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RESUMO

O objetivo deste artigo foi examinar como as varidveis dos consumidores impactam na
administracdo da Academia Escola da UEM - CEAF e identificar o perfil dos mesmos. Diversos
elementos foram mensurados e regredidos contra a satisfacdo e o boca a boca do consumidor
perante a Academia Escola. O método de pesquisa foi uma survey, com questdes objetivas
aplicadas junto aos clientes da academia. As analises demonstraram que a explicacdo dos
professores da academia foi o fator mais relevante na definicdo do boca a boca e da satisfagao
dos clientes.
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1. INTRODUCAO

A Academia Escola da UEM faz parte do Projeto de Prestacdo de Servicos do Centro
de Exceléncia em Atividades Fisicas - CEAF, da qual a equipe conta com professores do
Departamento de Educagdo Fisica, além de outros professores formados e especializados nessa
area. A Academia Escola da UEM possui diversas modalidades de atividades, das quais tanto
a comunidade interna quanto a externa podem usufruir, ao aderir aos planos disponiveis.

Consumidores normalmente vdao a academia para buscar saide e bem estar, mas
diversos fatores interferem na permanéncia dos mesmos na Academia Escola da UEM.
“Segundo o relatorio da IHRSA Global Report 2019, o Brasil tem exatas 34.509 academias, e
continua sendo o segundo maior mercado do mundo, além de ocupar a terceira posig¢do no
ranking de faturamento, com movimentacdo de mais de U32 bilhdes de dolares, atrds de
Estados Unidos e Canadd” (SCARTEZZINNI, 2019).

Dado que esses fatores interferem na forma como os consumidores se relacionam na
academia, o presente artigo teve por objetivo analisar o perfil do consumidor da referida
academia, além de avaliar quais as varidveis que motivam os consumidores a frequentar a
Academia Escola da UEM e que proporcionam satisfacdo aos mesmos.

1.1. OBJETIVO

O objetivo principal desta pesquisa foi analisar o perfil consumidor e a satisfacdo dos
usudarios da Academia Escola da UEM - CEAF. Os objetivos especificos desta consistiram em:
(1) avaliar a influéncia das varidveis (variedade e qualidade dos aparelhos, ambiente, preco,
entre outros) na percepg¢ao de satisfacao do cliente da Academia Escola da UEM — CEAF, e (2)
identificar as caracteristicas dos clientes da Academia Escola da UEM - CEAF.

2. REVISAO DA LITERATURA

2.1. USO DE ACADEMIA POR CLIENTES

De acordo com Pontes et. Al (2019), a globalizagao e a crescente formacgao de cidades
trouxeram mudancas desafiadoras no que diz respeito as areas sociais, de economia e de
epidemiologia para o pais. Com isso, algumas doengas (cronicas e degenerativas) vieram a tona
e um dos fatores de desenvolvimento para essas é o proprio sedentarismo, ou seja, a falta de
exercicios fisicos. Nesse sentido, as autoridades de satude publica passaram a dar énfase na
necessidade de um estilo de vida mais saudavel por meio da pratica de exercicios fisicos
(PONTES et al., 2019, p.2).

A Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios realizada, em 2015, identificou que
61,3 milhdes de pessoas acima de 15 anos praticavam alguma atividade fisica ou esporte. E a
regido Sul (Parand, Santa Catarina e Rio Grande do Sul) representava 40,8% dessa populagdo.
As regides Centro Oeste, Nordeste, Norte e Sudeste representavam 41,1%, 36,3%, 36,6% e
37,5%, respectivamente (IBGE, 2017, p.26). Esses dados sdo uteis para os profissionais de
saude, para os servicos de saude publica (PONTES et al., 2019, p.3-6) e também para
estabelecimentos que oferecem servigos voltados a esta temética, tais como as academias.

As academias sao espacos fisicos que possuem aparelhos e equipamentos variados para
a pratica de exercicios e profissionais da Educacdo Fisica ou areas afins, que auxiliam os
usudrios durante o treino e acompanham o seu desenvolvimento. As academias podem ser
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usadas por todos os tipos de pessoas, de jovens a idosos, e por motivos variados também, desde
estética e emagrecimento até saide e bem estar. Além de ser um espaco totalmente destinado a
pratica de atividades fisicas, as academias geram emprego € movimentam a economia nas
cidades em que estdo inseridas.

