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ANALISE DAS CAUSAS DA INSATISFAGAO E DO ABANDONO PELOS CLIENTES DE ACADEMIAS
DE GINASTICA

RESUMO

O presente trabalho tem como propoésito analisar as causas da insatisfacdo e do abandono dos clientes de academias
de ginastica. A importancia deste estudo estd no fato de que os estudos académicos tém negligenciado os temas
insatisfacdo e abandono. Para isso, foi avaliada a influéncia do atendimento, das instalacdes e dos motivos pessoais
que levam os individuos a se sentirem insatisfeitos e a interromperem suas atividades fisicas. A pesquisa foi
realizada em duas etapas em academias de ginastica de Belo Horizonte. Na primeira, qualitativa, foram realizadas
10 entrevistas semiestruturadas com clientes que haviam abandonado alguma academia nos Gltimos 12 meses. Os
resultados dessa etapa fomentaram a elaboracdo de um questionario, contando com 51 perguntas, mensuradas em
escala Likert, acerca dos motivos da insatisfagdo e do abandono. Posteriormente, foi realizada uma survey, por meio
de aplicacdo do questionario a uma amostra ndo probabilistica por conveniéncia, formada por 222 individuos que
também haviam abandonado alguma academia de ginastica nos ultimos 18 meses. Como resultado, observou-se que
0s principais responsaveis pela insatisfacdo e pelo abandono foram o atendimento administrativo técnico/pessoal,
além das instalaces. Dessa forma, sugere-se, para a correcao desses problemas, uma maior valorizagdo do cliente,
flexibilidade na negociacdo de renovacdo de matricula e maior atencdo por parte dos instrutores aos seus alunos,
procurando atendé-los melhor e tornar a atividade desenvolvida mais prazerosa.
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Anélise das Causas da Insatisfacdo e do Abandono pelos Clientes de Academias de Ginastica

ABSTRACT

This paper aims to analyze the causes of dissatisfaction and abandonment of academic fitness clients. The
importance of this study lies in the fact that academic studies have neglected the dissatisfaction and abandonment
issues. For this, we evaluated the influence of care, facilities and personal motives that lead individuals to feel
dissatisfied and discontinue their physical activity. The survey was conducted in two stages in gyms of Belo
Horizonte. At first, qualitative, we conducted 10 semi-structured interviews with customers who had abandoned any
gym in the last 12 months. The results of this phase fostered the development of a questionnaire, with 51 questions,
measured in Likert scale, about the reasons for dissatisfaction and abandonment. Subsequently, we conducted a
survey through administration of the questionnaire to a non-probabilistic convenience sample, made up of 222
individuals who had also abandoned any gym in the last 12 months. As a result, we observed that the primary
responsibility for dissatisfaction and abandonment were the administrative service, technical and staff, and the
facilities, suggesting to fix these problems, greater customer value, flexibility in negotiating renewal of registration
and greater attention from instructors to their students, looking for meets them best and make the most pleasurable
activity developed .

Keywords: Dissatisfaction, Defection, Fitness Center.
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Anélise das Causas da Insatisfacdo e do Abandono pelos Clientes de Academias de Ginastica

1 INTRODUCAO

Atualmente, alguns temas tém sido
abundantemente estudados na éarea de marketing,
entre eles destacam-se satisfacdo e lealdade do
consumidor. Diversas pesquisas procuram identificar
determinantes de um e outro e também a relacdo
entre os dois construtos. O foco recai, na maioria das
vezes, na necessidade de se entender os atributos
determinantes da manutencdo de relacionamentos de
longo prazo, ou seja, busca-se compreender quais
aspectos motivam a permanéncia de um cliente com
o fornecedor do produto ou servi¢o. Muito se fala na
necessidade de manutencao dos clientes, alegando-se
gue o custo de conquista de novos clientes é muito
elevado.

Porém, pouco se estuda sobre insatisfacdo e
abandono de clientes. Talvez o estudo desses temas
seja tdo ou mais importante do que os estudos sobre
satisfacdo e lealdade, visto que compreender as
causas da insatisfacéo e do abandono poderia permitir
as organizagdes a tomada de atitudes corretivas que
minimizariam reclamac6es e a perda de clientes.

A insatisfagdo é de grande importancia, Visto
que 0s impactos negativos em empresas, N0 que se
refere ao aspecto econémico, em especial pelo
contato boca a boca, propicia uma visdo negativa
que, por sua vez, diminui a retencdo e fidelizacdo dos
clientes, que leva a perda de receita. Assim,
desenvolver pesquisas nessa area propicia conhecer
melhor o consumidor, com foco a encontrar
ferramentas que véo lhe atender bem.

Em alguns setores, a alta rotatividade de
clientes é bastante comum, e nesse caso se insere 0
segmento de academias de ginastica.

Saba (2006) mostra que h4 um indice grande
de desisténcia por parte de pessoas que iniciam um
programa de exercicios fisicos em academias ao
longo dos seis primeiros meses, registrando que tal
indice pode chegar a quase metade das pessoas que se
matriculam.

Diversas dificuldades para o segmento das
academias podem ser apontadas, além da grande
concorréncia que tal setor tem enfrentado, visto que
fatores como demanda flutuante e sazonalidade
também fazem parte do processo desse tipo de
empresa, acrescentando-se a grande rotatividade, uma
vez que os clientes acabam sujeitos a ofertas diversas
e, em busca de novos contatos e condi¢des, acabam
mudando de academias, sendo constatado que tal
situacdo culmina com o abandono de programa de
exercicios (Saba, 2000).

Malavasi e Both (2005) explicam que uma das

grandes dificuldades existentes para se manter um
programa de exercicios fisicos ocorre em relagdo a
aderéncia que se espera, ou seja, a manutengdo do
cliente na rotina de certo treinamento e ao
comprometimento com tal atividade, tendo em
Nascimento, Soriano e Favaro (2007) a confirmacéo
de que esse comprometimento ndo ocorre de inicio,
mas em um processo lento que segue da inatividade
até a manutencdo regular dos exercicios fisicos
escolhidos pelo praticante.

De acordo com Rojas (2003) e Pitanga (2001),
os estudos com foco em aderéncia e sua analise em
programas supervisionados sdo recentes no Brasil, e
pesquisas apontam que o nivel de abandono em seis
meses chega & metade dos participantes, sendo que
adultos e idosos apresentam maior dificuldade em
aderir a um programa de exercicios.

Com base nas informacfes acima relatadas,
percebe-se que ha uma grande dificuldade na
manutencdo e permanéncia das pessoas que se
matriculam em academias em dar continuidade a um
programa de exercicios, visto que, aproximadamente,
metade abandona tal pratica em um periodo de seis
meses a um ano. Diante do cenario competitivo entre
as academias, situacdo que torna a busca pela
diferenciacdo algo cada vez mais complexo, por
causa de aspectos relacionados a sazonalidade,
rotatividade e desisténcia de clientes como pontos a
serem observados, questiona-se 0 que realmente
corresponde as expectativas dos clientes quando se
trata das academias de ginastica e sua estrutura fisica,
servicos, atendimento e preco, entre outros aspectos.

