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RESUMO

O presente estudo, de natureza qualitativa compde um estudo de caso da academia
de Ginastica e Musculagdo FIT&Co, localizada na regido metropolitana da cidade de
Curitiba - Parana. O objetivo da pesquisa foi investigar qual a relagdo existente entre a
rotatividade de alunos e a qualidade de atendimento da referida academia, tendo como
foco o aluno e suas necessidades. O estudo foi desenvolvido a partir das respostas dos ex-
alunos da academia, matriculados no periodo de outubro de 1996 a marco de 1997.
Utilizamos o questionario semi-estruturado como instrumento de coleta de dados, que foi
aplicado através de contato por telefone. Das respostas obtidas, organizadas, analisadas e
interpretadas foi possivel detectar que 69% dos alunos sairam da academia nos 3
primeiros meses apods realizarem suas matriculas, 21% entre o0 3° e 6° més de atividades e
10% apds o 6° més. Os meses de outubro de 1996, janeiro e fevereiro de 1997 foram os
meses onde ocorreram o maior numero de cancelamentos. Os ex-alunos tinham como
expectativas perante a academia encontrar equipamentos bons, um local limpo, conhecer
pessoas e ter um bom atendimento, seus principais objetivos eram emagrecimento,
estética e saude, citaram como expectativas ndo atendidas a espera por equipamentos, o
grande numero de alunos na academia e aborrecimentos devido a falta de agua nos
banheiros, sendo que os principais motivos de saida dos alunos foram motivos pessoais,
dificuldades financeiras/preco e falta de tempo.
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1. INTRODUGAO

1.1 PROBLEMA

A Qualidade esta se tornando um dos pontos de competi¢cdo e assunto dos
anos 90, tendo em vista a evolucdo social, tecnoldgica e a sensibilidade dos
clientes. Estas mudancas tem trazido ameagas a sobrevivéncia das empresas por
varios motivos, entre eles: produtos concorrentes melhores e mais baratbs,
utilizacdo de equipamentos mais sofisticados, etc.

A Academia de Ginastica e Musculagéo é um tipo de empresa prestadora de
servigo, onde os alunos/clientes matriculam-se procurando por um local propicio a
pratica de atividade fisica orientada. Como empresa depende da colaboragédo de 3
elementos para sua sobrevivéncia: diretores, funcionarios e alunos/clientes. Um dos
grandes problemas enfrentados hoje pela empresa/academia é a grande
rotatividade de seus alunos. “O esforco das academias de maior destaque no
mercado é o de adaptacdo a demanda da clientela, numa perspectiva de marketing”
(CAPINUSSU, 1989, p.63). Nesta perspectiva procura-se conhecer qual a influéncia
exercida pelo elemento aluno, identificados na FIT & Co. Academia de Ginastica e

Musculacg&o, ao considerarmos a rotatividade de seus alunos.



1.2 JUSTIFICATIVA

Atualmente, as empresas, desafiadas pelo mercado competitivo necessitam
de investimento em qualidade, sendo um dos maiores desafios gerenciais da
segunda metade do século desenvolver ferramentas para medi-la. Neste contexto a
academia, que se antecipar as exigéncias cada vez maiores do mercado,
adequando seus servigcos as exigéncias dos alunos, sairam na frente na corrida pela
qualidade, garantindo sua sobrevivéncia, pois uma academia que pretende realizar
um trabalho sério e adquirir posi¢ao de destaque no mercado precisa adotar acées
que a viabilizem.

O conceito de qualidade envolve muitas variaveis, como adequacao ao uso,
custo, defeitos, prazo de entrega e por fim pode estar relacionada a satisfagdo dos
clientes. Os 3 elementos constituintes da empresa devem ter um elo de ligagédo e
para que isso ocorra deve ficar claro qual o papel de cada um e suas expectativas.
Os diretores forneceram o capital para a montagem da academia, tem direito a uma
remuneragéo proporcional. Os funcionarios participam dos lucros sob a forma de
aumentos de salarios, qualidade de vida no trabalho, etc. Os alunos por sua vez,
participam ao receber servicos de qualidade, que venham a satisfazer suas
necessidades. Faz-se necessario entdo que diretores/administradores de
academias e funcionarios/professores de educagdo fisica conhegam seus
clientes/alunos para que possam trabalhar pela qualidade, pois mais importante do
que a entrada do aluno na academia é a sua permanéncia, o que mostrara a sua

confianga no servigo oferecido, dando maior confiabilidade a academia.



1.3 OBJETIVOS

o Levantar dados sobre a rotatividade de alunos em Academias,} analisando
suas causas.

« Refletir sobre a relagdo existente entre qualidade e rotatividade de alunos
em academias e verificar a significancia de uma boa qualidade de servigo
em academias para a manutengéo do aluno.

« Colaborar com uma area em crescimento dentro da Educacéo Fisica a de
Administracdo em Academias, ampliando 0s conhecimentos sobre o0s
alunos/clientes, um elemento sem o qual esta empresa deixaria de existir,
dando subsidios para que os Administradores consigam manter este aluno

dentro da academia.



2. REVISAO DE LITERATURA
2.1 ACADEMIA

Segundo CAPINUSSU E COSTA (1989) Platdo em 387a.C, criou em
homenagem ao herdi ateniense Academus, um local, destinado oficialmente ao
culto das musas, onde ocorriam também atividades esportivas e ludicas, este local

recebeu o nome de akademia. Para BARBANTI (1994) dcademia é “o local onde se

ministra, aprende e se pratica exercicios ou esportes” (BARBANTI,1994, p.1).

Através da resolugdo n° 104963, do Ministério do Trabalho, publicada no
Didrio Oficial da Uni&o, de 10 de fevereiro de 1984, & péagina 2112, segéo |,
ACADEMIA pode ser conceituada como a empresa que se dedica a
ministrar cursos de ginastica, bale, dangas, musculagdo, lutas e cultura
fisica de modo geral, lecionados por professores diplomados em Cursos
Superiores de Educag&o Fisica, além de aplicagéo de duchas, saunas e
massagens, mediante orientagdo de médicos diplomados em Medicina
Desportiva (CAPINUSSU e COSTA, 1989, p.31).

