientes da academia, o que ja ocorreu, mas observou que os clientes que

sairam voltaram posteriormente.

Quanto a participacdes de eventos esportivos 0 empresario julga importante
gue a academia tenha esta pratica para evidenciar a marca da empresa e junto a
isso alcancar novos clientes. No que se refere ao oferecimento de patrocinio a
atletas, o proprietario da academia julga interessante, desde que, o atleta de retorno
para a academia, destacando sempre a marca da empresa, que por sua vez, 0O
empresario percebe uma dificuldade em encontrar atletas realmente profissionais e

responsaveis quanto a relacdo entre patrocinador e atleta.

Quanto a premiacédo de clientes para momentos especiais, como por exemplo,
aniversario do cliente entre outros, o dono da academia julga importante, pois isso
demonstra atencdo com o cliente proporcionando ocasifes agradaveis, tais atos sdo

praticados na academia estudada.

A academia néo trabalha com programas de fidelizac&o de clientes, mesmo o
proprietario da empresa tendo conhecimento de que outras empresas utilizam deste
artificio, justificando que atualmente ndo ha clientes fiéis, observa-se que muitos

ficam alguns meses e logo saem. Segundo o0 empresario, para considerar um cliente
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que seja realmente fiel, € necesséario que o mesmo esteja com no minimo dois anos

de utilizag&o do servico.

4.2.3 Atendimento e servico

O proprietario da academia nao trabalha com hora marcada, pois para ele este
tipo de atendimento é especifico para personal trainers, em contra partida esta
sendo implantado em carater experimental o atendimento de 17 horas ininterruptas,
com atendimento desde 05:00 as 22:00 horas sem intervalo para almogo. O
empresario ja observa alguns elementos negativos em relacdo a este tipo de
atendimento, pois ndo esta havendo fluxo de clientes entre os horarios de 12:00 as
16:00 horas, o que até entdo ndo estd sendo vantajoso, visto que, mantendo a
academia aberta ndo possuindo clientes estdo sendo gerados apenas despesas e
custos, ndo sendo interessante para obtencéo de lucros. Para um bom atendimento
aos clientes de uma academia, do ponto de vista do proprietario da academia séao

necessarios dois instrutores.

Com o objetivo de agradar outros clientes que nao sao adeptos a musculacéao
, estdo sendo oferecidos servicos de aulas de danca e artes marciais ha academia.
Em relagcdo a oferecimento de servicos de acompanhamento nutricional, o
empresario julga interessante desde que obtenha retorno financeiro, caso
futuramente este tipo de servico seja uma oportunidade de mercado, teria interesse

em oferecer na academia.

Quanto ao servico de personal trainner a academia ndo possui interesse em
oferecer, pois para este tipo de servico teria a necessidade de ser cobrado um valor
especifico, o0 que atenderia apenas uma parte da populacdo corumbaense. No
tocante ao oferecimento de servico de venda de produtos de suplementagcdo, a
academia nao oferece este tipo de servico, pois segundo o0 proprietario ndo é
vantajoso em questdes lucrativas, visto que estes produtos possuem precos

relativante elevados o que torna inviavel a revenda destes produtos.

Ainda ndo ha oferecimento de servigos especificos para pessoas da terceira
idade, mas existe um planejamento para oferecer este servico o que dependera da

procura dos clientes por esta modalidade de atendimento. Quanto ao oferecimento
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de servicos de gastronomia fitness, o proprietario acharia interessante oferecer caso

houvesse retorno financeiro do contrario ndo ofereceria tal servigo.

Referente ao oferecimento de servicos conveniados com empresas,
atualmente a academia nédo trabalha com convénios, mas tem interesse em oferecer
parcerias com empresas publicas ou privadas para passar a atender clientes com
este tipo de servico. A academia néo oferece servi¢co de sinal aberto de internet para

os clientes, pois julga ndo ser necessario para a atividade-fim que a empresa atua.

4.2.4 Possiveis fatores influenciadores na interrupcdo da préatica de
musculacao.

Para o proprietario da academia a preguica nao seria um fator que cause
evasdo de clientes, mas sim a rotina, e para evitar iSso a academia procura estar
sempre acompanhando os exercicios dos clientes ndo deixando que 0s exercicios
figuem repetitivos, mas a cada dia incentivando a praticar novas formas de executar

determinada atividade.

Com relacéo a falta de tempo dos clientes, o empresario ndo acredita que este
seja um fator que leve a saida de um cliente da academia, visto que, a academia
atualmente passou a funcionar 17 horas ininterruptas e mesmo assim observou a
falta de clientes em horarios que poderiam ser considerados vagos, como por

exemplo a hora do almoco.