Entender as reais expectativas e motivacdes de
frequentadores de academias envolve avaliar
diferentes perfis que terdo distintas necessidades e
expectativas, demonstrando ainda mais a importancia
de os compreenderem como busca de acertar a forma
de apresentacdo de servicos e melhorar a taxa de
adesdo.

Nessa perspectiva, conhecer o cliente, 0 que
este realmente deseja e valoriza é motivagdo para o
desenvolvimento deste trabalho, visando entender os
reais fatores de insatisfacdo dos clientes de academias
de ginastica, observando que esse foco tem sido
preocupacdo dos mantenedores dos centros de préatica
de atividade fisica em toda parte, visto que a
satisfagdo do praticante implica também maiores
aderéncia e continuidade da pratica de exercicios
fisicos regulares.

Tendo em conta os diferentes aspectos que
envolvem a anélise de satisfacdo e insatisfacdo, mas
gque, a0 mesmo tempo, estimulam o estudo do
comportamento do consumidor frente aos servigos
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das academias de ginastica, o trabalho buscara
investigar quais sdo 0s aspectos que levam ao
abandono pelos consumidores dos servigos das
academias de ginastica. Em termos especificos,
objetiva-se: 1) identificar as causas da insatisfacdo
dos clientes; 2) identificar as causas do abandono dos
clientes de academias de ginastica.

2 REFERENCIAL TEORICO INSATISFACAO
DO CONSUMIDOR

Havendo uma avaliacdo com foco negativo,
por parte do consumidor, nem sempre tal situacéo
correspondera a sua insatisfacdo, ou seja, tal
avaliacdo nem sempre é vista ou percebida como
insatisfatoria, pois se corresponder ao que
antecipadamente se esperava, mesmo que do ponto
de vista negativo, pode ser vista como neutra, de
forma que, nesse sentido, a perspectiva de evitar a
insatisfacdo deve ser tdo importante quanto alcancar a
satisfacdo (Hermes, 2001).

Conforme Marques (2010), o homem ¢
capaz de ter sonhos, aspiracGes e desejos, sendo a
insatisfacdo e a busca caracteristicas do ser humano,
uma vez que somente ele podera desenvolver
coragem, disposicdo, &nimo e garra, presentes em sua
personalidade, no anseio de alterar sua condigdo e
tornar reais os seus desejos.

Assim, a perspectiva da satisfacdo €
complementada por Mendes, Pinheiro e Troccoli
(2011) da seguinte forma:

Satisfagdo, segundo Zeithaml e Bitner (2003,
p. 88), ¢ “[...] uma avaliagdo feita pelo cliente
com respeito a um produto ou servigo como
contemplando ou ndo as necessidades e
expectativas do préprio cliente”. A esta
definicdo, Oliver (1989) acrescentou que o
julgamento da satisfagdo acontece durante ou
imediatamente apds 0 consumo, posto que
dele depende. Assim, a satisfagdo tem sido
considerada como um continuum, variando
do extremo positivo (muito satisfeito) ao
negativo (muito insatisfeito), embora alguns
autores considerem a satisfagdo e a
insatisfagdo  como  estruturas  distintas
(Mendes, Pinheiro, & Troccoli, 2011, p. 128).

A perspectiva de satisfacdo ou insatisfagdo se
relaciona com o foco de ser possivel ou ndo atender
ao que os consumidores esperam dos produtos e
servicos ofertados, visto que ha na sociedade,
constantemente, uma elevagdo de requisitos para que
se alcance a satisfacdo do consumidor. Essa busca
por propiciar a satisfacdo envolve o fato de que as
empresas tém como foco e motivacdo que um

consumidor  satisfeito  dificilmente trocard de
fornecedor ou produto, em oposicdo a0 que
demonstra insatisfa¢éo.

Minarelli (2009) expde que, se uma empresa
ou prestador de servicos ndo agir de forma rapida e
eficiente na busca de observar as falhas que podem
ocorrer por diferentes motivos — como entrega fora
do prazo, resultado incorreto, erro de comunicacéo,
execucdo insuficiente e fornecimento em desacordo
com a expectativa do cliente —, propiciando
insatisfacdo ao cliente, tais falhas poderdo gerar a sua
perda e ainda ter como resultado o fato de que esse
cliente venha a fazer comunica¢do negativa dos
produtos ou servicos.

A importancia do assunto é grande, visto que é
possivel prever as a¢fes do consumidor insatisfeito;
assim, ou ele realiza a exposicdo da insatisfacdo de
forma direta e aberta & empresa ou ao prestador de
servicos ou explBe sua insatisfacdo de forma
individual, em que ocorre 0 contato de pessoa a
pessoa, com reclamacdo em forma negativa. Tal
aspecto é apresentado por Kotler (1998), que
denomina essas formas de perceber a insatisfacdo em
duas categorias: a publica, quando envolve queixa a
6rgdos fiscalizadores publicos ou privados, podendo,
inclusive, gerar a¢des legais para obter ressarcimento;
e a privada, em que ocorre o0 boicote individual ao
fabricante ou revendedor, seguido da divulgacdo da
experiéncia negativa aos seus conhecidos.

Com base nesse tipo de situagdo, Chauvel
(1999) diz que importa pesquisar a situacdo da
satisfacdo e insatisfacdo com uma perspectiva que
abranja ndo apenas a situagdo psicoldgica envolvida,
mas as dimensfes sociais e culturais que envolvem as
respostas e 0s comportamentos, buscando entender o
significado do ponto de vista de todos os envolvidos,
uma vez que, sem essa compreensdo, ndo se alcanca a
capacidade de propiciar satisfacdo ao cliente.

Assim, entender o que gera insatisfacdo
associado ao comportamento é fundamental, visto
que é preciso compreender 0s mecanismos internos
que possibilitam aos individuos chegar ao seu foco,
ou seja, entender de forma implicita ou explicita o
que orienta a selecdo de varidveis que propiciam a
insatisfacdo, especialmente porque ha pouco registro
de estudos que se preocupam com tais elementos. No
ambito da psicologia, ha duas teorias que
frequentemente sdo mencionadas e utilizadas para
esse foco: a teoria da atribuicdo e a teoria da
dissonancia cognitiva (Chauvel, 2000).

Segundo o autor, a teoria da atribuicdo
envolve a verificacdo da insatisfacdo, por meio de
identificacdo das causas que o individuo atribua a si
ou a causas externas, sendo as Ultimas classificadas
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em trés aspectos: a primeira como fonte do problema,
se € o préprio comprador ou um agente externo; a
segunda tem foco na situagdo de estabilidade,
envolvendo entender se foi um acidente ou se é um
problema estrutural; e o terceiro foco, que envolve o
controle, avaliando se foi causado de forma
intencional ou no.

