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RESUMO

Levando-se em conta o niamero elevado de academias, o niamero esperado de
alunos frequientadores também é grande, e a base de rotatividade destes é de 50%,
0 que equivale a uma pessoa mudando uma vez a cada 5,7 meses. Ainda residem
davidas sobre a retencdo e fidelizagdo de alunos nas academias, levando-se em
conta o numero reduzido de estudos e bibliografia especifica sobre este assunto.
Portanto, instalou-se o problema: quais sdo os fatores psicolégicos e sociais que
mais influenciam os alunos a entrarem ou sairem de uma academia de ginastica?
Este estudo monografico tem como principal objetivo analisar, através de um estudo
de campo do tipo survey, os principais motivos que levam os alunos a entrarem,
sairem ou trocarem de academia. Foram aplicados dois questionarios distintos. O
primeiro dirigido a amostra de 50 alunos, matriculados h4 menos de 3 meses, em 5
diferentes academias (10 em cada uma); e o segundo dirigido a outros 50 alunos
das mesmas academias, matriculados h& mais de 12 meses. Apés a aplicacdo dos
instrumentos de pesquisa, constatou-se que as maiores expectativas dos alunos
“novos” em relagdo a academia residem na qualidade do atendimento (28% do total)
e em alcancar seus objetivos (21%). Dentre estes objetivos, encontram-se a
manutencdo da saude e bem-estar (33%), o0 emagrecimento (28%), o
condicionamento (24%), entre outros. Quanto aos alunos considerados “fi€is”, 0s
objetivos sdo basicamente os mesmos, porém a influéncia exercida pelos
professores € definitiva na permanéncia deste grupo de alunos (98% dos
guestionados assinalaram “professores” como um fator que garante a sua frequéncia
na academia). Outros fatores também foram assinalados e comentados
subjetivamente, como: os resultados obtidos (94% dos questionados); o ambiente
psicolégico e social da academia (90%); a limpeza e higiene de ambientes e
aparelhos (82%) e a localizagcdo da academia (82%). Foram expostas as visOes de
alunos “novos” (matriculados ha menos de 3 meses) e “fiéis” (matriculados ha mais
de 12 meses), comparando seus pontos de vista com a literatura pesquisada, afim
de concluir quais os principais fatores que provocam a aderéncia destes alunos a
pratica constante da atividade fisica em academias. Dentre eles, analisou-se que
prioritariamente os itens que atraem, mantém e levam os alunos a trocar de
academia (caso estejam insatisfeitos com estes itens) sdo: o atendimento de
professores e funcionarios, a localizacdo da academia, sua infra-estrutura, ambiente
psico-social da academia, e os resultados obtidos pelos alunos com a pratica da
atividade fisica. Conclui-se verificando os resultados que tanto os alunos novos
guanto os alunos antigos esperam atingir seus objetivos na academia, sejam
estéticos, de saude, sociais ou psicologicos. E o papel do gerente de academia &
fornecer ao aluno um servico de qualidade, com uma equipe de profissionais de
Educacdo Fisica qualificada, além de um ambiente de treino agradavel,
aconchegante e descontraido, que possua infra-estrutura adequada e 6tima higiene
de ambientes e equipamentos.
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1 INTRODUCAO
1.1 APRESENTACAO DO PROBLEMA E JUSTIFICATIVA

O ramo de academias de musculacdo e ginastica vem crescendo
consideravelmente nos ultimos anos, absorvendo cada vez mais profissionais de
Educacédo Fisica. Estima-se que perto de 7000 academias estdo ativas por todo o
pais, atendendo uma populacao altamente diversificada (PEREIRA, 2004).

Levando-se em conta o nimero elevado de academias, o numero esperado
de alunos frequientadores também é grande, e de acordo com Balcombe (2005), a
base de rotatividade dessa alta quantidade de alunos nas academias € de 50%, o
gue equivale a uma pessoa mudando uma vez a cada 5,7 meses, sendo que a
quantidade da base de dados de ex-alunos (atletas ou nao-atletas) que poderiam ser
contatados e possivelmente rematriculados € de aproximadamente 50% no periodo

de um ano.

Pode-se dizer, de acordo com o Procon SP (2006), que muitos séo os fatores
psicolégicos e sociais que influenciam os alunos das academias a sairem de um
estabelecimento e passarem a frequentar outro, considerando que a oferta de
servicos neste ramo cresce assustadoramente nos ultimos anos. De acordo com
Deschamps (2005), alguns destes fatores confirmados, s&o: a socializagéo,
realizacdo pessoal, melhora na estética, condicionamento fisico e qualidade de vida

e prazer na atividade fisica.

Porém, ainda residem duvidas sobre a retencao e fidelizacdo de alunos nas
academias, levando-se em conta o numero reduzido de estudos e bibliografia
especifica sobre este assunto, e gerando o problema: quais sdo os fatores
psicolégicos e sociais que mais influenciam os alunos a entrarem ou sairem de uma

academia de ginastica?



As academias devem saciar estas necessidades psicoldgicas e sociais,
proporcionando aos seus alunos a aderéncia ao exercicio fisico. Saba (2001, p.56)
define aderéncia como “manutencdo da préatica de exercicios fisicos por longos
periodos de tempo, como parte da rotina dos individuos”.

De acordo com LEITE (1994), € de obrigacdo dos profissionais personalizar o
atendimento, ao maximo possivel. Nao tratar os alunos das academias de modo
genérico, como se fossem produzidos em série. E faciimente constatado que
existem inimeras academias, principalmente nas grandes cidades. Devido a essa
enorme concorréncia, € preciso que haja diferenciais para seus alunos, néo

oferecidos pelas outras academias (BAADE, 2003).

Desta forma, através da realizacdo do estudo de campo com o objetivo de
identificacdo destes fatores, e posteriormente da mudanca de comportamento
profissional no tratamento de seus alunos, transparece o real papel do profissional
de Educacéo Fisica, provocando assim a diminuicdo da significativa rotatividade de
alunos nas academias, controlando a falta de aderéncia aos programas de exercicio
continuados e introduzindo a préatica de exercicios fisicos regulares na vida dos

individuos.

1.2 APRESENTACAO DOS OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar, através de um estudo de campo do tipo survey, 0s principais motivos
gue levam os alunos a entrarem, sairem ou trocarem de academia, aumentando
assim a rotatividade de alunos e diminuindo a aderéncia ou pratica de exercicios

fisicos regulares.



1.2.2 Objetivos Especificos

- Verificar a relacdo entre a aderéncia e a rotatividade de alunos nas

academias.

- Relacionar os pontos principais ou diferenciais que mantém um aluno fiel a

academia, ou ainda matriculado ininterruptamente por mais de um ano.

- Verificar as principais razbes pelas quais os alunos recém matriculados
(menos de trés meses) saem ou trocam de academia, abandonando a continuidade

na pratica de exercicios fisicos regulares.

- Apontar as necessidades e insatisfagcbes manifestadas pelos alunos de
academias de ginastica e musculac¢do, que podem resultar na saida do aluno da

academia.



2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 ACADEMIA

2.1.1 Historico da Atividade Fisica

No tempo e no espaco variaram as formas de o homem realizar a atividade e
0 exercicio fisico, mudaram também os fins que buscava alcangar por meio deles.
Atualmente, no ambito do exercicio fisico, deve estar sempre presente em sua
pratica o conceito de wellness, termo que significa sentir-se bem, estar bem,
satisfeito e motivado, com boa saude, o que implica a manutencdo da atividade
fisica por um longo periodo de tempo. Segundo Saba (2001), a pratica dos
exercicios fisicos vem da Pré-Historia, afirma-se na Antiguidade, estaciona na ldade

Média e sistematiza-se nos primordios da Idade Contemporanea.

Atrelada a preocupacdo do homem moderno com as questdes do corpo, e ao
desenvolvimento do homem em todos 0sS seus aspectos, na tentativa de superar
uma condicdo anterior menos favoravel, surge o conceito de ginastica, baseado na
idéia do pentatlo grego (SABA, 2001).

A palavra ginastica vem do grego gymnastiké, derivado da terminologia dos
gymnasticos — locais onde 0s gregos antigos praticavam exercicios fisicos sem suas

togas ou trajes do dia-a-dia, com o minimo possivel de roupas (KONIG, 2003).

ApoOs a Revolucgéo Industrial, a Revolucéo Francesa e a Guerra Fria, um novo
quadro é formado, tendo a maquina como elemento dominante na producéo de
riquezas para o homem. Em decorréncia disso, 0 modo e a quantidade em que eram
realizados a atividade fisica e o exercicio também sofreram mudancas (SABA,
2001).



Atualmente, ginastica “é o0 conjunto de exercicios fisicos ritmados e
sistematizados por meio de movimentos repetidos, para que sejam atingidos os
ideais propostos” (SABA, 2001, p.04).

De acordo com Saba (2001), ao longo da Idade Contemporéanea, diminuiram
0s espacos livres e abertos, levando a populacédo a uma progressiva sedentarizacao.
O estilo de vida menos ativo foi cada vez mais facilitado pela criacdo de nhumerosos
dispositivos tecnolégicos, que por sua vez, diminuiram a procura e interesse pela

pratica de atividade fisica.

Em contrapartida, existiram os incentivos governamentais, a construcao de
estadios e ginasios, o0 aumento consideravel do nimero de academias de ginastica e
musculacdo e a massificacdo e conscientizacdo da populagcdo sobre a importancia
da aderéncia ao exercicio fisico através dos numerosos meios de comunicacdo

disponiveis.

De qualquer modo, pode-se afirmar que nos dias de hoje ha uma parcela
significativa da populagdo que cultiva intenso nivel de atividade corporal, sendo
disseminada a importancia da pratica esportiva e do exercicio fisico em praticamente
todas as camadas sociais. No entanto, segundo Saba (2001), ainda ha um longo
caminho a ser percorrido até que as condi¢cdes para a pratica do exercicio fisico e do

esporte passe do nivel regular para niveis 6timos.