2.2. PESQUISA DE PERFIL DE CONSUMIDOR E DE SATISFACAO

A pesquisa de marketing, como um todo, “ajuda os profissionais da drea a conhecer
melhor os requisitos dos clientes, suas expectativas, percepgoes, satisfacdo e fidelidade”
(KOTLER; KELLER, 2012, p. 57).

A pesquisa de perfil de consumidor tem o objetivo principal de conhecer o publico alvo
de determinado produto ou servigo oferecido e suas preferéncias (GOMES, 2013). Para isso, é
necessario identificar as caracteristicas do cliente, seus habitos de consumo e os fatores que
motivam a aquisicdo do produto e/ou servico (GOMES, 2013).

Do mesmo modo, a pesquisa de satisfacdo serve para medir o nivel de satisfacdo dos
clientes e avaliar quais os fatores que fazem o consumidor permanecer utilizando um servigo
ou produto, ou seja, manter uma relacdo de fidelidade com o mesmo (KOTLER; KELLER,
2012).

Além disso, € possivel mensurar a probabilidade do cliente de recomendar a organizagao
que fornece o servigo/produto a outros possiveis consumidores e identificar os pontos fortes e
fracos da empresa (KOTLER; KELLER, 2012). Com isso, € possivel realizar melhorias e tragar
novas operacdes de marketing, a fim de sempre manter o nivel de satisfacdo elevado e atrair
novos clientes.

3. METODOLOGIA

O tipo de pesquisa utilizada foi descritiva, a qual objetiva caracterizar “determinada
populagdo ou fendbmeno ou, entdo, o estabelecimento de relagcoes entre varidveis” (GIL, 2002,
p-42), com a aplicacdo de questionario online, por meio do Google Forms. Os questionérios
foram enviados para os clientes da academia em questdo. A escolha desse método de coleta de
dados justifica-se pela atual situagdo mundial causada pelo novo coronavirus, a fim de evitar
contato direto com pessoas e elementos fisicos, tais como papéis e canetas. Além disso, o
questionério online proporciona economia de tempo, maior facilidade para responder e mantém
o anonimato dos respondentes.

Além disso, esta € uma pesquisa de abordagem quantitativa, com a utilizacdo de dados
primarios, coletados originalmente pelas autoras. Esse tipo de abordagem é caracterizado “pela
precisdo e controle estatisticos, com a finalidade de fornecer dados para a verificacdo de
hipoteses” (LAKATOS; MARCONI, 2003, p. 187).

Ao todo, obteve-se 73 (setenta e trés) respondentes, dos quais apenas 1 (uma) resposta
foi invalidada, visto que o respondente ndo se encaixava no grupo de frequentadores da
Academia Escola da UEM. O questionério contava com 29 questdes do tipo dicotOmicas,
multipla escolha e resposta aberta para analisar o perfil dos frequentadores da academia. Das
29 questdes, 10 (dez) eram de NPS para avaliar o nivel de satisfagdao dos clientes da referida
academia.

Apés a coleta de dados, os mesmos foram inseridos na plataforma Jamovi para a
tabulacdo e elaboracdo das andlises descritivas, frequéncias e regressao e correlacio entre as
varidveis. Além disso, foram utilizados 3 (trés) graficos do préprio Google Forms para analisar
as questdes de multipla escolha.
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4. RESULTADOS

4.1. ANALISE DOS DADOS

A tabela 1 apresenta com quem o consumidor frequenta a academia. A maioria dos
respondentes salientaram que vao sozinhos (53%), dado interessante considerando que um
grande motivador para a pratica de exercicios fisicos é a companhia. No entanto, menos de 50%
dos respondentes frequentam a academia com um acompanhante.

Tabela 1: Ida a Academia Escola da UEM

Levels Counts % of Total Cumulative %
[ I I I |
Sozinho(a) 39 53.4% 53.4%
Com familiares 8 11.0% 64.4 %
Com amigos(as) 18 24.7 % 89.0 %
Com companheiro(a) 8 11.0% 100.0 %

Fonte: Elaborado pelas autoras.