Em relacdo a segunda teoria, a teoria da
dissonadncia cognitiva, Honorato (2004) a apresenta
como processo de avaliacdo da dissonancia, visto que
tem foco no entendimento do comportamento do
comprador, ao medir a lacuna entre expectativas e
desempenho do produto ou servigo, com o objetivo
de buscar desenvolver estratégias para neutralizar a
percepcdo negativa em busca de torna-la positiva, ou
seja, para um estado de satisfacdo do consumidor ou
cliente.

Acrescentando-se a perspectiva dos inimeros
fatores que podem propiciar os julgamentos do
consumidor e que, além das teorias expostas acima,
possibilitam entender a insatisfacdo, Mendes,
Pinheiro e Troccoli (2011) apresentam cinco fatores:
1) desconfirmacdo de expectativas; 2) percepcdes de
equidade; 3) atribuictes de culpa; 4) performance do
produto e 5) estado afetivo do consumidor, a sequir
descritos.

1. A desconfirmacdo de expectativas envolve a
formacdo de expectativas iniciais acerca do produto,
por parte do consumidor, que observa o desempenho
do produto para estabelecer um processo de
comparacdo que facilita seu julgamento de satisfacdo,
observando que, se a satisfagdo for superior ao
esperado, a desconfirmagdo serd positiva; se for
inferior, a desconfirmacdo seré negativa, de forma a
propiciar a insatisfacéo.

2. A percepcdo de equidade envolve o processo
de entender que a negociacdo realizada foi justa ou
ndo frente ao que foi ofertado e o que se recebeu em
troca, propiciando um sentimento de insatisfacéo,
quando o resultado néo € considerado justo.

3. As atribuicdes de culpa envolvem a atuagéo de
mediacdo entre as percepcdes de desconfirmacao e as
emogdes do consumidor, visto que, frente ao fracasso
de um produto, ocorre a visdo de causas subjacentes
ndo apenas ao comportamento individual, mas
também aos demais comportamentos de eventos
observados por esse consumidor, havendo, assim, a
percep¢cdo do consumidor de que possa ocorrer
recorréncia de causas ou de que essas poderiam ter
sido controladas, elevando, dessa forma, o nivel de
insatisfacéo.

4. A performance do produto se associa & sua
qualidade, que é avaliada pelo consumidor, sendo
foco de percepcdo tanto de satisfagdo quanto de

insatisfacdo.

5. O estado afetivo do consumidor envolve a
analise de sentimentos positivos ou negativos ligados
ao produto ou servico e acabam por propiciar a
satisfagcdo ou insatisfagdo, respectivamente.

Assim, a satisfacdo implica receber o produto
Ou servico que se espera por parte do fornecedor; no
entanto, ainda que uma empresa faga 0 mesmo ou
algo a mais do que o esperado, pode ocorrer mudanca
ou troca de fornecedor. Como consequéncia, nem
sempre um consumidor satisfeito serd& um
consumidor leal. Sasser e Jones (1995), a esse
respeito, expdem que ha cinco motivos que podem
influenciar na mudanca em termos de lealdade:
desregulamentacdo, perda de protecdo de patente,
entrada de novos competidores, reducdo na
domindncia da marca e surgimento de novas
tecnologias.

Com foco nesse processo de reter o cliente,
muitas empresas, de acordo com Kotler (1998),
focam suas agBes em alcancar plena satisfagdo de
seus clientes, entendendo que aqueles que apenas
estiverem satisfeitos podem vir a mudar em face de
melhor oferta, registrando que 0s que estiverem
plenamente satisfeitos acabam por gerar afinidade
emocional com o produto ou servi¢o ou marca, sendo
menos dispostos a alteracfes, ndo apenas por questdo
racional, mas também por fatores emocionais,
gerando, com esse processo, maior lealdade do
consumidor.

No entanto, é importante registrar que existem
outros cinco aspectos que podem ser considerados
como influenciadores de satisfacdo e lealdade: 1 —
havendo competicdo intensa no mercado, mais se
deve buscar a satisfacdo do consumidor, visto que
ela, sendo completa, acarretard a sua lealdade; 2 —
observacdo da falsa lealdade, visto que a aparéncia de
lealdade ocorre por apenas um periodo e depois
acaba perdida; 3 — busca e atracdo de consumidores
gue ndo estdo entre 0s seus objetivos e mesmo com
esforcos ndo se sentirdo satisfeitos; 4 — casos de
insatisfacdo particular que precisam de acgdo
individualizada; 5 — foco de que pesquisas de
satisfacdo ndo podem ser a Unica forma de avaliacdo
dos consumidores, visto que ndo podem oferecer
subsidios suficientes quando se tratar de novos
produtos ou para o desenvolvimento de planejamento
estratégico (Sasser & Jones, 1995).

Observando esses cinco aspectos que foram
apontados como geradores de insatisfacdo, ha, ainda,
de acordo com Chauvel (2000), outro aspecto que
gera insatisfacdo, por causar estresse, aborrecimento
ou mesmo cansago, quando é preciso fazer alguma
reclamagdo e essa tensdo ocorre por intensos
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sentimentos que afloram no consumidor que
necessita se queixar de certo produto.

Richins (1983), citado por Singh e Wilkes
(1996), expde que ha trés caracteristicas basicas
envolvidas no processo de reclamacéo decorrente de
insatisfacdo: o primeiro envolve o objetivo do
consumidor ao reclamar, o segundo é o foco de que
ndo existe um padrdo de comportamento Unico que
envolva a forma de expressar a insatisfacdo na
reclamacdo, levando este a fazer reclamacdo tanto
direto ao seu fornecedor como por meio de terceiros
gue nem sempre estdo envolvidos com o processo,
levando ao terceiro item, que pressup8e que a maioria
das pessoas insatisfeitas faz mais de uma reclamagcéo,
podendo ser verificado também que esses processos
podem surgir de forma simultdnea ou de forma
separada com motivos diversos.

Assim, mesmo com todos esses aspectos, nem
sempre 0 consumidor reclama para a empresa ha
busca de solucéo do problema e tal situacdo, além de
envolver elementos ja expostos, pode ter como foco
as razdes que Hepworth (1997) indica:

a. seria inatil reclamar, pois ninguém na empresa
se importa;

b. ndo vale a pena pelo tempo e recursos gastos
em reclamar;

c. ndo sabem como ou a quem reclamar;

d. esperam alguma hostilidade ou reacédo

negativa da empresa.

Fernandes e Santos (2006), por outro lado,
identificaram relacdo positiva entre insatisfacdo e
intencdo de reclamar, ao avaliarem o comportamento
de estudantes universitarios em restaurantes.