2.1.2 Infra-estrutura da Academia de Ginastica

Academia pode ser conceituada como “a empresa que se dedica a ministrar
atividades de ginastica, balé, dancas, musculacao, lutas e cultura fisica de um modo
geral”, ministrados por profissionais diplomados em Cursos Superiores de Educacéo
Fisica (CAPINUSSU; COSTA, 1989 apud MEIRA, 1997, p.04).

“Uma academia, como qualquer outra empresa, necessita de uma estrutura

fisica minima, para que possa funcionar satisfatoriamente” (LEITE, 1994, p.74). De



acordo com Leite Neto, sintetizando a estrutura varidvel de uma academia, tém-se a
“estrutura fisica e basica”, que deve conter a recepcao, a area para a pratica (salas
de ginastica e/ou musculacdo, piscina, campos, quadras), 0s vestiarios e 0s

bebedouros.

Seguindo esta logica e dando a considerada importancia a cada um destes
elementos de infra-estrutura, relaciona-se a recepcdo a organizacdo da academia.
Desde 0 momento em que o aluno entra ha mesma, pode ocorrer a conquista ou
perda de um aluno em potencial. Deve-se existir uma iluminacdo adequada na
recepcdo, assim como em toda a academia, além de limpeza, organizagéo,
conservacgao de estrutura e materiais (paredes descascadas, teto desforrado, etc.) e
decoracao apropriada ao ambiente (cartazes informativos ou um mural, por exemplo)
(LEITE, 1994).

O “espaco vital”, ou o local para a pratica, € como o setor de producgéo de
uma empresa, onde encontram-se 0S operarios, as maquinas e acompanha-se a
transformacdo da matéria-prima em produto acabado. “Sem a existéncia de um local
para as aulas, € impossivel que a instituicdo seja chamada de academia” (LEITE,
1994, p.77). Este espaco exige manutencdo constante, pois nele os alunos e
clientes em potencial passardo a maior parte do tempo.

Além da higiene, ambiente agradavel e adequado a pratica, com piso enxuto
e limpo, deve-se existir uma 6tima ventilacdo das salas, com numero consideravel
de janelas e ventiladores bem posicionados. A iluminacdo € um dos pontos chave
para a motivacao e estado de “alerta” dos alunos. Ambientes bem iluminados, com
espelhos bem posicionados, criam a sensacéo de amplitude e melhor iluminagao do
ambiente (LEITE, 1994).

Quanto ao uso de materiais (anilhas, bastdes, halteres, steps, mini-trampolins,
elasticos, medicine balls e bola suica), deve-se adaptar o modo de armazena-los
para que parecam parte indireta da decoracdo do ambiente, e ndo somente entulhos
ocupando espaco util enquanto encontram-se fora de utilizacdo. Além disso,

também leva-se em consideracdo a devida limpeza e manutencdo dos mesmos,



para que mantenham aspecto de novos ou bem conservados ao longo do seu tempo
adequado de utilizacdo (LEITE, 1994).

Os vestiarios ndo precisam ser luxuosos, mas devem proporcionar conforto e
espaco razoavel para que os alunos sintam-se a vontade e nao aprisionados quando
forem utiliza-los. Otima ventilagdo, limpeza, iluminacdo, boxes individualizados,
espelhos amplos e em locais apropriados, e manutencdo de materiais (papel
higiénico, sabonetes, toalhas de papel, etc.). Tudo aquilo que existir ou for instalado
além destes itens pode ser considerado como “luxo”, ou diferencial, e contara pontos
a favor da academia. Ja a falta de algum destes itens tera o efeito inverso (LEITE,
1994).

Por fim, deve-se dar importancia prioritaria a existéncia de bebedouros na
academia, e facil acesso aos mesmos. Bebedouros devem ser instalados em
namero proporcional ao numero de frequentadores da academia, de acordo com o

porte da academia.

Além da “estrutura fisica e basica”, Leite (1994, p.80) classifica como “Super-
Estrutura” os elementos que vao além dos necessarios a Estrutura Basica: “estrutura
de avaliagdo fisica, exame médico, nutricionista, fisioterapeuta, massagista,

lanchonete, boutique, saldo de beleza, etc”.

2.2 O ALUNO E SUAS NECESSIDADES

2.2.1 Necessidades Primordiais

De acordo com Motta (2005, p.19), “os clientes estdo mais sofisticados e
exigentes, além de existir uma competicao global acirrada, chegando a haver varias
empresas em um mesmo bairro ou regidao”. Os servicos prestados ao cliente

determinam sucesso ou fracasso de uma empresa (MEIRA, 1997).



Baade (2003) diz que, de fato, as pessoas tém interesses diferentes na
aquisicdo de um produto ou servi¢o, de acordo com 0 sexo, a situagao, a idade, etc.
“Isto € 0 que se chama de Segmento de Mercado, que é uma parte do mercado
composta por consumidores com caracteristicas semelhantes entre si” (p.10).

Considerando-se os seguintes fatores de procura por uma academia: fator de
estética (preocupacdo com a aparéncia, percentual de gordura, massa muscular,
peso corporal), fator de saude (riscos coronarianos, diabetes, recuperacdo de
musculaturas lesionadas, estresse, recomendacdo médica) e fator social (conhecer
novas pessoas, fazer amigos integracdo social), o que faz com que os clientes
tornem-se alunos fiéis € o fator social. A estética podera ou ndo ser alcancada com o
treinamento, a salde pode se alcancar e depois manter em outro lugar, mas o social
€ 0 que definirhd onde estes alunos continuardo fazendo a atividade fisica (MOTTA,
2005).

Em contrapartida, a reducédo no nivel de freqiéncia dos individuos ao local de
treino pode estar ligada a frustracdo (com objetivos a serem alcangcados ou
profissionais que trabalham no local de treino), componentes dos programas,
horérios e intensidade das aulas ndo adequados, tipo de turma (mistas ou nao),
tempo livre e interesse na pratica da atividade fisica (FILARDO; LEITE, 2001). Outro
fator que pode acarretar na saida de alunos das academias pode estar relacionado
ao consideravel indice de pessoas que administram as academias, e nao possuem
nenhuma formacdo académica relacionada a Educagdo Fisica, nem a
Administrac&o. “E necessario que a academia seja vista como algo muito importante
dentro da sociedade, pois se trata de um estabelecimento que esté relacionado com
a saude das pessoas, portanto deve estar sobre os auspicios de pessoas
especializadas” (NASCIMENTO, 1997, p.06).

2.2.2 Bem-Estar e Aderéncia ao Exercicio Fisico

A partir de meados do século XX, com a massificacdo da informacdo e o

desenvolvimento da midia, houve a multiplicacdo da infra-estrutura e dos



equipamentos propicios ao desenvolvimento do exercicio fisico. Porém, os niveis de
atividade fisica regular da populacdo como um todo ainda se mantinham baixos. De
acordo com Saba (2001, p.39), “0 que explica estes niveis é a sazonalidade da
pratica do exercicio fisico, ainda tida como regra pela populagéo, o que minimizava o

efeito dos programas de atividade fisica”.

Seria de grande importéncia para a manutencéo e promocao da salde que a pratica da
atividade fisica ocorresse de forma continuada, por todos os periodos da vida, sem este
movimento de desisténcia semanas apés o inicio de um programa de exercicios; esta
continuidade seria de fundamental importancia, sobretudo na vida adulta intermediaria —
por volta dos 40-60 anos — fase em que se iniciam muitos dos declinios fisiolégicos, e na
vida adulta tardia, apés os 60 anos de idade, fase em que os declinios estdo bem
acentuados (SANTOS; KNIJNIK, 2006, p.24).

A préatica da atividade fisica comeca a apresentar resultados a partir do
momento em que é realizada algumas vezes por semana, regularmente. “Se nao for
atingido este ponto minimo de atividade, a condicdo do praticante sazonal se
assemelha muito a condicao corporal do sedentério” (SABA, 2001, p.39).

A partir dai, ganhou importancia o conceito de aderéncia que, segundo Saba
(2001), é a manutencao da pratica de exercicios fisicos por longos periodos de
tempo, como parte da rotina dos individuos. Somente nesse estagio de prética
constante é que o individuo tem possibilidade de usufruir dos beneficios — fisicos,
psicolégicos e sociais — do exercicio, elevando sua qualidade de vida e bem-estar.
“Um estilo de vida fisicamente ativo reduz os riscos de doencas crbnicas incluindo
hipertensdo, derrame, cancer, diabetes tipo dois, osteoporose, osteoartrite e
depressao” (COUSINS, 1997 apud SANTOS; KNIJNIK, 2006, p.25).

Juntamente com o conceito de aderéncia, h4 o conceito de wellness: o bem-
estar, o equilibrio, a medida certa, a satisfacdo. Mesmo que expresso de variados
modos, esta sempre presente na vida de todos, jA que 0s seres humanos buscam
uma relacdo sadia com seu ambiente, sua psique e seu corpo. A melhora da
sanidade do corpo e de suas possibilidades € o momento em que a pratica do

exercicio fisico encontra o conceito de wellness.
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Certamente, também nédo se pode deixar de levar em conta o nivel socio-
econdmico, o nivel educacional, a esfera de op¢des desenvolvidas por um individuo,
com base nos referenciais que possui. Padrdo de vida, nivel de informacdo e
desigualdade social sao fatores preponderantes para o inicio de atividades fisicas,

sua manutenc¢ao ou seu abandono.

De acordo com Saba (2001, p.49), as pessoas procuram paz e saude, e as
encontram através da préatica do exercicio fisico. “Procura-se uma saida para 0s
prejuizos causados pelo estilo de vida contemporédneo, como o acentuado
sedentarismo, a nutricdo desbalanceada e os vicios, como o fumo e o alcool”, cada
vez mais presentes entre as pessoas. Além disso, a pratica regular de exercicios
fisicos pode prevenir o aparecimento de doencas como cardiopatias, desvios
posturais, encurtamentos musculares, estresse, depressao, entre outros (SANTOS;
KNIJNIK, 2006).

Segundo pesquisa dirigida por Santos e Knijnik (2006), os principais motivos
da adeséo a pratica da atividade fisica por adultos de idade intermediaria sao: lazer
e qualidade de vida (44%), orientac@o ou prescricdo médica (34%), estética (11%) e

outros motivos (11%).