A morosidade no alcance dos resultados almejados pelo cliente, do ponto de
vista do dono da academia, ndo é um fator que faca com que o cliente saia da
academia, porque uma vez gque, O instrutor orienta o cliente e o mesmo siga as
orientacdes, ele alcancara seus objetivos desejados. Quanto a substituicdo da
academia por outras atividades fisicas na perspectiva do proprietario da academia, o
cliente s6 saira da academia caso ele ndo sinta prazer naquilo em que esta

praticando, e caso isso aconteca ndo ha o que fazer pois isso é algo pessoal.

Referente a evasao de clientes por conta da falta de atencéo dos instrutores,
o empresario da academia concorda que isso pode influenciar na saida do cliente,
no entanto salienta que, em uma academia de musculacdo existem varios clientes e

todos precisam de atendimento o que pode ocasionar em uma certa demora no
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atendimento, o que se tratando de academia é normal, pois o atendimento exclusivo

se enquadra em outro tipo de servico.

4.3 Percepcdo dos usuarios de academia

Para esta coleta de dados foi realizado a aplicacdo de questionarios
destinados a 101 respondentes, com o objetivo de analisar o processo de fidelizagao

dos usuarios de academia esportivas.

4.3.1 Produto — Infraestrutura

De acordo com a pesquisa utilizada, disponivel no anexo 1, na figura 1
verificou-se que 70,30% dos usuérios de academia preferem que a mesma tenha ar-
condicionado, do mesmo modo conforme a figura 2, que 69,31% dos usuarios
preferem que a iluminacdo das academias seja de tons mais claros. Referente a que
a academia tenha aparelhagens novas, conforme na figura 3 observa-se que,
81,19% dos frequentadores de academia concordam que assim deve ser nas
empresas prestadoras deste tipo de servico.

E importante que a academia tenha ar condicionado

40 WM Discordo totalmente [l Discordo Nem concordo nem disc... [l Concordo [l Concordo totalmente

30

20

Opiniao

Figura 1
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Prefiro academias com uma iluminagao mais clara

I Discordo totalmente [l Discordo I Nem concordo nem disc... [l Concordo [l Concordo totalmente

40

20

Opiniao

Figura 2

Estimo por academias que tenham aparelhos novos

Il Discordo totaimente [l Discordc B Nem concordo nem disc... [l Concordo [l Concordo totalmente

40

20

Opinigo

Figura 3

Em reacdo ao tamanho da academia, conforme a figura 4, 59,40%% preferem
academias com estrutura grande e outros 31,68% néo levam em consideragdo o
tamanho da academia. Quanto a aparéncia da academia, conforme a figura 5,
65,34% dos utilizadores do servico de academia preferem academia com aparéncia
moderna, e outros 25,74% ndo prestam atencdo para este requisito.
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Estimo por academias de tamanho grande

I Discordo totalmente [l Discordo I Nem concordo nem disc... [l Concordo [l Concordo totalmente

40

20

Opiniao

Figura 4

Prefiro academias com aparéncia mais moderna / novas

Il Discordo totaimente [l Discordo B Nem concordo nem disc... [l Concordo [l Concordo totalmente

40

20

Opinigo

Figura 5

Quando indagadas quanto a preferéncia de academias préximas a residéncias
ou trabalhos, conforme as figuras 6 e 7 observou-se que, 80,20% das pessoas néo
dao importancia para este topico. Em relacdo a espacos de recreacdo para criancas
em academias, conforme figura 8, 35,64% dos clientes de academias dizem que
isso ndo interfere na escolha de uma academia e outros 32,67% dizem preferir
academia que tenham este espaco.
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Elejo por academias mais proximas a minha residéncia

40 mEE Discordo totalmente [l Discordo MM Nem concordo nem disc... [l Concordo Il Concordo totalmente

30
20
10
° Opinido
Figura 6

Opto por academias proximas ao meu trabalho

Il Discordo totaimente [l Discordc B Nem concordo nem disc... [l Concordo [l Concordo totalmente

40
20
0
Opinigo
Figura 7
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Teria interesse em academias que tivessem espaco de recreacao para criangas

40

I Discordo totalmente [l Discordo I Nem concordo nem disc... [l Concordo [l Concordo totalmente

30

20

Opiniao

Figura 8

Sobre o0 acesso de pessoas com deficiéncia a academias de musculacéao,
observa-se na figura 9 que, 74,26% dos usuarios dizem preferir academias que
possuem estes acessos. Para os usufruidores de academias de musculagao
conforme figura 10, observa-se que, 44,55% concordam que a estrutura € um fator
importante para escolha de uma academia e outros 24,75% n&o concordam nem

discordam com esta afirmagéao.
Teria interesse em academias que disponibilizassem o acesso a pessoas com deficiéncia
Il Discordo totalmente [l Discordo I Nem concordo nem disc...

Il Concordo M Concordo totalmente

40

20

Opinigo

Figura 9
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O fator principal para escolha de uma academia € a estrutura

I Discordo totalmente [l Discordo Nem concordo nem disc... [l Concordo [l Concordo totalmente

40

20

Opiniao

Figura 10

Sobre variedade de aparelhos de musculacéo, conforme figura 11 observa-se
que, 81,19% dos desfrutadores do servigco de academias de musculagéo preferem
academias que possuem pluralidade de aparelhagens de musculagdo. Na figura 12
observa-se que, 76,24% usufrutuarios academias preferem academias que

disponibilizem kits de limpeza para utilizacdo dos aparelhos de musculacao.