Nesse aspecto, as empresas precisam
minimizar a insatisfacéo de clientes ou consumidores,
facilitando o seu contato para a exposicdo dos
aspectos que possam ensejar algum tipo de
reclamacédo, com foco em formas de retorno aos seus
consumidores, propiciando respostas e atendimento
de suas reclamagdes e levando-os a se sentirem
satisfeitos.

Com base no exposto, propdem-se as
seguintes hipoteses:

. H1: o mau atendimento administrativo
influencia positivamente a insatisfacéo.

. H2: o mau atendimento técnico/pessoal
influencia positivamente a insatisfa¢éo.

. H3: a baixa qualidade das instalacGes das salas
de ginastica e musculacdo influencia positivamente a
insatisfacéo.

. H4: a baixa qualidade das instalagdes em geral
influencia positivamente a insatisfa¢éo.

INSATISFACAO E ABANDONO

Segundo Tostes e Botelho (2009), o abandono
de clientes pode acontecer em diversas fases do ciclo
de vida do produto e deve ser prevenido pela gestéo
de relacionamento com clientes.

O abandono é uma agdo humana normalmente
ligada ao sentimento de insatisfacdo com uma
determinada situacdo e que também esta presente nas
atividades fisicas feitas nas academias de ginastica.
Capraro, Broniarczyk e Srivastava (2003), estudando
0 comportamento de clientes de planos de salde,
afirmam que o conhecimento de alternativas aumenta
a probabilidade de abandono de clientes. Veloso e
Mesquita (2006) propuseram um indice para previsdo
de fidelidade de clientes baseado em varidveis
comportamentais, analisando dados de clientes de
uma operadora de telefonia celular. Porém, afirmam
que o estudo de variaveis atitudinais que
influenciariam o abandono é ainda incipiente.

A falta de tempo disponivel é uma das razes
mais alegadas para justificar o abandono da pratica
de atividades fisicas ou a sua baixa frequéncia. Uma
pesquisa realizada em Sdo Paulo com 312 praticantes
com mais de seis meses de atividades em centros
especializados verificou que, mesmo entre 0s mais
interessados no treinamento, falta de tempo era uma
dificuldade comum. H& autores que questionam essa
alegagdo, identificando uma incongruéncia entre a
percepcdo e a real barreira de tempo. Resta a divida:
a falta de tempo é verdadeira ou a pessoa é que tem
dificuldade de administrar seu tempo ou de se
automotivar (Saba, 2008).

Esse ¢ um fendbmeno que preocupa oS
estudiosos do aprimoramento fisico. Em média, cerca
de metade dos participantes abandona um programa
de exercicios dentro de seis meses. Essa taxa de
desisténcia, mostram o0s estudos, aplica-se até as
pessoas que realmente deveriam ser mais bem
informadas: pacientes cardiacos, por exemplo.
Portanto, ao comecar um programa de treinamento, é
necessario lembrar-se de que perseverar nas
primeiras semanas € crucial, pois a psique do
individuo vai precisar de cuidados e incentivos
constantes (Chichester & Croft, 2007).

Nesse contexto, Saba (2008) afirma, ainda,
que um grande culpado pela desisténcia é a frustracdo
por ndo alcancar os resultados desejados no tempo
esperado. Em matéria de aderéncia a pratica de
exercicios, o desejo de ficar com o corpo mais bonito
e atraente é uma “faca de dois gumes”. Pesquisas
realizadas em academias de ginastica revelam que a
busca por resultados estéticos &, ao mesmo tempo, o
motivo que mais gera matriculas e um dos que mais
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geram desisténcias.

Corroborando essas informacgfes, estudos
feitos por Klain (2010) demonstraram que 0s
praticantes e  desistentes de  treinamento
personalizado, em sua maioria, s&o mulheres, de
classes econdmicas A e B e mais jovens, e 0s motivos
mais prevalentes para a desisténcia sdo falta de tempo
e desmotivacdo, e as dimensdes consideradas como
motivadoras para a pratica de atividades fisicas em
programas personalizados foram controle de estresse,
salde, estética e prazer.

H4, ainda, diversos fatores que atrapalham a
aderéncia ao exercicio, estando entre eles a figura do
professor (que nem sempre agrada), o ambiente, o
local da pratica mal situado ou com arquitetura
inadequada (quem gosta de um corredor longo e
gelado rumo & piscina?), as pessoas que O
frequentam, o atendimento na recepgdo, a sensacao
de inaptiddo para a atividade proposta, a musica
ambiente, o odor; enfim, muitas coisas podem
incomodar e levar a desisténcia. Nesse caso, o melhor
que se tem a fazer é procurar contornar ou sanar esses
incobmodos, de forma que a atividade fisica seja um
momento desejado e ndo um transtorno (Saba, 2008).

E nos casos em que tudo é 6timo? Ha pessoas que
gostariam muito de seguir sua pratica regular,
mas acabam sendo limitadas por outras
dificuldades, como lesGes, gravidez, problema de
salide, mudanga de endereco, perda do emprego
ou dificuldade financeira, viagem ou aumento na
carga de trabalho ou estudo, e interrompem o
treino por ndo encontrarem outra alternativa.
(Saba, 2008, p. 78).

Dessa forma, o papel dos centros
especializados na pratica de exercicio fisico,
principalmente o das academias de ginastica, dada a
sua preponderancia numérica, é elevar a qualidade de
vida de seus frequentadores. Além dos ideais
estéticos e dos efémeros ganhos em relagdo a saude
gue se observam atualmente, o0s centros
especializados devem voltar seus esforcos para que o
praticante de exercicios atinja um patamar de
manutencdo da pratica fisica por periodos
prolongados, se possivel pela vida inteira. A
satisfacdo obtida com a pratica de exercicios fisicos —
conciliando os ideais de estética, salde e realizacdo
pessoal — deve ser o guia dos centros especializados,
para que se ultrapasse a interacdo superficial com os
clientes e se conquiste o status de parte importante de
suas vidas, de centro de satisfacdo e prazer. Em
Ultima andlise, esses centros devem proporcionar a
seus frequentadores a aderéncia ao exercicio fisico.

Diante disso, pode-se propor:

. H5: a insatisfacdo influencia positivamente o
abandono de academias de ginastica.

MOTIVOS PESSOAIS E ABANDONO

Conforme exposto anteriormente, 0s motivos
pessoais sdo tanto fonte de incentivo a pratica de
atividades fisicas como também podem representar
barreiras a serem superadas, como, por exemplo, a
falta de tempo.

De acordo com Klain (2010), a motivacdo
para o exercicio ¢ multidimensional, e, buscando
compreender esse conceito, é possivel relacionar os
fatores pessoais: fisioldgicos e psicolégicos, fatores
estratégicos, habituais e ambientais e caracteristicas
da atividade fisica.