A populacdo adulta e idosa & cética quanto ao atendimento relacionado a saude, em
academias. A grande maioria investe nhum marketing superficial, repetitivo, reducionista,
voltado ao estético, aos padrbes de beleza vigentes ao modismo da época. Deve haver
um maior investimento na area cientifica, como por exemplo numa maior aderéncia do
cliente ao estabelecimento, em razdo da mudanca do paradigma da estética para a
salde. A satisfagdo do corpo é importante mas deve ser vista como conseqiiéncia do
processo motor (BAADE, 2003, p.11).

Nesta busca pela saude, é estabelecido um elo emocional forte entre o
individuo e a atividade a que se propde, um circulo virtuoso de prética, satisfacédo e
resultados, que garante a continuidade da atividade, de forma cada vez mais intensa
e positiva, evoluindo em direcdo aos objetivos a serem alcancados (SABA, 2001). O
grande desafio que se impfe para o desenvolvimento do nivel atual da pratica do

exercicio fisico é fazé-lo parte constante do cotidiano do individuo.
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2.3 GERENCIAMENTO DA ACADEMIA

2.3.1 O Diferencial na Atracédo de Alunos

"Qualidade total é a busca da perfeicdo”. Segundo Baade (2003, p.12), € um
conceito subjetivo, pois depende dos padroes de quem pediu para que uma
determinada tarefa fosse executada, de quem a executou e para quem ela foi
destinada. “Deve ser trabalhada juntamente com o conceito de custo da exceléncia,
que pode ser entendido como o risco de cometer erros que se deve correr para que

Se possa sempre criar e improvisar”.

Porém, antes de manter o aluno na academia, deve-se conquista-lo. Para
tanto, é preciso anunciar o que ha de diferente na academia, de melhor, de
moderno. De acordo com Baade (2003, p.12), “este anuncio pode ser feito através
de meios de comunicacao e, principalmente, através do chamado 'boca-a-boca' ”, no

qual o aluno € um poderoso meio de midia de comunicacao, positiva ou negativa.

Apos a conquista do aluno, sua manutencdo e aderéncia ocorrera se lhe
forem oferecidos beneficios em relacdo aos concorrentes, tanto em custo-beneficio
quanto em qualidade de servigco prestado. Para a academia e a geréncia, isso €
possivel mantendo-se constantemente a par das novidades e tendéncias
mercadolodgicas, sempre buscando o aperfeicoamento na prestacdo de servigos e
atendimento ao cliente (BAADE, 2003).

Segundo Nogueira, citado por Baade (2003, p.19), “para que uma academia
seja lider no mercado, € preciso que ofereca vantagens ndo oferecidas por outras”.
Seguem alguns exemplos de atitudes e diferenciais Uteis, geralmente negligenciados
pelos administradores em geral, que podem conquistar o aluno, e futuramente

fidelizad-lo a academia:

- O quadro de avisos pode ser um diferencial como meio de comunicagao, se
utilizado de forma correta. Em local de 6tima visdo e acesso, com andncios curtos,
objetivos, chamativos, coloridos, que despertem o interesse de todos, certamente

torna-se indispenséavel na dinamica de comunicacdo da academia (BAADE, 2003).
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- A caixa de sugestdes, instalada em vestiarios, para preservar a
individualidade e anonimato dos comentarios, serve como coletor de feedbacks para
os funcionarios, professores e geréncia da academia, facilitando o trabalho de

manutencdo e criacao de diferenciais ofertados pela academia.

- O marketing também pode ser considerado um diferencial, seja veiculado
em meios de comunicacdo, ou mesmo divulgado pelo “boca-a-boca” entre alunos

fieis e clientes em potencial.

- Junto ao quadro de avisos, pode-se anexar um quadro de aulas ministradas,
com horérios, tipos de aula e modalidades oferecidas pela academia (BAADE,
2003).

- Por fim, os eventos realizados, que devem ter 6tima organizacao e objetivos
claros, podem servir como divulgacdo da academia ou a captacao imediata de novos

alunos.

2.3.2 A Manutencéo e Fidelizacdo de Alunos

De acordo com Motta (2005), em academias existem os clientes fiéis, que
freqientam a academia o0 ano inteiro e participam de eventos; os clientes turistas,
gue pagam a academia mas nao mantém a frequéncia utilizando a academia como
um local de descontragédo; e os clientes de verdo ou sazonais, que lotam as

academias no verdo e as abandonam em periodo de férias ou carnaval.

Estes trés grupos estdo em todas as academias, independente da localizacao
das mesmas, e constituem o ciclo de rotatividade de alunos num periodo anual de
funcionamento da academia. Deve-se ter percepg¢éo para atender da melhor forma
possivel os trés grupos de clientes, e tentar transformar clientes sazonais e turistas
em fiéis, pois isso ira gerar maior lucratividade, credibilidade e integracdo entre
academia/aluno e entre os proprios alunos frequentadores assiduos da academia
(MOTTA, 2005).
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Os fatores que fazem com que as academias percam seus clientes séo:
diferencas sutis oferecidas pelo concorrente; objetivos n&do atingidos pelo cliente;
mudangas de servico na academia sem ouvir o cliente primeiro; sugestbes ou
reclamacdes n&do ouvidas ou nao atendidas; perda progressiva da qualidade
intrinseca do servico; falhas no atendimento pessoal; defasagens em relacdo a
concorréncia; rotinas ou horarios desmotivantes e acdes de encantamento da
concorréncia (FARIAS, 2002 apud MOTTA, 2005).

Em estudo relacionando o nivel de adesé&o ao exercicio para programa supervisionado,
observou-se que 25% dos praticantes desistem das aulas por acharem os horarios
destas inadequados as suas necessidades, 14% por acharem o nivel das aulas muito
fraco; os autores também relataram um nivel de resisténcia a mudanca de
comportamento muito alto nestes participantes, fazendo com que o insucesso destes
programas aconteca naturalmente. (FILARDO;LEITE, 2001)

“Fidelizacdo € a retencdo dos clientes. Acredita-se ser uma das fases mais
dificeis no que tange ao gerenciamento com foco no cliente” (MOTTA, 2005, p.139).
De acordo com Saba (2001), a conquista de novos clientes ndo € suficiente para o

sucesso das academias.

De acordo com MOTTA (2005), a fidelidade é construida ou destruida em
cada interacdo do cliente com a empresa. Ou seja, cada contato que se tiver com 0
cliente sera capaz de fidelizar ou ndo. Esforcos na qualidade de equipamentos e
qualificacéo profissional visam a satisfacdo dos alunos ja matriculados. O resultado é

um alto indice de fidelidade.

Um cliente fiel caracteriza-se por “frequentar a academia com regularidade,
por propagar servicos e produtos a outras pessoas, por ser imune a pressao da
concorréncia e tolerar eventuais problemas de atendimento que recebe, sem sair da
academia” (MOTTA, 2005, p.140). Para construir este estagio de fidelidade néao é
simples, e se dard por meio das experiéncias que o cliente vive, interagindo com a

academia.
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Precisa-se levar em consideracdo que nem todas as pessoas procuram a
academia para “treinar”’, mas sim para se relacionar com outras pessoas, entdo o
relacionamento interpessoal se torna tdo importante quanto equipamentos, métodos
de treinamento, méxima preocupacdo com o treinamento da pessoa. A diferenca
estara no bem estar deste cliente, se ele sente-se bem ou mal dentro da academia,
se ele é bem tratado, se a academia oferece a este cliente um atendimento de
gualidade (MOTTA, 2005).

Levando em consideragao outra pesquisa dirigida por Santos e Knijnik (2006),
os fatores motivacionais que influenciam na manutencdo e aderéncia a atividade
fisica sdo: a manutencédo da saude, prazer na pratica da atividade fisica, apoio de

companheiros, amigos ou familia, busca de um ideal estético e auto-superagao.

De acordo com Griffin, citado por Motta (2005, p.141), um bom plano deve
recuperar os clientes perdidos, e “converter clientes comuns em clientes potenciais
qualificados, além de fideliza-los e apos algum tempo, transforma-los em pregadores

fiéis das boas qualidades do servigo oferecido”.

Para Saba (2001), os fatores que interferem na aderéncia dos alunos sao
divididos em trés grupos: os fatores pessoais (historico pessoal, ocupacédo, fumo,
obesidade, doencas, conhecimento dos beneficios da atividade fisica, nivel
educacional, idade, auto-motivacdo), os fatores ambientais (apoio de amigos ou
companheiro (a), facilidade de acesso ao local, reforgo social) e fatores relacionados
a caracteristicas do exercicio fisico (percepcao da intensidade, caracteristicas do

corpo técnico).

No que diz respeito aos fatores pessoais, cada um dos fatores citados acima
influencia na aderéncia ao exercicio fisico de uma maneira diferente e especifica, e
leva a pontos determinantes na escolha, pratica e manutencdo da atividade fisica

pelo individuo.

“O primeiro determinante refere-se ao grau de apreciacao que o individuo tem
com a atividade” (SABA, 2001, p.76). A atividade fisica deve ser praticada com

prazer, para produzir melhoria na qualidade de vida do individuo. “Ha uma
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associacao positiva entre apreciacdo e aderéncia a atividade fisica” (DISHMAN,1985
apud SABA, 2001, p.77).

O segundo determinante esta relacionado com a auto-motivacdo, “um tipo
especifico de motivacdo, baseado na teoria social cognitiva, para fins de aderéncia”
(SABA, 2001, p.78). E o ultimo determinante, nos fatores pessoais, diz respeito a
auto-eficacia, ou conviccdo de que alguém pode executar com sucesso uma tarefa
ou comportamento requerido para produzir resultado ou alcancar um determinado

objetivo.

Analisando os fatores ambientais, ha determinantes significativos para a
manutencao da atividade fisica, como: o refor¢o social, ou apoio de um companheiro
(principalmente em atividades supervisionadas, em 0posi¢cdo as espontaneas); a
facilidade de acesso ao local da pratica; e a percepgéo de tempo disponivel. Berger
e Mclnman, citados por Saba (2001, p.81), afirmam que “o pretexto de falta de
tempo apenas indica a auséncia de interesse ou de envolvimento com a atividade

fisica”.