Prefiro academias que tenham uma maior variedade de aparelhos de musculagao

I Discordo totalmente [l Discordo Nem concordo nem disc... [l Concordo [l Concordo totalmente

40

20

Opiniao

Figura 11
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Teria interesse em academias que disponibilizassem kits de limpeza para utilizagdo dos aparelhos

I Discordo totalmente [l Discordo I Nem concordo nem disc... [l Concordo [l Concordo totalmente

40

20

Opiniao

Figura 12

Durante a pesquisa verificou-se que 39,60% dos usuarios de academias
concordam que a falta de organizacdo dos aparelhos na sala de musculacédo pode
influenciar na evasdo de clientes e outros 30,69% n&o consideram este fator
importante para causar a saida do cliente da academia, de acordo com a figura 13..
Quanto ao estacionamento de cordo com a figura 14, 44,55% dos clientes
concordam que as academias devem ter estacionamentos proprios e outros 32,67%

nao levam em consideracao este fator.

Sairia da academia pela falta de organizagéo dos aparelhos na sala de musculacao
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Figura 13
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Prefiro academias que possuem estacionamento
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Figura 14

4.3.2 Pregos — Condic¢des e valores

Em referéncia ao preco ideal a ser cobrado pela academia, quando dito entre
R$ 90,00 e R$ 120,00 observou-se uma grande divisdo entre os usufruidores de
academia sendo que 37,62% discordam desta afirmacéo, 24,75% nao concordam
nem discordam com tal afirmagéo e 37,62% concordam de acordo com a figura 15..
Na figura 16, quando dito entre R$ 50,00 e R$ 80,00 observou-se uma mudanca nos

resultados onde 73,27% concordaram com a afirmacao.

O preco ideal a ser cobrado pela academia € entre R$ 90,00 a R$ 120,00
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Figura 15
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O preco ideal a ser cobrado pelas academias é entre R$ 50,00 e R$80,00
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Figura 16

Em relacéo aos planos de pagamento de servigco das academias observou-se
que nao ha uma preferéncia de planos sejam mensais, semestrais ou anuais ficando
com alto indice de néo relevancia entre 36,63% e 39,60%, conforme & observado
nas figuras 17, 18 e 19. Quanto ao interesse em academias que participam de
eventos esportivos observa-se na figura 20 que, 52,48% dizem preferir estas
academias, outros 34,65% n&o consideram este fator relevante para escolha de uma

academia.

Prefiro academias que fazem planos mensais
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Figura 17
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Opto por academias que oferecem planos semestrais
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Figura 18

Elejo por academias que disponibilizam pacotes anuais, com desconto
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Figura 19
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Teria interesse em academias que participam de eventos esportivos
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Figura 20

Na figura 21 a pesquisa mostra que 69,31% dos utilizadores de academia
teriam interesse em academias que oferecessem patrocinio a atletas em eventos
esportivos e outros 27,72% dizem nao fazer diferenca tal fator para frequentar uma
academia. Na figura 22 Observa-se também que 63,37% dos clientes preferem
academias que oferecem prémios aos clientes em ocasides especiais e outros

30,69% dizem néo ser relevante tal fator para escolha de uma academia.

Teria interesse em academias que oferecessem patrocinio a alunos em eventos esporivos
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Figura 21
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Estimo por academias que oferecem prémios aos clientes (aniversario, datas comemorativas, etc)
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Figura 22

Representando 73,27% dos usufruidores de servico de academia de
musculacdo, preferem academias que deixam a critério do cliente a data de
vencimento do pagamento do servigo, conforme figura 23. De mesmo modo na
figura 24 observa-se que 79,21% preferem academias de aceitem diferentes formas

de pagamento.

Teria interesse em academias que deixassem a critério do cliente a data de vencimento da
mensalidade
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Figura 23
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Prefiro academias que oferecem diferentes formas de pagamento
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Figura 24

Referente ao preco, 24,75% dos desfrutadores de academia discordam que o
preco seja o fator principal para escolha de uma academia, 31,68% nem concordam
nem discordam e 43,56% concordam, conforme observado na figura 25. Na figura
26 constata-se que, 69,31% dos utilizadores de academia teriam interesse em
academias que oferecessem programas de fidelizacdo de clientes, outros 26,73%

nao levam em consideracao tal fator para escolha de uma academia.

