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TITULO: MARKETING DE RELACIONAMENTO: desafios de uma academia da
cidade de Aracaju/Se.

RESUMO: O atendimento ao cliente é uma area essencial do Marketing de
Relacionamento e por isso faz-se necessario o seu estudo. O mercado de academias
de muscula¢do mostrou grande crescimento nos ultimos anos e por isso € importante
estudar o Marketing de Relacionamento voltado para esse segmento. O presente
estudo teve como objetivo analisar as estratégias de marketing, referentes a
relacionamento e comportamento dos clientes, para buscar a fidelizagcdo dos mesmos.
Para atingir o objetivo, os métodos de pesquisa utilizados foram o qualitativo pelo fato
gue a pesquisa fez uso da observacgao participante proporcionando melhor visao e
compreensao do contexto do problema. E quantitativo de tipo survey onde foi aplicado
questionarios com clientes da academia. A partir da analise de dados, constatou-se
gue a academia tem dificuldades em relacéo ao relacionamento com os clientes. Com
isso, conclui-se que o Marketing de Relacionamento para a academia € o tema
extremamente importante para adquirir conhecimentos relacionados ao
relacionamento e comportamento do consumidor, para buscar fidelizagéo de clientes.

ABSTRACT: The customer service is an essential area of the Relationship Marketing
and therefore it is necessary to their study. The market for bodybuilding gyms showed
great growth in recent years and so it is important to study the Relationship Marketing
facing this segment. This study aimed to analyze the marketing strategies, concerning
relationships and customer behavior, to seek loyalty. To achieve the goal, the research
methods used were qualitative by the fact that research has made use of participant
observation providing better insight and understanding of the problem context. And
survey type of quantitative where it was applied questionnaires with academy
customers. From the data analysis, it was found that the academy has problems
regarding the relationship with customers. Thus, it is concluded that the Relationship
Marketing to the gym is extremely important topic to acquire knowledge related to the
relationship and consumer behavior, to seek customer loyalty.

PALAVRAS-CHAVES: Marketing, Marketing de Relacionamento, Comportamento
dos clientes e Fidelizagéo de clientes.

KEY WORD: Marketing; Relationship Marketing; behavior of customers and Customer
Loyalty.

1 INTRODUCAO

A atual situagéo econdmica do Brasil tem causado preocupagédo. De acordo
com Cunha (2016), o Brasil ja fechou 99.700 empregos formais no més de janeiro de
2016. Empregados e empresarios estao preocupados com 0S rumos que a economia

tem tomado nos ultimos tempos. Diante de dados tao criticos, é possivel perceber que



a crise tem afetado diversos setores. Nesse sentido, Abdala (2016) argumenta que, a
taxa de desemprego no Brasil, medida pela Pesquisa Nacional por Amostra de
Domicilios (PNAD) Continua, tornou-se em 11,2% no trimestre retido em maio deste
ano. Ela é superior aos 10,2% de fevereiro e aos 8,1% do trimestre encerrado em
maio de 2015, segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE).

Apesar da crise, em tempo de dificuldade econdmica e inflacdo em alta, os
interesses por qualidade de vida dos brasileiros tém aumentado, fazendo que, o
mercado fitness cresca (TEIXEIRA, 2015). De acordo com o Rodrigues (2014) o Brasil
€ 0 segundo pais com maior numero de academias no mundo, perdendo somente
para os Estados Unidos.

Particularmente nos segmentos de academias, os consumidores quando
entram na academia, estdo cheios de ansiedades e expectativas, e como sabemos,
0S mesmos Ndo comprara somente 0S servicos, mas sim as vantagens que este o
traz. A busca pela satisfacdo dos consumidores/clientes esté exigindo cada vez mais
das organizacGes/academias, que devem sempre apresentar seus Servicos com a
melhor qualidade (ALVES, 2016).

Para que as empresas consigam manter-se no mercado e criar vantagem
competitiva € essencial que busquem aprimorar relacionamentos com os clientes.
Dessa forma, “a utilizagao de estratégias na Gestao do Relacionamento com o cliente
torna-se essencial para as empresas que almejam obter uma vantagem competitiva e
permanecer no mercado tio acirrado” (COSTA; OLIVEIRA; LEAO, 2015, p. 1).

Diante da preocupacgao que as organizacdes devem ter com os clientes, o
presente estudo volta a atencao para Academia X, localizada na zona norte da cidade
de Aracaju-SE. A academia oferece aulas de aerdbica, musculagdo, musculacéo para
grupos especiais: diabéticos, hipertensos e idosos, onde a presente pesquisa tem
como objetivo avaliar as estratégias de Marketing de Relacionamento, para buscar a
fidelizacdo de clientes. O Relacionamento com os clientes é essencial para a
academia obter sucesso. Mediante tal situacdo, formulou-se a seguinte questao de
pesquisa: Quais estratégias de Marketing de Relacionamento sdo mais aderentes a
realidade da Academia X localizada na zona norte de Aracaju-SE para fidelizagao?

O uso continuo do marketing para a academia é importante para que possa
alcancar o nivel em servigos esperado pelos clientes. Dessa forma, fazendo com que
os clientes passem de meros conhecedores para indicadores da academia diante da

sociedade.



O presente artigo divide-se em seis partes. Na primeira parte €
apresentada a introdugéao com a justificativa, o problema da pesquisa e objetivos geral
e especificos. Na segunda a fundamentacéo teorica sendo apresentados os principais
conceitos e informacdes relevantes sobre o tema proposto. Na terceira parte um
questionéario semi - estruturado, obtendo os dados através do método quantitativo. Na
quarta secdo refere-se a analise dos resultados, interpreta os dados de maneira
descritiva mediante gréaficos gerados pela pesquisa. Na quinta trata-se das sugestdes,
forma pela qual a empresa ird acata-las. E por ltimo na sexta, trata da concluséo é a
maneira pela qual a empresa usufruir dessas acdes e de como surtir efeito na

organizagao.

