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RESUMO

O comportamento do consumidor tem se tornado um tema de grande relevancia no setor de
academias, especialmente diante do crescimento do mercado fitness e da maior exigéncia dos
consumidores em relagdo a qualidade dos servigos prestados. Nesse contexto, o presente estudo
teve como objetivo analisar os fatores que influenciam o comportamento de consumo ¢ a
fidelizagdo de clientes em academias da cidade de Aquidauana/MS. A pesquisa caracterizou-se
como quantitativa, descritiva, bibliografica e de campo, utilizando como instrumento de coleta
de dados um questionario estruturado aplicado aos frequentadores de academias. Os dados
coletados foram organizados e analisados por meio da construgdo de graficos e tabelas,
permitindo a interpretacdo dos resultados com base no referencial tedrico sobre comportamento
do consumidor, qualidade de servigos e fidelizacdo de clientes. Os resultados demonstraram
que fatores como qualidade dos equipamentos, atendimento da equipe, competéncia técnica dos
instrutores, organizacdo do ambiente e seguranca durante os exercicios influenciam diretamente
a satisfacdo e permanéncia dos consumidores nas academias. Observou-se ainda elevado indice
de satisfacdo geral, intengdo de continuidade e recomendagdo da academias para amigos e
familiares, evidenciando comportamento positivo dos clientes em relagdo aos servigos
prestados. Conclui-se que a fidelizagdo dos consumidores esta relacionada n3o apenas a
estrutura fisica da academia, mas também a qualidade do atendimento, ao relacionamento com
os clientes e a percepcdo de valor oferecida pelos servigos.

Palavras-chave: comportamento do consumidor; academias; satisfacdo; fidelizacao; qualidade

de servicos.



ABSTRACT

Consumer behavior has become a highly relevant topic in the fitness industry, especially due to
the growth of the fitness market and the increasing consumer demand regarding the quality of
services provided. In this context, the present study aimed to analyze the factors that influence
consumer behavior and customer loyalty in gyms located in the city of Aquidauana/MS. The
research was characterized as quantitative, descriptive, bibliographic, and field-based, using a
structured questionnaire applied to gym members as the data collection instrument. The
collected data were organized and analyzed through graphs and tables, allowing the
interpretation of the results based on the theoretical framework concerning consumer behavior,
service quality, and customer loyalty. The results showed that factors such as equipment
quality, staff service, instructors’ technical competence, environment organization, and safety
during exercises directly influence customer satisfaction and retention in gyms. A high level of
overall satisfaction, intention to continue attending the gym, and willingness to recommend the
gym to friends and family was also observed, demonstrating positive customer behavior
regarding the services provided. It was concluded that customer loyalty is related not only to
the gym’s physical structure, but also to the quality of customer service, customer relationships,
and the perception of value offered by the services.

Keywords: consumer behavior; gyms; satisfaction; customer loyalty; service quality.
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1 INTRODUCAO

O comportamento do consumidor tem se consolidado como um dos principais objetos
de estudo da administragdo e do marketing contemporaneo, especialmente em segmentos
voltados a prestag@o de servigos, como o setor de academias. Em um mercado cada vez mais
competitivo, compreender os fatores que influenciam as decisdes de compra ¢ permanéncia
dos clientes tornou-se essencial para a sobrevivéncia e crescimento das organizagdes. Nesse
contexto, as academias passaram a buscar estratégias ndo apenas para atrair novos
consumidores, mas também para fideliza-los, oferecendo experiéncias capazes de gerar
satisfacdo, comprometimento e continuidade na utilizacdo dos servigos. O municipio de
Aquidauana conta com 11 academias, sendo que 7 encontram-se registradas na associacao
comercial de Aquidauana.