O fator principal para escolha de uma academia € o preco

Il Discordo totaimente [l Discordc B Nem concordo nem disc... [l Concordo [l Concordo totalmente
30

20

Opinigo

Figura 25
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Teria interesse em academias que oferecessem programas de fidelizagao para obtencao de
beneficios / prémios
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Figura 26

4.3.3 Distribuicdo — Horarios e frequéncias

Verificou-se na pesquisa realizada que 61,39% dos clientes de academias nao
preferem academias com hora marcada, e outros 27,72% alegam que tal fator nao
tem relevancia para escolha de uma academia, conforme figura 27. Na figura 28,
observa-se também que, 52,48% teriam interesse em academias que funcionem 24h

por dia e outros 33,66% n&o levam em consideracéo tal fator.

Prefiro academias com hora marcada
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Figura 27
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Opto por academias que funcionam 24h
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Figura 28

Referente a quantidade de instrutores 61,39% das pessoas preferem
academias que tenham pelo menos trés instrutores e 31,68% n&do levam em
consideracao a quantidade de instrutores para escolha de uma academia, conforme

figura 29.

Prefiro academias que tenham pelo menos 3 instrutores
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Figura 29

4.3.4 Comunicacéao — Motivacdes e expectativas

Com relacdo a preferéncia de academias que oferecem servicos de danca
20,79% nao preferem academias com esses servicos, 35,64% ndo tém como
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relevante esse fator para escolha de uma academia e 43,56% preferem academias
gue tenha servicos de danca, de acordo com a figura 30.

Prefiro academias que tenham aulas de dancga
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Figura 30

Na pesquisa realizada observou-se que 72,28% teriam interesse em
academias que oferecessem servigcos de acompanhamento nutricional, como mostra
na figura 31. Com relacdo ao servico de personal trainner a figura 32 mostra que,
20,79% pagariam mais caro para obter este tipo de servico em uma academia,
35,64% ficaram indiferente a essa questdo e 43,56% pagariam mais caro pelo

servico.

Prefiro academias que oferecam acompanhamento nutricional
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Figura 31
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Pagaria mais caro por uma academia que oferecesse 0s servicos de um personal trainner
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Figura 32

Referente a academias que também oferecem produtos de suplementacéo
obteve-se os seguintes dados na figura 33, 25,74% dos frequentadores de academia
nao preferem academias com este tipo de servico, 37,62% ndo levam em
consideracdo este tipo de fator para escolha de academias e 36,63% preferem

academias com este tipo de servico.

Opto por academias que também oferecem produtos de suplementacao
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Figura 33

Quando se trata de academias que oferecem servicos especificos para
pessoas da terceira idade, 58,42% dos entrevistados se interessam por academias
que oferecem este servico, para outros 37,62% ndo faz diferenca se academia
oferece, conforme observado na figura 34. Em relacdo ao atendimento como sendo
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o fator principal para escolha de uma academia a figura 35 mostra que, 67,33% dos
usuarios concordam com esta afirmacéo, 7,92% n&do concordam e outros 24,75%

nao concordam nem discordam com a afirmacao.

Teria interesse em academias que oferecessem servicos especificos para pessoas da terceira
idade
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Figura 34

O fator principal para escolha de uma academia € o atendimento
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Figura 35

Com relacdo ao interesse em academias que oferecem servicos de
gastronomia fitness a figura 36 mostra que, 50,50% dos frequentadores de
academias teriam interesse em academias que oferecessem este tipo de servico,
19,80% nao teriam interesse e outros 29,70% nao expressaram interesse e nem
desinteresse a este tipo de servico.
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Teria interesse em academias que oferecessem servicos de gastronomia Fitness
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Figura 36

Grande parte dos usuarios de academia entrevistados, preferem academias
que oferecam servicos de convénios com instituicbes publicas ou privadas,
representando 67,33% dos entrevistados, outros 27,72% ficaram indiferente em
relacdo ao assunto, de acordo com a figura 37. Quando indagados sobre a
disponibilizacdo de sinal aberto de WIFI nas academias a figura 38 mostra que,
62,38% dos utilizadores de servicos de academia preferem empresas que
disponibilizem esta comodidade adicional, 28,71% n&o levam em consideragéo tal

fator.

Teria interesse em academias que oferecessem convénios com instituicdes publicas ou privadas

I Discordo totalmente [l Discordo I Nem concordo nem disc... [l Concordo [l Concordo totalmente

40

20

Opiniao

Figura 37
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Prefiro academias que disponibilizam comodidades adicionais como WIFI
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Figura 38

4.3.4.1 Possiveis fatores influenciadores na interrupcdo da pratica de
musculacao (visdo dos clientes de academia)

Entre os entrevistados, conforme figura 39, 28,71% ndo concordam que a
distancia entre residéncia e academia seja um fator que cause a interrupcdo da
pratica de musculacdo, 36,63% concordam com esta afirmacéo e outros 34,65% nao
concordam e nem discordam. Na figura 40 observa-se que, 54,46% dos
frequentadores de academias sairiam da academia pela falta de organizacdo dos
aparelhos de musculagédo, 14,85% nédo sairiam e outros 30,69% sao indiferentes

sobre o assunto.