2 MARKETING

A maioria das pessoas acredita que o marketing é feito apenas por venda
e propaganda, mas com um conhecimento mais detalhado do assunto. O conceito de
Marketing € bem mais abrangente que essa ideia um tanto quanto superada,
(RIBEIRO, 2015).

De acordo Maestri; Almeida (2010, p. 19), “O marketing ndo é muito
complicado de se entender e se aplicar, mas é preciso ter um bom conhecimento de
suas ferramentas para que sejam utilizadas de forma correta”.

De acordo com Feitosa (2015) o Marketing ndo é apenas para as vendas,
mas também, assim como em outras areas, para o relacionamento, comportamento
do consumidor e fidelizacdo de clientes. Diante disto o Marketing estuda as
intervencdes na decisdo de compra.

O Marketing é utilizado pelas organizacdes para agregar valor aos seus
produtos e chamar mais clientes, através da compreensédo do mercado para propor
satisfacdo. E uma das maneiras de adquirir essa satisfacéo é proporcionar beneficios
aos clientes, conforme (SANTOS, 2014).

Uma das formas de aplicar essa definicdo do Marketing € o uso do Mix de
Marketing, ou 4 P’s conhecido como (Produto, Prego, Praga e Promogao). Para Netto
(2011), é competéncia do profissional da area do Marketing averiguar 0 momento
correto de aplicar os 4P’s, o Mix de Marketing, ou apresentar outra estratégia mais
compativel para a caracteristica de cada empresa e seus produtos/servicos como, por
exemplo, a analise de SWOT, as cinco for¢cas de Michel Porter, entre outras.

De acordo com o Servico de Apoio as micro e pequenas empresas —



(SEBRAE, 2015, p.1), o Mix Marketing para Servigos “é¢ composto por recursos,
instrumentos e técnicas controlaveis que podem ser utilizados para estabelecer
estratégias”. O Quadro 02 mostra essa definicdo dos 8P’s.

Quadro 02 - Os 8p’s

Esta relacionado a identificacdo e elaboracdo das especialidades dos
Produto servicos, para o privilégio e vantagem a assisténcia das necessidades
e desejos do comércio, criando valor para os clientes.

E a classificacdo dos empenhos do grupo/equipe, assim como o tempo
para realizacdo do servico, diversidade de cada projeto e o perfil dos

Preco . ) ~
consumidores, apreciando os custos e despesas gerados na prestacao
de servigos.

Refere-se ao momento e o lugar, conhecido como processos de

Praca distribuicdo/canais. Esse tépico se re_fere a situacao e [ocali_dade,
envolvendo a forma de entrega do servi¢o, desde prazos até meios de
efetuacéo.

Promocao Esta relagionado a _comunicat;éo, aos métodos de comunicado e
propagacao dos servicos.

Palpabilidade Conhepido como a gon)preensé_o do amb~iente onde o servigo~é

ou evidéncia oferecido, esta !lgado avarios _motlvo§, que véao de§de a d_emonstr~a(;ao

fisica pes_soal da equipe e cartfes visita até a organizagdo das instalacdes e
equipamentos.

Pessoas Sao aqueles que séo rodeados direta e indiretamente no fornecimento

de servigos.

Sao proposigdes de forma basica para qualquer empresa, sendo que 0
fragmento de servigos s@o aspectos para o éxito ou insucesso de uma
empresa. A produtividade € a obtencdo das melhores praticas no
andamento dos servigos para diminuir os recursos, limitando as
despesas e realgando o tempo dos colaboradores. Ja a propriedade é
a preservacdo de entrega nas situacdes acordadas, para obter a
satisfacdo dos consumidores.

Fonte: Elaboracgao propria com base em Sebrae (2015).

Produtividade
e gualidade
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Diante dos 8p’s para Servicos, € possivel perceber que todas sao
importantes para aguelas empresas que pretendem aplicar o Marketing e que querem
atingir seus objetivos de acordo com que a empresa pretende. Outra questdo muito

debatida na area do Marketing é o Marketing de relacionamento que algumas

empresas estao utilizando muito para atingir seus obijetivos.

2.1 MARKETING DE RELACIONAMENTO

Para Madruga (2011), Marketing de Relacionamento é atrair e focar em
todo tipos de clientes (usuarios, fornecedores, governos, entidades né&o
governamentais e stakeholders), com uma perspectiva de longo prazo, que traz
beneficios para as duas partes envolvidas.

De acordo com Segato (2014, p. 74), “a construgao do relacionamento de



longo prazo entre cliente e empresa, independentemente do tamanho do negadcio,
remete a bons resultados e ao crescimento da organizag&o”.

O Marketing de Relacionamento tem seu foco em clientes ja existentes,
com o objetivo de fidelizar e ndo na busca de novos, por isso, 0 segmento de mercado
da empresa deve ser bem identificado e reconhecido de acordo com Paixao (2012).

Com o passar do tempo, da mudanca do perfil dos clientes e da
instabilidade da economia, o Marketing de Relacionamento tem ganhado mais
importancia pois, de acordo com Costa (2015), é capaz de estabelecer indicadores
precisos e propor agdes de melhoria, fidelizando o cliente e diminuindo custos.

Para Melo (2016) Com o Marketing de Relacionamento, a empresa
conquista sua clientela, determinando com a mesma um relacionamento firme. E por
meio do marketing de relacionamento, que as organizacbes podem planejar e
executar acdes voltadas aos clientes.

Manter o relacionamento com os clientes € essencial para as empresas. A
criacao de relacionamentos € um desafio diante da alta concorréncia e do langcamento
de novos servicos no mercado. Sendo assim, apds conquistar o cliente, algumas
organizagfes utilizam estratégias de Marketing de Relacionamento, conforme
(CENCI, 2014).

As empresas que praticam o Marketing de Relacionamento sdo aquelas
gue pretendem alcancgar um relacionamento continuo e cada vez mais crescente com
os clientes. E de extrema importancia que as empresas fiquem cada vez mais
proximas de seus clientes. De acordo com Maestri e Almeida (2010, p. 3), o Marketing
de Relacionamento deve-se ter como sua principal preocupacdo a preservacéo e
aprofundamento de uma relacdo duradoura com os clientes.