No municipio de Aquidauana/MS, o setor fitness vem acompanhando a tendéncia
nacional de crescimento da procura por atividades fisicas, impulsionada pela maior
preocupacdo da populagdo com saude, qualidade de vida e bem-estar. Esse cenario tem
ampliado a competitividade entre as academias locais, tornando necessario compreender os
fatores que influenciam a escolha, satisfagdo e permanéncia dos consumidores. Dessa forma,
investigar o comportamento dos clientes das academias de Aquidauana torna-se relevante tanto
para o meio académico quanto para os gestores do setor.

A crescente preocupagao da populacdo com satde, estética, qualidade de vida e bem-
estar contribuiu significativamente para a expansao do mercado fitness no Brasil. Com isso, o
consumidor passou a apresentar um perfil mais exigente, avaliando aspectos que vao além da
estrutura fisica da academia, como atendimento, localizagdo, preco, ambiente organizacional,
acompanhamento profissional e identificacdo com a marca. Dessa maneira, compreender o
comportamento do consumidor torna-se fundamental para identificar os fatores que
influenciam a escolha e a permanéncia dos clientes nas academias.

Segundo Philip Kotler e Kevin Lane Keller (2006), o comportamento do consumidor ¢é
influenciado por fatores culturais, sociais, pessoais e psicologicos, sendo os fatores culturais
aqueles que exercem maior impacto sobre as decisdes de consumo. Os autores destacam que
habitos, valores, estilo de vida, grupos de referéncia, experiéncias pessoais ¢ motivagoes
individuais contribuem diretamente para o processo de decisdo de compra. Assim, analisar

esses fatores dentro do contexto das academias permite compreender de maneira mais ampla



as razdes que levam os consumidores a escolher determinados estabelecimentos e permanecer
vinculados a eles.

Diante desse cenario, a presente pesquisa tem como problematica central compreender:
quais fatores influenciam o comportamento de consumo e a fidelizagdo de clientes em
academias da cidade de Aquidauana/MS? A partir dessa questdo, elaborou-se como objetivo
geral: analisar os fatores que influenciam o comportamento de consumo e a fidelizacdo de
clientes em academias da cidade de Aquidauana/MS.

Como objetivos especificos, busca-se: identificar o perfil dos consumidores de
academias da cidade de Aquidauana/MS; analisar a influéncia dos fatores psicologicos ¢
culturais na decisdo de consumo; verificar de que maneira os fatores pessoais e sociais
interferem na escolha das academias; e compreender quais elementos contribuem para a
fidelizagdo dos clientes nesse segmento.

A relevancia desta pesquisa justifica-se pela importancia do setor fitness para a
economia ¢ para a promoc¢ao da satide ¢ qualidade de vida da populag@o. Além disso, o estudo
podera contribuir para que gestores de academias compreendam melhor o perfil ¢ as
necessidades dos consumidores, possibilitando a criagdo de estratégias mais eficazes de
relacionamento, retencdo e fidelizacdo de clientes.

Quanto a estrutura do trabalho, inicialmente sera apresentado o referencial tedrico,
abordando conceitos relacionados ao comportamento do consumidor, marketing de servigos ¢
fidelizacdo de clientes. Em seguida, sera descrita a metodologia utilizada na pesquisa,
especificando os procedimentos de coleta e andlise de dados. Posteriormente, serdo
apresentados ¢ discutidos os resultados obtidos, buscando interpretar os fatores que
influenciam o consumo e a permanéncia dos clientes nas academias analisadas. Por fim, serdo
expostas as consideragdes finais da pesquisa, destacando os principais resultados alcancados,

bem como as referéncias bibliograficas utilizadas para fundamentacao tedrica do estudo.

2 REFERENCIAL TEORICO

O comportamento de consumo ¢ a fidelizagdo de clientes em academias tém se tornado
temas relevantes diante do crescimento do mercado fitness e da busca crescente por qualidade
de vida e bem-estar. Nesse contexto, compreender os fatores que influenciam a escolha,
permanéncia e satisfagdo dos alunos ¢ essencial para o desenvolvimento de estratégias capazes
de fortalecer o relacionamento entre academiase cliente. Assim, aspectos como atendimento,

estrutura fisica, qualidade dos servicos e relacionamento interpessoal podem impactar
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diretamente na fidelizagdo dos consumidores. Dessa forma, esta fundamentagio tedrica busca
discutir os principais conceitos relacionados ao comportamento do consumidor e as estratégias

de fidelizagdo no segmento fitness.

