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RESUMO

Este trabalho é de cunho bibliografico e como complemento a este um estudo de
caso. Esta pesquisa tem como objetivo aumentar o nimero de informagdes a respeito do
assunto: administragdo esportiva e auxiliar o trabalho dos administradores, leigos e
professores de educagio fisica que estdo atuando nesta area, fornecendo subsidios para uma
melhora no rendimento e diminuigdo das perdas na academia/empresa. Neste estudo foi
utilizada uma amostra de 64 alunos de uma academia de ginastica e musculagdo de
Curitiba. Como instrumentos foram utilizados questionarios aplicados a estes alunos
durante o més de agosto de 1999. Os resultados destes estudos comprovaram que 0s pontos
mais valorizados pelos alunos e considerados como influentes em sua permanéncia na
academia € a qualidade no atendimento e servigos, tendo em vista que o aluno/cliente,
busca em qualquer prestacdo de servigos a sua satisfagdo. Em seguida sdo abordados alguns
pontos além dos apontados pelos alunos, que poderiam influenciar numa melhora da
qualidade no atendimento.
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1. INTRODUCAO
1.1 PROBLEMA

Em virtude do surgimento de um nimero elevado de academias no mercado de
ginastica e musculagdio na cidade de Curitiba, tornou-se evidente a necessidade do
aprimoramento do trabalho prestado dentro da “empresa”, e desta forma estabelecer um
diferencial que a firmara neste mercado. A diferenca pode ser expressa no atendimento,
qualificagdo dos professores, qualidade na prestagdo de servigos, limpeza e localizagéo,
entre outros fatores. Outra necessidade que se apresenta como problema comum a todas as
academias é o da rotatividade dos alunos. Entendendo a mesma como a saida de alunos
matriculados e entrada de novos alunos, pratica bastante comum observada na maioria das
academias de ginastica e musculagéo.

Faz-se necessario diagnosticar que fatores determinam a permanéncia do aluno na
academia Be Happy por um periodo minimo de seis meses, se forma regular (pagando
mensalidade).

Ao identificarmos os principais elementos valorizados pelos alunos/clientes,
poderemos fazer a leitura e remanejamento do servigo oferecido pela empresa, em busca da
diminui¢do da desisténcia dos alunos/clientes dentro da academia. Segundo
BERVETELLO (1996), uma academia de qualquer modalidade ¢ uma empresa que presta
servigos a pessoas, ¢ este deve ser o melhor possivel a fim de que o usuario sinta-se
satisfeito em relac@o a sua necessidade. Dai a importéncia desta investigagdo, uma vez que
um bom planejamento administrativo financeiro da empresa podera proporcionar custos

menores sem que isto prejudique a qualidade.



1.2 JUSTIFICATIVA

Em virtude da crise estabelecida em todos os campos da economia, surge a
necessidade de sanar problemas que diminuam a receita da academia considerada neste
contexto como uma empresa. Neste mercado de academias de ginastica e musculagdo a
perspectiva ndo ¢ diferente; um dos maiores problemas encontrados tem sido a rotatividade
de alunos.

Torna-se necessario portanto uma pesquisa entre os alunos que permanecem na
academia por mais de seis meses, para identificar os fatores qualitativos presentes nos
servicos oferecidos, que influenciam a permanéncia do aluno nesta. Desta maneira
pretendemos diagnosticar e possivelmente sugerir o replanejamento das estratégias de
"atendimento ao cliente. Segundo COSSENZA e CONTURSI (1998), “em marketing ha
- uma méxima que afirma: se os produtos estdo ficando cada vez mais semelhantes, o que vai
‘aeterminar quem ¢€ o melhor sdo os servigos que o profissional dispSe a prestar a seus

dientes. Quem tiver o melhor atendimento levara com certeza, a melhor fatia do bolo.”
O presente estudo justifica-se na medida em que pode fornecer dados mais precisos

aos administradores de academias, bem como profissionais que estudam a qualidade como

forma de gesto.

1.3 OBJETIVOS
e Diagnosticar os motivos que influenciam a permanéncia do aluno/cliente na

academia Be Happy por um periodo superior a seis meses.



¢ Através de um estudo de caso dos resultados selecionados, sugerir ou reafirmar as

estratégias de atendimento ao cliente, aplicadas na academia Be Happy.



2. REVISAO DE LITERATURA

2.1 AEMPRESA

De acordo com BARBANTI (1994), a empresa ¢ uma organizagio destinada a
produciio e/ou comercializagdo de bens ou servigos que tém como objetivo o lucro
financeiro.

Para TOMELIN (1996), citado por MEIRA(1997), nos séculos XVIII e XIX, nfo
existia ainda o controle de qualidade formal, pois a producio era feita por artesdos e
artifices habilidosos ou trabalhadores experientes e aprendizes sob a supervisdo dos mestres
de oficio, produzindo pequenas quantidades que eram ajustadas manualmente e a inspegéo
era realizada de maneira informal. A inspe¢do formal passou a ser necessaria com o
surgimento da producdo em série e a necessidade de pecas intercambiaveis. A qualidade
diminuia para possibilitar pregos acessiveis. Antigamente o artesdo cumpria sua tarefa, e
pouco precisava de pouca ou nenhuma supervisdo, em seguida surge uma estrutura na qual
os artesdos, agora chamados operarios, pouco sabiam, precisando portanto de orientagéo
para chefias. Estas por sua vez eram visGes polidas de operarios e necessitavam de

supervisd@o. Surgem entdo as organizagdes, industrias ou empresas.