A correta gestdo do relacionamento com o cliente acorre através de um
atendimento eficiente, onde a empresa oferece o produto/servico certo, na hora certa,
para o cliente certo, avaliando através do comportamento consumidor. Essa estratégia

é fator indispensavel para se adquirir vantagem competitiva no mercado globalizado.

2.2.1 COMPORTAMENTO DO CLIENTE

Ferreira (2012) conceitua Comportamento do Cliente como a area que
estuda as motivagcdes das compras feitas pelos os consumidores, procurando
entender o porqué, como, quando, onde e 0os qués os levam a adquirirem aquele

determinado produto ou servigo.



A busca pela satisfacdo dos clientes esta exigindo cada vez mais das
empresas, que devem sempre oferecer seus servicos com a melhor qualidade de
acordo com (ALVES, 2016).

Compreender o comportamento do cliente € importante para elaboracao de
estratégia de distribuicdo, com base no principio de consumo. Quando entende o
consumidor, é possivel ordenar o produto de acordo com suas expectativas,
impressionando nos resultados, tanto para a organizacao, que vende mais, como para
0 consumidor, que se percebe mais satisfeito com suas aquisicdes, conforme (LEAO,
2015).

Diante do estudo do comportamento dos clientes nas empresas, Silva
(2016) fala a importancia de saber um pouco mais sobre o comportamento dos clientes
nas academias que propde atingir as necessidades e desejos dos mesmos. Para
Alves (2016) a busca pela satisfacdo dos clientes esta exigindo cada vez mais das
empresas/academias, que devem sempre oferecer seus servicos com a melhor
qualidade.

Avaliar cada comportamento dos clientes é essencial para as empresas,
pois cada cliente tem suas necessidades. E preciso entdo saber primeiramente quais
0S motivos que 0s levam a procurar agquela determinada empresa e quais 0S
beneficios que desejam obter apds sua usufruicdo sdo questdes as empresas sO
saberdo avaliando o comportamento dos clientes. Outro fator importante que liga ao

comportamento do consumidor é a forma de fidelizar clientes através do atendimento.

2.3 FIDELIZACAO DE CLIENTES

Para Cardoso (2014) a fidelizacdo é um relacionamento desenvolvido em
longo prazo, que ndo pode ser comprado, mas sim, conquistado. Fidelizar clientes é
um processo cauteloso em que a empresa precisa passar para o cliente: confianca,
atencdao, carinho e respeito, por meio das acdes que envolvem todos dentro de uma
empresa. Ja de acordo com Netto (2011), a fidelizacdo vai além de superar
expectativas sdo necessarios o encantamento e a conexdo emocional entre as
empresas e os clientes para que, passado certo tempo, possa-se falar em fidelizacéo.

A Fidelizacdo tem como objetivo reter clientes, de forma que eles
permanecam comprando em uma determinada empresa ao invés de migrar para outra
empresa. Ainda segundo ele, é mais facil e econbmico manter clientes fiéis do que

conquistar novos, conforme (BUSSOLO, 2012). Ja de acordo com Ribeiro (2015), as



empresas que obtém a retencéo e fidelizacdo dos clientes, criam uma vantagem
competitiva positiva, almejando longo sucesso no mercado.

Para Ferreira (2012), a qualidade dos produtos/servicos e o atendimento
sao fatores determinantes na superacgao das expectativas dos clientes. Ainda segundo
a autora, os clientes nao julgam apenas o valor do produto ou servico, mas avaliam
de modo geral desde o atendimento inicial até a determinada compra.

Diante da fidelizac&o de clientes nas empresas, Costa e Silva (2016), fala
da importancia do atendimento nas academias, que é sempre precisa que 0S
colaboradores busquem a satisfacdo dos clientes, pois isso trard como retorno a
fidelizacdo destes, bem como, o interesse de futuros novos clientes. Para Toleto
(2015), o aluno busca o melhor local para obter seu propésito. Atender os objetivos
dos alunos ndo é simples, pois cada um tem sua particularidade, suas proprias
determinacdes de trabalho e de resultados, além do emocional que pode ajudar e\ou
atrapalhar no processo.

Bussolo (2012) fala sobre a importancia do atendimento na captacdo e
manutencdo de clientes através da motivacdo dos funcionarios, buscando atender a
necessidade dos alunos e superar a expectativa referente ao atendimento destas
necessidades identificadas. O atendimento ao cliente deve ser um item de atencao
por parte da academia. Deve ser refletida alguma maneira em todos os setores das
academias em que o atendimento estd ligado a recepcdo, possibilidades de

negociacao e atendimento dos instrutores.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente trabalho utilizou-se das abordagens qualitativa e quantitativa.
Quantitativa, pois foi feito do tipo survey. De acordo com Malhotra (2001, p.138)
Survey, sdo pesquisa de levantamento com grande nimero de clientes por meio de
um questionario predeterminado. Constituem o principal meio de obtencédo de
informacgdes a respeito dos motivos, das atitudes e preferencias dos clientes.

Qualitativa pelo fato que a pesquisa fez uso da observacao participante,
proporcionando melhor compreenséo do contexto do problema. Para Mattar (2008),
existem certos temas de pesquisa e certas situacdes de observar em que, se o
observador ndo estiver introduzido ao grupo analisado e/ ou néo fizer parte integrante

da circunstancia a ser observada, a pesquisa estara comprometida, pois 0s
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comportamentos que se deseja analisar ndo séo realizados em lugares publicos
acessiveis para realizar observacao néo participativa.

Quanto & classificacdo da pesquisa trata-se de um estudo exploratorio e
descritivo. Exploratdria, pois obteve dados primarios que foram coletados junto aos e
clientes da academia, oferecendo maior conhecimento sobre o determinado problema,
com finalidade de explorar melhor suas causas e as possiveis solu¢des. De acordo
com Mattar (2008), pesquisa exploratéria visa proporcionar o pesquisador maior
conhecimento sobre o tema ou problema. E apropriada para os primeiros estagios da
investigagcdo da pesquisa quando o pesquisador ndo tem conhecimento suficiente
para formular questdes/ hipoteses.