2.1 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR E FIDELIZACAO

O estudo do comportamento do consumidor tornou-se essencial para as organizagdes
que desejam compreender as necessidades, desejos e expectativas de seus clientes. No contexto
das academias, entender os fatores que influenciam a decisdo de escolha e permanéncia dos
consumidores representa um importante diferencial competitivo, uma vez que o mercado
fitness apresenta constante crescimento e elevada concorréncia.

De acordo com Philip Kotler e Kevin Lane Keller (2006), o comportamento do
consumidor refere-se ao estudo de como individuos, grupos e organizacdes selecionam,
compram, utilizam e descartam produtos, servicos ou experiéncias para satisfazer suas
necessidades e desejos. Os autores afirmam que as decisdes de consumo sdo influenciadas por
fatores culturais, sociais, pessoais e psicoldgicos, os quais exercem impacto direto sobre a
percepcao e a escolha dos consumidores.

Os fatores culturais sdo considerados os mais influentes no comportamento de compra,
pois envolvem valores, costumes, crencas ¢ habitos adquiridos ao longo da vida social do
individuo. Nesse sentido, a busca por satde, qualidade de vida e estética corporal passou a
fazer parte da cultura contemporanea, aumentando significativamente a procura por academias
e servicos relacionados ao bem-estar fisico.

Além dos aspectos culturais, os fatores sociais também desempenham papel importante
nas decisdes de consumo. Segundo Solomon (2016), os grupos de referéncia, familia, amigos
e redes sociais influenciam diretamente os habitos e preferéncias dos consumidores,
especialmente em servigos voltados a imagem pessoal e qualidade de vida. Dessa forma, muitas
pessoas iniciam a pratica de atividades fisicas motivadas pela influéncia social, pela busca de
aceitacdo em determinados grupos ou pela construgdo de uma identidade associada a habitos
saudaveis.

Os fatores pessoais também devem ser considerados na analise do comportamento do
consumidor. Idade, ocupagdo, condi¢do econdmica, estilo de vida e personalidade interferem
diretamente no processo de decisdo de compra. Conforme destacam Kotler e Keller (2006),

consumidores com diferentes estilos de vida apresentam necessidades distintas, o que exige
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das empresas estratégias direcionadas para publicos especificos. No segmento das academias,
por exemplo, alguns clientes priorizam preco e localizagdo, enquanto outros valorizam
estrutura fisica, equipamentos modernos, atendimento personalizado e acompanhamento
profissional.

Os fatores psicolégicos correspondem as motivagdes, percepgdes, aprendizagens e
atitudes que influenciam o comportamento humano. Solomon (2016) ressalta que a motivagao
esta relacionada as necessidades internas que impulsionam o individuo a agir em busca de
satisfagdo. Assim, consumidores de academias podem ser motivados por objetivos variados,
como emagrecimento, condicionamento fisico, estética, satide ou socializagao.

No setor de servigos, compreender o comportamento do consumidor torna-se ainda
mais relevante devido as caracteristicas especificas desse mercado. Las Casas (2012) afirma
que o0s servigos possuem caracteristicas como intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade
e perecibilidade, fatores que tornam a percepgdo do cliente um elemento decisivo para sua
satisfacdo. Diferentemente de produtos fisicos, os servi¢os sdo avaliados principalmente pela
experiéncia proporcionada ao consumidor.

Nesse contexto, as academias precisam investir ndo apenas em infraestrutura, mas
também na qualidade do atendimento e no relacionamento com os clientes. Lovelock e Wirtz
(2011) destacam que a prestagdo de servicos depende diretamente da interagdo entre empresa
e consumidor, sendo a experiéncia vivenciada pelo cliente um dos principais fatores
responsaveis pela fidelizagao.