No que tange aos tipos de plano de pagamento aos quais os respondentes podem aderir,
considerando que a academia oferece apenas dois: mensal e quadrimestral. A maioria dos
respondentes aderem ao plano quadrimestral (84,9%), que equivale a pagar R$89,99 por més
durante o periodo de 4 meses. E apenas 15,1% pagam o plano mensal (R$99,90).

Visto que R$10 de economia mensal ndo é um valor tao significante, uma possivel
explicacdo para a aderéncia do plano quadrimestral em maior porcentagem pode ser o fato de
que ao aderi-lo a pessoa ndo precisara pagar uma taxa de R$75 para a primeira avaliacgdo fisica
na Academia Escola da UEM.

A tabela 2 demonstra a frequéncia dos valores mensais que os respondentes estdao
dispostos a pagar no combo de musculagdo + ginastica. Mais da metade respondeu que esta
disposta a pagar de R$60,01 a R$80,00 mensais, dado interessante visto que a mensalidade da
Academia Escola da UEM ¢ de R$99,90 no plano mensal.

Tabela 2: Valor mensal que esta disposto a pagar no combo

Levels Counts % of Total Cumulative %
[ [ [ [ |
De R$80,01 até 100,00 28 38.4% 38.4%
Até R$60,00 8 11.0% 49.3%
De R$60,01 até R$80,00 37 50.7 % 100.0 %

Fonte: Elaborado pelas autoras.

A tabela 3 mostra a frequéncia dos meios pelos quais os respondentes conhecem a
Academia Escola da UEM. Mais de 60% afirmaram que conheceram a academia ao passar na
frente e avistarem que existia ali uma academia, e apenas 1,4% pelas redes sociais/internet.
Esses dados mostram que um dos pontos fracos da academia € a sua estratégia de divulgacao
online e que a academia depende praticamente do boca a boca (37%) e do acaso.

Tabela 3: Como vocé conheceu a academia da UEM?

Levels Counts % of Total Cumulative %
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Por indicacdo de outras pessoas 27 37.0% 37.0%
Ao passar na frente da academia 45 61.6 % 98.6 %
Por redes sociais/internet 1 1.4 % 100.0 %

Fonte: Elaborado pelas autoras.

No geral, 95,9% (n = 70) dos respondentes demonstram intencdo de permanecer na
academia, o que mostra um nivel de lealdade elevado em geral. Os outros 4,1% apontam como
motivos principais de ndo permanéncia o elevado preco, considerando que € uma academia
escola, a falta de diferencial em relagdo a outras academias e a falta de mais instrutores para
atender cada cliente.

Entre as respostas abertas, realizadas apenas com os respondentes que escolheram a
op¢do “nao” (n = 3, 4%) na questdo sobre a inten¢do de continuar na academia, destacou-se o
preco elevado e a falta de um diferencial.

As respostas obtidas foram as seguintes: “No momento, estou pensando apenas em concluir o

plano”; “Eu acho que hd poucos instrutores pro niimero de alunos. [...] Também queria dizer que sou fa de tudo
da UEM, mas ndo vejo diferenca entre a academia da UEM e outras academias, o que seria muito legal tendo em
vista o niimero de pesquisadores e de possibilidades. Estagidrios sdo bons, mas é importante ter mais professores.
A academia da UEM ndo pode ser sé um local pra estagiar e para obter recursos. Nisso acredito que ela deva

expandir. Ensino, pesquisa e extensdo de alguma forma devem impactar esse centro de exceléncia”, € por fim,
a ultima observagao foi “Preco da mensalidade, academia escola devia ser mais barato a mensalidade e
alguns funciondrios mais simpdticos” .

No que diz respeito ao género, 56,2% dos clientes da Academia Escola da UEM sdo do
género feminino e 43,8%, do género masculino. Nao havendo uma diferenca tdo grande em
relac@o ao publico por género, a academia deve buscar estratégias que tenham como foco tanto
homens como mulheres.

A tabela 4 mostra o nivel de escolaridade dos consumidores da Academia Escola da
UEM. Dados apontam que 31,5% dos respondentes estdo cursando a graduacgdo e 24,7%, a pos
graduacdo, sendo que esses correspondem a 56,2% dos respondentes. A menor parcela
corresponde aqueles que ja finalizaram o curso de graduacdo, mas ainda frequentam a
academia.