Segundo BARBANTI (1994), empresa é uma organizacdo destinada a
produgao/comercializagéo de bens ou servigos visando o lucro . A academia € uma
empresa que presta servicos aos alunos, e estes servicos ofertados devem ser
realizados da melhor maneira possivel de forma a atender ou satisfazer as
necessidades dos alunos. (BERTEVELLO, 1996).” CAPINUSSU e COSTA (1989)
acentuam o fato de ser grande o0 numero de pessoas que administram academias
sem formacéo para tal, ou seja, sem serem graduadas em administracdo de
empresas ou em Educacdo Fisica. De acordo com BERTEVELLO (1996) as
academias em algum periodo do ano passam por dificuldades para trazer novos

alunos ou para manter os alunos ja matriculados. Os fatores que levam a isto sdo



varios, desde a facilidade de se ter aparelhos em casa até o pre¢o da mensalidade

da academia.

2.2 QUALIDADE

O uso da palavra qualidade é extremamente frequente em publicidade,
sobretudo quando se quer justificar um pre¢o mais elevado para um produto quando
comparado com similares, 0 mesmo ocorre em atividades comerciais e de prestagdo
de servigos.

A definicdo da palavra Qualidade é abrangente, podendo causar confusado e
equivocos. Pensa-se em qualidade como algo abstrato, indefinido podendo ser
inatingivel. Supde-se que seja algo subjetivo, sem meios de ser conceituada com
clareza por falta de condigbes de se organizarem todos os pontos de vista e
opinides. ldentifica-se qualidade com perfei¢do, existindo ainda os que acreditam
que ha qualidade se um produto esta funcionando e outros que pensam ser um
respectivo departamento dentro da empresa. A partir de tantas colocagdes tenta-se
conceituar Qualidade. Segundo BARROS (1991) as dimensbes da qualidade,
quando referente a um produto, estdo ligadas ao desempenho do produto no
mercado mediante a confiabilidade quanto ao funcionamento, a durabilidade, ou
seja, tempo de vida util, assim como seu reparo, atendimento e cortesia. Ao referir-
se a servicos o mesmo autor coloca que “ a qualidade em servigos esta baseada
nos desejos dos clientes. A qualidade e a produtividade juntos significam satisfacéo
dos clientes e 0 sucesso da empresa” (BARROS, 1991, p.26). Ao analisar qualidade

com enfoque no produto GARVIN (1992) descreve-a como possivel de medicao e



até precisa, podendo ser analisada como sindnimo de maior nUmero e melhores
caracteristicas que um produto apresenta. O mesmo autor propde uma abordagem
transcendental de qualidade, que pode ser vista como uma caracteristica,
propriedade ou estado que torna o produto ou servigo aceitavel plenamente.
TUSHMAN (1980) diz ser “uma condicdo de exceléncia significando que a boa
qualidade é diferente da ma qualidade. A qualidade é atingida quando o padrao
mais elevado estd sendo confrontado com outro mais pobre e pior’ (TUSHMAN,
1980, p.38). Diferencas na qualidade equivalem a diferengas na qualidade de
alguns elementos ou atributos desejados. Para BROH (1974) qualidade é o grau de
exceléncia a um prego aceitavel e o controle da variabilidade a um certo custo. Por
outro lado quando o ponto central torna-se o cliente qualidade pode ser entendida
como a grau de exceléncia com o qual um produto ou servico satisfazem as

necessidades dos clientes (BARROS,1991; BECKER,1993).

2.2.1 EMPRESA E QUALIDADE

Como conceito Qualidade é conhecida ha milénios mas sé recentemente
surgiu como funcéo de geréncia formal onde tinha a fungdo de inspe¢ao e hoje tem
fungdes diversificadas tais como compras, engenharia e pesquisa de marketing
(BARROS, 1991).

Nos séculos XVIII e XIX, ndo existia ainda o controle de Qualidade formal,
pois a producdo 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 inspec¢éo era realizada



de maneira informal. A inspe¢do formal passou a ser necessaria com o0 surgimento
da producdo em série e a necessidade de pecas intercambidveis. A Qualidade
diminuia para possibilitar precos acessiveis. Dessa forma, onde antigamente um
artesdo cumpria sua tarefa que precisava de pouca ou nenhuma supervisio, surge
uma estrutura onde cada vez mais os artesdos, agora chamados operarios, pouco
sabiam, precisando portanto da orientacdo de chefias. Estas por sua vez eram
visbes polidas dos operarios e necessitavam de supervisdo. Surge entdo as
Organizagdes, industrias ou Empresas (TOMELIN, 1996).

E preciso que as pessoas estejam cientes da necessidade da qualidade, a
partir dos conceitos, compreendidos e identificados os requisitos procurando a
medida certa para o cumprimento das agdes, prevenindo o ndo cumprimento, tendo
sempre em mente o preco do nao cumprimento a partir das palavras compreenséo,
compromisso, competéncia, corre¢do, comunicacdo e continuidade. A mentalidade
da empresa se modificara quando todos os funcionarios absorverem linguagem
comum da qualidade e comegarem a compreender seus papéis individuais na
geracgao da melhoria da qualidade (DENTON, 1990).

Atualmente o desafio empresarial € maior tendo em vista o progresso
tecnologico, a atualizagdo incansavel dos meios para atingir os fins. A
administragdo € um caminho que, utilizado com objetividade, deve levar a
resultados promissores a médio e longo prazo.

A existéncia de um século de uma Estrutura Organizacional na qual apenas
algumas pessoas pensam e a maior parte executa ja foi suficiente e funcionou em

muitos casos. Hoje n&o ha mais justificativas. A Administracdo passa a ter o papel



de educadora, ensina os funcionarios a fazer e deixa-os resolver os problemas,
para que os mesmos descubram seus limites (BARROS, 1991).