Para Malhotra (2001), objetivo da pesquisa descritiva € descrever algo,
geralmente caracteristicas de mercado ou funcéo. Ela é realizada da seguinte forma:
descreve caracteristicas de grupos, estimar a porcentagem de unidades numa
populacdo determinada, estabelece as percepcfes de caracteristicas de produtos,
designa o grau ou até as variaveis de marketing e fazer previsbes. Neste caso, a
pesquisa foi descritiva, que apds a coleta de dados através das caracteristicas dos
clientes da academia, foi realizada uma analise das relagGes entre as variaveis.

A estratégia envolveu aplicacdo de um questionario semiestruturado junto
aos clientes externos da academia da cidade de Aracaju/SE. De acordo com Lakatos;
Marconi (2009) o questionario é apresentado como sequéncia de perguntas, que é
elaborado para o publico que deseja estudar o qual respondera na auséncia do
pesquisador e de forma escrita. As perguntas podem ser abertas ou fechadas.

A validacao de face do questionario foi realizada com dois professores da
faculdade Fanese, para ser observada se estava de boa estrutura. De acordo com
Oliveira (2009, p.84) validacao de face é “entendida como um procedimento para
conferir clareza e objetividade a um instrumento de pesquisa”. Foi realizado um pré-
teste com cinco alunos do curso de administracdo, os quais foram escolhidos de forma
aleatéria e ndo fizeram parte da amostragem da pesquisa. Desse modo, 0s
respondentes foram informados que deveriam responder, avaliar e sugerir melhorias
no questionario, onde foi possivel verificar que algumas perguntas precisavam ser
mais claras e questdes deveriam ser acrescentadas. Apds os melhoramento,
adaptacao e correcdo a versao final do questionério foi impressa para ser aplica na
academia.

Para coleta de dados a pesquisa foi aplicada com 100 alunos que estavam
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na academia no dia da aplicacéo, os trés turnos de funcionamento (manhé, tarde e
noite), oferecendo para os alunos o questionério impresso, onde foi coletada as
respostas.

A tabulagéo dos questionérios foi feita com a ajuda do software Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS), no qual os dados geraram frequéncia
relativa, absoluta e média, bem como a geracéo de gréficos, tabelas e cruzamentos.
Em seguida os dados gerados foram transferidos para o programa Microsoft Excel,
gue possibilitou a elaboracéo de outros graficos e tabelas para facilitar a compreensao
e analise.

Com base nos objetivos especificos, as varidveis e o0s indicadores
destinados aos clientes estdo apontados no quadro 02 a seguir:

Quadro 02 - Variaveis e indicadores da pesquisa

Variaveis Indicadores Questodes
- Sexo 1
Perfil d - Faixa Etaria 2
ertil dos - Estado Civil 3
Clientes —
- Ocupacgao 4
- Bairro 5
- Como ficou sabendo da academia 6
- Objetivo com a academia 7
c - Frequéncia 8
omp(_)rtamento - Turno em que treina 9
dos Clientes _
- Tipo de aula 10
- Qual aula prefere 11
- O gue levou a escolher academia 12
- Atendimento da Recepcéo 13.1
- Atendimento dos Professores 13.2
- Estrutura da academia 13.3
Satisfacio d - Equipamentos 13.4
atisfacéo dos ;
Clientes - Necgsadades . 13.5
- Ambiente da academia 13.6
- Relacionamento com a recepgéo 13.7
- Relacionamento com os 13.8
professores '
- Eventos da academia 13.9
Estratégias e
Markgtmg de - Sugestdes de Opinibes 14;15
Relacionamento

Fontes: Dados da pesquisadora
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4 ANALISE DE DADOS

Observou-se que 55% dos alunos que frequentam a academia sdo do sexo
feminino, enquanto 45% ao publico masculino. A partir da observacao da participante,
percebe-se que a academia destina mais a¢des ao publico feminino.

Grafico 01 — Sexo

® Feminino
®m Masculino

Fonte: Elaboracao propria com os dados da pesquisa de campo.
A faixa etéria predominante € dos 20 & 29 anos, o que significa que o

publico da academia € composto por jovens, solteiros com 56% e funcionarios de
empresa privada.

Tabela 01- Faixa Etaria

Frequéncia Frequéncia Percentual (%)
De 15 a 19 anos 13 13%
De 20 a 29 anos 45 45%
De 30 a 39 anos 14 14%
De 40 a 49 anos 15 15%
50 anos ou mais 13 13%
Total 100 100%

Fonte: Elaboracéo propria com os dados da pesquisa de campo.

Grafico 02 - Estado Civil

Solteiro 569
Casado
Divorciado/Separado
Vitvo

Unido Estavel

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fonte: Elaboracéo propria com os dados da pesquisa de campo.
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A pesquisa apontou que a maioria dos entrevistados, 38%, € do Bairro

Santo Antdnio e 30% do Bairro Industrial. Foi possivel perceber que a academia

atende numero maior de alunos do Bairro Industrial que € o bairro mais préximo dela,

e 0 Bairro Santo Antdnio onde é localizada a academia.

Tabela 02 - Bairro

Bairros Frequéncia Percentual (%)
Santo Antdnio 38 38%
Industrial 30 30%
18 do Forte 10 10%
Centro 7 %
Barra dos coqueiros 6 6%
Getulio Vargas 3 3%
Nossa Senhora do Socorro 2 2%
Porto Dantas 2 2%
Coroa do Meio 1 1%
Eduardo Gomes 1 1%
Total 100 100,0

Fonte: Elaboracgéo propria com os dados da pesquisa de campo.

O Gréafico 03 mostra como os clientes ficaram sabendo da Academia.