Assim, conhecer os motivos pelos quais um
sujeito possa vir a praticar uma determinada atividade
fisica pode, quando adequadamente utilizado,
aumentar as possibilidades de ingresso e permanéncia
de individuos nessa pratica.

Dessa forma, pesquisas feitas nessa area
podem indicar os fatores. Esse é o caso do estudo
feito por Rojas (2003), que indicou as caracteristicas
pessoais associadas positivamente: ser do sexo
masculino, ser solteiro ou viver sd e possuir maior
escolaridade; para as mulheres: cumprir jornada de
trabalho diéria entre 4 e 8 horas, estar satisfeita com a
massa corporal, ter percepcao positiva de saide e de
bem-estar em casa. Esses fatores, assim, seriam
considerados no planejamento de atividades de
academias de ginastica.

Ainda no estudo citado, a autora também
chegou a conclusdo de que a aderéncia € maior entre
as pessoas que frequentaram academia com prego
mais alto, mais de 10 programas & disposi¢do, menor
quantidade de usuérios por professor, maior tempo
por dia na academia e programas de intensidade
vigorosa, de spinning e nos aparelhos ergométricos
(bicicleta, esteira etc.), além da presenca de amigos
frequentando a mesma academia. Dessa forma, nota-
se que as pessoas que tiveram motivos pessoais que
as fizessem investir mais na atividade fisica e
qualidade da mesma tém maior predisposicdo a
permanecer na mesma.

Atualmente, existe um grande apelo por parte
da midia sobre os beneficios que a atividade fisica
regular promove para a salde, porém essas
informacdes ainda ndo fazem com que as pessoas
adquiram o habito de pratica-la (Costa, Bottcher, &
Kokubun, 2009).

Assim, o0 sucesso dos programas de atividade
fisica estd relacionado diretamente ao nivel de
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motivacdo do praticante, por estar caracterizada a um
processo ativo, intencional e dirigido a uma meta, ou
seja, existe uma interacdo entre os fatores pessoais e
da situagdo que influenciam a prética (Liz, 2010).

Assim, em pesquisa feita por Pick (2012),
investigando a motivacdo pessoal para permanéncia
em um programa de exercicio fisico regular, obteve-
se a resposta de que os homens encontram motivacéo
para continuar em melhora da salde observada
(38%), busca pelo corpo ideal (33%) e o prazer pela
pratica de exercicios fisicos (29%). J& para as
mulheres, os resultados foram mais diversificados:
observou-se que o principal motivo seria a busca pelo
corpo ideal (39%), seguido pelo prazer de praticar
exercicios (26%), pela melhora da salde (19%) e pela
automotivacédo (16%).

Além dos fatores levantados por Pick, para
Arsego (2012) a motivagdo pessoal varia muito,
podendo oscilar entre controlar o estresse, emagrecer,
utilizar a atividade fisica como lazer; fazendo com
que essa gama de possibilidades torne ainda mais
importante compreender os fatores de aderéncia das
pessoas.

A grande rotatividade de alunos em academias
e programas de atividade fisica, portanto, comprova a
importdncia de se investigar quais sdo 0s reais
motivos que fazem com que as pessoas adultas ndo se
mantenham continuamente se exercitando, apesar da
informagdo extensiva e ostensiva sobre exercicio
fisico que se obtém nos meios de comunicagdo. A

Atendimento
Técnico/pessoal

Instalagoes das
Salas de ginastica/
musculagao

Insatisfacao

Motivos
Pessoais

midia informa, cotidianamente, que alguns beneficios
e a manutengdo da salde sO sdo possiveis a longo
prazo e com regularidade de pratica, o que ndo tem
garantido uma real adesdo por grandes periodos
(Santos & Knijnik, 2005).

Considerando o exposto, propde-se a hipotese
a sequir:
. H6: motivos pessoais influenciam
positivamente o abandono de academias de ginastica.

MODELO PROPOSTO

Como sintese, e objetivando proporcionar
fundamentos consistentes a esse campo do
comportamento nos aspectos de sua organizacdo e
sistematizagdo, propde-se, para este estudo, 0 modelo
analitico apresentado na Figura 1. As dimensGes
antecedentes da insatisfacdo correspondem ao quarto
fator citado por Mendes, Pinheiro e Troccoli (2011),
performance do produto, e 0s motivos apresentados
por Saba (2008). Foram fundamentadas também nos
resultados da pesquisa qualitativa. Os indicadores dos
motivos pessoais foram baseados em Klain (2010),
Rojas (2003) e Pick (2012). Para a escolha dos
indicadores relativos ao abandono, foram adaptados,
em sentido inverso, os itens da escala de lealdade
proposta por Hair et al. (2014, p. 60).

Abandono

Figura 1 — Modelo proposto para analise
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3METODOLOGIA

Quanto aos fins, optou-se pela realizacdo de
uma pesquisa descritiva. Para o alcance dos objetivos
propostos, foi desenvolvida uma pesquisa em duas
diferentes etapas: uma qualitativa e outra
guantitativa. Em um primeiro momento, buscou-se
identificar os principais motivos de insatisfacdo e do
abandono dos ex-clientes de academia de ginastica de
Belo Horizonte que acarretaram sua insatisfacdo ou o
abandono dos servicos, por meio de entrevistas
semiestruturadas com 10 clientes que abandonaram
academias nos ultimos 12 meses. A andlise de dados
foi feita com a utilizacdo de anélise de contetido e os
resultados serviram para compor o questionario da
etapa quantitativa.

Numa segunda etapa, foi feita uma pesquisa
guantitativa, abordando uma populacédo composta por
ex-clientes dos servicos de academias de ginastica na
cidade de Belo Horizonte-MG.

A amostra da pesquisa se caracteriza por
conveniéncia, uma vez que 0s respondentes se
encontravam disponiveis no momento da coleta, nao
sendo probabilistica, visto que a populagdo ndo é
conhecida e ndo se pode dar a todos 0s componentes
a mesma chance de serem selecionados.

A coleta de dados foi realizada por meio da
aplicacdo de um questionario elaborado com
utilizacdo de escalas elaboradas com base na revisdo
bibliografica e nos resultados da etapa qualitativa.
Foi utilizado o método survey, em que foram
realizadas entrevistas pessoais. Tal método traz
consigo vantagens, visto que sua aplicacdo foi
simples e que os dados coletados sdo confiaveis, por
serem  respostas  limitadas as  alternativas
apresentadas. O processo de codificagdo, andlise e
interpretacdo dos dados, de acordo com o que expde
Malhotra (2006), é simples, com reducdo da
variabilidade, em fun¢do da forma como as perguntas
apresentam as respostas fixas.