Segundo CAMPOS (1992) cabe a administracdo conhecer os clientes,
desenvolver uma definicdo de Qualidade na Empresa, estabelecer padrbes para
servicos € melhorar a quantificagdo dos mesmos, ainda deve ser responsavel por
fornecer treinamento com base no perfii necessario e conhecimento do
produto/servico estabelecendo incentivos e motivagdo para fornecer servigos com
Qualidade. “As empresas atuais s6 sobreviverao se promoverem mudancas radicais
nos meétodos de administragdo, voltando-se para o aprimoramento constante do

processo, buscando sem cessar a Qualidade Total” (CAMPOS, 1992, p.86).

2.2.2 EMPRESA X FUNCIONARIO

Nestes novos tempos, em que a divisdo do trabalho e a busca da
produtividade nas organiza¢cdes cedem lugar aos processos e a busca desenfreada
de novas referéncias de qualidade, flexibilidade e inovagdo para garantirem
competitividade e sobrevivéncia, um novo tipo de individuo, criativo, inovador,

participativo e comprometido se faz necessario.

“ A perspectiva do individuo, que procura utilizar a empresa para 0
atendimento de suas necessidades, e a perspectiva do empresério, que
procura utilizar os recursos humanos de uma forma que melhor atenda as
necessidades da empresa torna-se mais complexa quando a elas se
acrescenta a perspectiva desenvolvimental, porque as necessidades de
seus membros mudam com o tempo e o acimulo de experiéncias. Portanto,
as solugbes elaboradas por uma organizagdo num ponto de vista de sua
histéria podem néo ser aplicdveis num outro ponto. Ao contrdrio, veremos
que as interagbes individuo-organizagdo encontra-se em constante e
dindmica mudanca” (SCHEIN, 1978, p.56).



Os funcionarios trazem consigo muitas atitudes, sentimentos e percepcdes
gue ndo podem ser previstas pela empresa e que ndo se enquadram nitidamente
nos planos da mesma. A relagéo funcionario-empresa é interativa, desenvolvendo-
se através da influéncia e troca mutuas para estabelecer/restabelecer um contrato
viavel (SCHEIN, 1978).

Conforme SCHNEIDER (1992) a adogdo das novas técnicas de producéo e
dos chamados programas de qualidade implicam mudangas significativas nas
empresas. Da prépria nogcdo de qualidade, como conformac&o, a uma norma ou a
uma série de especificacbes a serem adotadas por todos os funcionarios e
independente do nivel hierarquico na empresa decorre o seu carater potencializador
de mudangas. Para AGGARWAL (1993) a geréncia da qualidade é um processo
integrado que envolve todos 0s componentes da empresa com objetivo maior de
gerenciar o projeto, desenvolvimento, producéo, transferéncia e uso de varios tipos
de produtos ou servigos, tanto no interior da empresa como no mercado, a fim de
maximizar a satisfacdo do cliente. Como reflexo para a empresa traz a reducéo de
custos, aumento da produtividade e redug¢do do desperdicio. Para os empregados,
permite a maior satisfacdo pessoal e melhoria dos beneficios sociais e econdmicos
consequentemente a melhoria da qualidade de trabalho e Qualidade de vida. O
mesmo autor evidencia que a principal responsabilidade da geréncia para com
qualquer funcionario é dar ao mesmo as ferramentas apropriadas para o trabalho,
em condi¢cdes que o levem a executa-lo sempre de modo correto.

As pessoas gostam de ouvir que estdo fazendo um bom trabalho, a base de

qualquer boa relagdo é um claro entendimento do que a geréncia espera do
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funcionario e do que o funciondrio espera da geréncia. Um estudo da National
Sciense Foundation, aponta para a mesma idéia. A chave para se ter funcionérios
satisfeitos € a motivacdo, isto &, despertar e manter o desejo de se trabalhar
eficazmente, ter funcionarios produtivos ndo por coagéo, mas por comprometimento.
Para CHAMPION (1985) de todos os fatores que ajudaram a criar funcionarios
altamente satisfeitos e motivados, o principal parece ser que o desempenho efetivo
seja reconhecido e premiado em termos que tenha significado para o individuo,
sejam os mesmos financeiros ou psicolégicos ou ainda ambos. “E necessario que o
trabalhador esteja mais integrado e participativo na defini¢cdo e realizacéo do que é
produzir com qualidade” (BECKER, 1993 p.78). Em SCHEIN (1982) observa-se a
preocupacéo com o funcionario quando o autor coloca que as empresas devem ter
consciéncia de que valorizar o ser humano é antes de mais nada, respeitar as
pessoas e lhes abrir espacos em termos pessoal, profissional e existencial. E tornar
o conceito de Qualidade de Vida uma realidade. Isto significa criar servicos de apoio
e nao assistenciais, pois este alimenta o paternalismo, colaborando para a
dependéncia das pessoas. Devem ver o funcionario como um ser emancipado, um
ser humano pleno, concebendo o como pessoa que tem necessidades basicas,
como saude, lazer, como profissional que precisa de aperfeicoamento e atualizagéo
continua, e como cidaddo que vive numa comunidade, da qual a empresa também

faz parte.



11

2.3 SERVICO

Hoje em dia os servicos prestados ao cliente determinam o sucesso ou
fracasso de uma empresa. O cliente se mostra cada vez mais exigente, a divulgagao
do Coédigo de direitos do Consumidor levou diversas empresas a rever seu
relacionamento com o cliente.

Segundo MOREIRA, citado por ALMEIDA (1995) o conceito de servigos ao

cliente

“ é uma atitude de Marketing fraduzida por um conjunfo de agbes
mercadolégicas de responsabilidade do fabricante, visando proporcionar o
bem tangivel ou intangivel num ambiente de seguranga e confiabilidade
capaz de garantir beneficios ampliados aos clientes, geradores e
mantenedores da lealdade a marca” (MOREIRA apud ALMEIDA, 1995,

p.86).