Percebe-se a partir do grafico que a prevaléncia em relacdo sobre o conhecimento

dos servigos da academia é a partir de indicacdo de amigos com 92%, enquanto as

demais apresentam em somatéria apenas em 6%, exemplo: 4% eventos, 1%

panfletagem e 0% radio. Os gastos com a divulgacdo ndo estdo sendo eficazes, as

estratégias de divulgacao podem ter sido mal formuladas. Academia deve aproveitar

essas indicacdes de amigos, para investir em midia sociais em que 0s amigos podem

trazer outros clientes. A academia utiliza todos esses tipos de divulgacdes, porém néo

tem um retorno esperado, neste caso ela deva avaliar os investimentos nessas

estratégias para obter melhores resultados.

Grafico 03 — Como ficaram sabendo da Academia

1

Indicacdo de amigos
Eventos
Panfletagem 1%

Carro de som 1%

Radio | 0%

4%

92%

0%

10%

20% 30% 40%  50%

60%

70%

80% 90% 100%

Fonte: Elaboracéo propria com os dados da pesquisa de campo.
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O Gréfico 04, mostra o objetivo dos clientes com a pratica de atividades fisicas.
A atividade que prevalece € o ganho de massa muscular com 66%, nesse sentido é
importante que a organizacdo atente para esse dado para voltar suas estratégias a
esse tipo de objetivo, vale ressaltar que a pergunta foi de mdltipla escolha. E possivel
também perceber que 45% dos clientes é recomendacdo médica, seria uma Gtima
estratégia que a academia invista nessa &rea, contratando profissionais de saude,
como fisioterapeuta, nutroldgo e nutricionista esportista, voltando uma atencdo maior
para esse publico.

Gréafico 04 - Pratica em Atividade Fisica

Ganho de massa muscular 669%
Reducdo de peso 52%
Recomendac¢do médica 459
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fonte: Elaboracéo propria com os dados da pesquisa de campo.

Sobre a frequéncia dos alunos na academia, a maior frequéncia € de
segunda a sexta-feira com 52%. Diante dos dados é possivel perceber que os alunos
convivem maior parte da sua semana na academia, € uma boa estratégia a academia
investir em treinamentos de relacionamentos com os colaboradores, como os alunos
frequentam bastante a academia, manter um bom relacionamento com os clientes
para ter um ambiente agradavel, fazendo com que todos fiquem satisfeitos e
permanecam na academia.

Tabela 03 - Frequéncia dos alunos

Frequéncia Frequéncia Percentual (%)
Trés dias na semana 1 1%
Quatro dias na semana 25 25%
Cinco dias na semana 52 52%
Seis dias na semana 22 22%
Total 100 100,0

Fonte: Elaboracéo prépria com os dados da pesquisa de campo.

O Grafico 05 mostra quais turnos os alunos mais frequentam a academia.
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Diante dos resultados o turno noturno é mais frequentado pelos os alunos, com 48%,
pela manha sdo 22% e a tarde sdo 30%. O numero de alunos pela noite é bastante,
seria ideal que academia procurasse usar algumas estratégias para dividir os clientes
nos demais horarios, usando estratégias de precos, dando descontos nos outros
turnos, para atrair alunos, poder ter um controle de atendimento, até mesmo de
conforto para os clientes e os colaboradores.

Grafico 05 — Turno Frequentado

® Manha
Tarde

| Noite

Fonte: Elaboracéo propria com os dados da pesquisa de campo.

No Gréfico 06 sao apresentados os resultados das aulas que os alunos
comparecem na academia. A atividade predominante entre os alunos € a musculacao,
que atinge 98% das respostas dos alunos que responderam o0 questionario.
Aparentemente a academia procura investir na area de musculacao, supostamente
investido menos nos demais tipos de aulas, incentivando os alunos a participarem das
aulas de musculagédo, obtendo com isso 0 maior numero de alunos. Vale ressaltar que
a pergunta no questionario foi de multipla escolha, deixando livremente os alunos
marcar mais de uma opc¢ao. Seria importante que academia procurasse a investir em
outros tipos de aulas, como corridas, lutas, funcional, ciclismo e entre outras, para
oferecer aos alunos mais op¢odes, para que os mesmo nao figuem apenas ficado em
musculacao, deixando claro para eles a importancia das outras atividades para a
saude.

Gréfico 06 - Tipos de aulas

B Aula de Musculagao
M Aula de Aerdbico

Aula de Dancga

Fonte: Elaboracao propria com os dados da pesquisa de campo.
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A Tabela 04 apresenta de forma detalhada as respostas dos alunos
entrevistados, quanto ao motivo que fez o cliente escolher a Academia, com a soma
de 67% Estrutura e valor da mensalidade, 23% os alunos responderam por que €&
proxima de casa, 5% Ambiente e com 5% os Aparelhos. Diante das respostas dos
entrevistados, nota-se que a maioria respondeu com a soma de 67% a Estrutura e o
Valor da mensalidade. Observou-se que a estrutura e valor da mensalidade para os
alunos da academia séo positivos, no caso de quesito preco pode estar relacionada
pelo fato ser bem acessivel em relacdo a estrutura e equipamentos que academia
oferece. A academia passou recentemente por uma reforma, foi modificado toda a sua
estrutura e equipamentos, a sua estrutura diante das academias préximas, ou seja,
as concorrentes, € uma das melhores, fazendo com que os clientes procurem a
academia, e avaliem o preco mais em conta.

Tabela 04 - Escolha da Academia

Escolha da Academia Frequéncia Percentual (%)
Estrutura 35 35%
Valor da mensalidade 32 32%
Proxima de casa 23 23%
Ambiente e os Aparelhos 5 5%
Aparelhos 5 5%
Total 100 100,0

Fonte: Elaboracao propria com os dados da pesquisa de campo.