Sairia da academia caso ela ficasse longe do minha casa
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Figura 39
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Sairia da academia pela falta de organizagcao dos aparelhos na sala de musculagéo
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Figura 40

Com relacdo ao aumento de preco, de acordo com a figura 41, 49,50% dos
entrevistados sairiam da academia por conta disso, 13,86% n&ao sairiam e outros
36,63% séo irresolutos com o assunto. E, 40,59% dos entrevistados ndo sairiam da
academia por conta de preguica, 33,66% sairiam e outros 25,74% sao inertes ao
tema como é observado na figura 42. Sobre a falta de tempo, 57,43% dos clientes
de academias concordam que este fator seria um causador da interrup¢éo da pratica
de musculagcédo, 21,78% né&o concordam e outros 20,79% ndo concordam nem

discordam, consoante a figura 43.

Sairia da academia por conta de aumento de preco
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Figura 41
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Eu sairia de uma academia por preguica
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Figura 42

Eu sairia de uma academia por falta de tempo
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Figura 43

Durante a pesquisa realizada observou-se que 48,51% nao sairiam da
academia devido a demora dos resultados almejados, 21,78% sairiam e outros
29,70% sé&o imparciais, conforme observado na figura 44. E de acordo com afigura
45, 38,61% dos entrevistados substituiriam a academia por outras atividades fisicas,

26,73% nao substituiriam e outros 34,65% nao souberam responder.
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A demora dos resultados desejados provocaria minha saida da academia
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Figura 44

Substituiria a academia por outras atividades fisicas
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Figura 45

A falta de atencéo dos instrutores com os alunos causaria a saida de 64,36%
dos entrevistados, porém 15,84% nédo consideram este fator como causador de
evasao de clientes de uma academia, outros 19,80% permaneceram neutros sobre a

tematica, como mostra a figura 46.
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Sairia da academia pela falta de aten¢&o dos instrutores com os alunos
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Figura 46

5. Conclusbes
O desenvolvimento do presente estudo, possibilita observar que os aspectos

estruturais, de preco, atendimento e servico, contribuem para a escolha de uma
organizacdo prestadora de servicos de atividades de musculacdo, bem como,
incentivar a pratica de exercicios gerando motivacdo para aqueles que praticam
estas atividades. Estes mesmos aspectos sdo importantes ndo apenas no incentivo,
mas também na retencdo de clientes, onde observa-se na pesquisa realizada as
preferéncias dos clientes em relacdo aos elementos que integram um ambiente de

uma academia de musculacao.

Se tratando de estrutura, observa-se que a visdo do empresario € voltada em
oferecer um servico que o mesmo julga suficiente para a mensalidade cobrada,
porém, alguns elementos como instalacdo de ar-condicionado, por mais que
aumentariam as despesas da academia, a empresa poderia alcancar um maior
namero de clientes, visto que conforme a pesquisa realizada, 70,30% dos
entrevistados preferem academias com este eletrodoméstico, sendo assim, podendo
compensar 0 aumento das despesas. De fato é muito dificil manter novas as
aparelhagens de uma academia, uma vez que, conforme a utilizacdo estes
aparelhos vao depreciando, por isso, atender aos 81,19% dos clientes entrevistados
que preferem aparelhos novos, € dificil, porém, a estratégia utilizada pelo

empresario em manter os aparelhos de musculacdo em boas condi¢cdes de uso e
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mantendo a manutencdo periddica dos mesmos, é uma forma de atender aos

clientes mais exigentes quanto ao estado das aparelhagens da academia.

O estudo realizado mostra que a localizacdo da academia néo tém relevancia
para os clientes, que de certa forma condiz com a viséo do proprietario da academia
estudada, onde o mesmo informa que os clientes saem de seus bairros para

procurarem academias no centro da cidade.

Assim sendo, questdes como iluminacdo, tamanho estrutural, aparéncia,
acesso a PCDs, estdo de acordo a visdo do proprietario da academia, apenas nao
seria interessante que no momento investisse em espaco para recreacao voltado
para criancas, pois observa-se na pesquisa que apenas 32,67% sao adeptos a este
tipo de servico. Como 76,24% dos usuarios de academias entrevistados preferem
que a academia disponibilize os kits de limpeza para utilizagdo dos aparelhos de
musculacao, seria interessante que o empresario passasse a disponibilizar o Kit,
assim atendera as necessidades dos frequentadores de academias, bem como, no

investimento assim que possivel na construcdo de um estacionamento proprio.

Referente ao preco, o valor considerado ideal pelo proprietario da academia
mostrou-se dividido entre os usuérios de academia, ficando empatados com 37,62%,
desse modo pode-se considerar que a academia nao obtém vantagem nem
desvantagem, porém, tratando-se de concorréncia, talvez seria interessante atender
a opinido dos entrevistados quando consideraram o preco ideal entre R$ 50,00 e R$
80,00 representado por 73,27% dos entrevistados, a fim de conquistar novos

clientes e impactar a concorréncia no mercado da cidade de Corumba.