Finalmente, nas caracteristicas do exercicio fisico, um dos determinantes
para a aderéncia a pratica da atividade fisica € a percepcédo da intensidade. O
esforco excessivo ou incompativel com a aptidao fisica do individuo pode acarretar
na desisténcia da pratica da atividade fisica. “Ja as atividades moderadas parecem
estar associadas a menores niveis de desisténcia” (SABA, 2001, p.82). O ultimo
determinante para a aderéncia é o conjunto de caracteristicas do corpo técnico, ou
seja, os professores envolvidos, e suas respectivas aulas e caracteristicas didaticas
e motivacionais. Individuos que recebem pouca atencdo dos professores tendem a
desistir duas vezes mais que os individuos que recebem elevada atengcédo (SABA,
2001).



3 METODOLOGIA
3.1 POPULACAO E AMOSTRA

A populacéo do estudo consistiu no publico frequentador de cinco academias
de ginastica, matriculados e ativos na mesma. A amostra analisada, escolhida de
forma aleatéria, foi um grupo de alunos de diversas idades, composto por 10
frequentadores da mesma academia de ginastica, matriculados ha mais de um ano,
e outro grupo de alunos de diversas idades, composto por 10 individuos
frequentadores da mesma academia de ginastica, matriculados hd menos de 3
meses, totalizando uma amostra de 20 individuos por academia, e somando 100

individuos considerando as cinco academias visitadas.

3.2 INSTRUMENTOS E PROCEDIMENTOS

Os instrumentos principais utilizados foram dois questionarios, elaborados e
validados por profissionais especializados na area de academias, em
aproximadamente 3 meses, de acordo com o cronograma do pré-projeto. O
qguestionario foi aplicado individualmente, conforme o horario disponivel de cada
aluno. Para tanto, sera realizada uma conversa informal com o responsavel pela
academia (coordenador ou gerente), com a entrega de uma carta de apresentacéo

para fins de esclarecimento do estudo (ver anexos 1, 2 e 3).

O formato de questionario desta pesquisa segue o formato descrito por
NEGRINI (1998, p.80), e citado por KONIG (2003, p.18), como “uma lista de
perguntas mediante a qual se obtém informacfes de um sujeito ou grupo de sujeitos
por meio de respostas escritas. [...] Com a finalidade de averiguar a opinido dos
individuos aos quais se destina, sobre algum tema especifico”.
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O primeiro questionario foi dirigido aos alunos matriculados na academia h&
menos de 3 meses, e pretendeu levantar os principais fatores que levam os alunos
recém matriculados a permanecerem freqlientando a academia. Para tanto,
primeiramente questiona-se ha quanto tempo o aluno esta matriculado, quais suas
expectativas perante a academia, quais 0s itens que nao atenderam as expectativas
do aluno, e qual seu principal objetivo ao entrar na academia, e atualmente, apos

certo periodo matriculado.

Para catalogar estatisticamente, perguntou-se ao aluno quais os itens que o
levaram a fazer a matricula em determinada academia, além de classificar os
respectivos servicos em “fraco”, “bom”, “muito bom” ou “excelente”. Por fim, o aluno
relatou a frequiéncia semanal a academia (de um a sete dias na semana), e quais as
aulas de ginastica que ele realiza. Este questionario foi validado por profissionais da

area de academias de ginastica (Vide Anexo 2).

O segundo questionario, dirigido aos alunos matriculados na academia ha
mais de 12 meses, pretendeu identificar os principais motivos que tornam o aluno fiel

a academia de ginastica que o mesmo frequenta.

Retirado de um trabalho monografico de graduagdo (KONIG, 2003), e
validado por profissionais da area de academias de ginastica (Vide Anexo 3), no més
de julho de 2003, este questionario relaciona dados gerais (idade, estado civil, grau
de instrucdo, ha quanto tempo pratica exercicios fisicos e por que os pratica) e
dados especificos do tema de fidelizacdo de alunos, como os principais fatores que
levam o aluno a permanecer na academia, assinalados pelo mesmo, e acrescidos de

comentarios do préprio aluno.

Por fim, perguntou-se se o aluno ja frequentou outra academia, e por que
mudou da mesma, com a finalidade de relacionar a fidelizacdo do aluno na atual
academia, com uma possivel frustracdo ou insatisfacdo do mesmo com a academia

anterior.
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3.3 TRATAMENTO DOS DADOS E ESTATISTICA

ApoOs a coleta de dados, todas as respostas objetivas foram convertidas em
percentuais, e expressas em tabelas comparativos, separadas por tipo de
questionario (Questionario 1 ou 2, vide Anexos 2 e 3), e analisadas através das
respostas dadas pelos alunos das cinco academias visitadas. As respostas
subjetivas também foram analisadas estatisticamente pelo procedimento de
distribuicdo de freqtiéncia simples, conforme aspectos comuns entre elas (expressos
em forma de tabela), além de enriguecerem a andlise e discussédo dos resultados

com os comentérios fornecidos pelos alunos em ambos 0s questionarios.

Foi utilizado o Software Microsoft Word 2003 para a formatacédo dos dados e
o Software Microsoft Excel 2003 para a confeccdo dos graficos e calculos dos

percentuais de cada resposta.



4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 QUESTIONARIO 1 (ALUNOS “NOVOS”)

Tabela 1 — Més de ingresso de alunos novos na academia

RESPOSTAS FREQUENCIA %
Janeiro 2 4
Fevereiro 2 4
Marco 8 16
Abril 7 14
Maio 3 6
Junho 5 10
Julho 3 6
Agosto 6 12
Setembro 6 12
Outubro 8 16
Total 50 100

De acordo com a primeira questdo deste questionario, direcionado aos alunos
recém matriculados na academia, e aplicado ao longo de todo o ano em cinco
academias diferentes, o aluno deveria confirmar que estava matriculado na
academia h4 menos de 3 meses. A variedade de respostas ocorreu justamente pela
extensdo do estudo, no qual os primeiros questionarios foram aplicados em abril, e

0s ultimos questionarios foram aplicados em outubro do ano de 2007.

Relacionando esta questdo a rotatividade e aderéncia de alunos nas
academias, observa-se que a maior entrada de alunos e facilidade de aplicac&o
deste questionario (direcionado aos alunos recém matriculados) ocorria justamente

nos periodos de trabalho (fora de épocas de férias), e nos meses de clima mais

quente, antes e depois do verao, ou seja, marco, abril, setembro e outubro.
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Tabela 2 — Expectativas de alunos novos em relacdo a academia

RESPOSTAS FREQUENCIA %
Qualidade no atendimento 19 28
Alcancar objetivos 14 21
Emagrecer 13 19
Boa infra-estrutura 9 13
Aulas animadas 5 7
Bons equipamentos 3 4
Condicionamento 3 4
Boa higiene 1 2
Ambiente agradavel 1 2
Total 68 100

Considerando a academia, e as expectativas gerais dos alunos recém
matriculados, tém-se a qualidade no atendimento (28%) justificada pelo retorno do
investimento financeiro do aluno; “alcancar objetivos” e “emagrecer” (21% e 19% das
respostas subjetivas, respectivamente), justificado pelo resultado da motivagcéo e
interesse do aluno ao matricular-se em qualquer academia de ginastica, mas
também envolvido na questdo “custo-beneficio” e investimento financeiro em

matricula e mensalidades.

Outros aspectos também foram apontados subjetivamente, e considerados
complementares as expectativas principais e mais citadas nas respostas: infra-
estrutura (13%), aulas animadas (5%), bons equipamentos (3%), condicionamento

(3%), boa higiene (2%) e ambiente agradavel (2%).

Sabendo destas expectativas iniciais dos alunos recém matriculados, o
proprietario pode calcular o gasto e a quantidade de pessoas que irdo compor a
equipe de geréncia, coordenacao, professores e funcionarios da academia, que por
sua vez, montardo a melhor recepcdo e servico possiveis, ndo com a intencao de
apenas agradar o aluno, mas de provocar mudancas em seu estilo de vida, e incluir
a atividade fisica em seu cotidiano, utilizando da motivacéao inicial com a qual o aluno
entra na academia para manté-lo na direcdo certa até que atinja seus objetivos e

gueira manté-los (aderéncia a atividade fisica).
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Independente da quantidade de funcionarios e professores e do tamanho da
academia deve-se cativar os clientes novos e antigos, e realmente provocar
mudanc¢as em suas rotinas diarias, com a intencédo de atingir objetivos, manté-los,
melhorar a qualidade de vida dos individuos e proporcionar a todos um ambiente de

treino, ndo necessariamente grande, mas aconchegante e agradavel.

Tabela 3 — Principal objetivo de alunos novos ao entrar na academia

RESPOSTAS FREQUENCIA %
Saude / bem estar 22 33
Emagrecer 18 28
Condicionamento 15 24
Aumento da massa muscular 4 7
Manutencéo do peso 3 5
Sociabilizagéo 1 15
Recomendacao médica 1 15
Total 64 100

Seguindo o percentual de respostas e a linha de estudos em Atividade Fisica
e Saude, comprova-se que a area das academias de ginastica esta relacionada
fortemente com a manutencdo da salude e bem estar de seus praticantes, além da
forte influéncia da estética, em segundo lugar (com 33% e 28% das respostas,
respectivamente). Alguns praticantes também procuram o condicionamento fisico em
primeiro lugar, ou simplesmente a melhora cardiorrespiratéria em relacdo ao

sedentarismo.

Comparando o principal objetivo (questdo 03) com as expectativas gerais em
relacdo a academia (questdo 02), percebe-se que salde e estética estdo em
primeiro lugar, porém a sociabilizagdo, embora ndo seja o principal objetivo (exceto
para 1,5% dos individuos questionados), € uma expectativa geral, apontada na

maioria das respostas dos individuos questionados.

Portanto, a academia de ginastica ndo deve somente proporcionar aos seus
alunos a oportunidade de atingirem seus objetivos estéticos e relacionados a saude,

mas também criar uma atmosfera social e acolhedora, através da equipe de
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professores, festas, eventos externos e do proprio ambiente da academia, que
mantenha o aluno a vontade para interagir com outros alunos, fazer novas amizades
e trazer ainda mais clientes a academia, através de indicacdes a seus proprios

amigos.