2.2 QUALIDADE

Segundo FERNANDES(1996), a busca da qualidade € a tonica do momento, € mobiliza
esforcos de toda ordem nas empresas brasileiras, o que ndo deixa de trazer resultados
positivos de uma certa forma. No entanto, “para obter um sucesso continuo, empresa

tem de ser “expert” na busca de resultados (qualidade de produtos/servigos), na



manutengdo de um clima interno motivador e na abertura para a inovagdo e a
Sflexibilidade (PALADINI, 1994)  citado por FERNANDES (1996). Ou seja, dificilmente
uma empresa que ndo dispensar o devido cuidado as dimensdes essenciais que afetam,
aspectos comportamentais, tera pleno €xito no atendimento das metas propostas em termos
de qualidade, produtividade e competitividade.

De acordo com o SEBRAE (1994), a qualidade é uma forma de aumentar a
clientela, ficar no mercado e ter mais lucros.

Ja SHIOZAWA (1993), considera que a competitividade € o que faz as empresas
buscarem a qualidade. A competigdo ¢ um fator eu determina a concorréncia entre as
organizagdes, assim como aumenta a exigéncia dos consumidores, fazendo com que estas
empresas apresentem qualidade, a fim de se manterem bem, financeiramente, no mercado.

E preciso que as pessoas estejam cientes da necessidade da qualidade em servigos,
em busca de um melhor lugar neste mercado tdo competitivo. A partir dos conceitos
compreendidos, em seguida identificados os requisitos e procurando na medida certa para o
cumprimento das agdes, prevenindo o0 ndo cumprimento, tendo sempre em mente O prego
do ndo cumprimento; priorizar as palavras compreensdo, compromisso, competéncia,
corregdo, comunicagdo e continuidade. A mentalidade da empresa se modificara quando
todos os funcionarios absorverem a linguagem comum da qualidade e comecarem a
compreender seus papéis individuais na geragdo da melhoria da qualidade.

Retomando FERNANDES (1996), atualmente busca-se cada vez mais a qualidade
dentro das empresas procurando atingir sucesso através de funcionarios motivados e

produtos e servigos de maior qualidade.



Apesar da qualidade Ter se originado nos EUA, foi no Japéo que foi intensificada a
revolugio na Qualidade Total. Apds a 2° Guerra Mundial os EUA enviaram pessoas para
dar suporte técnico as empresas japonesas. Deming, um engenheiro americano, foi ao Japao
fazer uma palestra sobre a importancia do controle estatistico nos processos ao invés de
controlar apenas a qualidade do produto final. Os japoneses interessaram-se pela filosofia
de Deming e aderiram a qualidade como base para a melhoria dos processos nas empresas.
Depois do Japdo a Qualidade Total atingiu os EUA e a Europa (RANGEL, 1995).

LOBOS (1993), enfatiza que a Qualidade Total e a Qualidade em Servigos sdo
coisas bem distintas, empregando-se a primeira para empresas manufatureiras e a Segunda
para servigos. Apesar de posuirem principios iguais, a qualidade em servigos requer outros
métodos que lhe sdo exclusivos. Para o mesmo autor, os anos 90 estio marcados pelos
servigos que possibilitaram a melhora da competitividade no mercado.

RANGEL (1995), afirma que a qualidade é uma questdio de sobrevivéncia para as
empresas. E, que as defini¢des de qualidade sdo varias e dependem de pessoa para pessoa
valendo ressaltar as seguintes:

“Qualidade é adequagdo ao uso.”

“Qualidade é aquilo que ndo causa problemas.”

“Qualidade ¢ fazer a coisa certa na 1’ vez.”

O autor considera a mais apropriada:

“Qualidade ¢é julgada pelo cliente.” Neste conceito a qualidade fica centrada no
cliente, sua satisfa¢éo.

Podemos ler em SHIOZAWA (1993), que “qualidade ¢ a maximizacdo do cliente”.
O conceito de qualidade serve para orientar as a¢bes internas ou externas do programa de

qualidade. No atendimento do programa de qualidade é necessario observar alguns pontos.



Requisitos do cliente: identificar as necessidades do cliente que podem ser
“racionais” (dimensdo, cor, prazo) e “afetivas” (bom atendimento, flexibilidade, simpatia).
Através da correta identificagdo destas necessidades a implantagio da qualidade fica facil
de se aplicar.

Requisitos da organizacdo e do mercado: sdo as limitagBes de recursos humanos,
financeiros e tecnologicos da empresa. Produtos ou servigos sO serdo colocados no mercado
caso estejam em condigBes de competir, ou seja, se forem de qualidade. A partir das
necessidades do cliente é possivel buscar solugBes para tais limitagdes. O que sO sera
possivel a partir da integragdo de todos dentro da empresa, bem como das relagdes entre
cliente e fornecedor. Nesta perspectiva, um produto ou servigo s6 sera de qualidade se
seguir estes requisitos.

Requisitos da sociedade: a empresa também deve respeitar alguns requisitos
impostos pela sociedade, entidades de classe ou representativa de interesses especificos e o
governo, a fim de que produtos e servigos possam ser gerados.

Segundo RANGEL (1995), a gestdo da qualidade total procura verificar todo o
processo, desde o inicio até o final, desta forma fica garantido que, quando ocorrer falhas
durante o processo, seja possivel reverter o insucesso e assim gerar um produto ou servigo
com qualidade assegurada. Isto permite que o nivel de qualidade das empresas se torne
elevado. Muitas empresas (micro, pequenas e médias) estdo utilizando a qualidade para:
aumentar a produtividade, reduzir o estoque em 80% e o desperdicio em 50%.

“...mau servi¢o e ma qualidade s6 prejudica a imagem da empresa ¢ tém um custo
incalculavel. Muitas empresas gastam de 20 a 30% do faturamento em reparos de trabalhos
mal feitos, corregiio de defeitos de fabricagfio ou resolugdio de conflitos internos. E dinheiro

desperdicado devido a ineficiéncia das operagdes”(RANGEL, 1995).