O Grafico 07 mostra o nivel de satisfacdo em relacdo ao atendimento da
Recepcédo. Vale ressaltar que as perguntas em relacdo ao nivel de Satisfacdo dos
clientes, utilizou a escala de 1 & 5, sendo que 1 Muito Insatiafeito, 2 insatisfeito, 3
Neutro, 4 Satisfeito e 5 Muito satisfeito. Diante dos dados observa-se que ndo ha uma
grande diferenca entre a satisfacdo e insatisfacdo dos alunos a respeito do
atendimento das recepcionistas, apenas com 4% de diferenca. Mais em relacédo ao
grafico, a academia deve ficar atenta ao nivel de insatisfacdo dos clientes, pois isso
pode levar a perda de clientes. Neste caso, analisar a motivacdo dos funcionarios da
recepgao, que pode estar afetando o atendimento da academia, pelo fato de ser a
linha de frente responsavel por passar informacfes e receber os clientes, qualquer
atitude que possa levar os alunos a ficarem insatisfeitos, pode ocasionar a perda de
clientes. Um profissional de Marketing, aplicando o Marketing de Relacionamento,
ajudara as atendentes a melhor maneira de abordar os clientes, favorecendo assim,

uma boa comunicagdo entre ambas as partes e fazendo com todos saiam satisfeitos.
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Gréfico 07 — Nivel de Satisfacdo com o Atendimento da Recepcéo
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Fonte: Elaboracao prépria com os dados da pesquisa de campo.
O Grafico 08 mostra o nivel de satisfacdo dos clientes entrevistados em

relacdo ao atendimento dos professores. Os dados do grafico 07 demonstra que 88%
dos entrevistados estdo satisfeitos (Satisfeito + Muito satisfeito) com o atendimento
dos professores. Nota-se que o nivel de insatisfacdo dos alunos quanto ao
atendimento dos professores € pouco, em relagdo ao indice de satisfacdo. O gestor
da academia informou que, ultimamente tem investido em cursos voltado ao
relacionamento para os professores, supostamente os mesmo estdo treinados para
manter um bom atendimento com os alunos, deixando os clientes satisfeitos com o
modo que séo atendidos e abordados.

Gréfico 08 — Nivel de Satisfacdo com o Atendimento dos Professores
60% 56%
50%
40% 32%
30%

20%
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Fonte: Elaboragéo propria com os dados da pesquisa de campo.
O Grafico 09 mostra o nivel de satisfacédo dos alunos em relagéo a estrutura

da academia. Percebe-se que em relagéo a estrutura a maioria dos alunos com 97%
estdo satisfeitos (Satisfeito + Muito satisfeito). A academia recentemente foi
reconstruida, aumentando seu tamanho para atender a demanda de alunos de
diversos tipos. Diante da reforma que academia passou, em relacdo as concorrentes
ela € a Unica que pensou no conforto para clientes especiais, colocou elevador. Como
ela é a Unica no local em relacdo as demais, que oferece uma estrutura para atender

diversos tipos de clientes.
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Gréfico 09— Nivel de Satisfacdo com a Estrutura da Academia
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Fonte: Elaboracgédo propria com os dados da pesquisa de campo.
O Grafico 10 mostra o nivel de satisfacdo dos alunos com os

Equipamentos que academia tem. Diante dos dados, 100% dos alunos estéo
satisfeitos (Satisfeito + Muito satisfeito) com os equipamentos da academia, gerando
assim um fato positivo para academia. Como foi dito anteriormente a academia
passou por uma reforma em toda sua estrutura, modificando todos os tipos de
equipamentos, gerando a satisfacéo dos clientes em poder fluir de aparelhos novos
e com alta qualidade.

Grafico 10 — Nivel de Satisfacdo com os Equipamentos da Academia
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Fonte: Elaboracéo propria com os dados da pesquisa de campo.
No Grafico 11 mostra os resultados obtidos na pesquisa de acordo com o

nivel de satisfacdo dos alunos em relacdo ao sentimento quanto & forma que a
academia atende as necessidades deles. Nota-se que diante dos resultados o nivel
de satisfacao (Satisfeito + Muito satisfeito) com 96% foi maior. Percebe-se que o
sentimento quanto & forma que academia atende as necessidades dos alunos é
positiva. Diante dos dados é possivel perceber que a academia aparentemente esta
concentrada em atender as necessidades dos clientes. Os equipamentos e a estrutura
da academia foi reformada na intencdo de atender diversos tipos de clientes, com

diversas necessidades, saude, estética ou boa forma, gerando a satisfacdo dos
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alunos.

Gréfico 11 — Nivel de Satisfacdo ao Sentimento em relacédo a forma que
Academia atende as Necessidades
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Fonte: Elaboracéo propria com os dados da pesquisa de campo.

O Gréfico 12 mostra o nivel de satisfacdo dos clientes com o ambiente da
academia. Nota-se que 98% dos alunos em relagdo ao ambiente da academia estéo
satisfeitos (Satisfeito + Muito satisfeito). Observa-se que a academia tem um bom
ambiente e como a entrevista foi com diversos tipos de clientes, foi percebido que o
ambiente é favoravel para atender qualquer tipo de cliente, gerando a satisfacdo dos
mesmos.

Grafico 12 - Nivel de Satisfacdo com o Ambiente da Academia
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Fonte: Elaboracao propria com os dados da pesquisa de campo.
O Gréfico 13 mostra o nivel de satisfacdo dos alunos quando ao conforto

da academia. Diante dos dados nota-se que 95% dos alunos da academia estéao
satisfeitos (Satisfeito + Muito satisfeito) com o conforto da academia. Diante da nova
construcdo, a academia pensou no conforto de todos os alunos, até mesmo aqueles
gue sao cadeirantes, idosos ou gestantes, que nao podem utilizar a escada, ou seja,

gue precisam de um conforto maior, colocando elevador.
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Gréfico 13 — Nivel de Satisfacdo quanto ao Conforto
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Fonte: Elaboracao propria com os dados da pesquisa de campo.
O Gréfico 14 mostra o nivel de satisfacdo dos alunos quanto ao

Relacionamento dos clientes com a Recepcdo. Quanto ao relacionamento com as
atendentes da academia € possivel perceber que com 78% dos alunos estéo
insatisfeitos (Insatisfeito + Muito Insatisfeito). A maioria das recepcionistas apesar de
terem um bom tempo que trabalham na academia, demonstra-se relacionar bem
pouco com os alunos. Sendo assim como melhor estratégia para poder melhorar o
relacionamento das atendentes com os alunos, a academia pode investir em cursos
relacionados a ter um bom relacionamento com o publico, tornando as recepcionistas
treinadas para lidar com os clientes, diminuindo a insatisfagéo.