Tabela 4 — Fatores que levaram os alunos novos a matricularem-se na academia

RESPOSTAS FREQUENCIA %
Localizacao 40 22
Horario 24 14
Modalidades / tipos de aulas 22 12
Equipamentos 21 11
Instalagbes 19 10
Preco 15 8
Professores 14 7
Indicacdo de amigos 12 6
Recomendac¢do médica 5 3
Atendimento da secretaria 5 3
Estacionamento 3 1
Avaliacéo fisica 3 1
Outros 3 1
Atendimento da cantina 2 1
Avaliacdo médica 0 0
Total 188 100
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Gréfico 1 — Fatores que levaram os alunos novos a matricularem-se na academia
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Primeiramente, o maior destaque, considerado por 80% dos alunos
questionados, e com 22% do percentual total, € a localizacdo da academia, sendo a
mesma proxima da residéncia, do trabalho ou do local de estudo do aluno. Em
seguida, horarios de atendimento da academia e modalidades de aulas disponiveis,
equipamentos, instalagdes, preco e professores (com 14, 12, 11, 10, 8 e 7% do total,
respectivamente), justificam as expectativas do novo aluno em relacdo a academia e

ao custo beneficio investido na matricula e mensalidade.

Em seguida, os itens menos apontados pelos alunos correspondem as suas
expectativas secundarias, ndo menos importantes que as primarias, que também o
motivaram a realizar a matricula na academia e permanecer na mesma por um
periodo aproximado de 3 meses: indicacdo de amigos, recomendacdo meédica,
atendimento da secretaria, estacionamento, avaliacdo fisica, atendimento da cantina

e outros (todos com menos de 7% do total de alunos questionados).

O gréfico 1 representa a tabela 4, com os numeros correspondentes as
porcentagens apresentadas na tabela, para melhor visualizacdo das respostas
assinaladas pelos alunos, e confirmar a diferenca significativa entre os itens

primarios e secundarios na escolha do aluno pela academia que ira frequentar.

Tabela 5 — Frequiéncia semanal dos alunos novos na academia

RESPOSTAS FREQUENCIA %
3 dias 16 32
5 dias 14 28
4 dias 12 24
6 dias 7 14
2 dias 1 2
7 dias 0 0
1 dia 0 0
Total 50 100

De acordo com a tabela 5, a maior parte dos alunos (32%) frequenta a
academia trés vezes por semana, mantendo um treino alternado (segundas, quartas

e sextas, ou tercas, quintas e sabados). Os alunos mais assiduos, que freqiientam a
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academia todos os dias Uteis, alternando seus treinos de acordo com a grade
horaria da academia (no caso da ginastica) ou de acordo com seus objetivos (no
caso da musculacdo), representam 28% do total de questionados. Alunos que
freqientam a academia quatro dias na semana representam 24% do total, e que
comparecem seis dias correspondem a 14%. Por fim, alunos com menor frequéncia
(dois dias semanais) representam 2% do total, e ndo ha alunos que comparegcam a

academia somente uma vez por semana ou todos os dias, ininterruptamente.

Embora néo exista frequéncia “correta” por semana, o nimero de sessodes de
treino de cada aluno condiz basicamente com a disponibilidade de tempo de cada
um, e com o que cada um acha mais conveniente fazer com seu tempo disponivel
para a atividade fisica, tomando como parametros os objetivos a serem alcancados
pelo aluno, e suas limitagbes médicas ou fisioldgicas para determinar a intensidade
individual de treino, em conjunto com o numero de sessdes e mudancas no estilo de

vida e habitos alimentares.

Tabela 6 — Modalidades praticadas pelos alunos novos na academia

RESPOSTAS FREQUENCIA

S

N
ol

Musculacéo 25
Spinning / RPM 14
Jump Class / Power Jump 13
Step

Aerobica

Body Combat
Localizada
Pilates
Abdominal
Body Balance
Body Attack
Alongamento
Body Jam
Danca de Salao
Yoga

Total
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Tabela 7 — Justificativa dos alunos novos para a pratica das diversas modalidades

RESPOSTAS FREQUENCIA %
Séao eficazes 12 27
Melhoram o condicionamento 11 25
S&do agradaveis 10 23
Definem o corpo 5 12
Melhoram a flexibilidade 3 7
Se encaixam no meu horario 2 4
Aprender novos movimentos 1 2
Total 44 100

Por ser subjetiva, esta questao relaciona os diferentes tipos de modalidades
disponiveis e praticadas pelos alunos na academia com a justificativa do aluno por
aguela pratica. Apesar de alguns questionarios ndo apresentarem a justificativa,

todos relacionavam pelo menos uma modalidade praticada pelo aluno na academia.

Os interesses e 0s objetivos dos alunos sao altamente mutaveis e
especificos, além do fator motivacional provocado por uma marca, uma novidade ou
otimos professores, equipamentos e musicas. Estes argumentos constituem a
justificativa dos alunos, além de explicar porque a maioria das modalidades sofre

alteracdes, ou até mesmo algumas vao desaparecendo ao longo do tempo.

A maioria dos alunos questionados pratica musculacao (25%), de uma a seis
vezes na semana, as vezes combinada com aulas de ginastica, esteira, bicicleta,
entre outros, e as vezes como Unico treino na academia, associado a um estilo de

vida ativo ou pratica de esportes.

Na area da ginastica, o Spinning, RPM (da Body Systems) ou Bike Indoor foi
o0 tipo de treino mais citado entre os alunos questionados (14% do total). A segunda
aula de ginastica mais popular dentre as citadas foi a que utiliza o mini-trampolim
como acessorio para o treino (13%), e que por sua vez, possui diversos nomes, seja
franqueada ou ndo. Em seguida, o Step (ou Body Step, da Body Systems), praticado
por 8% dos alunos questionados, a Aerdbica (7%), o Body Combat (6%), a Ginastica
Localizada (5%), o Pilates, Abdominal, Body Balance e Body Attack (com 4% cada
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um), o Alongamento e o Body Jam (com 3% cada um), e por fim, a Danca de Salao
(2%) e a Yoga (1%).

ApoOs citar as modalidades praticadas pelo aluno na academia, 0 mesmo
deveria justificar por qué a pratica (resposta subjetiva). Dentre as respostas obtidas,
analisadas por semelhanca ou igualdade de respostas, tém-se: a eficacia das aulas
(relacionada ao alcance dos resultados esperados), com 27% do total; a melhora no
condicionamento (com destaque para as respostas relacionadas ao ciclismo indoor e
aerobica), com 25% das justificativas; o clima agradavel e desestressante que a
modalidade proporciona ao aluno (23%); a aquisicdo de tonus muscular ou
resisténcia muscular localizada, definida pelos alunos como “definicio muscular”
(com énfase nas modalidades de musculacéao e ginastica localizada), com 12% do
total; a melhora na flexibilidade (especialmente analisada junto as modalidades de
Alongamento, Yoga, Pilates e Body Balance), apresentou 7% das justificativas; e por
fim, modalidades que se encaixam nos horarios disponiveis do aluno (4%) e a
oportunidade de aprender novos movimentos, no sentido de “passos” (em aulas

como Danca de Saldo e Body Jam), com 2% das respostas analisadas.

Analisando os totais obtidos nesta resposta, tém-se 15 modalidades citadas
103 vezes ao longo dos 50 questionarios aplicados. Em relagdo as justificativas,
foram relacionadas 7 respostas semelhantes, citadas 44 vezes, no total de

questionarios respondidos.

Tabela 8 — Classificacédo dos servigcos oferecidos aos alunos novos: (F) — fraco; (B) —
bom; (M) — muito bom; (E) — excelente; (X) — ndo utiliza o servigo.

RESPOSTAS F % B % M % E % X %

Estacionamento 10 15 30 4 8 1 2 25 50
Preco 39 78 6 12 2 4
Instalacoes 19 38 19 38 12 24

Equipamentos
17 34 19 38 12 24
11 22 14 28 24 48
11 22 17 34 19 38

Horéarios
Higiene / limpeza
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4
0
0 19 38 18 36 13 26
4
2
0
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Variedade aulas
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Atend. Médico
Atend. Aval. Fisica

11 22 3 6 5 10 29 58
11 22 16 32 12 24 10 20
Atend. Professores
17 34 14 28 17 34 1 2

11 22 8 16 5 10 22 44
16 32 9 18 11 22 13 26

Atend. Secretaria
Atend. Cantina
Atend. Zelador
Atend. Geréncia

O r AP O L DN
O N O N O N b

Segundo a tabela 08, pode-se analisar a eficiéncia dos servicos oferecidos
pela academia ao seu aluno. Abrangendo a maioria dos servigos oferecidos (basicos
ou diferenciais), como descrito na revisdo bibliografica, tém-se: estacionamento,
preco, instalacdes, equipamentos, horéarios, higiene, variedade de aulas,
atendimento médico, avaliacao fisica, atendimento de professores e recepcionistas,
cantina e atendimento do zelador e da geréncia da academia.

Destacando o maior indice encontrado em cada um dos servi¢os, chega-se a
conclusdo que servicos como o estacionamento (50% n&o utiliza), o atendimento
meédico (58% ndao utiliza), a cantina (44% nao utiliza), e a geréncia (42% nao utiliza)
sao pouco utilizados pelos alunos, por diversos fatores, como por exemplo: a
proximidade da academia em relacdo a casa do aluno, dispensando a utilizacado do
estacionamento; a auséncia de acidentes que necessitem do atendimento médico;
0s precos consideraveis encontrados na cantina das academias; e a falta de acesso
a geréncia, sempre entrando em contato com coordenadores, professores ou
atendentes quando necessario, devido a auséncia da geréncia diretamente na

academia.

Considerando o quesito preco, a grande maioria (78%) considera-o "bom", ou
seja, poderia ter valor menor, ou ainda corresponder melhor as expectativas de
custo-beneficio dos alunos. Quanto a instalacdes e equipamentos, a analise foi
guase a mesma, dividida entre "bom" (38% em ambos), "muito bom" (38% e 36%,
respectivamente) e "excelente" (24% e 26%, respectivamente). Também ocorre

certa satisfacdo dos alunos em relacdo aos horarios da academia (com apenas 4%
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considerando-o "fraco"), variedade das aulas (0% "fraco") e atendimentos da
secretaria e zelador (2% em ambos para "fraco").