A fidelizacdo de clientes pode ser entendida como a capacidade da organizacdo de
manter relacionamentos duradouros com seus consumidores, estimulando sua permanéncia e
preferéncia pela marca. Segundo Kotler e Keller (2006), clientes satisfeitos tendem a
desenvolver maior lealdade a empresa, além de contribuirem para a divulgagdo positiva dos
servigos oferecidos. No segmento fitness, a fidelizacdo representa um importante indicador de
sucesso, pois a permanéncia dos alunos esta diretamente relacionada a qualidade dos servigos
prestados e a satisfacdo das expectativas dos consumidores.

Portanto, compreender os fatores que influenciam o comportamento do consumidor e a
fidelizacdo de clientes em academias torna-se fundamental para o desenvolvimento de
estratégias eficazes de marketing e relacionamento. Dessa maneira, as organizagdes podem
oferecer servigos mais alinhados as necessidades do publico, fortalecendo sua competitividade

e ampliando sua capacidade de retencdo de clientes.

2.2 SERVICOS E MARKETING DE SERVICOS
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Os servigos podem ser compreendidos como atividades predominantemente intangiveis
que ocorrem por meio da interacdo entre consumidores, colaboradores e recursos
disponibilizados pelas organizagdes (GRONROOS, 1990). Diferentemente dos produtos
tangiveis, os servicos sdo avaliados principalmente pela experiéncia proporcionada ao
consumidor.

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), os servigos constituem sistemas nos quais
o cliente participa ativamente do processo, demonstrando interesse ndo apenas no resultado
obtido, mas também na qualidade da experiéncia vivenciada. Dessa forma, a satisfacdo do
consumidor passa a depender diretamente da percepgdo sobre o desempenho do servigo
prestado.

Hoffman et al. (2010) destacam quatro caracteristicas fundamentais dos servigos:
intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade. Essas caracteristicas
tornam a gestdo da qualidade um fator decisivo para a competitividade das organizagdes.

No segmento fitness, essas caracteristicas tornam-se ainda mais evidentes, uma vez que
a experiéncia do consumidor depende da interacdo constante com instrutores, funcionarios,
ambiente fisico e equipamentos. Dessa forma, academias precisam investir continuamente na
qualidade dos servicos, no atendimento e no relacionamento com seus clientes.

A fidelizacdo de clientes representa um dos principais objetivos das organizagdes que
atuam no setor de servigos, uma vez que a manutengdo de consumidores satisfeitos contribui
para a sustentabilidade financeira e para o fortalecimento da competitividade empresarial. No
contexto das academias, a fidelizacdo estd relacionada a capacidade da organizacdo em
proporcionar experiéncias positivas que estimulem a permanéncia dos alunos e o
desenvolvimento de vinculos duradouros com a instituicéo.

Segundo Kotler e Keller (2006), clientes satisfeitos tendem a apresentar maior lealdade
a empresa, reduzindo a probabilidade de migracdo para concorrentes e aumentando a intengdo
de recompra. Além disso, consumidores fidelizados costumam recomendar espontaneamente
0s servigos para amigos e familiares, contribuindo para a constru¢do de uma imagem positiva
da organizagao.

No segmento fitness, a fidelizagdo ¢ influenciada por diversos fatores, entre eles a
qualidade dos equipamentos, a competéncia técnica dos profissionais, o atendimento prestado,
a personalizacdo dos servigos e o relacionamento interpessoal desenvolvido entre alunos e

equipe. Conforme destacam Miranda et al. (2021), a satisfagdo dos consumidores esta
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diretamente associada a percep¢do de valor obtida durante a utilizacdo dos servigos,
influenciando significativamente a intengdo de permanéncia na academia.