Para 0 mesmo autor através da qualidade pode-se reduzir defeitos, gerar produtos
melhores, melhorar o capital da empresa, melhorar o bem-estar dos funcionarios e diminuir
a rotatividade dos mesmos.

O SEBRAE (1994), elaborou um programa, o SEBRAE de Qualidade Total,
adaptado a realidade brasileira. Este programa segue alguns principios que sdo:

1" Total satisfacio aos clientes;

2" Geréncia participativa;

3’ Desenvolvimento dos recursos humanos;

4" Constancia de propositos;

5 Aperfeicoamento continuo;

6 Geréncia de processos,

7 Delegagio;

8’ Disseminagdo de informagdes;

9’ Garantia da qualidade;

10" Nio aceitacdo de erros,

Através deste principios € possivel que a empresa trabalhe com qualidade.

O que se pdde perceber é que a qualidade, entendida como a maximizagio do
cliente, vem se tornando cada vez mais uma exigéncia no mercado, seja qual for o setor. E
estando a academia inserida no mercado enquanto uma empresa prestadora de servigos a

mesma deve primar pela qualidade nos servigos oferecidos.



2.3 ACADEMIA

A academia na visdo de BARBANTI (1994), é o local onde se ministra, parende e
se pratica exercicios ou esportes.

Para CAPINUSSU e COSTA (1989), através da resolugdo n ° 104963, do Ministério
do Trabalho, publicada no Diario Oficial da Unido, de 10 de fevereiro de 1984, a pagina
2112, Secdo I, ACADEMIA pode ser conceituada como a empresa que se dedica a
ministrar cursos de ginastica, balé, dangas, musculagdo, lutas e cultura fisica de modo geral,
lecionados por professores diplomados em cursos superiores de educagéo fisica, além da
aplicagdo de duchas, saunas e massagens, mediante orientagéio de médicos diplomados em

medicina desportiva.

2.4 ACADEMIA/EMPRESA

Do ponto de vista de CAPINUSSU e COSTA (1989), o grande nimero de
academias vém atingindo um bom nivel de rentabilidade financeira, através da direcéo de
pessoas completamente leigas tanto na educagdio fisica quanto na administragdo, vém
aumentando ainda mais. E necessario que se faga uma reflexdio a este respeito, no sentido
de se avaliar quais os servigos que ali estdo sendo oferecidos, € quais as responsabilidades
que o cercam; ndo se pode negligenciar com vidas humanas. Para tanto € urgente a presenga

de pessoas especializadas tecnicamente nesta area.
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2.5 A ACADEMIA/EMPRESA GERENCIADA PELO VIES DA QUALIDADE

De acordo com PEREIRA (1996), a qualidade de um produto/servigo € boa quando
satisfaz ou excede nossas expectativas. Caso contrario ¢ ma.

Clientes e usuarios estdo se tornando cada vez mais exigentes. As pesquisas
confirmam que a maioria dos consumidores nfo reclama da qualidade inferior, eles
simplesmente mudam de fornecedores; dai um dos fatores da rotatividade. O cliente ¢ quem
determina qual deve ser o padrdo de qualidade dos produtos/servigos. PEREIRA (1996).

BERVETELLO (1996), identificou que as academias em certos periodos do ano,
passam por dificuldades tanto em atrair novos clientes como em manter os que ja
freqilentam. Varios Sdo os fatores que determinam a evasdo de alunos, desde o alto prego
da mensalidade até a facilidade de se ter aparelhos em casa. Com tantas situagdes que
levam as empresas a terem dificuldades em se manter no mercado, torna-se necessario que
0 empresario se volte a uma realidade econdmica que é “menos custo e mais qualidade”.

Ainda para PEREIRA (1996), se a pessoa fica satisfeita contara a outras 8 pessoas,
se ficar descontente, contara a 22 pessoas. Deve-se levar em conta quando analisam-se
dados para melhora na qualidade no atendimento que, de cada 27 clientes que
- experimentam um mau servigo, 26 ndo reclamam. Daqueles que decidem reclamar,
somente 01 em cada 10 voltam como cliente. Custa 5 a 6 vezes mais caro conquistar um
novo cliente do que manter um ja existente.

Isto mais uma vez nos permite argumentar sobre a necessidade de se manter os
clientes, tendo em vista o custo e até mesmo a continuidade do trabalho planejado pelos

professores, imprimindo assim mais confiabilidade e eficiéncia nos programas da academia.
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2.5.1 Qualidade pessoal

Na concepgdo de FERNADES (1996), a gestdo da qualidade total s6 sera
viavel se produto, processos e pessoal envolvidos evoluirem simultdneamente, pois este
método se faz e é muito dependente das pessoas (funcionarios). Através da implantagdo da
qualidade é possivel dar uma maior oportunidade aos funcionarios no que se refere a
decisdes e isso se reflete nos métodos de trabalho, na racionalizagdo de custos assim como
na maioria da qualidade de vida e na produtividade, ou seja, ganha o empregado em
trabalhar numa empresa organizada ¢ ganha a empresa com o aumento da produtividade e
motivagdo dos funcionarios.

Para PEREIRA (1996):

25% dos funcionarios dizem que fazem o melhor possivel;

50% n3o dedicam ao trabalho mais esfor¢o que aquele necessario para a
manutengdo do seu emprego;

75% admitem que poderiam ser mais eficazes.