Por fim, na analise de maior satisfacdo dos questionados encontram-se 0s
professores, com 48% "excelente" e 0% "fraco”, e a higiene e limpeza da academia

e doa aparelhos, com 48% "excelente" e 2% "fraco".

Tabela 9 — Servigos que néo atingiram as expectativas dos alunos novos

RESPOSTAS FREQUENCIA %
Nenhum 30 75
Estacionamento 2 5
Avaliacéo fisica 2 5
Preco 2 5
Instalacdes 1 2,5
Higiene de aparelho / colchonete 1 2,5
Faltam modalidades de aulas 1 2,5
Falta senha para aulas 1 2,5
Total 40 100

Quanto aos servigos que nao atenderam as expectativas iniciais dos alunos,
foram citados: estacionamento, avaliagdo fisica, preco, instalacdes, higiene de
aparelhos e colchonetes, falta de modalidade das aulas e falta de senha para as
aulas; variando de 5% a 2,5% para cada uma das respostas. Em sua maioria, devido
ao curto periodo de tempo matriculados na academia, e talvez em decorréncia de
uma boa primeira impressao causada pela academia, estrutura e funcionarios, a
maioria dos alunos (75% do total) ndo identificou nenhuma frustragcdo com servigos

ao se matricular na academia.

Tabela 10 — Houve modificacdo de rotina na vida dos alunos novos?

RESPOSTAS FREQUENCIA %
Sim 29 58
Nao 12 24
Branco / indiferente 9 18

Total 50 100
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Tabela 11 — Em caso afirmativo, quais foram as mudancas de rotina?

RESPOSTAS FREQUENCIA %
Mais disposicao 19 38
Melhora no condicionamento 8 16
Mudanca de horarios 6 12
Melhora no sono 5 11
Habitos alimentares 5 10
Melhora no humor 4 8
Rendimento no trabalho 2 4
Resultados terapéuticos 1 2
Total 50 100

Analisando as respostas da questdo 9, a maior parte dos individuos atestou
mudanc¢as em suas rotinas (58% do total), enquanto 24% n&o mudaram (talvez por
muito pouco tempo matriculados ou por falta de horarios, interesse ou motivacao
para realizar mudancas), e 18% preferiram ndo responder, considerando a pergunta

de caréter subjetivo.

No caso de mudancas, a justificativa mais citada pelos questionados foi o
aumento na disposicéo para as tarefas diarias (38% do total), seguida da melhora no
condicionamento fisico (16%), mudanca de horarios, seja em funcdo das aulas da
academia, ou do treino aliado a alimentacdo e ao horéario de trabalho e lazer (12%),
a melhora na qualidade do sono (11% dos questionados), mudanca de habitos
alimentares (10%), melhora no humor (8%), aumento do rendimento no trabalho
(4%), e por fim, resultados terapéuticos de recuperacao de lesdes (2% do total).

Basicamente, as justificativas estéo atreladas aos resultados obtidos direta ou
indiretamente pelos alunos a curto prazo, e refletem um fator motivacional para
continuar o processo de aderéncia a atividade fisica a longo prazo, com chances
significativas de fidelizacdo aos servigos oferecidos pela academia. Por outro lado,
alunos que ndo relataram mudancgas a curto prazo (24% do total) estdo mais
facilmente sujeitos a abandonarem a academia sem aviso prévio, por ndo acharem
mais justificativas para continuar, e estarem desmotivados consigo mesmos e com a

academia.
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4.2 QUESTIONARIO 2 (ALUNOS “FIEIS”)

Tabela 12 — Faixa de idade dos alunos fiéis

RESPOSTAS FREQUENCIA %
Entre 16 e 20 anos 11 22
Entre 21 e 30 anos 17 34
Entre 31 e 40 anos 12 24
Entre 41 e 50 anos 6 12
Entre 51 e 60 anos 2 4
Mais de 60 anos 2 4
Total 50 100

As respostas da questdo 1 do questionario 2 resultaram em uma estatistica
que nao estratifica nitidamente uma faixa etaria que possa representar os alunos

“fiéis”.

Embora a faixa entre 21 e 30 anos tenha a maior porcentagem (34%), ndao ha
uma maioria absoluta e pode-se afirmar que os alunos fiéis estdo em uma faixa
demasiada grande, por volta dos 16 aos 40 anos, e isso torna a questdo etaria

menos eficiente para obter dados sobre quem séo os alunos fiéis as academias.

Tabela 13 — Habito de fumar em alunos fiéis

RESPOSTAS FREQUENCIA %
N&o 45 90
Sim 5 10
Total 50 100

Do total de entrevistados, 90% respondeu a questdo 2 - referente ao habito

(vicio) de fumar — que nao fuma, sendo que apenas 10% respondeu o contrario.

Analisando os percentuais das respostas, esse resultado pode ser visto como
um indicativo de que os a alunos “fiéis” a academia também sdo os alunos que
mantém um historico de vida saudavel, ndo tendo contato com drogas e controlando

sua saude além da esfera social da academia.
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Tabela 14 — Estado civil dos alunos fiéis (casado ou solteiro)

RESPOSTAS FREQUENCIA %
Solteiro 38 76
Casado 12 24
Total 50 100

Tabela 15 — Se casado(a), ha acompanhamento por parte do(a) conjuge?

RESPOSTAS FREQUENCIA %
Conjuge ndo acompanha 8 67
Conjuge acompanha 4 33
Total 12 100

De acordo com a tabela 14, grande parte dos alunos “fiéis” apresenta estado
civil solteiro (76%), enquanto os outros 24% sao casados. Destes 12 individuos
casados, apenas 4 sdo acompanhados pelo cbnjuge (equivalente a 33% dos
casados), e os outros 8 freqientam a academia sozinhos ou acompanhados de

amigos ou outros membros da familia (equivalentes a 67% dos alunos casados).

Analisando estes dados, chegou-se a conclusdo que o fator “estado civil”
também nado apresenta relacdo direta com a fidelidade dos alunos a academia,
podendo influenciar como um fator secundario ou motivador, porém definitivamente

ndo obrigatério para a aderéncia a pratica de exercicio fisico na academia.

Tabela 16 — Grau de instrucéo dos alunos fiéis

RESPOSTAS FREQUENCIA %
Ensino fundamental completo 5 10
Ensino médio completo 19 38
Ensino superior completo 20 40
Pos graduacao 4 8
Mestrado 1 2
Doutorado 1 2

Total 50 100
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Analisando as respostas da questdo 4, estratificadas na tabela 16, as
variacdes no grau de instrucdo dos alunos é significativa, e apresenta-se da seguinte
forma: 10% dos alunos possuem Ensino Fundamental completo, 38% possuem
Ensino Médio completo, 40% possuem Ensino Superior completo, 8% apresentam
P6s Graduagdo completa, e apenas 2% apresentam Mestrado ou Doutorado

concluido.

Aprofundando a analise desta questéo, o grau de instrucdo nao representou
ser diretamente um fator de aderéncia ao exercicio fisico nas academias, porém este
influencia diretamente nas justificativas e fatores de motivagéo relacionados pelos
alunos. Por exemplo: no caso de “resultados obtidos”, o grau de instrugéo
independe, e correlaciona a aderéncia de todos os alunos que atingiram de fato seus
resultados (como sera analisado na tabela 19). Em contrapartida, a compreensao
das instruces técnicas dos professores, a qualidade dos servicos oferecidos e o
contato direto entre aluno e geréncia (para exposi¢cdo direta de idéias, criticas,
elogios e discussao de estratégias) ocorrem significativamente em maior escala por
parte dos alunos com maior grau de instrucdo, por acompanharem e

compreenderem melhor a estrutura e funcionamento da academia.

Tabela 17 — Ha quanto tempo os alunos fiéis praticam exercicios fisicos

RESPOSTAS FREQUENCIA %
Entre 1 e 2 anos 12 24
Entre 3 e 5 anos 19 38
Entre 6 e 10 anos 8 16
Mais de 10 anos 11 22
Total 50 100

Considerando as diferencas de faixa etaria dos alunos questionados, esta
guestdo também obteve respostas heterogéneas. Como os questionados ja estavam
matriculados na academia ha pelo menos um ano, ndo houve pratica de atividade
fisica continua inferior a 12 meses. Vinte e quatro por cento dos alunos pratica

exercicios fisicos entre 1 e 2 anos (provavelmente por serem mais novos, ou ainda
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por terem tomado a pratica da atividade fisica em academias como um habito
“recente”), 38% dos alunos possui 0 habito da préatica de exercicios fisicos ha mais
de 2 anos e menos de 6 anos, ja demonstrando certa estabilidade na pratica,
possivelmente por terem obtido os resultados esperados com a pratica da atividade
fisica. Os individuos que ja praticam exercicios fisicos num periodo entre 6 e 10
anos representam 16% dos questionados; e praticantes ha mais de 10 anos
correspondem a 22%, parcela significativa, ndo somente atada aos individuos de
idade mais avancada, mas também aqueles que incorporam a atividade fisica como

um habito presente e “necessario” em suas vidas, desde sua infancia.

Tabela 18 — Por que os alunos fiéis praticam exercicios fisicos?

RESPOSTAS FREQUENCIA %
Saude / bem estar 34 38
Sentir-se bem 13 15
Estética 12 14
Manutencé&o do peso corporal 10 11
Melhora no condicionamento 10 11
Melhora mental 4 4
Realizacéo pessoal 3 3
Maior disposicéo 3 3
Melhora cardio-respiratéria 1 1
Total 90 100

Nesta questdo subjetiva, os alunos considerados fiéis a academia respondem
guais seus principais motivos para a pratica de exercicios. Primeiramente, com 34%
das respostas, a manutencdo da saude e o bem estar continuo foram relacionados
pelos alunos, possivelmente pois atingiram seus objetivos parcial ou totalmente, e
gostariam de manté-los. “Sentir-se bem” e “Estética” ou “Emagrecer”, juntos somam
29% do total, e permitem a conclusdo que qualidade de vida, salude e estética
formam a triade de elementos motivadores que garantem a permanéncia dos alunos,

nao por dever, mas por satisfacdo e vontade prépria dos mesmos.
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Outros fatores citados pelos alunos, relacionados também a saude fisica ou
mental, foram: a manutencdo do peso corporal (11%), a melhora no
condicionamento fisico (11%), a melhora no raciocinio e reducdo do stress (4%), a
realizacdo pessoal ao atingir seus objetivos principais com a prética da atividade
fisica (3%), maior disposicdo no cotidiano e no trabalho (3%), e a melhora no
sistema cardio respiratério (1%), que pode ser considerada uma subdivisdo de

“Melhora no Condicionamento”, somando 12%.