CAMPOS (1992), considera servicos como “um ato, uma ag&o, um esforco,
um desempenho”. A ASSOCIACAO AMERICANA DE MARKETING define servigos
como “ aquelas atividades, vantagens ou mesmo satisfagdes que séo oferecidas a
venda ou que sao proporcionadas em conexdo com a venda a parte que deve ser
vivenciada” (Sua Majestade o cliente. ISTO E, maio, 1994).

Existem varios tipos e categorias de servi¢os, sendo alguns mais intangiveis
que outros. Independente do tipo pode-se dizer que servigo & aquela acdo ou
desempenho que se transfere. Muitos fornecedores de servigcos néo tem experiéncia
basica para executarem seus trabalhos, ndo conhecem a fundo seus produtos ou
tem falta de motivacdo em servir seus clientes. Os funcionarios podem ser o
aspecto mais visivel em servicos com qualidade inferior, porém a empresa no qual o
funcionério trabalha é o principal responsavel. Frequentemente fornecedores de

servicos pagam salérios baixos, combinados com a falta de perspectiva de carreira,
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tornando o trabalho pouco motivador (Desafio da Qualidade, SHELL BRASIL S.A,
1992).

Segundo CHAMPION (1990) para se realizar um servico com qualidade é
necessario um entendimento do que é ou ndo possivel ser feito. Ainda que o
conhecimento mercadolégico e financeiro ajudem é o conhecimento operacional que
realiza o servico e faz com que sejam difundidos elogios acerca da confianga e
responsabilidade, sendo também necessario conhecer os clientes.

De acordo com ALMEIDA (1995) existem algumas caracteristicas basicas
que destinguem servigos de produtos em geral. Sdo elas:

a) os servicos sdo mais intangiveis do que tangiveis;

b) os servigcos sédo simultaneamente produzidos e consumidos;
C) 0s servicos sdo menos padronizados e uniformes;

d) os servigos n&o podem ser estocados;

€) via de regra nao podem ser protegidos por patentes;

f) a dificuldade em estabelecer o preco;

2.4 CLIENTE

Clientologia é a “ ciéncia que estuda o cliente. O seu comportamento e as
variaveis que alteram todo o sistema comportamental” ALMEIDA (1995, p.55).

Para o referido autor dentre outros temas, o cliente deve ser estudado com
profundidade nos seguintes itens: motivacdo e comportamento; tipos de

relacionamento empresa/cliente; impactos econdmicos/financeiros e custos da



13

perda do cliente; a relagdo do nivel de satisfacéo do cliente com o sucesso de uma
empresa.

Os funcionérios da Xerox do Brasil utilizam o termo “clientar” derivado de
cliente - “consiste no maximo empenho para atender os requisitos do cliente e obter
a sua plena satisfagdo, 0 mesmo que dedicar-se ao extremo e atender bem a

pessoa mais importante - o cliente externo”. (FPQN, nov., 93).

2.4.1 QUEM E O CLIENTE?

Conforme analisa ALMEIDA (1995), em todos os ramos de negbcio,
normaimente, ha mais de um segmento de clientes. E todos sdo importantes, n&o
podendo nenhum ser ignorado. Cada um deles possui sua propria identidade,
anseios, necessidades diferentes e até antagbnicas entre si. No mundo
empresarial, a medida que o mercado se torna mais competitivo, e o cliente fica
cada vez mais consciente, maior sera a pressdo para um melhor produto e/ou
servico(qualidade) a um menor pre¢o. SHEIN (1982) salienta que a variabilidade
humana é enorme, cada pessoal € um fendmeno multidimensional, sujeito a
influéncias de uma enormidade de variaveis. Pode-se entéo observar que ha uma
grande variabilidade de clientes e seria importante para a academia conhecer guais
as necessidades destes clientes. ALMEIDA (1995) também coloca que toda
decisdo de um cliente é baseada numa andlise de valor, seja consciente ou
inconsciente. E, quando se julga o valor, levam-se em considerac&o, entre outros
os fatores qualidade e preco. Um adequado julgamento do valor de algo, seja um

produto ou um servico, depende de uma série de atributos, dentre eles, nivel
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educacional, conhecimento, informagao, experiéncia, sensibilidade, etc. Entretanto
conforme analisa DENTON (1990) a estrutura da personalidade do cliente
influéncia a percepcédo dele diante de um servigo recebido, assim como o seu
estado de espirito que pode variar devido a pressdes enfrentadas no decorrer do
dia. O nivel, o volume e a “qualidade” das informagdes e experiéncias, que vao se
acumulando durante o passar do tempo influenciam na percepgéo que as pessoas
tem sobre as coisas e as diversas situa¢des do cotidiano. Sendo assim coloca-se
que as percepgdes e expectativas que os clientes tem sobre um determinado
servico dependem de varios fatores. A influéncia maior ou menor de cada um deles
esta diretamente relacionada com a vivéncia de cada cliente. Logo, a experiéncia
gue o cliente tem com outras empresas - concorrentes ou ndo - &€ determinante no
contexto da opinido do mesmo. Um outro fator a ser citado de acordo com
ALMEIDA (1995) e DENTON (1990) seria a prestagdo anterior de servigo ao cliente
pela mesma empresa, ou seja, se a empresa ja prestou servigco anteriormente ao
cliente, este ja experimentou um determinado padréo de servico, sua critica pode
ser considerada diferenciada, pois quando o cliente retorna, ele traz consigo um
padréo de servico histérico e isto pode influenciar no juigamento da qualidade

atual.



3. METODOLOGIA

O presente trabalho trata-se de um estudo de caso na FIT & Co. Academia
de Ginastica e Musculagao, pesquisa esta realizada no periodo de abril & agosto de
1997 .