Com o intuito de atender as preferéncias dos clientes, o empreséario poderia
deixar a escolha do cliente a data de vencimento do pagamento do servigo, Visto
que, que tal preferéncia representou 73,27% dos entrevistados. A falta de utilizacdo
de programas de fidelizagcdo pode ocasionar a perda de clientes, em virtude de que
a pesquisa mostra que 69,31% dos entrevistados demonstraram interesse em

academias que praticam estratégias de fidelizacao.

Fato que chama a atencdo, é o indice consideravel de pessoas que se

interessam por academias que funcionem 24 h, representando 52,48%, porém a
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academia estudada releva que ja atua com atendimento parecido, funcionando 17 h
ininterruptas nao fechando para o almog¢o, mas, mesmo assim, h4 uma escassez de
clientes nos horérios entre 12:00 e 16:00 horas, neste caso, jA que existe a procura
de servicos de atendimentos com horéarios corridos, acredita-se necessario a
divulgacdo pelas diversas formas de comunicagdes existentes, a forma de
atendimento da academia, assim podendo alcancar novos clientes a procura deste

tipo de atendimento.

De modo geral, observa-se que o proprietario da academia objeto de estudo,
deve repensar algumas estratégias voltadas ao atendimento das necessidades dos
clientes, a fim de alcancar novos utilizadores do servico prestado, bem como, reter
agueles ja alcancados, mesmo tendo que ocorrer aumento de custos e despesas,
objetivando sempre o retorno a longo prazo, buscando sempre estar atualizado
guanto aos anseios dos consumidores, para assim, por meio do esforco constante

conquistar a fidelizacéao dos clientes.
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ANEXOS
ANEXO 1 — QUESTIONARIO USUARIOS DE ACADEMIAS

Ol3a! Esta pesquisa, de cunho académico, é parte integrante do trabalho de conclusao de curso do
académico Jackson Barros de Castro, do curso de Administracdo da Universidade Federal de Mato
Grosso do Sul, Campus do Pantanal, sob a supervisao da Prof2 Dr2 Caroline Gongalves, e tem como
objetivo principal estudar o processo de fidelizacdo dos usuarios de academias esportivas, razao
esta que solicitamos a sua participacao e, desde ja, agradecemos por sua disponibilidade.

Vale ressaltar que a pesquisa é andnima, sem identificagao de seus respondentes.

Caro colaborador,

Neste questionario vocé vai encontrar uma série de frases que descrevem preferéncias de usuarios
sobre aspectos das academias esportivas. Por favor, avalie o quanto estas caracteristicas descrevem
o seu perfil.

Para responder, leia as caracteristicas descritas nas frases a seguir e anote junto a cada frase o
numero que melhor representa a sua opinido, de acordo com a seguinte escala:

1 ) 3 a 5
Discordo . Nem concordo Concordo
Discordo . Concordo
Totalmente nem discordo Totalmente

PRODUTO - INFRAESTRUTURA

E importante que a academia tenha ar-condicionado

Prefiro academias com a iluminacdo mais escura

Prefiro academias com uma iluminacdo mais clara

Estimo por academias que tenham aparelhos novos

Estimo por academias de tamanho grande

Prefiro academias com aparéncia mais moderna / novas

Elejo por academias mais préximas a minha residéncia

0 (N o | A |WN|R

Opto por academias préximas ao meu trabalho

Teria interesse em academias que tivessem espaco de recreacao para
criangas

10 Teria interesse em academias que disponibilizassem o acesso as




pessoas com deficiéncia

Prefiro academias que tenham os equipamentos distribuidos no saldo

11
por grupos musculares

12 Sairia da academia caso ela ficasse longe do minha casa

13 O fator principal para escolha de uma academia é a estrutura

14 Prefiro academias que tenham uma maior variedade de aparelhos de
musculacao

15 Teria interesse em academias que disponibilizassem kits de limpeza
para utilizacdo dos aparelhos

16 Sairia da academia pela falta de organizacdo dos aparelhos na sala de
musculacdo

17 Prefiro academias que possuem estacionamento

PRECO — CONDICOES E VALORES

18 O preco ideal a ser cobrado pela academia é entre RS 90,00 a RS
120,00

19 Opto por academias que oferecem planos semestrais

20 Elejo por academias que disponibilizam pacotes anuais, com desconto

21 Prefiro academias que fazem planos mensais

22 Gosto das academias mais conhecidas da cidade

23 Prefiro academias com o preco mais elevado

24 Teria interesse em academias que participam de eventos esportivos

25 Teria interesse em academias que oferecessem patrocinio a alunos em
eventos esporivos

2 Teria interesse em academias frequentadas por campedes de
modalidades esportivas

27 Prefiro academias que sdao bem conceituadas por amigos e familiares

’8 Estimo por academias que oferecem prémios aos clientes (aniversario,
datas comemorativas, etc)