Tabela 19 — Fatores que garantem a freqiéncia dos alunos fiéis a academia

RESPOSTAS FREQUENCIA %1* %2*
Atendimento 38 76 8
Professores 49 98 11
Administradores 21 42 5
Ambiente psicoldgico e social 45 90 10
Infra-estrutura 38 76 8
Equipamentos 40 80 9
Aulas 36 72 8
Limpeza 41 82 9
Localizacdo 41 82 9
Indicacdo médica 7 14 2
Preco 37 74 8
Servigos extras 3 6 1
Academia ser conhecida 6 12 1
Resultados obtidos 47 94 10
Outros fatores 3 6 1
Total 452 100 100

* %1 — Porcentagem calculada em relacéo aos 50 questionarios aplicados.
* 962 — Porcentagem calculada relacionando todos os itens assinalados.
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Grafico 2 — Fatores que garantem a frequiéncia dos alunos fiéis a academia

Na tabela 19 e no gréfico 2, foram relacionados os principais servi¢cos
oferecidos pelas academias aos alunos. Os questionados, por sua vez, assinalaram
0s itens que reconheceram como fundamentais para a sua permanéncia (fidelizacéao)

na academia.

Dentre os fatores, os mais assinalados pelos alunos “fiéis” foram: professores
(98% dos questionarios aplicados); os resultados obtidos (94%); o ambiente
psicoldgico e social (90%); a localizacéo (82%); a limpeza e higiene de da academia
e equipamentos (82%); e a qualidade dos materiais e equipamentos (80%). Em
segundo plano, tém-se: o atendimento (76%); a infra-estrutura da academia (76%); o
preco da mensalidade (74%); e o quadro de aulas (72%) - considerando quantidade
de aulas e modalidades diferentes. Os fatores menos assinalados foram:
administradores e geréncia (42%); indicacdo médica (14%); pré-conhecimento da
academia (12%); servicos extras (6%) e outros fatores (6%), que incluem:
estacionamento, baby care, cantina, restaurante, loja de roupas e acessorios, centro

de estética, entre outros.
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Para os alunos “fiéis”, os professores foram considerados em 49 de 50
questiondrios, ou seja, representam significativamente na fidelizacdo do aluno na
academia. A longo prazo, sdo criados vinculos professor-aluno e aluno-aluno, que
direta e indiretamente fazem com que o aluno compareca ao local de treino, mesmo
gue motivado somente por estes vinculos. O quadro de profissionais da academia é
peca chave na retencdo de alunos, e deve ser constituido com base na competéncia
profissional e no tratamento que o profissional da aos seus alunos, no

acompanhamento e envolvimento do professor na periodizacédo dos alunos.

Os “resultados obtidos”, por sua vez, com 94% do total de questionarios
assinalados, representam a fidelidade dos alunos conquistada através do proprio
sentimento de “objetivos atingidos”, relatados pelos alunos fiéis como a sensacao de
bem-estar, disposi¢do na realizacdo de tarefas do cotidiano e do trabalho, e vontade

de melhorar ainda mais, aprofundar suas metas e superar seu limite anterior.

O ambiente da academia também foi apontado significativamente pelos
alunos fiéis (90%), por estarem a vontade e acostumados com o mesmo, além de
acharem a atmosfera da academia agradavel e propicia para o social e as novas
amizades. A localizacdo (82% dos questionarios) foi considerada um facilitador na
aderéncia, pois mostrou-se conveniente em relacdo a moradia ou local de trabalho
dos alunos fiéis, o que realmente auxilia na fidelizacdo e freqiéncia dos alunos a

academia.

A limpeza e manutencao de aparelhos de musculacdo, materiais de ginastica
e equipamentos (esteiras, bicicletas, etc) é indicada por 82% e 80% dos
guestionados, respectivamente. Estes sao itens imprescindiveis, que nao séo
notados pelo aluno quando a academia mantém seus equipamentos e dependéncias
limpos e bem conservados, porém ao perceber-se a queda na qualidade da
manutencdo e limpeza, passa a existir um ponto negativo que € certamente

percebido e considerado pelos demais alunos da academia.

Certos fatores constituem o grupo “secundario” em numero de colocacgdes
pelos alunos fiéis, a seguir: atendimento (76%); infra-estrutura da academia (76%);

preco da mensalidade (74%); e quadro de aulas (72%). Juntos, estes itens
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representam fatores que influenciam na manutencédo e aderéncia dos alunos de
forma indireta, e podem ser enfatizados para atrair alunos novos (promoc¢des no ato
da matricula), para manter os antigos (planos de fidelidade e descontos), ou ainda
para experimentar diferentes publicos alvo (de acordo com as novas e adaptadas

modalidades para cada faixa etaria ou grupos com limitacdes de exercicios).

O atendimento constitui-se como uma constante influéncia sobre os alunos,
que possuem o direito de receber o melhor tratamento, independente do servi¢co
utilizado (aulas, recepcéo, cantina, entre outros). Por fim, a infra-estrutura da
academia é seu cartdo de visita, e deve estar sempre conservada, limpa e
agradavel, proporcionando um ambiente agradavel, além da total funcionalidade de
seus servigos e atendimento da demanda de alunos sem aglomeracdes ou falta de
materiais e equipamentos nos horarios de pico de freqientacéo de alunos.

Considerados fatores secundarios, € ndo menos importantes que 0S
anteriores, estdo alguns como a geréncia e administracdo da academia, por
exemplo. Sem esta peca, toda a infra-estrutura da academia, funcionarios e demais
servicos sucumbem. Porém, o aluno néo é fidelizado diretamente pela geréncia, pois
dificilmente h& contato direto entre ambos com esta finalidade. Com certeza, no caso
de alguma deficiéncia nos demais servicos prestados, o aluno realmente interessado
recorrera a geréncia, e caso esta se mostre inacessivel ou indiferente, comecaréo
alguns problemas relacionados a aderéncia particular do aluno que néo foi ouvido,
ou bem atendido. Portanto, uma brilhante equipe de geréncia, munida de diversas
estratégias administrativas, € primordial para o 6timo funcionamento dos demais

setores da academia, e para a aderéncia e fidelizag&do dos alunos.

A indicacado médica (14% dos questionados) pode atuar como fator motivante,
ou ainda, agir como a partida para a frequéncia do aluno na academia,
primeiramente “por obriga¢do”, e no caso do gosto natural pela atividade fisica com
0 passar de algum tempo, a freqiéncia do aluno ao treino passa a se justificar por
prazer, satisfacdo, entre outros fatores ja citados acima (capazes de provocar a

aderéncia e a fidelizagéo do aluno).
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Finalmente, a divulgacdo da academia (marketing), e em consequéncia disso,
o pré-conhecimento da academia por parte dos alunos novos e o “status” possuido
pelos alunos fiéis (com 12% do total de questionarios), juntamente com servicos
extras e outros fatores (6% do total cada um), constituem outros fatores acessorios
na fidelizacdo de alunos, e podem oferecer aos mesmos servicos considerados
como diferenciais: estacionamento, baby care (bercario monitorado por
funcionarios), espacos de recreacdo para criancas, cantina e restaurante com
cardapios diferenciados, lojas de roupas e acessoOrios para fitness, centro de

estética, entre outros.

Tabela 20 — Alunos fiéis ja freqlientaram outra academia?

RESPOSTAS FREQUENCIA %
Sim 35 70
N&o 15 30
Total 50 100

Tabela 21 — Por que os alunos fiéis mudaram de academia?

RESPOSTAS FREQUENCIA %
Localizacao da atual € melhor 14 33
Infra-estrutura melhor na atual 8 19
Sente-se melhor na atual 5 12
Mudanca de endereco ou cidade 4 10
Preco melhor na atual 4 10
Quadro de funcionarios melhor 3 7
Horarios melhores na atual 3 7
A academia anterior fechou 1 2
Total 42 100

Segundo a tabela 20, a maioria dos alunos questionados afirmou ter
frequentado outra academia anteriormente (70%), enquanto que os outros 30% dos
alunos ja se encontram matriculados ha mais de um ano na primeira academia que
comecaram a freqUentar. Este indice confirma o percentual de rotatividade de alunos
nas academias, aproximadamente 50%, que equivale a uma pessoa mudando uma
vez a cada 5,7 meses (de acordo com BALCOMBE, 2005).
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Analisando a tabela 21, referente as justificativas dadas para a mudanca de
academia, mais uma vez a localizagdo (33% do total) € um dos principais fatores que
fidelizam os alunos a academia, fazendo-os sair de um local de treino para outro,
devido a melhor localizacdo da academia atual. Em segundo lugar, a infra-estrutura
(19%) também representa parcela significativa de justificativas para trocar de

academia.

Em segundo plano, outros fatores como: o ambiente melhor na academia
atual (12%), a mudanca do aluno de endereco ou de cidade (10%), a mudanca no
preco ou o custo-beneficio (10%), o quadro de funcionarios mais qualificado (7%), o
melhor horario (7%), ou ainda o fechamento da academia anterior (2%).

Estes itens demonstram algumas das inUmeras razdes que provocam
mudanca do local de treino dos alunos fiéis, além de todos os fatores citados na
tabela 19 — que quando nado atendidos ou precarios em qualidade influenciam na
saida ou troca do aluno de academia.
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5 CONCLUSAO

A rotatividade de alunos nas academias € um fenbmeno que ocorre de forma
continua, tanto com alunos recém matriculados, quanto com alunos fidelizados ao
local de treino. A diferenca ocorre por conta dos motivos da desisténcia ou troca de
academia. Em alunos novos, a falta de motivagéao e resultados de treino imediatos
podem fazer com que o individuo desista da pratica. Com os alunos antigos, a
queda de qualidade dos servicos, a mudanca no quadro de professores e a
mudanca de horarios ou de residéncia do aluno sédo os fatores que mais influenciam

na saida do mesmo de sua academia.