Na obten¢do dos dados referentes a academia foram realizadas entrevistas
com a diretoria da mesma. Optou-se pela entrevista ndo estruturada pois segundo
LAKATOS e MARCONI (1990) este procedimento para coleta de dados é realizado
através de conversa informal onde o entrevistado tem abertura para responder a
questao ampliando o universo da mesma.

Utilizou-se como instrumento de pesquisa para coleta de dados um
questionario semi-estruturado, elaborado pela pesquisadora apés entrevistas com a
diretoria da academia e com a orientadora da pesquisa. O esbogo do questionario
definitivo foi entregue a 3 professores do Departamento de Educacédo Fisica da
U.F.PR, para que fosse feita a validacdo l6gica do instrumento, apontando a
suposta relevancia da questdo a ser investigada pelo questionario. Apds alguns
ajustes o questionario definitivo foi composto por 09 questdes abertas e fechadas.

A amostra foi compreendida por 130 individuos de ambos os sexos, ex-
alunos da FIT&Co. Academia de Ginastica e Musculagdo, selecionados
aleatoriamente, 20% do universo de 641 alunos que sairam da academia entre
outubro de 1996 e margo de 1997, com permanéncia de 1 a 12 meses na mesma.

A coleta de dados foi realizada através de contato por telefone, com os ex-
alunos da academia. A pesquisadora identificava-se, ver o Anexo n°1, e os alunos

respondiam o questionario, ver o Anexo n°2, que era preenchido pela propria
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pesquisadora. Optou-se por esta forma de coleta de dados tendo em vista a
dificuldade geogréfica para a realizagdo da entrevista direta com o ex-aluno, a
possibilidade de ndo entrega do questionario caso enviado pelo correio e 0 pouco
tempo destinado a coleta de dados.

Apbs a coleta de dados as respostas foram organizadas, analisadas e

interpretadas.



4. ANALISE E INTERPRETAGCAO DOS DADOS

O questionario foi respondido por 130 ex-alunos da academia FIT&Co,
selecionados de forma aleatério do universo de 641 pessoas que deixaram a
academia no periodo de outubro de 1996 a marco de 1997.

TABELA 1 - REFERENTE A ROTATIVIDADE DE ALUNOS ENTRE OS MESES
10/96 E 03/97

MES N° MATRICULAS % N° CANCELAMENTOS %
10/96 124 21 188 29
11/96 83 14 113 18
12/96 32 6 94 15
01/97 115 20 67 10
02/97 115 20 82 13
03/97 109 19 97 15

TOTAL 578 100 641 100

A TABELA 1 apresenta o n° de matriculas e cancelamentos efetuados entre
os meses 10/96 e 03/97, neste periodo matricularam-se na academia 578 alunos e
efetuaram cancelamento de matricula 641 alunos. Os meses com maior n° de
matriculas foram 10/96 com 21% e 01 e 02/97 com 20% cada. Em relagdo aos
cancelamentos 10/96 também foi o més com maior n°® 29%, no més 11/96
houveram 18% dos cancelamentos ocorridos durante os 6 meses selecionados
para a pesquisa e nos meses 12/96 e 03/97 estes valores caem para 15% em cada
um.

A TABELA 2, pagina 21 , é um demonstrativo mensal da saida do aluno da
academia. Observa-se os meses onde a predominancia de saida foi de alunos que

estavam no 1° més , como os meses 01, 02 e 03/97 onde 43%, 49% e 39%
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respectivamente dos alunos que deixaram a academia haviam se matriculado no
mesmo més. Quanto a saida de alunos no 2° més temos o més 10/96 com 29% e o
més 12/96 com 17%. Nos meses 10/96 e 11/96, sairam 25% e 18%
respectivamente, dos alunos que efetivaram cancelamento estavam no 3° més.
Observa-se uma queda no n° de alunos que deixam a academia depois de 3 meses
de permanéncia, 19% dos alunos que deixaram a academia no quarto més sairam
no més 01/97 e 16% no més12/96, a queda na saida do aluno acentua-se ainda
mais ap6s o 6° més de permanéncia, sendo que 7% dos alunos que sairam no 7°
més, o fizeram no més 03/97. Apds o 9° més de atividades dentro da academia a

saida torna-se quase que inexistente.

TABELA 2 - REFERENTE AO CANCELAMENTO DE MATRICULAS NO MES E O
TEMPO DE PERMANENCIA DO ALUNO

FREQUENCIA 10/96 11/96 12/96 01/97 02/97 03/97
F % F | % | F % F | % F % F %
1 MES 43 |23 | 43 |38 |27 | 29 | 29 | 43 | 40 | 49 | 38 | 39
2 MESES 56 |30 | 22 {19116 |17 | 3 4 6 7 (12 | 12
3 MESES 47 |25 | 20 {18117 |18 | 9 | 13 | 7 9 5 5
4 MESES 19 |10 | 14 (12 {15 |16 | 13 [ 19 | 8 | 10 | 3 3
5 MESES 5 3 2 2 9 110 | & 7 7 9 3 3
6 MESES 11 6 3 3 ] 2 2 6 9 5 6 | 10 | 10
7 MESES 4 2 5 5] 3 3 _ 0 3 4 7 7
8 MESES 3 2 4 4 | 2 2 2 3 2 2 |10 | 10
9 MESES - 0 _ 0| 2 2 _ 0 1 1 2 2
10 MESES _ 0 _ 0 1 1 _ 0 1 1 2 2
11 MESES _ 0 _ 0 | _ 0 _ 0 2 2 1 1
12 MESES - 0 _ 0 | _ 0 _ 0 _ 0 4 4
TOTAL 188 113 94 67 82 97

A TABELA 3, pagina 22, apresenta a distribuicdo da amostra por meses de

permanéncia, 18% dos entrevistados permaneceram na academia por um més,
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22% por dois meses e 18% 3 meses, como apds trés meses de permanéncia ha
uma queda na saida de alunos da academia ao selecionar a amostra procurou-se
entrevistar este publico também, 12% dos entrevistados permaneceram na
academia 4 meses, 6% permaneceram 5 meses, outros 6% 6 meses e entre 9 e 12

meses de permanéncia obteve-se na amostra 2% para cada més.