29 Teria interesse em academias que deixassem a critério do cliente a
data de vencimento da mensalidade

30 Prefiro academias que oferecem diferentes formas de pagamento

31 O preco ideal a ser cobrado pelas academias é entre RS 50,00 e
R$80,00

32 O fator principal para escolha de uma academia é o preco

33 O fator principal para escolha de uma academia é a forma de
pagamento

34 Sairia da academia por conta de aumento de preco
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Teria interesse em academias que oferecessem programas de

35 e ~ e At

fidelizagdo para obtencdo de beneficios / prémios
DISTRIBUICAO - HORARIOS E FREQUENCIAS

36 Prefiro academias com poucos frequentadores

37 Prefiro academias com hora marcada

38 Prefiro academias com horario flexivel

39 Opto por academias que funcionam 24h

40 Prefiro academias que tenham pelo menos 3 instrutores

COMUNICAGAO — MOTIVAGOES E EXPECTATIVAS

41 Prefiro academias que tenham aulas de danca

42 Prefiro academias que oferecam atividades para grupos

43 Prefiro academias que oferecam acompanhamento nutricional

a4 Pagaria mais caro por uma academia que oferecesse os servigos de um
personal trainner

45 Opto por academias que também oferecem produtos de
suplementacdo

46 Teria interesse em academias que oferecessem servicos especificos
para pessoas da terceira idade

47 Estimo por academias que oferecem outras modalidades esportivas

48 Eu sairia de uma academia por preguica

49 Eu sairia de uma academia por falta de tempo

50 A demora dos resultados desejados provocaria minha saida da
academia

51 Substituiria a academia por outras atividades fisicas

52 Sairia da academia pela falta de atencdo dos instrutores com os alunos

53 Teria interesse em academias que desenvolvessem trabalhos de
motivagao a pratica de exercicios fisicos

54 O fator principal para escolha de uma academia é o atendimento

55 Sairia da academia pelo nao alcance das minhas expectativas em
relacdo a academia

56 Sairia da academia apds o alcance dos meus objetivos

57 Teria interesse em um servico de possibilitaria a utilizacdao de qualquer
academia da cidade de Corumba

58 Teria interesse em academias que oferecessem servicos de
gastronomia Fitness

59 Opto por academias que oferecem atendimentos personalizados

conforme os objetivos do aluno

54



60

Teria interesse em academias que oferecessem convénios com institui¢cées
publicas ou privadas

61

Prefiro academias que disponibilizam comodidades adicionais como WIFI

SEXO

() MASCULINO

() FEMININO

FAIXA ETARIA

() MENOS DE 18 ANOS

()18 A 29 ANOS

()30 A 39 ANOS

() 40 A 49 ANOS

()50 A 59 ANOS

() MAIS DE 60 ANOS

ESTADO
CIVIL

() SOLTEIRO (A)

() CASADO (A)

() VIUVO (A)

ESCOLARIDADE

ENSINO FUNDAMENTAL ( ) INCOMPLETO () COMPLETO

ENSINO MEDIO () INCOMPLETO () COMPLETO

ENSINO SUPERIOR () INCOMPLETO () COMPLETO

POS-GRADUACAO ()

MESTRADO ()

DOUTORADO ()

POS-DOUTORADO ()

RENDA MENSAL

() MENOS DE UM SALARIO MINIMO

() DE 1 A 3 SALARIOS MINIMOS

DE 4 A 6 SALARIOS MINIMOS

7 A11 SALARIOS MINIMOS

~— |— |~ |~—

(
(
() MAIS DE 11 SALARIOS MINIMOS

55



ANEXO 2 — ENTREVISTA COM PROPRIETARIO DA ACADEMIA

7

Ola! Esta pesquisa, de cunho académico, & parte integrante do trabalho de
conclusdo de curso do académico Jackson Barros de Castro, do curso de
Administracdo da Universidade Federal de Mato Grosso do Sul, Campus do
Pantanal, sob a supervisdo da Prof2 Dr2 Caroline Gongalves, e tem como objetivo
principal estudar o processo de fidelizacdo dos usuarios de academias esportivas,
razado esta que solicitamos a sua participacdo e, desde ja, agradecemos por sua
disponibilidade.

Neste questionario vocé vai encontrar uma série de perguntas que poderdo conter
algumas preferéncias de usudrios sobre aspectos das academias esportivas.

Por favor, avalie estas perguntas conforme a sua percepcdo em relacdo a
importancia que estes aspectos tém para sua academia.