A tarefa da geréncia é motivar pessoas para que fagam o melhor possivel.
Atualmente os administradores ou aqueles que gerenciam pessoas sdo conhecidos como
autocraticos, quando voltam seus interesses para os resultados, e sdo democraticos se 0s
interesses sdo as pessoas. O bom gerente é aquele que consegue produtividade, aliando
quantidade e qualidade, isto €, voltando os seus interesses para as pessoas, oferecendo-lhes
condigdes e apresentando metas e objetivos para alcancarem os melhores resultados.

Pessoas que se sentem bem consigo mesmas, produzem bons resultados!
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2.6 O CLIENTE/ALUNO

Atualmente o aluno na academia é um cliente em potencial, pois ele reconhece a
qualidade dos servigos que lhe estdo sendo oferecidos, desde o atendimento a competéncia
técnica dos professores e funcionarios e a todo momento tem a oportunidade de comparar
seja com servigos anteriores que ja experimentou seja por comentarios de terceiros e
avaliar. Neste sentido o aluno/cliente esta em busca de estar mais saudavel e também por
uma melhor qualidade de vida.

Para tanto WHITELEY (1992), citado por PEREIRA (1996), para obter sucesso
com os clientes é dever: conhecer os seus clientes como a sua propria familia, satisfazé-los
completamente. Determinar, quem devem ser os seus clientes, tentar conhecer esses
clientes melhor do que eles conhecem a si proprios, pedir a todos que megam cada a¢do em
relagdo as necessidades e expectativas dos clientes a fim de supera-las.

O mesmo autor enfatiza ainda que o cliente espera como qualidade no atendimento:

eConfiabilidade: capacidade de proporcionar o que foi prometido, com seguranca ¢
precisio;

eConvicgdo: os conhecimentos e a cortesia dos empregados, e sua capacidade de
transmitir confianga e seguranga,

sAspectos tangiveis: as instalagdes fisicas e equipamentos, e aparéncia pessoal;

eEmpatia: o tempo dedicado e atengfo individual proporcionado aos clientes;

eReceptividade: a disposigdo para ajudar os clientes e fornecer um atendimento

imediato.
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Neste sentido PEREIRA (1996), diz que a competi¢do tornou-se tdo acirrada e
proporciona tantas opgdes, que € literalmente mais facil trocar de empresa do que reclamar.
Outros pontos identificados sobre o fato do cliente ndo reclamar sdo: eles pensam que se
queixar ndo vai resolver nada,; reclamar € dificil; as pessoas ndo se sentem bem reclamando.

E preciso portanto, direcionar a execugdo dos servicos a ndo reclamagdo, estar

sempre surpreendendo e superando as expectativas e necessidades dos clientes.

2.6.1 As Necessidades e Expectativas dos Clientes/Alunos

Segundo KELLER (1997), industrializa¢do e a urbanizagdo ocorridas de forma
intensa neste século, provocaram novas pressoes ambientais e alteragdes no modo de vida,
distanciando o homem da natureza. A partir dai, a qualidade de vida foi severamente
afetada, levando a uma maior incidéncia de doengas cronico degenerativas, denominadas
como doengas da civilizagio.

O beneficio da atividade desportiva e do lazer deve ser retomada como meio de
capacitar o homem contemporaneo a enfrentar as agressdes determinadas pelas mudangas
tecnologicas a cada dia mais velozes (COSTA, 1991). Em virtude da modernizagio, o
excesso de tecnologia, além do estresse da vida moderna, surgem também as doengas
denominadas hipocinéticas (hipo=pouco; cinética=movimento).

Segundo GUISELINI (1996), sdo estas mesmas doengas hipocinéticas que atacam o
coragdo, obesidade, dores de coluna, hipertensdo arterial, diabetes, enfraquecimento e
lesdes musculares, sdo doencas que atacam pessoas de vida sedentaria.

Na viséio de DANTAS (1991), citado por PEREIRA (1996), os individuos procuram
as academias com objetivos estéticos, social afetivo e por modismo. Além disso, tém-se

objetivos especificos como € o caso dos atletas que vdo em busca de treinamento, e
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objetivos terapéuticos, pessoas que sdo recomendadas por médicos. Uma outra parcela
procura a obteng@o ou manutengdo do fitness

BERVETELLOQ (1996), considera que a academia esta relacionada tanto ao aspecto
de condicionamento fisico como ao da saide tornando-se necessario atender
adequadamente todos os anseios do cliente/aluno.

De acordo com o SEBRAE (1994), na década de 80 as pessoas comegaram a sentir
a necessidade de cuidar da saude, tanto fisica como mental, procurando atividades
esportivas como meio de obter uma vida mais saudavel ou combater preocupagdes do dia-
a-dia.

Por outro lado MELLO NETO (1994), enfatiza que, a vantagem de praticar
atividade fisica entro da academia é que esta atividade esta sendo orientada por um
profissional especializado de forma segura, sistematizada e eficientemente, num ambiente
proprio.

Diante de tais pressupostos fica claro, a necessidade de conhecer os aspectos
significativos que contribuem para formar o conceito de satisfagio total do cliente.

Sendo assim, atendendo aos exigentes fatores de prestacéio de servigos e qualidade,
podemos certificar-nos de que este mesmo cliente/aluno, ndo venha a encontrar suas

necessidades atendidas por uma academia concorrente.



3. METODOLOGIA

O presente estudo caracteriza-se por ser uma pesquisa de campo com carater de
estudo de caso. Para LAKATOS ¢ MARCONI (1991), citado por NASCIMENTO (1997),
significa “qualquer caso onde se estude em profundidade pode ser considerado
representativo de muitos outros ou até de todos os casos semelhantes”.

A pesquisa foi realizada na academia Be Happy, na cidade de Curitiba. Partindo da
autorizagdo para o desenvolvimento do estudo nas instalacdes da referida academia,
procurou-se reunir as informagdes que sustentariam essa investigagdo, bem como elaborar
as questdes norteadoras do instrumento para coleta de dados.