Para a mensuragdo das respostas, optou-se
pela escala Likert, variando de 1 a 5. As primeiras
questbes (de 1 a 36), relativas aos construtos
antecedentes da insatisfacdo, variaram de 1, “pouco
insatisfeito”, a 5, “muito insatisfeito”. Na segunda
parte (de 37 a 45), relacionadas as motivacOes
pessoais e abandono, 1 correspondeu a “discordo
totalmente” e 5 correspondeu a “‘concordo
totalmente”.

A amostra foi composta de 222 individuos que
praticavam atividades fisicas em uma academia,
tiveram alguma insatisfagdo com a mesma e optaram

por trocar ou abandonar a academia de ginastica nos
gltimos 18 meses. Os respondentes foram
identificados pelo registro de clientes que haviam
abandonado a respectiva academia.

A anélise dos dados foi feita com base na
Modelagem de Equagbes Estruturais, com a
utilizacdo do PLS. A escolha do método baseou-se
nas indicacBes de Hair et al. (2014), os quais indicam
o0 PLS naqueles casos em que 0 objetivo é maximizar
o0 poder de explicacdo das varidveis independentes.

4 RESULTADOS

Quanto ao perfil sociodemografico da
amostra, pode-se notar que 52,7% dos entrevistados
sdo do sexo masculino e 47,3 % sdo do sexo
feminino, que a maioria dos entrevistados esta nas
faixas etarias entre 26 e 35 anos (37,8%) e entre 36 ¢
45 anos (35,6%). Apenas 0,9% tinham entre 12 e 18
anos.

Em relacdo ao nivel de escolaridade, 55,9%
possuem poés-graduagdo, 23%, o terceiro grau
completo e 10,8%, o terceiro grau incompleto.

Apenas 8,1% dos entrevistados possuem renda
até R$ 1.000,00, enquanto nas faixas de renda entre
R$ 5.001,00 e R$ 10.000,00 e acima de R$
10.001,00, estdo 29,3% e 30,6% dos individuos,
respectivamente.

Sobre a frequéncia a academia, 3,6%
frequentam uma vez por semana, 17,1%, duas vezes
por semana, 36,9%, trés vezes por semana, 16,7%,
quatro vezes por semana e 0s 25,7% restantes, cinco
vezes ou mais.

Os periodos mais frequentados sdo manha e
noite, com 49,5% e 51,8%, respectivamente; apenas
30,6% frequentam a academia no periodo da tarde.

As atividades mais utilizadas nas visitas a
academia sdo musculagdo, utilizada por 81,1% dos
entrevistados, seguida de exercicios aerobicos,
spinning e ginasticas, utilizados por 54,5%, 28,4% e
23%, respectivamente. As modalidades menos
citadas foram hidroginastica, utilizada por 0,9% dos
individuos, e crossfit e treinamento funcional,
utilizados por 0,5% dos entrevistados, cada.

Nas questbes de 1 a 11 foi analisado o
atendimento na recepcdo da academia. A média de
insatisfacdo nas questdes 4, 6, 7 e 8 do questionario
(resolugdo dos problemas apresentados pelos alunos
aos atendentes da recep¢do, possibilidade de
negociacdo na hora da renovagdo de seu contrato,
valorizacdo do cliente por parte da academia e
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atuacdo da geréncia da academia) ficou préxima ou
acima de 3,00, consideravelmente superior & média
geral de insatisfag&o.

Além disso, a questdo 7 (valorizagdo do
cliente por parte da academia) foi considerada a mais
relevante para os entrevistados. Isso s6 confirma a
importdncia da insatisfagdo dos ex-clientes de
academia de ginastica para o abandono das atividades
fisicas.

Outro ponto valorizado pelos clientes foi a
questdo 3 (apresentacdo e aparéncia dos atendentes
da recepc¢do). Sua pontuagdo ficou um pouco acima
da média (2,63) da insatisfacdo geral, o que é algo
positivo. A questdio numero 2, referente a
receptividade a criticas e sugestdes, também ficou
acima da média — 2,67; porém, ndo foi considerada
entre as mais relevantes. Resumidamente, pode-se
notar que, dentre os itens do fator Atendimento
Administrativo, aqueles em que menos foi observada
insatisfacéo dos USUArios foram a
apresentagdo/aparéncia dos atendentes da recepgdo
(3), com média de 2,631, e a cordialidade dos
atendentes da recepcdo (1) e  horario de
funcionamento durante a semana (10), ambos com
médias iguais a 2,676; os itens com insatisfagdo mais
alta foram a valorizacdo do cliente por parte da
academia (7) e as possibilidades de negociacdo na
hora da renovacdo do contrato (6), com médias de
3,153 e 3,095, respectivamente.

Pode-se notar que, dentre os itens do fator
Atendimento Técnico/Pessoal, aqueles em que menos
foi observada insatisfagdo dos usuarios foram a
pontualidade e a qualidade das aulas, com médias de
2,550 e 2,554 respectivamente.

Os itens com maior insatisfacdo foram a
atencdo prestada aos alunos pelos instrutores e a
motivacdo dos instrutores, com médias de 3,041 e
3,018, respectivamente. Outros dois itens que foram
observados na insatisfagdo foram a quantidade dos
instrutores nas salas de musculacdo e nas salas de
ginastica, com uma média de 2,93, e o conhecimento
técnico desses instrutores, que ficou com 2,90.

Esse resultado é diverso do da pesquisa
realizada por Saba (2006, p. 112), que menciona que
“na maioria dos casos, o que torna duradoura a
decisdo pela pratica regular de exercicios fisicos é a
relagdo professor-aluno”. O autor diz que na relagéo
aluno/professor ndo conta sé o conhecimento técnico,
mas a simpatia e o carisma, junto com a cordialidade
e a atencdo dispensada.

Em relacdo aos itens do fator Instalacdo das
Salas (Ginastica/Musculagdo), o item com menor
insatisfacdo foi a iluminagdo da sala, com média de
2,563, e 0 item com maior insatisfagdo foi o nimero

suficiente de equipamentos aer6bicos, com média de
2,86.

Apesar de o nimero suficiente de aparelhos de
musculacdo gerar um indice de insatisfacdo de 2,84
(acima da média geral), ele aparentemente ndo é
considerado relevante pelos respondentes.

Foram medidos também os niveis de
insatisfacdo dos alunos com relacdo as instalacdes
gerais e ao conforto nas academias de ginastica.

O item do fator Instalagdes Gerais com maior
insatisfacdo dos usuarios foi a facilidade para
estacionar, com média de 3,014. Essa questdo parece
estar relacionada com o item mais relevante no
quesito conforto para os alunos. Ja o item com menor
insatisfacéo foi a qualidade dos vestiarios, com media
de 2,653.