A aderéncia ocorre quando as expectativas e objetivos principais do aluno sao
atingidos satisfatoriamente, no menor periodo de tempo possivel, para manter a
motivagao e criar vinculos profissionais (devido a periodizacdo) e afetivos (a relacao
professor aluno torna-se uma amizade) com o aluno. Verificou-se a relacdo entre
aderéncia e rotatividade de alunos, e constatou-se a continuidade e constancia do

chamado “fluxo de alunos” na academia.

Neste contexto, o papel conjunto do profissional de Educacgédo Fisica e do
gerente da academia é manter os indices de entrada e saida de alunos em um nivel
homogéneo, atentando para a reducdo no numero de desistentes e mantendo a
qualidade dos servi¢os e a infra-estrutura adequada da academia, mesmo quando

ocorre aumento no indice de entrada de alunos.

Relacionando os pontos principais que mantém um aluno matriculado e
provocam sua fidelizacdo, e comparando os resultados obtidos com a literatura,
encontrou-se que a influéncia exercida pelos professores é definitiva na
permanéncia do grupo de alunos “fiéis” (98% dos questionados assinalaram
“professores” como um fator que garante a sua freqiéncia na academia). Outros
fatores (ver tabela 19 e grafico 2) também foram assinalados e comentados
subjetivamente, como: os resultados obtidos (94% dos questionados); o ambiente
psicolégico e social da academia (90%); a limpeza e higiene de ambientes e
aparelhos (82%) e a localizacao da academia (82%).
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Por outro lado, verificando as principais razdes pelas quais 0s alunos saem ou
trocam de academia, concluiu-se que estas sao: a falta de resultados obtidos, a
deficiéncia na qualidade de atendimento e a falta de infra-estrutura adequada
(considerando os alunos recém matriculados). Quanto aos alunos fiéis, a saida ou
mudanca no local de treino ocorre principalmente devido a localizagdo da academia
em relacdo ao trabalho ou residéncia do aluno (ver tabela 21). A saida de
professores também pode gerar a saida de alunos considerados fiéis, devido aos
fortes vinculos profissionais e de amizade existentes entre o professor e seus alunos
(ou pelo menos alguns deles). Por fim, a queda na qualidade dos servicos e na
manutencdo da academia, além do ambiente psico-social (que varia de academia
para academia), também acarreta na perda de alunos fieis das academias para

outras concorrentes.

Conclui-se verificando os resultados que tanto os alunos novos quanto 0s
alunos antigos esperam atingir seus objetivos na academia, sejam estéticos, de
saude, sociais ou psicoldgicos. E o papel do gerente de academia € fornecer ao
aluno um servico de qualidade, com uma equipe de profissionais de Educacao Fisica
qualificada, além de um ambiente de treino agradavel, aconchegante e
descontraido, que possua infra-estrutura adequada e 6tima higiene de ambientes e

equipamentos.
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CARTA DE APRESENTACAO

Curitiba, (dia) de (més) de 2007.

A Academia (nome da academia)
A/C Sr. (responsavel)

Prezado Senhor

Eu, Thyago Corréa Vianna Cim sou académico domaltiano do Curso de
Bacharelado em Educacao Fisica da Universidadedeadte Parana e estou realizando uma
pesquisa sobre a rotatividade e aderéncia de ahawacademias de ginastica e musculacéo,
e quais os fatores psico sociais que influenciarmesmo a permanecerem matriculados e
freqiientando uma academia.

Para que esta pesquisa possa ser desenvolvidacaesiderada toda informacao
concedida pelo responsavel de cada academia, & pelkestionarios respondidos pelos
diferentes grupos de 10 alunos de ambos os sexaisdatados ha mais de 12 meses e menos
de 3 meses).

Solicito autorizacdo para a aplicacdo do quedtiorads diferentes grupos de alunos
da academia, e a disponibilidade do espaco da méaddurante o horario normal de
funcionamento para tanto.

Dessa forma, acredito estar contribuindo paragafle subsidios de compreensao de
alguns dos principais motivos psicologicos e sectpie levam 0s alunos a permanecerem
matriculados em uma academia.

Em anexo, envio a introducdo do meu trabalho m@iieg e os questionarios a
serem aplicados aos diferentes grupos de alunos.

Agradeco antecipadamente a colaboracdo e a atediggiensada e deixo telefones de
contato: (XX) XXXX-XXXX, (XX) XXXX-XXXX e e-mail de contato para retorno dessa

carta: XXXXXXXX@XXXx.com.

Thyago Corréa Vianna Cim
Registro Académico: XXXXXXXX
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Universidade Federal do Parana.

Curso de Bacharelado em Educacao Fisica.

Titulo do trabalho: Rotatividade e Aderéncia de Alu  nos em Academias.

Autor: Thyago Corréa Vianna Cim.

Orientador: Julimar Pereira.

Questionario 1 — alunos matriculados ha menos de 3 meses.

Objetivo: Levantar os principais fatores que levam 0os alunos recém matriculados a

permanecerem frequientando a academia.

1. Em que més vocé entrou na academia?

2. Quais sao suas expectativas perante a academia?

w

. Qual seu principal objetivo ao entrar na academia?

. O que levou vocé a matricular-se nesta academia?
) estacionamento
) localizag&o
) atendimento da secretaria
) atendimento da cantina
) modalidades / tipos das aulas
) instalacdes
) equipamentos
) horario
) recomendacdo médica
) preco
) indicacdo de amigos
) avaliacao fisica
) avaliagdo médica

) professores

e T e N N e N T T S N S S N T SN AN

) outros:

5. Quantas vezes por semana vocé freqlienta a academia?
() 7 dias () 6 dias () 5dias () 4 dias () 3dias () 2dias () 1ldia



6. Qual (is) aula (s) vocé faz? Por que vocé faz estas aulas?

7.

Como vocé considera a eficiéncia dos seguintes servigos?

Classifiqgue seguindo a legenda:

(F) fraco; (B ) bom; ( M) muito bom; ( E ) excelente; ( X ) nunca utilizei este servico

e N T T T e T T T T N T T T

) estacionamento

) preco

) instalacdes

) equipamentos

) horarios

) higiene e limpeza

) variedade de modalidades aulas de ginastica
) atendimento médico

) atendimento do avaliador

) atendimento dos professores
) atendimento na secretaria

) atendimento na cantina

) atendimento do(a) zelador(a)

) atendimento dos coordenadores ou gerentes

. Quais dos servicos acima relacionados, ndo atenderam as suas expectativas iniciais?

48

9. Apés sua experiéncia inicial freqiientando a academia, ocorreram modificacdes em sua rotina

diaria? Se sim, quais?

Questionario validado pelos seguintes profissionais:

1 — Professora Leticia Godoy em 24/04/2007

2 — Professora Cristina Medeiros em 07/05/2007

3 — Professor Julimar Pereira em 09/05/2007
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Universidade Federal do Parana.

Curso de Bacharelado em Educacao Fisica.

Titulo do trabalho: Rotatividade e Aderéncia de Alu  nos em Academias.

Autor: Thyago Corréa Vianna Cim.

Orientador: Prof°. Ms. Julimar Pereira.

Questionario 2 — voltado para os alunos que freqlien  tam a academia ha mais de 12 meses.

Objetivo: Identificar os principais motivos que tor nam o aluno fiel a academia de

ginastica.
Idade: Fuma: ( )sim ( )néo
Estado Civil: Se casada, o cénjuge acompanha? ( )sim ( )ndo

Grau de instrucao:

Ha quanto tempo vocé pratica exercicios fisicos?

Por que vocé pratica exercicios fisicos?

Assinale que fatores fazem com que vocé permaneca freqiientando a academia, sublinhe os t6picos
principais em cada item e, se quiser, acrescentar algum comentario. Utilize as linhas abaixo de cada

um deles.

() atendimento: as recepcionistas séo prestativas e fornecem informacdes que eu preciso.

() professores: sdo simpaticos, atenciosos, corrigem os movimentos e fornecem explicacdes

coerentes.

( ) administradores: sdo conhecidos, estdo presentes na academia, sdo abertos a novas idéias

e inovadores.

() ambiente psicolégico e social: proporciona um bem-estar, ocorrendo uma sociabilizagdo com

outros alunos.

() infra-estrutura: as salas de musculacéo e de ginastica tém tamanhos adequados, sao bem

ventiladas e os vestiarios sdo estruturados e atendem a minha necessidade.
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() equipamentos: sdo em nidmero suficiente, estdo em bom estado de conservacao e sdo

limpos.

( )aulas: os horarios sao convenientes, sdo em numero suficiente e o quadro de aulas é

variado.

() limpeza: ocorre nas salas de ginastica, de musculagdo, dos vestiarios, e demais reparticdes da

academia.

() localizag&o: é préximo da minha casa, do meu trabalho, ou local de estudos.

() indicacdo médica: para prevencao e/ou tratamento de doenca(s).

() preco: é acessivel, possui promocgdes, 0s pagamentos podem ser feitos por periodos (trimestral,

semestral).

() servigcos extras: estética, sauna, espago da crianga.

() ser conhecida: pelos meios de comunicacéo (outdoor, jornais, revistas, radios e TV), pela regiao.

Por ser um ponto de referéncia.

() resultados obtidos: na saude, estética, fisico, psiquico e social.

() outros fatores:

Vocé ja freqiientou outra academia? ( )ndo ( )sim

Por que mudou de academia?

Questionario validado pelos seguintes profissionais:

1 — Professora Rosecler Vendruscolo em 08/07/2003
2 — Professor Wagner de Campos em 18/07/2003
3 — Professora Leticia Godoy em 25/07/2003

Fonte: KONIG, Karla. A fidelizacdo dos alunos nas academias de Curitiba. UFPR, 2003, Curitiba