Grafico 14 — Nivel de Satisfacdo com o Relacionamento com a Recepcéo
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Fonte: Elaboracgao propria com os dados da pesquisa de campo.

O Gréafico 15 mostra o nivel de satisfacdo dos alunos em relacdo ao
Relacionamento com os professores. Nota-se que 88% dos estdo satisfeitos
(Satisfeito + Muito satisfeito) quanto ao relacionamento com os professores. Como 0s
professores sdo os colaboradores que tem mais contato com os clientes, é um ponto
positivo para academia. Apesar da Academia atualmente ter poucos professores para
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a demanda de alunos, é uma boa estratégia a academia aplicar um estudo da
demanda de clientes em relagcéo a capacidade dos professores no atendimento aos
alunos. A atencédo requerida pelos alunos € maior do que a atual disposta pelos
professores, ndo por se tratar de um mau atendimento e sim pela grande quantidade
de alunos a cada professor.

Grafico 15 - Nivel de Satisfacdo com o Relacionamento com os Professores
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Fonte: Elaboracéo propria com os dados da pesquisa de campo

O Grafico 16 mostra o nivel de satisfacdo dos alunos da academia em
relacdo aos eventos que academia oferece. Percebe-se que 53% dos clientes
encontram-se satisfeitos (Satisfeito + Muito satisfeito) em relacdo aos eventos da
academia. Porém 25% ndo souberam responder, dando a entender que o0s
entrevistados nado ficam sabendo dos eventos que acontecem na academia. Os
eventos que ocorrem na academia, alguns alunos néo ficam sabendo provavelmente
pela falha na divulgacao e falta de comunicacéo, entre a parte administrativa com os
alunos. A academia mostra varias estratégias bem elaboradas para chamar atencéo
dos seus clientes e de novos, mais aparentemente esta faltando saber colocar em
pratica. A academia contratando um profissional de Marketing, o mesmo ficara
responsavel por analisar seu publico alvo, o tipo de produto buscado, a promocéao
adequada, a praca a ser abordada e preco adequado ao seu tipo de cliente.

Grafico 16 — Nivel de Satisfacdo quanto aos eventos da Academia
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Fonte: Elaboracao propria com os dados da pesquisa de campo.
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A Tabela 05 mostra as opinides dos alunos em relacdo ao que eles mais
gostam na academia, foi uma pergunta aberta, deixando livremente as opinides dos
clientes. Nota-se que com a soma de 32% dos alunos que responderam o questionario
gostam mais da estrutura e 0s equipamentos da academia. Observa-se 0 que chama
atencdo dos clientes em relacdo a academia é o preco da mensalidade quanto &
estrutura e os equipamentos. Por ser uma academia bem estruturada os clientes nao
se importam pelo preco da mensalidade que pagam, chegando até sugerir que a
academia deveria cobrar mais. Seria uma boa estratégia a academia investir em
pacotes promocionais, para incentivar os alunos a permanecerem na academia.

Tabela 05 — Relagdo ao que 0s alunos mais gostam na Academia

O que os alunos mais gostam na Academia Frequéncia Percentual
(%)
A estrutura 16 16%
Equipamentos 16 16%
Atendimento dos professores do turno da manha 11 11%
O precgo 11 11%
Professor da aula de danca 10 10%
O ambiente Amigavel 7 7%
Atendimento da Recepcionista da manha 6 6%
Atencédo dos professores 5 5%
Limpeza 4 4%
Tudo que academia oferece 14 14%
Total 100 100,0

Fonte: Elaboragao prépria com os dados da pesquisa de campo.

A Tabela 06 mostra as opinides dos alunos sobre o que pode ser melhorado
na academia, essa pergunta foi aberta, fazendo com que o cliente expusesse suas
respostas livremente. Com 15% dos alunos responderam Aumentar a quantidade de
professores, devido ao crescimento da estrutura, o nimero de professores ndo esta
acompanhando a demanda de alunos, seria uma boa que a academia analisasse
quais horéarios é mais preciso colocar professores para atender os clientes, gerando
assim a quantidade de professores para a atender a demanda de clientes. E com 21%
responderam em relagéo ao atendimento da recepcéo, neste caso seria ideal pra que
0 gestor da academia procurasse investir em treinamentos relacionados a
atendimento e relacionamento ao cliente para as recepcionistas, podendo oferecer a
elas mais conhecimentos como o modo de se relacionar e atender os alunos,

melhorando o atendimento. Referente a climatizagdo do ambiente, a academia

sempre ofereceu um ambiente com ar condicionado, mas devidos aos custos que
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estdo sendo cortados na academia, o gestor da academia resolveu tirar por um certo
tempo, sem avisar aos alunos, gerando insatisfagdo dos mesmos. Antes de realizar
qualquer mudanca que afete aos alunos, € bom que academia realize uma pesquisa
para saber as opinides dos clientes, se concordam ou se dispbem a pagar a mais para
continuar utilizando aquele servico.

Tabela 06 — Relac&o ao que os alunos acham que pode ser melhorado na

Academia
Pode ser melhorado na Academia Frequéncia Percentual (%)

Atendimento da recepcdo 21 21%
Aumentar a quantidade de professores. 15 15%
Climatizacdo do ambiente com ar condicionado. 32 32%
Melhorar os horéarios das aulas de danca 7 7%
Acrescentar mais dias de funcionamento da academia, abrindo aos finais de 14 14%
semanas.