Facilidade para estacionar foi apontado como
o fator que vem gerando maior nivel insatisfacéo
(3,01) por parte dos ex-clientes, indicando,
claramente, que as academias apresentam
deficiéncias com relagdo aos estacionamentos
oferecidos aos clientes. Esse resultado vem ao
encontro do que Tahara, Schwartz e Silva (2003) ja
haviam alertado para o resultado de pesquisas
realizadas anteriormente, segundo as quais a
facilidade de estacionar e sua gratuidade é um fator
bastante considerado pelo cliente na hora se
matricular em uma academia, problema que se repete
em inimeras atividades nos grandes centros urbanos.

O item Limpeza das instalagbes também é
importante para os respondentes, € possui um grau de
insatisfacdo um pouco acima da média geral (2,82).
Enquanto as instalagbes das salas (35) tiveram a
menor média de insatisfagdo geral, de 2,446, o
atendimento administrativo (33) apresentou a maior
média de insatisfacdo geral, de 2,707. Ainda assim,
ndo foi observada nenhuma diferenca significativa de
insatisfacéo entre os itens do fator Insatisfacéo.

Para analisar os fatores Motivos Pessoais e
Abandono, deve-se ter em conta que médias dos
indicadores maiores que 3 representam tendéncia a
concordar com os itens do fator e médias menores, a
discordar.

Observa-se que, em relagdo aos problemas de
saude (38), os entrevistados tenderam a discordar que
esse seja um motivo para o abandono das atividades
na academia, enquanto se nota uma tendéncia dos
entrevistados a concordarem que a falta de tempo
disponivel para treinar (37), o desanimo e o cansago
(39), a falta de motivacdo propria (40), o ambiente
ndo agradavel (42) e expectativas ndo terem sido
alcancadas (41) sejam motivos para o abandono das
atividades, confirmando os achados de Saba (2008) e
Klain (2010).
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Observando o indicador geral (3,23), pode-se
concluir que, levando-se em consideragdo todos os
itens, os entrevistados tendem a concordar com 0s
motivos pessoais apresentados.

Sobre os itens relacionados ao constructo
Abandono, pode-se notar que existe uma tendéncia
dos entrevistados a discordarem das afirmativas

listadas, tendo em vista que médias menores que 3
indicam discordancia.

Ao observar os resultados apresentados na
Tabela 1, verifica-se que existem evidéncias de que a
insatisfacio em  relagdo ao  atendimento
administrativo seja maior que a insatisfacio geral dos
usudrios de academia.

Tabela 1. Resumo dos indicadores gerais dos fatores, segmentados pelo tipo de escala

Escalas Indicador Geral Média D.P. L.l L.S
Atendimento Administrativo 2,851 1,019 2,714 2,986
Atendimento Técnico/Pessoal 2,796 1,078 2,646 2,933
Escala de
L Instalacdes das Salas 2,733 1,219 2,565 2,881
insatisfacéo
InstalagBes Gerais 2,774 1,079 2,637 2,908
Insatisfacéo 2,555 1,057 2,41 2,699
Escala de Motivos Pessoais 3,236 0,942 3,107 3,36
concordancia Abandono 2,353 1,276 2,192 2,526

Fonte: Dados da pesquisa

Enquanto a média observada do indicador
Atendimento administrativo foi de 2,851, a média do
indicador Insatisfacdo ficou em 2,555. Além disso,
nota-se que, enquanto foi observada uma tendéncia a
discordar das afirmativas relacionadas ao fator
Abandono, com média de 2,353, em relagdo aos
Motivos pessoais observou-se uma tendéncia a
concordar com 0s mesmos, através da média de
3,236.

O modelo tedrico proposto foi testado com a
estimacdo de um modelo de equagdes estruturais. O
modelo de mensuragdo indica a relagcdo entre os

indicadores e as respectivas variaveis latentes.
Conforme pode ser observado na Figura 2, todos 0s
indicadores dos construtos Atendimento
Administrativo (AA), Atendimento Técnico (AT),
Instalagbes das Salas de Ginastica (IS), Insatisfagdo
Geral (INS) e Abandono (AB) apresentaram cargas
superiores a 0,6, indicando sua relevancia na
formacdo dos respectivos construtos, o que foi
confirmado pela significancia avaliada pelo teste t,
ocasido em que todos mostraram valores superiores a
1,96.
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Figura 2. Modelo Tedrico Proposto.

O construto InstalacBes Gerais teve um dnico
indicador com carga abaixo de 0,7, porém o teste t
(6,158) indica sua significancia estatistica. Por outro
lado, o construto Motivos Pessoais (MP) apresentou
3 indicadores com coeficientes inferiores a 0,4, todos
ndo significativos (problemas de salde, objetivos e
expectativas ndo terem sido atendidos e ambiente
desagradavel). Tais indicadores foram excluidos e
estimou-se um novo modelo, que apresentou 0s
indicadores do construto  Motivos  Pessoais
significativos e ndo modificou os indicadores dos
outros construtos (Figura 2).

Em seguida, foram avaliadas a confiabilidade,
a validade convergente e a validade discriminante dos
construtos. Quanto a confiabilidade, deve ser aferida,
conforme Chin (1998) e Hair, Willian, Babin, Rolph,
and Tatham (2009), pela confiabilidade composta e
alpha de Cronbach, exigindo-se valores superiores a
0,7 em ambos os indicadores. De acordo com 0S
dados apresentados na Tabela 2, a confiabilidade fica
atestada, destacando-se que Motivos Pessoais
alcangou coeficiente alpha superior a 0,6, o que é
aceitavel, dado o carater exploratério do trabalho.
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Tabela 2. VME, CC e Alpha de Cronbach

Variancia Média

Confiabilidade

Alpha de Cronbach

Extraida Composta
AA 0,53 0,92 0,91
AB 0,83 0,94 0,90
AT 0,62 0,94 0,92
IG 0,64 0,91 0,88
INS 0,71 0,91 0,86
IS 0,74 0,94 0,93
MP 0,55 0,77 0,64

A validade convergente deve ser avaliada,
segundo os mesmos autores, pelas cargas fatoriais e
pela variancia média extraida, para a qual é
importante alcancar valores de 0,5, no minimo. Em
ambas as situagdes, foi possivel alcangar a validade
convergente.

A validade discriminante deve ser avaliada,
conforme Fornell e Larcker (1981), comparando-se a
raiz quadrada da Varidncia Média Extraida com os
coeficientes de correlagdo entre construtos. Quando a
raiz for superior aos coeficientes de correlacéo,
atesta-se a validade discriminante. Os dados
mostrados na Tabela 3 indicam que somente no caso
dos construtos instalagbes gerais e instalacbes das
salas de ginastica houve a violagdo, em patamares
minimos, o que é até certo ponto compreensivel, dada

Tabela 3. Validade Discriminante

a natureza similar das variaveis.

Uma vez avaliados 0s construtos, podem-se
avaliar os resultados do modelo de mensuracéo.
Conforme pode ser visto na Figura 2, a insatisfacéo
geral é explicada pelos construtos atendimento
administrativo e atendimento técnico, ambos com
coeficientes  significativos em 1%, mas o0s
coeficientes dos construtos instalacbes gerais e
instalagbes das salas de ginastica ndo séo
significativos. O R? é de 0,39, indicado moderado
poder de explicacéo.