Tabela 4: Escolaridade

Levels Counts % of Total Cumulative %
| Ensino Superior IncompletoI 23 | 31.5% | 31.5% |
" Ensino Médio Completo 13 17.8% 49.3 9%
" Pés Graduagdo Completa I 16 219% 71.2%
" Pés Graduagdo Incompleta I 18 247% 95.9 %
" Ensino Superior Completo I 3 41% 100.0 %

Fonte: Elaborado pelas autoras.

A tabela 5 apresenta a segmentagdo dos frequentadores da Academia Escola da UEM.
Sua maioria (53,4%) corresponde a discentes da universidade, 11% a docentes e 5.5% aos
servidores da universidade. Um dado interessante € que 30,1% correspondem a comunidade
externa, ou seja, ndo tem relacdo direta com a UEM e ainda assim frequentam a academia da
universidade.

Considerando que a academia tem um pre¢o mais alto para a comunidade externa, outros
fatores devem influenciar a frequéncia na Academia da UEM da comunidade externa, como
veremos nas andlises abaixo e nas conclusdes a respeito do perfil consumidor.
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Tabela 5: Grupo e segmentacao

Levels Counts % of Total Cumulative %

[ [ [ [ |
Discente da UEM 39 53.4% 53.4%
Comunidade externa 22 30.1 % 83.6 %
Docente da UEM 8 11.0% 94.5 %
Técnico/Servidor da UEM 4 5.5% 100.0 %

Fonte: Elaborado pelas autoras.

A tabela 6 mostra a renda familiar dos respondentes. Cerca de 38% dos respondentes
afirmam ter de 1 a 3 salarios minimos como renda familiar e apenas 5,5% afirmam ter mais de
10 salarios minimos como renda familiar.

Tabela 6: Renda familiar

Levels Counts % of Total Cumulative %
| Mais de 1 até 3 salarios minimos | 28 | 38.4% | 38.4% |
" Até 1 salario minimo 13 178% 56.2 %
" Mais de 7 até 10 saldrios minimos 2 27% 58.9 %
" Mais de 3 até 5 saldrios mfnimos 13 17.8% 76.7 %
" Mais de 5 até 7 salarios minimos 13 17.8% 94.5 %
I Mais de 10 salarios minimos I 4 I 55% I 100.0 %

Fonte: Elaborado pelas autoras.

A tabela 7 mostra ha quanto tempo os respondentes sdo usudrios da Academia Escola
da UEM. Mais de 53% sao clientes de 1 a 6 meses, 15,1% sao clientes de 7 a 12 meses, o que
demonstra que ha uma alta rotatividade de consumidores na academia.

Tabela 7: Ha quanto tempo frequenta? (meses)

Levels Counts % of Total Cumulative %
" 19424 s 1 esw | 6.8% |
7al2 o1 151% 21.9%
25230 s 68% 28.8 %
1a6 C 39 5349% 82.2%
" mais de 36 6 82% 90.4 %
" 13a17 3 41% 94.5 %
" 31a36 4 559% 100.0 %

Fonte: Elaborado pelas autoras.

O gréfico 1 expde o(s) principal(is) motivo(s) que leva(m) o cliente a frequentar a
Academia Escola da UEM. Considerando as respostas multiplas, mais de 97% dos respondentes
afirmam que o motivo principal € por saide, sendo o segundo motivo a estética, com 75,3%.
Os dados menos relevantes sao os motivos de lesdo e condicionamento fisico, com apenas 1,4%
das respostas. Esses resultados enfatizam os dados apresentados por Pontes et Al (2019) e pela
pesquisa do PNAD 2015 (IBGE, 2017) a respeito da crescente demanda pela pratica de
exercicios fisicos em prol da satde.
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Grifico 1:Por qual(is) motivo(s) vocé faz atividade fisica?

Sadlde 71 (97 3%)

55 (753%)

Estética

Hobbie 12(16,4%)

Requisibo para sua

4 (5,5%)
profissdo

Condicionamenb fisico §—1 (1,4%)

Lesdo 1 (1,4%)

0 20 40 60 80

Fonte: Elaborado pelas autoras via Google Forms.