No desenvolvimento do método de investigag@o, houveram trés momentos:

1) definiu-se uma amostra de 64 sujeitos (20 alunos da manha, 20 alunos da tarde e

24 alunos da noite), de um universo de 320 alunos, que freqiientam a academia a
mais de 6 meses. Considerando o equivalente & 20% do todo.

2) Escolheu-se o questionario como instrumento para coleta de dados. O mesmo
foi elaborado visando identificar os motivos indicadores da permanéncia do
aluno na academia. Ressaltando que a proprietaria da academia participou da
elaboragdo das questdes, uma vez ser de seu interesse conhecer os resultados da
pesquisa; estes capazes de servir ao cotidiano administrativo da referida
empresa. Apos elaborado o questionario foi validado por dois professores
doutores do DEF da UFPr. O questionario constou de 10 questdes, sendo 2
abertas e 8 fechadas. A pesquisa realizou-se durante o més de agosto de 1999, o

questionario foi aplicado pessoalmente pela autora da pesquisa.
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3) A apresentagdo dos dados coletados foi feita em quadros demonstrativos,
questdo a questdo. Buscou-se estabelecer uma correspondéncia entre a
freqiiéncia em que as respostas iam aparecendo e a percentagem da amostra. No
processo de analise dos dados, optou-se por classificar significativamente pelo
que a maioria dos alunos questionados respondeu, bem como ndo foi feita uma

distingdo entre aqueles freqiientantes dos turnos da manh, tarde ou noite.



4. RESULTADOS

Os resultados dos questionarios foram os seguintes:

QUADRO 1 - Hia quanto tempo vocé esta freqiientando regularmente (pagando

mensalidade) esta academia?

Resposta Freqiiéncia Percentual
6 meses a 1 ano 14 21.87
1 ano a 2 anos 36 56.25
2 anos a 4 anos 5 7.81
Mais de 4 anos 9 14.06

O quadro 1 apresenta as diferentes categorias de alunos que freqilentam a academia

regularmente. A maioria dos entrevistados € aluno da academia entre 1 € 2 anos.

QUADRO 2 - Em relaciio aos seus objetivos iniciais ao entrar na academia, como esti

seu nivel de satisfacdo com os resultados obtidos?

Resposta Freqiiéncia Percentual
Pouco satisfeito 3 4.68
Razoavelmente 18 28.12

satisfeito

Satisfeito 39 60.93
Muito satisfeito 4 6.25

O quadro 2 afirma que o nivel de satisfagio da maioria dos entrevistados esta acima do

razoavel, sendo um nimero muito pequeno os que ndo estdo pouco satisfeitos.
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QUADRO 3 - Ao chegar a academia o que mais lhe chama atencio? Enumere em

ordem crescente de importancia (sendo o nimero 1 o mais importante).

Respostas Fregiiéncia Percentual
A atengdo dispensada 38 59.37
pela recepcionista
InstalagGes 2 3.12
Organizagdo 1 1.56
Limpeza 23 35.93

O quadro 3 mostra que o que mais chama atengdo do aluno ao chegar & academia, é o
atendimento de qualidade realizado pela recepcionista, seguido pela limpeza, instalagdes e
organizagdo.

QUADRO 4 - O que vocé mais procura em uma academia? Enumere em ordem

crescente de importincia (sendo o niimero 1 o mais importante).

Respostas Freqiiéncia Percentual
Boas instalagdes 7 10.93
Bom atendimento 39 60.93
Grade horaria 9 14.06
compativel com sua
disponibilidade
Professores 8 12.50

qualificados e
formados em
educagdo fisica

Organizagdo da 1 1.56
empresa

Através destes resultados comprovou-se que o que aluno mais procura em uma academia de
ginastica é o bom atendimento e com um diferenga muito grande seguido pela grade horaria
compativel com sua disponibilidade, professores qualificados e formados em educagio

fisica e organizagdo da empresa.
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QUADRO 5 - O que segura vocé nesta academia? Enumere em ordem crescente de

importincia (sendo o nimero 1 0 mais importante)

Respostas Freqiiéncia Percentual
Moda 0 J 0
Qualidade em 23 A\ 35.93
servigos, pessoal
Qualificado
Ambiente agradavel, 16 25
familiar
Localizagio 18 28.12
(proximo a casa ou
trabalho)
Amizades 07 10.93
Nada, estou por falta 0 0
de opcio

O quadro 5 apresenta o perfil do cliente Be Happy, o que realmente valoriza, em 1° lugar
qualidade em servigos, pessoal qualificado seguido pela localizagdo, ambiente
agradavel/familiar e amizades. As questdes moda e falta de opgio ndo foram citadas, além
dos outros resultados apresentarem valorizagdes semelhantes, nota-se que sdo todos pontos
importantes.

QUADRO 6 - O que menos te agrada nesta academia?

Respostas Freqiiéncia Percentual

Espago fisico 2 3.12

_(pequeno) |
Grade horéria nio 1 1.56

compativel
Estacionamento 8 12.5
Musicas altas, 3 4.68
programacio da TV

Outros 50 78.12




20

Este quadro apresenta opinides dos alunos sobre o que poderia ser melhorado na academia.
A maioria dos entrevistados estd satisfeita pois a opg¢do outros significa: nada me
desagrada; no entanto em seguida aparece: o estacionamento, seguido por musicas altas e
programagio da TV, espago fisico e grade horaria ndo compativel.

QUADRO 7 - O que mais te agrada nesta academia?