TABELA 3 - REFERENTE A QUESTAO 1 - TEMPO DE PERMANENCIA NA
ACADEMIA

RESPOSTAS FREQUENCIA %
1 MES 23 18

2 MESES 28 22
3 MESES 24 18
4 MESES 16 12
5 MESES 8 6
6 MESES 8 6
7 MESES 7 5
8 MESES 6 5
9 MESES 3 2
10 MESES 2 2
11 MESES 2 2
12 MESES 3 2

TOTAL 130 100

A TABELA 4, pagina 23, tras um levantamento das expectativas dos alunos
ao se matricularem na academia. Os trés fatores mais citados estdo diretamente
ligados a academia , 60% esperavam encontrar bons equipamentos para treinar,
53% salientaram que o local deve ser limpo e que o n°® de equipamentos deve ser
suficiente para atender aos alunos, além destas, entre outras expectativas foram
citadas, bom atendimento por 30%, instala¢bes adequadas para a pratica de
atividade fisica por 25%, bons professores/profissionais por 19% e estacionamento

particular por 13% dos respondentes.
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TABELA 4 - REFERENTE A QUESTAO 2 - QUAIS FORAM SUAS
EXPECTATIVAS PERANTE UMA ACADEMIA?

RESPOSTAS FREQUENCIA %
EQUIPAMENTOS BONS 78 60
LOCAL LIMPO 70 53
n° DE EQUIP. SUFICIENTE 70 53
CONHECER PESSOAS 44 33
BOM ATENDIMENTO 40 30
LOCAL AGRADAVEL 38 29
PASSAR O TEMPO 37 28
RELAXAR 34 26
INSTALAGCOES ADEQUADAS PARA A 33 25
PRATICA DE ATIVIDADE FiSICA
BONS PROFISSIONAIS 25 19
ESTACIONAMENTO PARTICULAR 17 13

Diferentemente da TABELA 4, a TABELA 5, relaciona o principal objetivo do
aluno ao entra na academia. Observou-se que 31% dos entrevistados tinham como
objetivo emagrecer, 19% responderam que entraram na academia procurando
melhora na estética, enquanto 14% disseram que procuravam melhorar sua satde,
12% procuravam bem estar fisico e psicolégico, 7% procuravam definicdo muscular
e 6% hipertrofia muscular.

TABELA 5 - REFERENTE A QUESTAQ 3 - QUAL SEU OBJETIVO AO ENTRAR
NA ACADEMIA?

RESPOSTAS FREQUENCIA %
EMAGRECIMENTO 40 31
ESTETICA 25 19

SAUDE 18 14

BEM ESTAR FiSICO E PSICOLOGICO 15 12
DEFINICAO MUSCULAR 9 7
HIPERTROFIA MUSCULAR 8 6
RELAXAR 6 5
REABILITAGAO FiSICA 5 4
CONHECER PESSOAS 4 3
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TABELA 6 - REFERENTE A QUESTAO 4 - O QUE LEVOU VOCE A
MATRICULAR-SE NA FIT & Co?

RESPOSTAS FREQUENCIA %
INSTALAGOES 37 28
LOCALIZAGAO 25 19

EQUIPAMENTOS 25 19
ESTACIONAMENNTO 15 12
ATENDIMENTO NA SECRETARIA 9 8
INDICAGAO DE AMIGOS 9 7
RECOMENDAGCAO MEDICA 4 3
PROFESSORES 3 2
AVALIACAO FISICA 1 1
AVALIAGAO MEDICA 1 1

A TABELA 6, desloca a observagéo do aluno para o fator que o levou
a matricular-se na academia, aqui pode-se observar além dos objetivos dos alunos
quais seriam os fatores positivos da academia que teriam relevancia na escolha
desta academia especificamente. Do total da amostra 28% relacionaram sua
entrada na academia ao fato de se ter instala¢cbes adequadas para a pratica de
atividade fisica, 19% disseram ter se matriculado devido a localizagdo e outros
19% devido aos equipamentos, 12% responderam que gostaram de poder ter um
estacionamento particular, 8% salientaram que foram bem atendidos pela
secretaria quando foram conhecer a academia, 7 % escolheram a academia por
indicac@o de amigos e 2% apenas responderam que entraram devido ao quadro de
professores da academia.
Colocando novamente o foco de atencdo nas expectativas dos alunos, na
TABELA 7, péagina 25, séo listadas as expectativas dos alunos que n&o foram
atendidas, dentre elas foram citadas por 14% da amostra, que a academia tinha

muitos alunos, o n°® de equipamentos insuficientes causando espera por aparelhos
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e falta de agua no banheiro, 8 % responderam que houveram atrasos para o inicio

das aulas. Ja 7% responderam falta de professor/substituicdo

TABELA 7 - REFERENTE A QUESTAO 5 - APOS O INIiCIO DE SUAS
ATIVIDADES QUAIS DE SUAS EXPECTATIVAS NAO FORAM ATENDIDAS?

RESPOSTAS FREQUENCIA %
MUITOS ALUNOS 18 14
EQUIPAMENTOS/ ESPERA 18 14
FALTA DE AGUA NO BANHEIRO 18 14
ATRASO PARA O INICIO DA AULA 11 8
FALTA DE PROFESSORES/ SUBSTITUIGAO 9 7
FALTA DE AGUA MINERAL 6 5
VARIEDADE DE CARDAPIO DA CANTINA 5 4
ESTACIONAMENNTO CHEIO 4 3

BOM ATENDIMENTO 2 1
NENHUMA 5 4

A TABELA 8, mostra com que frequéncia os ex-alunos iam a academia, 33%
frequentavam 3X por semana, 29% 4X e 18% 5 vezes. 11% faziam aula 6X por
semana e 9% 2x, sendo que nenhum entrevistado frequentava a academia apenas
1 dia ou os 7 dias da semana.