Nada, esta tudo perfeito 15 15%
Colocar outros tipos de aulas 5 5%
Atendimento dos professores 1 1%

Fonte: Elaboragéo propria com os dados da pesquisa de campo.

5.4 Média do Nivel de Satisfacdo dos Clientes

A Tabela 07 apresenta a média em relacdo ao nivel de satisfacdo dos
clientes da academia. Diante da Tabela 07 é possivel perceber que a maior média
com 4,8 foi relacionada & Satisfacdo com os Equipamentos que academia oferece
para os clientes. Neste caso seria ideal qgue academia analisasse 0s outros tipos de
satisfacdo, para assim aumentar o nivel de satisfatério dos clientes.

Tabela 07 —Média quanto ao nivel de satisfacdo dos clientes

Nivel de Satisfacdo dos Clientes Média
Nivel de Satisfacdo com o Atendimento da Recepcao 3,23
Nivel de Satisfacdo com o Atendimento dos Professores 4,33
Nivel de Satisfacdo com a Estrutura da Academia 4,76
Nivel de Satisfagcdo com os Equipamentos 4.8
Qual seu sentimento quanto a forma que academia atende suas necessidades 4,68
Nivel de Satisfacédo ao conforto do ambiente da Academia 4,68
Nivel de Satisfacé@o sobre o Relacionamento com as Atendentes da Recepcéo 2,88
Nivel de Satisfacé@o sobre o Relacionamento com os Professores 3,78
Nivel de Satisfagcdo com os eventos da Academia 4,12

Fonte: Elaboracéo propria com os dados da pesquisa de campo.
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5.5 Cruzamentos

A Tabela 08 mostra o nivel de satisfacdo com o atendimento da Recepc¢éo
dos alunos do sexo feminino e masculino. Diante dos dados percebe-se que o nivel
de satisfacdo com as recepcionistas da academia, 20% do sexo feminino esta
insatisfeito e 27% do sexo masculino satisfeito. Diante dos dados, o relacionamento
da recepcdo com as mulheres é bem pouco, fazendo com que, as mulheres fiquem
insatisfeitas. Analisar a motivacao dos funcionarios da recepcéo é uma boa estratégia
para academia, para saber o que pode estar afetando o atendimento da academia,
por ser a linha de frente responsavel por passar informacdes e receber os clientes,
pois qualquer atitude que possa levar os alunos a ficarem insatisfeitos, ocasiona a
perda de clientes.

Tabela 08 — Nivel de satisfagcdo com o atendimento

Nivel de Satisfacdo com o Atendimento da Recepgao

Sexo Muito Insatisfeito Neutro Satisfeito Muito Total
Insatisfeito Satisfeito

Feminino 6% 20% 0 10% 9% 55%

Masculino 4% 14% 9% 17% 11% 45%

Total 10% 34% 9% 27% 20% 100,0

Fonte: Elaboracao propria com os dados da pesquisa de campo.

A Tabela 09 mostra o nivel de satisfacdo dos alunos dos sexos feminino e
masculino com o atendimento dos professores. Nota-se que 31% dos alunos do sexo
masculino estdo muito satisfeitos com o atendimento dos professores. A maioria dos
homens da academia preferem treinar sozinhos, sem a ajuda dos professores, como
as mulheres por terem mais contatos com os professores, elas avaliam mais o
atendimento dos professores. Neste caso ndo que o atendimento dos professores
sejam diferenciados para as pessoas do sexo masculino, mais sim pelo fato de que
as mulheres por terem mais contato com os professores, tem um poder maior de
avaliacdo em relacdo ao atendimento dos professores.

Tabela 09 — Nivel de satisfacdo com o atendimento dos professores

Nivel de Satisfacdo com o Atendimento dos Professores

Sexo Muito Insatisfeito Neutro Satisfeito Muito Total
Insatisfeito Satisfeito

Feminino 0 8% 0 12% 25% 55%

Masculino 0 3% 1% 20% 31% 45%

Total 0 11% 1% 32% 56% 100,0

Fonte: Elaboracéo propria com os dados da pesquisa de campo.
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Nota-se que 31% dos alunos do sexo masculino estdo muito satisfeitos com
o atendimento dos professores. A maioria dos homens da academia preferem treinar
sozinhos, sem a ajuda dos professores, supostamente como as mulheres por terem
mais contatos com os professores, elas avaliam mais o atendimento dos professores.
Neste caso nédo que o atendimento dos professores sejam diferenciados para as
pessoas do sexo masculino, mais sim pelo fato de que as mulheres por terem mais
contato com os professores, tem um poder maior de avaliacdo em relacdo ao

atendimento dos professores.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O mercado de academias de musculacdo mostrou grande crescimento nos
ultimos anos e por isso € importante estudar o Marketing de Relacionamento voltado
para esse segmento. Manter o relacionamento com o cliente pode trazer varias
informacdes que sdo essenciais para o sucesso das empresas. Por esse motivo é
importante estudar o relacionamento e comportamento dos clientes, para buscar a
fidelizacdo dos mesmos

O presente trabalho teve como propésito apresentar a Academia X um
diagnostico do Marketing de Relacionamento para buscar a fidelizagéo de seus
clientes, mostrando a importancia do marketing de relacionamento para a academia,
por que ele implica em relacionamento continuo. E essencial também evidenciar que
0 uso continuo do marketing € fundamental para que a academia possa alcancar o
nivel em servicos prestados para determinados clientes. Dessa forma, fazendo com
gue os clientes passem de meros conhecedores para indicadores da academia
diante da sociedade.

O propésito geral foi atingido, por meio da realizacdo dos objetivos
especificos, o perfil do cliente, comportamento do consumidor e o seu nivel de
Satisfacéo, para assim saber a melhor forma de fidelizar seus clientes.

Verificou-se que através da analise dos resultados a Academia X tem
dificuldade em relacéo ao relacionamento da recep¢ao com os clientes, pouca
guantidade de professores na academia para atender a demanda de alunos, a falta

de climatizacdo em relacao a ventilagdo, e a falha na comunicagéo.
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