O gréfico 2 mostra os fatores que sdo prioridade para o treino na Academia da UEM.
Os trés itens mais votados foram o atendimento, os professores e instrutores e a localizagdo.
Dados interessantes ao considerar que é uma academia escola, portanto possui professores
especializados e que estdo em constante atualizacdo. Enquanto a localiza¢do é um facilitador,
para que membros da comunidade interna, que assistem ou ministram aulas, técnicos e
servidores, possam utilizar a academia, sem precisar de uma grande locomocao. O item menos
relevante € o estacionamento, com apenas 5,5% das respostas.

Griafico 2: Quais desses itens sao prioridade para vocé treinar na Academia da UEM?

Atlendimento 50 (68,5%)

Qualidade dos
equipamentos

38 (52,1%)

Professores e instrutores 55 (75,3%)
Estrutura de banheiros e 13 (17,8%)
vestianos
Prego 44 (60,3%)
Localizac¢ao 53 (72,6%)
Estacionamenb 4 (5,5%)
0 20 40 60

Fonte: Elaborado pelas autoras via Google Forms.

O grafico 3 mostra as modalidades praticadas pelos usuédrios da Academia Escola da
UEM. O item "musculacdo" € o mais relevante, com 98,6% das respostas. O dado menos
relevante é o GAP que compde 6,8% das respostas. Esse resultado demonstra que as atividades
de maior interesse para os consumidores da academia sao as relacionadas a musculacdo, seguida
por jump e abdominal.
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Grafico 3: Qual(is) modalidade(s) abaixo voc€ pratica na Academia Escola da UEM?

Musculagio 72 (98,6%)
Funcional 9 (12,3%)
Abdominal 18 (24,7%)
Jump 19 (26%)
GAP
Ritmos 10 (13,7%)
Step 8(11%)
0 20 40 60 80

Fonte: Elaborado pelas autoras via Google Forms.

S TABELAS E FIGURAS

5.1 TABELAS

As variaveis de satisfacdo mensuradas foram o ambiente da Academia Escola da UEM,
higiene e limpeza, atendimento dos profissionais, explicacdo dos exercicios e posi¢des pelos
professores, variedade e qualidade dos equipamentos, estrutura de banheiros e vestiario, preco
dos servicos ofertados, nivel de satisfacdo, inten¢ao de recomendagao e permanéncia. Ademais,
as variaveis que obtiveram as maiores notas foram a explicacio dos exercicios e posi¢des pelos
professores, higiene e limpeza e o atendimento dos profissionais. Por fim, as varidveis piores
avaliadas foram a variedade dos equipamentos e o preco dos servigos ofertados pela Academia.

A tabela 8 contém o resultado das varidveis regredidas contra a satisfacao do cliente. As
varidveis foram Ambiente da Academia, Higiene e limpeza da Academia, Atendimento dos
profissionais da academia (b = 0,21; p<0,07), Explicacdo dos exercicios pelos professores (b =
0,34, p<0,05), Variedade de equipamentos, Qualidade dos equipamentos (b= 0,22; p<0,05) e
Estrutura de banheiros. A varidvel mais forte para explicar a satisfacdo do cliente foi a
“Explicag¢do dos exercicios pelos professores”, a qual impactou em 57% da satisfacdo, e foi
seguida pela “qualidade dos equipamentos” e pelo “atendimento”.

Tabela 8: Analise de regressio na satisfacdo do cliente

Predictor Estimate  SE t p
[ I I I I I
Intercept 0.9217 1.1362 0.811 0.420
" Ambiente da Academia 0.0944  0.1077 0.877 0.384
Higiene e limpeza da Academia -0.1243  0.1061 -1.171 0.246

" Atendimento dos profissionais da academia  0.2181  0.1196 1.824 0.073
Explicacdo dos exercicios pelos professores  0.3497  0.1059 3.302 0.002

" Variedade de equipamentos © 00195  0.1105 0.176 0.861
Qualidade dos equipamentos 0.2292  0.1189 1.927 0.058
' Estrutura de banheiros 01161 0.0974 1.192 0.238

Fonte: Elaborado pelas autoras.



40 SEMAD 2021 - SEMANA DO ADMINISTRADOR/UEM - 03 A 07/05/2021 — Maringd/PR

Conforme a tabela 9 apresenta, uma segunda andlise de regressdo foi realizada. As
varidveis "Explicacdo dos exercicios pelos professores” (b = 0,29; p<0,01), Ambiente da
Academia (b = 0,25; p<0,04) e Estrutura de banheiros (b = 0,19; p<0,08) explicaram 53% e
impactaram significativamente o boca-a-boca da Academia Escola da UEM.