Ja o abandono foi explicado em patamares
reduzidos pela insatisfacdo geral e motivos pessoais,
ambos com coeficientes significativos em 1%. Sendo
assim, as hipoteses 3 e 4 ndo foram confirmadas,
havendo a confirmacdo das hipéteses 1, 2, 5 e 6.

AA AB AT IG INS IS MP
AA 0,73
AB 0,21 0,91
AT 0,72 0,24 0,79
IG 0,67 0,15 0,69 0,80
INS 0,55 0,45 0,58 0,51 0,84
IS 0,66 0,21 0,73 0,81 0,54 0,86
MP -0,04 0,20 -0,07 -0,01 -0,01 -0,03 0,74

5 CONSIDERACOES FINAIS organizagOes verificar a insatisfagdo que provocou o
abandono dos clientes. Descobrindo quais foram os
motivos de suas insatisfacOes, seria possivel melhorar
suas estratégias para tomar as medidas que

considerassem necessarias e fidelizar os clientes.

Como mencionado neste trabalho, a analise
das causas da insatisfacdo e do abandono dos clientes
de academias de ginastica possibilitaria as
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Avalia-se que o indice geral de insatisfacdo
dos  fatores  pesquisados —  Atendimento
Administrativo (2,85), Atendimento Técnico/Pessoal
(2,79), Instalagbes das Salas (2,73) e Instala¢Ges
gerais (2,77) — seja considerado razoavelmente alto
(média 2,50). Atendimento ao cliente deve ser uma
questdo de atencdo por parte das academias, deve ser
repensado de alguma maneira em todos os setores das
academias de ginastica em que o atendimento esta, de
alguma forma, relacionado — recepcéo, possibilidades
de negociacéo e atendimento dos instrutores.

Algumas das principais causas da insatisfacao
observadas nesta pesquisa dizem respeito a
valorizacdo do cliente por parte da academia, a
possibilidade de negociagdo na hora da renovacgéo, a
atencdo e motivacdo prestada aos alunos pelos
instrutores e a dificuldade para estacionar.

Nenhum outro ponto da pesquisa elevou tanto
a percepcdo de insatisfacdo dos clientes quanto esses.
Ao considerar os fatores analisados separadamente,
verifica-se que Atendimento administrativo e
Atendimento técnico/pessoal (professores) foram
responsaveis pela maior parcela da insatisfacao.

No que se refere a atividades mais utilizadas
pelos clientes, a musculacéo, além de ser considerada
0 servico mais importante, seguida dos exercicios
aerdbicos, foi também o que contou com a maior
insatisfacdo relacionada as questdes de atengdo e
motivacdo dadas pelos instrutores, ao nimero de
instrutores nas salas de musculagcdo e gindstica,
juntamente ao conhecimento técnico dos instrutores,
gue também ficou muito acima da média de
insatisfacdo. Como a musculagdo, 0s exercicios
aerobicos sdo, hoje, as atividades que mais atraem
clientes para as academias, devendo ser priorizadas
no que diz respeito a investimentos e treinamentos de
instrutores, embora 0s resultados da pesquisa tenham
apontando para um nivel alto de insatisfacdo em
relagdo as mesmas.

Ja no atendimento administrativo, a relagdo da
valorizacdo do cliente com a melhora da negociacao
de renovacdo de contrato tem que ser revista, pois
para os respondentes isso deixa a desejar. Esse pode
ser apontado como mais um dos pontos vulneraveis
das academias de ginastica para o abandono.

Tais aspectos confirmam o fator 4 de Mendes,
Pinheiro e Troccoli (2011), performance do produto,
especificamente nos itens relativos ao atendimento
pessoal. Se as academias de ginastica buscarem
reduzir a insatisfacdo demonstrada nesta pesquisa,
conseguirdo fidelizar grande parte de seus alunos. De
acordo com Engel (2000), a qualidade é significativa
apenas se monitorada com base na percepcdo do
consumidor. Apos avaliar 0 que o cliente espera em

termos de qualidade e desempenho, a empresa deve
se esforgar para monitorar tanto esses fatores quanto
o0s de resposta da companhia ao cliente, de maneira
continua.

Com relacdo ao modelo estrutural, foi
constatada influéncia moderada da insatisfagdo sobre
0 abandono e baixa influéncia dos motivos pessoais
sobre o abandono. De qualquer maneira, tais
resultados corroboram as afirmacdes de Saba (2008)
e Klain (2010), no tocante aos motivos pessoais,
especialmente os ligados a desanimo e falta de
motivacéo.

Entretanto, a baixa influéncia dos motivos
pessoais se deve a baixa intencdo de abandono
manifestada pelos clientes. O construto foi o que
apresentou o menor valor (2,353), situando-se abaixo
do ponto médio, o que indica que os clientes ndo
estdo propensos a abandonar o servigo. Apesar de
todos o0s entrevistados terem abandonado uma
academia nos Ultimos 12 meses, eles aparentemente
ndo manifestam essa intencdo no momento.

Por fim, espera-se que a identificacdo de
variaveis responsaveis pela satisfacdo dos clientes de
servicos e dos construtos antecedentes do abandono
seja a maior contribuicdo da pesquisa. Esses temas
sdo ainda carentes de maiores aprofundamentos, visto
que os estudos académicos tém avaliado com grande
abundancia a lealdade e seus antecedentes, restando o
abandono e seus predecessores um tanto quanto
esquecidos, pesquisas que seriam de grande utilidade
académica e gerencial.

No que tange as limitagBes deste trabalho,
deve-se destacar que: 0s entrevistados foram
selecionados por meio de um sistema ndo
probabilistico de amostragem, o que ndo permite a
generalizacdo dos resultados obtidos; os dados foram
coletados apenas uma vez no tempo (corte
transversal), ou seja, 0s atributos podem se modificar
ao longo do tempo; ndo é possivel generalizar os
resultados obtidos para academias de outras cidades,
uma vez que a pesquisa foi conduzida apenas em
Belo Horizonte. Talvez a principal limitacdo seja
aquela relacionada ao corte transversal, uma vez que
ndo foi observada intencdo de abandono imediato.

Sugere-se, para pesquisas futuras, ampliar a
amostra, e realizar a pesquisa em outros setores com
prestacdo de servicos continuos, tais como cursos de
idioma, tratamentos médicos ou odontoldgicos e
servicos de prevencdo a saude (fisioterapia, pilates).
Outra sugestdo seria pesquisar 0 cliente
imediatamente ap6s o abandono, pois talvez assim
seja possivel relacionar o abandono efetivo com seus
construtos antecedentes, limitacdo e insatisfacéo.
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