Respostas Freqiiéncia Percentual
Ambiente familiar 28 43.75
Profissionais 23 3593
qualificados
Equipamentos 12 18.75
modernos
Sempre novidade em 6 9.37
aulas
Limpeza 36 56.25
Cantina com café da 3 4.68
manhi e almogo
Bom atendimento 56 87.5
Mudangas continuas 7 10.93
Preocupagdo com o 8 12.50
cliente

Muitos pontos foram abordados nesta questio, porém como maioria absoluta dos
entrevistados disse que o que mais agrada nesta academia é o bom atendimento, limpeza,
ambiente familiar, profissionais qualificados, equipamentos modernos, preocupagdo com 0
cliente, mudangas continuas, sempre novidade em aulas, e cantina com caf¢ da manhd e
almogo, nesta ordem de importancia.

QUADRO 8 - Vocé ja freqiientou outras academias?

Respostas Freqiiéncia Percentual
Sim 50 78.12
Nao 14 21.87

O quadro 8 mostra que a grande maioria dos entrevistados ja freqiientou outras academias.
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QUADRO 9 - Caso sim, o que te fez desistir?

Respostas Fregiiéncia Percentual
Mau atendimento 23 46
Métodos e 19 38
equipamentos
ultrapassados
Falta de motivagéo 37 74
Motivos pessoais 13 26

O quadro 9 mostra que dos que ja freqiientaram outra academia, acabaram desistindo na
maioria das vezes por falta de motivagdo, seguido por mau atendimento, métodos e

equipamentos ultrapassados e motivos pessoais.

QUADRO 10 - Quando vocé tem alguma reclamag¢io ou sugestio recorre a que

método?
Respostas Freqiiéncia Percentual
Néo fala nada a 9 14.06
ninguém
Caixa de sugestdes 17 26.56
Fala direto com a 38 59.37
pessoa envolvida ou
responsavel

O quadro 10 apresenta de que forma o aluno costuma agir quando quer reclamar ou fazer
alguma sugestdo, a maioria fala direto com o responsavel ou pessoa envolvida, outra parte

usa a caixa de sugest3es e apenas uma parte nio fala nada a ninguém.



5. CONCLUSOES

O presente trabalho abordou primeiramente a evolug8o historica da academia para
que a sua concep¢do atualmente estabelecida estivesse dentro de um contexto conhecido,
como se tornou uma empresa prestadora de servigos e de que forma a qualidade como
forma de gesto pode contribuir para o crescimento desta empresa.

A partir destas questdes e da analise da realidade concluimos que a satisfagdo do
aluno/cliente é o ponto principal para a manutengio e crescimento da academia/empresa.

Através de programas de implantacio da qualidade total dentro da academia,
abordando questdes como: unifo da equipe de trabalho, pois uma empresa deve conquistar
seus clientes internos e externos; estar sabendo periodicamente a satisfacdo de seus
clientes; ser constante em seus procedimentos (sempre com qualidade); surpreender sempre
com atendimento e atitude; provocar mudangas continuas; conhecer seus clientes para
motiva-los; escutar e ser imediato em responder com clareza e sabedoria; enfim conhecer o
cliente para motiva-los; escutar e ser imediato em responder com clareza e sabedoria; enfim
conhecer o cliente para motiva-lo, fazé-lo sentir-se em casa e dar mais qualidade a sua vida.
E claro que com estes programas aplicados a equipe de trabalho acaba aumentando a
motivagdo, o rendimento e também a qualidade de vida no trabalho.

O problema da rotatividade na academia, provocaram as inquietagdes necessarias
para a elabora¢do do trabalho, aliado ao incentivo e busca desses motivos por parte da
proprietaria da academia que procura inserir no dia-a-dia de seus funcionarios todos os
conceitos ja mencionados no que se refere & qualidade em servigos, para desta forma
manter e até mesmo melhorar o conceito que a academia Be Happy ja tem no mercado por

sua qualidade no atendimento.
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A seguir encontra-se um quadro sintese com os pontos mais significativos

apontados pelos alunos da academia Be Happy, desta forma estara tragado o perfil desta

clientela.
Questio Percentual Resposta que mais apareceu
A Quanto tempo vocé esta 56.25 1 ano a 2 anos
freqiientando regularmente (pagando
mensalidade) esta academia?
Em relagfio aos seus objetivos 60.93 Satisfeito
iniciais ao entrar na academia, como
estd o seu nivel de satisfagio com os
resultados obtidos?
Ao chegar a academia o que mais 59.37 Atencio dispensada pela
Ihe chama a aten¢do? Enumere em
ordem crescente de importancia recepcionista
(sendo o mimero 1 o mais
] importante)
O que vocé mais procura em uma 60.93 Bom atendimento
academia? Enumere em ordem
crescente de importincia (sendo o
numero 1 o mais importante)
O que segura vocé nesta academia? 35.93 Qualidade em servicos, pessoal
Enumere em ordem crescente de
importancia (sendo o nimero 1 o Qualificado
mais importante)
O que menos te agrada nesta 78.12 Nada os desagrada
academia?
O que mais te agrada nesta 87.50 Bom atendimento
academia?
Vocé ja freqiientou outras 78.12 Sim
academias?
Caso sim, o que te fez desistir? 74.00 Falta de motivagdo
Quando vocé tem alguma 59.37 Fala direto com a pessoa envolvida
reclamacio ou sugestdo recorre a
que método? ou responsavel

De acordo com este quadro sintese, o cliente da academia Be Happy, que ja

freqiientou outras academias e saiu por sentir-se desmotivado, hoje sente-se bem atendido e

satisfeito em seus anseios, € um aluno exigente que valoriza a questdo do bom atendimento

mesmo porque esta de alguma forma inserido no mercado e ciente desta necessidade. Néo
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esta em busca de modismos ou puramente estética, quer um meio onde possa promover a
sua saude e se sociabilizar.