PRODUTO - INFRAESTRUTURA

1- E importante que a academia tenha ar condicionado? Por que?
R=

2- Quanto a iluminacdo da academia, qual a relevancia que ela tem para 0 consumo
do servico prestado pela mesma? Prefere iluminacBes mais escuras ou mais claras?
R=

3- Quanto aos aparelhos da academia, o0 quao importante que eles sejam novos?
R=

4- Qual a importancia do tamanho da estrutura da academia? Prefere estruturas
maiores ou menores?
R=
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5- Qual a importancia da aparéncia da academia? Prefere aparéncias modernas ou
classicas?
R=

6- Teria interesse em abrir novas filiais em outros bairros da cidade de Corumba?
Por que?
R=

7- Qual a sua percepcdo quanto a relevancia de haver um espago recreativo para
criangas?
R=

8- Qual a sua opnido quanto a diponibilizacdo de acesso a pessoas com deficiencia
em academias?
R=

9- Qual o principal fator de escolha de uma academia, estrutura, o preco, forma de
pagamento, o atendimento? Por que?
R=

10 — Qual a sua opinido quanto a importancia de haver variedade de aparelhos de
musculag¢ao na academia?
R=
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11- Concorda com a frase: é importante que a academia tenha kits de limpeza para
utilizacao dos a aparelhos? Por que?
R=

12- E possivel que a falta de organizacéo dos aparelhos de academia seja um fator
que leve a saida dos clientes da academia? Por que?
R=

13- E importante que a academia tenha estacionamento para veiculos? Por que?
R=

PRECO — CONDICOES E VALORES

14- Em sua opinido qual o preco ideal a ser cobrado pelas academias?
R=

15- Em sua opinido qual o melhor plano a oferecer aos seus clientes, planos
semestrais, anuais (com desconto), mensal? Por que?
R=

16- Considera o preco praticado pela academia elevado? Por que?
R=
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17- Teria interesse na participagéo da academia em eventos esportivos? Por que?
R=

18 — Teria interesse em oferecer patrocinios aos alunos da academia? Por que?
R=

19- Teria interesse em patrocinar um atleta campedo de uma modalidade esportiva
para que este frequente sua academia?
R=

20- Em sua opinido é importante que haja premiacao para clientes em momentos
especiais, como por exemplo no aniversario do cliente, comemoracédo de um ano de
fidelizacéo, etc. ? Por que?

R=

21- Qual a sua opiniao quanto deixar a escolha do cliente a data do vencimento do
pagamento do servi¢co prestado?
R=

22- Concorda com a frase: é importante que a academia aceite diferentes formas de
pagamento. Por que?
R=

23- Acredita que o aumento de preco cobrado pela academia pode ocasionar na
saida de clientes? Por que?
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24- Qual sua opinido da importancia em oferecer programas de fidelizacdo para os
clientes dando-lhes gratificagcdes como forma de agradar e fidelizar o cliente?
R=

DISTRIBUICAO — HORARIOS E FREQUENCIAS

25 — Qual sua opinido da importancia em oferecer servicos com hora marcada para
utilizacao da academia?
R=

26 — Qual sua opinido em relacdo a importancia em disponibilizar o atendimento 24h
na academia?
R=

27 — Em sua opinido qual a quantidade ideal de instrutores para uma academia?
R=

COMUNICACAO - MOTIVACAO E EXPECTATIVAS

28 — Acha importante o oferecimento de aulas de danca para os clientes da
academia? Por que?
R=

29 — Acha importante oferecer servico de acompanhamento nutricional para 0s
clientes? Por que?
R=
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30 — Acha importante oferecer servi¢co de personal trainner ? Por que?
R=

31 — Acha importante oferecer vendas de produtos de suplementagcéo? Por que?
R=

32 — Acha importante oferecer atividades especificas para pessoas da terceira
idade? Por que?
R=

33 — Acha importante oferecer outras modalidades esportivas para os clientes? Por
que?
R=

34 — Acredita que a preguica possa ser um fator que cause a saida do cliente da
academia? Se sim 0 que a academia poderia fazer para reverter iSso?
R=

35 — Acredita que a a falta de tempo dos clientes seria um fator que causaria a saida
do mesmo da academia? Se sim o0 que a empresa pode fazer em relacdo a isso?
R=

36 — Acredita que a demora dos resultados almejados pelo cliente pode causar a
saida do mesmo? Se sim 0 que a academia pode fazer para ajudar o cliente ?
R=
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37 — A credita que os clientes podem substituir a academia por outras atividades
fisicas? Se sim o0 que a academia pode fazer para evitar tais decisdes dos clientes?
R=

38 — Acredita que a falta de atencdo dos instrutores para com o0s alunos pode
ocasionar a saida dos seus clientes? Se sim o que em situa¢cdes como esta?
R=

39 — Teria interesse em fazer parcerias com empresas que oferecessem um servico
onde as pessoas poderiam utilizar qualguer academia da cidade de Corumba? Por
que?

R=

40 — Qual sua opinidao em relacdo a importancia de oferecer servicos de gastronomia
fitiness na academia?
R=

41 — Acha importante oferecer atendimento personalizado para os clientes conforme
0s objetivos dos mesmos? Por que?
R=

42 — Teria interesse em formar parcerias com instituicbes publicas ou privadas para
oferecer servicos conveniados aos clientes?
R=

43 — Acha importante oferecer comodidades adicionais como a disponibilizacdo de
sinal wifi na academia? Por que?
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