TABELA 8 - REFERENTE A QUESTAO 6 - QUANTAS VEZES VOCE
FREQUENTAVA A ACADEMIA?

RESPOSTAS FREQUENCIA %
1 DIA/SEMANA 0 0
2 DIAS/SEMANA 12 9
3 DIAS/SEMANA 43 33
4 DIAS/SEMANA 38 29
5 DIAS/SEMANA 23 18
6 DIAS/SEMANA 14 11
7 DIAS/SEMANA 0 0
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TABELA 9 - REFERENTE A QUESTAO 7 - QUAIS AULAS VOCE FAZIA?

RESPOSTAS FREQUENCIA %
MUSCULAGCAO 33 25
STEP, LOCAL E MUSCULGCAO 25 19
MUSCULACAO E STEP 23 18
STEP E LOCAL 17 13
MUSCULAGAO, ABDOMINAL E 16 12
ALONGAMENTO
GAP, LOCAL E STEP 13 10
IOGA E LOCAL 3 2
TOTAL 130 100

A participacdo em aulas é observada na TABELA 9, onde 25 % praticavam
apenas musculagio, 19% faziam aulas de Step, Local e Muscula¢do, 18% Step e
Musculacado, 13% faziam aulas de Step e Local, 12% faziam musculagéo e aulas
de abdominal e alongamento, outros 10% faziam apenas aulas de GAP, Local e
Step e os demais 2% praticavam loga e Local. Observou-se que apenas 22% dos
entrevistados faziam apenas aulas de sala, e 78% tinham como atividade principal
a musculagao tendo as aulas de sala como complemento da atividade.

Na TABELA 10, pagina 27, o ex-aluno, coloca sua opiniao quanto aos
servicos prestados pela academia. A grande concentracdo de respostas para a
maioria dos itens relacionados foi qualificada como muito bom, entre eles 90%
classificaram o atendimento da zeladora, 85% o0 atendimento da secretaria e o
estacionamento, 78% citaram o atendimento dos professores como muito bom,
70% as instalagbes, 63% os equipamentos. Enquanto apenas 3% relacionou o
estacionamento como fraco, 12% colocou como ponto negativo ou fraco o preco da
mensalidade da academia e 10% as instalagdes. O prec¢o foi considerado bom por
68% dos entrevistados. O atendimento do avaliador foi considerado excelente por

26% dos ex-alunos e o horario de atendimento foi citado por 10%.
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TABELA 10 - REFERENTE A Questdo 8 - CCOMO VOCE CONSIDERA A
EFICIENCIA DOS SEGUINTES SERVICOS. (f) FRACO; (B) BOM; (MB )MUITO
BOM; (E)EXCELENTE

SERVIGOS F|% | B|% |MB| % | E |%
ESTACIONAMENTO 3| 2|43 (1118 |12 ]9
PRECO 16 [ 12 [ 89 | 68 | 14 | 11 1 1
INSTALAGOES 13 {10 |20 |15 ] 91 | 70 5
EQUIPAMENTOS 10| 8 |27 21| 82 |63 | 11 | 8
HORARIO 3 [ 2 {2116 | 73 {56 | 13 |10
HIGIENE E LIMPEZA 5 | 4 {3728 |69 | 53] 11 |8
PROG.DASAULASDE | 16 | 12 {47 |36 | 63 | 48 | 4 | 3
GIN.
ATENDIMENTO MEDICO 2 |7 |5 |9 [76 | 22 {17
ATENDIMENTO DO 1 11 |8 |6 |8 |67 |34 |26
AVALIADOR
ATENDIMENTO DO 32 (5| 4 102|778 | 20 |15
PROFESSOR
ATENDIMENTO NA 2 {27 {5 |111]8 |20 [15
SECRETARIA
ATENDIMENTO NA 6 | 518 |6 1078 | 9 |7
CANTINA
ATENDIMENTO DA 1 11| 4[3 |17 |9 | 8 |6
ZELADORA

O principal motivo da saida do aluno da academia esta relacionado na
TABELA 11, PAGINA 28, onde 21% dos ex-alunos responderam que deixaram a
academia por motivos pessoais, 16% devido a dificuldades financeiras e ao prego,
14% por falta de tempo para ir fazer aula, 12% disseram que demoravam muito
para fazer o treino devido a espera por aparelhos o que causou desmotivacéo, 8%
disseram que havia muitos alunos na academia, 7% né&o responderam a questéo,
5% disseram Ter saido da academia devido ao atendimento do professor, 2%

esperavam muito tempo para conseguir uma esteira.
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TABELA 11 - REFERENTE A QUESTAO 9 - QUAL O PRINCIPAL MOTIVO DE
SUA SAIDA?

RESPOSTAS FREQUENCIA %
MOTIVO PESSOAL 27 21
DIFICULDADE FINANCEIRA/PRECO 21 16
FALTA DE TEMPO 18 14
ESPERA POR APARELHOS 16 12
ACADEMIA CHEIA 10 8
NAO RESPONDERAM 9 7
ATENDIMENTO DO PROFESSOR 7 5
HORARIO DAS AULAS/SALA 4 3
ESPERA POR ESTEIRA 3 2
FALTA DE AGUA NO BANHEIRO 3 2
ATENDIMENTO NA SECRETARIA 3 2
FALTA DO PROFESSOR/SUBSTITUICAO 2 1
ATENDIMENTO NA CANTINA 2 1
ACIDENTE 1 1
TOTAL 130 100




5. CONCLUSOES

Ao analisar o numero de matriculas e cancelamentos realizados nos 6
meses selecionados para a pesquisa, observou-se que O numero de
cancelamentos superou o nimero de matriculas, ou seja foram realizadas neste
periodo 578 matriculas e 641 cancelamentos. Qutro ponto importante a ser
salientado foi que deste total de cancelamentos, 69% dos alunos estavam na
academia a menos de 3 meses, 21% a mais de 3 meses, mas a menos de 6 e 10%
ja frequentavam a academia a mais de 6 meses.