Percebe-se pela satisfacdo dos clientes e pela analise da entrevista com a
proprietaria - que mostra-se extremamente atualizada com o crescimento do mercado, sua
evolugdo e importancia desta visdo futurista para a sobrevivéncia das empresas - , que as
medidas necessarias para uma gestdo de qualidade ja foram tomadas: treinamento periodico
com os funcionarios, com amparo técnico e sobre atendimento, mudangas continuas, a
busca por sempre surpreender o cliente, tragar metas, unir a equipe, organizar os setores,
descartar o que ndo ¢ necessario, procurar inovar em termos de servigos, clube das idéias e
ter sempre algo mais que as outras academias do mercado além de manter as atitudes
tomadas com competéncia e seriedade.

Conclui-se que para os clientes, o bom atendimento e a qualidade em servigos é o
que diferencia uma academia/empresa de outra, e é o que o faz permanecer freqiientando a
mesma. Com estes dados tém-se certeza da importdncia da qualidade como forma de
administra¢do e desta, como forma de sobrevivéncia para aqueles que pretendem se firmar

no mercado.



6. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

BARBANTI, Valdir J. Dicionario de Educacio Fisica e do Esporte. 1 ed. Sdo Paulo:
Manole, 1994.

BERVETELLO, G. J. Qualidade no Atendimento da Academia. S3o Paulo: Icone, 1996.

CAPINUSSU, J. M. ; COSTA, L.P. Administracio e Marketing nas Academias de ’
Ginastica. Sdo Paulo: Ibrasa, 1989.

CONTURS]I, E. B. Marketing Esportivo. Rio de Janeiro: Sprint, 1991.<

FERNANDES, E. C. Qualidade de Vida no Trabalho: como medir para melhorar. 2
ed. Salvador; Casa Qualidade, 1996.

GUISELINI, M. Qualidade de vida: um programa pratico para um corpo saudavel.
Sio Paulo: Gente, 1996.

KELLER, B. Perfil de Qualidade de vida, estresse e algias nos trabalhadores noturnos
e diarnos. Curitiba, 1997. Monografia — Graduagdo Curso de Licenciatura em
Educagdo Fisica, UFPr.

LOBOS, J. Encantando o cliente: externo e interno, Sdo Paulo: J. Lobos, 1983, «

MEIRA, S. Rotatividade e satisfacio de alunos em academias de ginastica e -
musculacido. Curitiba, 1997. Monografia — Graduag@o Curso de Licenciatura em
Educagio Fisica, UFPr.

MELLO NETO, F.P. Marketing Esportjvo. Rio de Janeiro: Record, 1995. ~

NASCIMENTO, A . Fatorés qualitativos que determinam a escolha e a permanéncia .

do aluno na academia. Curitiba, 1997. Monografia — Graduagdo Curso de licenciatura
em Educacio Fisica, UFPr.

¥

PEREIRA, MMF. Academia Estrutura técnica e administrativa. Rio de Janeiro:
Sprint, 1996.

RANGEL, A. Momento da Qualidade. Sdo Paulo: Atlas, 1995,

SEBRAE. Preparando pari a qualidade: questdo de principios. 2ed. Brasilia:
SEBRAE/N, 1994,



26

SEBRAE Academia de Ginastica e Escola de Natacdo: guia pratico de como montar.
Séo Paulo: 1996.

SHIOZAWA, R. S. C. Qualidade no Atendimento e Tecnologia da Informacdo. Sdo
Paulo: Atlas, 1993.

UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA. Biblioteca Central. Nomas para
apresentacdo de Trabalhos: Referéncias Bibliograficas. 2ed., Curitiba: ed. da UFPr,
1992.

UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA. Biblioteca Central. Normas para
apresentacio de trabalhos: Teses, dissertacdes e trabalhos académicos. 2ed..,
Curitiba: Ed. da UFPr, 1992.



ANEXOS



28

Entrevista com a proprietaria:

1. COMO A ACADEMIA BE HAPPY CONSIDERA SEUS CLIENTES? SEU
GRAU DE IMPORTANCIA, ATE QUE PONTO SUA OPINIAO INFLUENCIA
NO ANDAMENTO DOS PLANOS E ESTRATEGIAS DA EMPRESA?

Com certeza ¢ o principal s6cio da empresa. No inicio da academia, (1991),

ndo tinhamos tantas fontes de informacdo que temos hoje, o mercado estava viciado e
acomodado. Hoje além de Ter uma concorréncia forte, € preciso estar atualizado e treinar a
equipe para poder fornecer um servigo diferenciado. Sempre pensamos em colocar o cliente
em primeiro plano e satisfazer suas vontades, fazendo um trabalho sério. O cliente tem
muita influéncia em nossas estratégias de trabalho, estamos aqui para servi-lo de uma
maneira global, suprindo suas expectativas ¢ mostrando a importincia de se cuidar da
saude. Queremos ver resultados, e o alunos também. Quando temos alguma sugestdo de
nossos clientes, observamos se é uma sugestdo que pode ser executada, e se trara beneficios
para outros clientes também.

Este ano comegamos com uma reunido que se chama CLUBE DAS IDEIAS ,
que tem como objetivo reunir alguns alunos justamente para opinarem sobre o andamento
da empresa. Os resultados estdo sendo positivos inde sempre acabamos colocando em
pratica suas sugestdes e esclarecendo duvidas de alguns procedimentos da empresa. .E por
sua vez, estes que participam do clube acabam sendo nossos advogados e informantes do
que eles estio escutando dos nossos clientes. Estd sendo uma experi€éncia muito

interessante e esperamos dar continuidade a estas reunides.