Tabela 9: Analise de regressio no boca a boca

Predictor Estimate SE t p
[ I I I I |
Intercept -0.2427 1.315 -0.185 0.854
Ambiente da Academia 0.2555 0.125 2.049 0.044
Higiene e limpeza da Academia -0.0898 0.123 -0.731 0.467

" Atendimento dos profissionais da academia  0.2193  0.138 1.585 0.118
Explica¢do dos exercicios pelos professores  0.2985  0.123 2.434 0.018

" Variedade de equipamentos -0.0503  0.128 -0.394 0.695
Qualidade dos equipamentos 0.2168 0.138 1.574 0.120
Estrutura de banheiros 0.1959 0.113 1.738 0.087

Fonte: Elaborado pelas autoras.

Por fim, a figura 1 abaixo, contendo os graficos plotados, apresenta uma andlise de
correlagdo entre as diversas variaveis, as quais se associam positivamente umas com as outras,
0 que mostra que elas aumentam o boca-a-boca e a satisfacdo dos clientes.

Figura 1: Matriz de correlac@o entre as varidveis em analise
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Fonte: Elaborado pelas autoras.

6 CONCLUSOES E PROPOSTAS

O presente artigo atingiu seu objetivo, desenvolvendo um perfil do publico alvo da
Academia Escola da UEM e avaliando o nivel de satisfacdo dos seus clientes.

O perfil do publico da Academia Escola da UEM ¢ razoavelmente bem distribuido entre
o género feminino e masculino, a faixa etaria predominante é de 25 a 30 anos de idade, com
renda familiar variadas, sendo cerca de 38% de 1 a 3 salarios minimos. Todos sdo residentes de
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Maringa ou regido. O publico da academia € composto de 70% pela comunidade interna, sendo
que destes 53% sdo discentes, em sua maioria dos cursos de graduagdo. Além disso, mais de
50% dos usudarios frequentam a academia sozinhos. A modalidade mais praticada é a
musculacdo, com 98,6% das respostas.

Foi possivel perceber que o fator principal que leva as pessoas a desenvolver um
relacionamento de lealdade, permanecendo na academia, € a forma como as explicagcdes sdao
dadas pelos professores/instrutores. Esse € um fator relevante para o estabelecimento em estudo,
tendo em vista que € uma academia escola, localizada dentro de uma universidade. Outro fator
relevante para frequentar a academia € a localizac@o, um estudante pode treinar antes ou apos
assistir suas aulas, assim como um professor pode fazé-lo antes ou depois de ministrar suas
aulas, sem necessidade de grande locomog¢do, € o mesmo vale para os técnicos e servidores.
Ademais, a academia € localizada na zona 7, proxima ao centro da cidade, de facil acesso para
a comunidade externa.

A varidvel com a pior avaliacdo € o “preco da mensalidade”, tendo em vista que mesmo
aderindo ao plano quadrimestral o preco € um valor considerado alto, pelos respondentes da
pesquisa, e ndo competitivo ao comparar com trés academias dos arredores da zona 7, as quais
possuem precos mais baixos e estruturas consideradas de mesmo nivel ou até melhores que a
propria Academia Escola da UEM. O alto nimero de novos clientes em relacdo aos antigos
pode ter relacdo direta com o preco e a falta de diferencial (tabela 7, p.6).

Outra informacao considerada relevante é o fato dos clientes conhecerem a academia
principalmente “ao passarem na frente” e nao através de divulgacdes e propagandas. Ainda que
possua suas midias sociais atualizadas, elas ndo sdo usadas de forma estratégica para alcancar
e atrair novos clientes.

No geral, o Net Promoter Score (NPS) da academia € de 67%, o que € considerado como
“muito bom”. A sugestdo proposta, para alcangar o nivel “excelente” de satisfacdo, seria
reavaliar o preco dos pagamentos mensais para tornar-se mais competitivo, criar uma estratégia
de marketing digital para a prospec¢@o de novos clientes e estratégias para retencdo dos atuais
clientes (premiagdes quadrimestrais, vales, descontos na mensalidade e afins).
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