A maioria dos alunos frequentava a academia entre 3 e 5 vezes por semana,
suas expectativas ao entrar na academia eram de encontrar um local onde o
numero de aparelhos atendesse ao numero de alunos, que estes equipamentos
fossem bons e que o local fosse limpo e agradavel.

Entre os principais motivos da saida do aluno, 21% dos ex-alunos
responderam que deixaram a academia por motivos pessoais, 16% devido a
dificuldades financeiras e ao preco, 14% por falta de tempo para ir fazer aula, 12%
disseram que demoravam muito para fazer o treino devido a espera por aparelhos.

Para qualquer empresa o cliente é o principal alvo, para quem se trabalha,
sem o qual a empresa deixaria de existir, portanto faz-se necessario dar a devida
importancia para 0 mesmo. A qualidade sera atingida quando a academia trabalhar
pelo aluno e ndo apenas para o aluno ou pela prépria academia. Ao termos o
conhecimento das necessidades e desejos dos alunos o encaminhamento do

trabalho para sua satisfacdo podera ser realizado de maneira mais rapida & uma
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vez o aluno satisfeito a probabilidade de sua permanéncia na academia é
aumentada, diminuindo a rotatividade de alunos da academia, melhorando sua
imagem no mercado e obtendo com isto maior credibilidade perante o
aluno/cliente.

Para que isto aconteca segundo a expectativa dos alunos da academia
FIT&Co., é preciso que a academia volte sua atengcdo para 0 numero de alunos,
principalmente nos horarios de pico onde a espera por aparelhos aumenta. Uma
opcédo para tal problema e que muitas academias adotam é a delimitacdo de
horario, com vantagens para os alunos que utilizam a academia em horérios de
menor procura.

Em relagcdo ao tempo de permanéncia a academia poderia estudar
estratégias para manter o aluno principalmente nos primeiros 3 meses, onde

observamos maior numero de desisténcias.



28

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

AGGARWAL, S. A quik guide to Total Quality Management. Business Horizons.
Greenwich, june,1993.

ALMEIDA, Sérgio. Cliente, eu nao vivo sem vocé. Salvador: Casa da Qualidade, 1995.

BARBANTI, Naldir J. Dicionario de Educagédo Fisica e do Esporte. 1ed. Sao Paulo,
Mariole, 1994.

BARROS, Claudeus D. Controle de Qualidade, Participagdo, o caminho para o éxito.
Sé&o Paulo: Nobel, 1991.

BECKER, Selwyn W. TQM does Work Management review. Saranac lake, maio,1993.

CAMPOS, Vicente F. Qualidade Total, padronizagdao de Empresas. Belo Horizonte:
Fundacgao Christiano Ottoni, 1992.

-+ CAPINUSSU, José M.,COSTA, L. P. Administragdo e Marketing nas Academias de
Ginastica. Sao Paulo: |Ibrasa, 1989.

CHAMPION, Dean J. A Sociologia das Organizagdes. Sao Paulo: Saraiva,1985.

DENTON, D.K. Qualidade em servigos: o atendimento ao cliente como fator de
vantagem competitiva. Sao Paulo: Makron Mc Grawtl Hill, 1990.

GAVIN, David A. Gerenciando a Qualidade: A visdo estratégica e competitiva. Rio de
Janeiro: Qualitymark,1992.

LAKATOS, E. M.; MARCONI, M. A. Fundamentos de Metodologia Cientifica. 22 Ed. Sdo
Paulo: Atlas,1990.

SCHEIN, Edgar Henry. Psicologia Organizacional. Rio de Janeiro: Prentice Hall,1982.

SCHNEIDER, Alan J. TQM and the financial function managment review. Boston:
OCT,1992.

UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA. Normas Para Apresentagio de Trabalhos. 32
Ed. Vol. 1-8. Curitiba: Editora UFPR, 1994.



ANEXOS



Universidade Federal do Parana.

Curso de Licenciatura em Educagao Fisica.

Titulo do Trabalho: Rotatividade e Satisfagdo de alunos em academias de Ginastica e
Musculacdo - um estudo de caso

Autor: Silvana Meira

Orientador: Prof®. Leticia Godoy

Questionario 2 - alunos da Fit & Co Academia de Ginastica e Musculagao.
Objetivo: Este questionario tem como objetivo levantar os fatores que levaram os alunos a

freqiientarem a Fit & Co Academia de Ginastica e Musculacio,

1. Em que més vocé entrou no academia Fit & Co?

2. Quajs foram suas expectativas perante 2 academia ?

3. Qual seu principal objetivo ao entrar na academia?

4 O que levou vocé a matricular-se na Fit & Co?

{ }estacionamento { ) recomendacdo médica
{ ) localizagao { )preco

{ )atendimento na secretaria { ) indicacdo de amigos

{ )atendimento na cantina { )avaliacaofisica

( ) instalacbes { )avaliacdo médica

{ )equipamentos { ) professores

( ) horaro { )outros

5. Quais foram os itens que n&o foram de encontro com suas expectativas iniciais?

6. Qual seu principal objetivo hoje, dentro da academia?

7. Quantas vezes por semana vocé freqlienta a academia?
(Y7dias ( )6das ( ;5dias ( )4dias { )3dias ( }2dias i y1da

8 Qual(is) aula(s) voceé faz?

—— e -

Como vocé considera a eficiéncia dos seguintes servicos:

9

Classifique segundo a legenda (F) fraco; (B) bom; (M) muito bom; (E) excelente.

() estacionamento 7.} atendimento médico

| )pregco y atendimento do avaliador
() instalagbes . atendimento de professores
{ 1equipamentos 1 atendimento na secretaria

{ 1 horano atendimento na cantina

{ ) higiene e impeza " atendimento da zeladora

!

) programa das aulas de ginastica