29

2. COMO A ACADEMIA FUNCIONAVA HA TEMPOS ATRAS E COMO ESTA
SUA FORMA DE ATENDIMENTO AO CLIENTE? CURSOS, PALESTRAS,
ESTRATEGIAS PROPRIAMENTE DITAS.

No comego era tudo mais facil, poucas pessoas, pouca concorréncia, sempre
nosso objetivo era atender o cliente de uma maneira diferenciada, mas ndo tinhamos
maturidade para cobrar de nossa equipe e ndo ofereciamos nenhum tipo de treinamento.
Hoje estamos observando que € preciso treinar nossa equipe , motiva-la, para que as coisas
acontecam como desejamos. Nossa meta € fazer com que o cliente permanega conosco para
obter resultados desejados e perceba a importancia da atividade fisica. Sabemos que para
congquistar clientes € muito mais caro do que seguréd-los na nossa empresa.

Nosso objetivo sempre foi atender ao maximo de expectativas de nossos clientes, sempre
oferecemos palestras para beneficid-los , mas achamos que nem sempre foram bem
aproveitadas. Existe uma participagdo de apenas 2 a 5 % de nossos clientes nas palestras.
Acreditamos que podemos melhorar nosso marketing interno para mostrarmos que isto
deve fazer parte do seu dia-a-dia assim como faz a atividade fisica. Hoje estamos tentando
inovar em atendimento diferenciado como por exemplo o sistema de consultoria.

E uma maneira nova de se trabalhar e que no comego exige muita unidade de

nossa equipe, pois as pessoas sio sempre resistentes a mudangas.

3. EM RELACAO AOS FUNCIONARIOS, QUAL SUA IMPORTANCIA DENTRO
DA EMPRESA E O QUE A ACADEMIA BE HAPPY TEM COMO FATOR
DIFERENCIAL DAS OUTRAS EMPRESAS DO RAMOS NESTE SETOR?

Todo funcionario tem uma importincia muito grande, O sucesso da empresa

depende principalmente deles, pois nés ndo temos contato direto com os clientes como eles



30

tém. Por isto, precisamos de pessoas com motivagdo muito elevada para estar trabalhando e
fazendo com que a empresa cresga. Ndo podemos depender de um ou outro profissional
isoladamente, e sim, € preciso trabalhar em equipe, atras de um mesmo objetivo. Se
trabalhamos em equipe, os resultados aparecem mais rapido e a tendéncia € que a equipe
fique mais motivada. Esta é uma grande dificuldade que encontramos nos profissionais
hoje, e que torna-se um grande obstaculo para nossos objetivos a serem alcangados. Hoje
vejo que para contratar um profissional, ¢ preciso observar o perfil e descobrir qual seu
objetivo dentro da empresa. Acredito que o ideal para uma empresa € poder treinar sua
equipe, em fases, € que estivesse disposto a aprender e crescer aos poucos dentro da
empresa. Com isto, ele podera aprender a filosofia da empresa e tentar se enquadrar no
perfil da clientela. Este ano comegamos com algo semelhante. Contratamos estagiarios que
estio aprendendo todo o procedimento da empresa, e que possivelmente se tornardo
instrutores no proximo ano sendo supervisionados ainda pelo coordenador, e que depois
podera tornar-se professor e logo consultor. No momento, nosso obstaculo é o espago fisico
que é pequeno para absorver todos na empresa, mas eles estardo bem preparados para
buscar um espago no mercado de trabalho.

Hoje nosso maior desejo é Ter uma equipe pequena e polivalente. Podendo o
professor receber um bom salario e dedicar-se em uma s6 academia, no caso a Be Happy.
Isto vai ser bom para todos sem exceg@o. Reunides, cursos, trabalho em equipe, tudo torna-
se facil e produtivo.

Em relagdo ao diferencial que a Be Happy tem em relacdo as outras
academias, acredito que a atualizagio € o principal, sempre estamos inovando no mercado,
estamos por dentro de tudo de novo que existe em relagio a fitness em cursos nacionais €

internacionais. As vezes ndo conseguimos executar projetos porque nio estamos no
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momento com um espago fisico apropriado. Nossa preocupagio é com metas, profissionais

sempre informados e para isto estamos sempre cobrando resultados.

4. QUAIS SUAS PERSPECTIVAS EM RELACAO AO MERCADO DE
ACADEMIAS DE GINASTICA E MUSCULACAO NA CIDADE DE
CURITIBA?

O crescimento esta perceptivel a cada ano. Acredito que hoje ndo existe mais
lugar para academias pequenas € sem nenhuma estrutura, tanto material quanto empresarial.
As academias de Sdo Paulo devem estar de olho em nossa cidade, e quem para vai ficar
para tras. As academias que nio levarem a sério a saude de seus clientes, que ndo
investirem em tecnologia e treinamento para seus funcionarios, ndo conseguirdo estar mais
no mercado. Em Curitiba temos muito que melhorar e aprender, ¢ preciso Ndo ficar
disputando a mesma fatia do mercado. Precisamos atingir pessoas de terceira idade,
criangas para fazer atividade fisica. E preciso fazer um trabalho sério para mudar o conceito
que as academias tém hoje no mercado. Temos que entrar no 3’ Milénio com 6tima

expectativas, pois 0 que as pessoas mais precisam e procuram hoje € estar com satide.

5. VOCE CONSIDERA IMPORTANTE ESTE TIPO DE PESQUISA
CIENTIFICA?

Com certeza, acho que hoje ¢ a maior dificuldade no mundo das academias € a
desisténcia de seus clientes. Como podemos motiva-los para ndo desistirem e poderem
colher seus resultados desejados? Estamos com varias tentativas para conhecermos qual é o
desejo de nossos clientes. Acredito que esta pesquisa ¢ fundamental ndo so para academias,

mas para outros setores que lidam com prestagdo de servigos.