A fidelizacdo também esta relacionada a criagdo de experiéncias que atendam as
necessidades individuais dos consumidores. Academias que investem em acompanhamento
personalizado, monitoramento de resultados e atendimento humanizado tendem a desenvolver
maior proximidade com seus clientes, fortalecendo sentimentos de confianca, pertencimento e
comprometimento.

Nesse contexto, compreender os fatores que influenciam a fidelizagdo torna-se
fundamental para o desenvolvimento de estratégias capazes de aumentar a retencao de clientes
e fortalecer a competitividade das academias. Dessa forma, a fidelizagdo deixa de ser apenas
consequéncia da satisfacdo e passa a constituir um elemento estratégico para o crescimento

organizacional.

2.3 QUALIDADE DOS SERVICOS E MODELO SERVPERF

A qualidade dos servigos pode ser compreendida como a percepcdo do consumidor em
relagdo ao desempenho efetivo do servico recebido. Cronin e Taylor (1992) desenvolveram o
modelo SERVPERF, amplamente utilizado para mensurar a qualidade dos servicos com base
na percepcao dos clientes.

O modelo avalia cinco dimensdes principais: tangibilidade, confiabilidade, presteza,
seguranca ¢ empatia. Essas dimensdes permitem analisar aspectos relacionados a estrutura
fisica, competéncia dos profissionais, rapidez no atendimento, confianga transmitida aos
consumidores e aten¢do as necessidades individuais dos clientes.

No contexto das academias, o SERVPERF apresenta elevada aplicabilidade por
permitir identificar fatores diretamente relacionados a satisfagdo e fidelizacdo dos alunos,

contribuindo para a melhoria continua dos servicos oferecidos.

3 METODOLOGIA

A presente pesquisa caracteriza-se como aplicada, pois busca gerar conhecimentos
voltados a compreensdo do comportamento do consumidor ¢ da fidelizagao de clientes em
academias do municipio de Aquidauana/MS, contribuindo para melhorias nos servigos

prestados e nas estratégias de marketing utilizadas pelas organizagdes. Segundo Prodanov e
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Freitas (2013), a pesquisa aplicada possui finalidade pratica, visando solucionar problemas
especificos presentes na realidade estudada.

Quanto aos objetivos, o estudo classifica-se como descritivo, uma vez que buscou
identificar, registrar e analisar as percep¢des dos consumidores acerca da qualidade dos
servicos oferecidos pelas academias. Conforme Vergara (2016), a pesquisa descritiva procura
descrever caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno sem interferir diretamente na
realidade observada.

Em relacdo a abordagem do problema, a pesquisa caracteriza-se como quantitativa.
Segundo Gil (2008), pesquisas quantitativas utilizam métodos estatisticos para coleta e analise
dos dados, permitindo identificar padrdes e relagdes entre as informagdes obtidas.

Quanto aos procedimentos técnicos, a pesquisa foi desenvolvida por meio de pesquisa
bibliografica e pesquisa de campo. A pesquisa bibliografica foi realizada a partir da analise de
livros, artigos cientificos, dissertagdes e trabalhos académicos relacionados ao marketing de
servigos, comportamento do consumidor, satisfacdo e fidelizagdo de clientes em academias. Ja
a pesquisa de campo ocorreu mediante aplicacdo de questiondrios diretamente aos

frequentadores de academias do municipio de Aquidauana/MS.

3.1 COLETA DE DADOS

Inicialmente realizou-se levantamento bibliografico acerca dos temas marketing
comportamental, satisfagdo do consumidor, qualidade em servigos e fidelizagao de clientes em
academias. Posteriormente, definiu-se a utilizacdo da ferramenta SERVPERF, desenvolvida
por Cronin e Taylor (1992), como instrumento de coleta de dados.

O instrumento foi adaptado a realidade das academias do municipio de Aquidauana/MS,
contemplando questdes relacionadas a confiabilidade, atendimento, seguranga, empatia,
estrutura fisica, qualidade dos equipamentos, satisfacdo e fidelizacdo dos clientes.

A coleta de dados foi realizada entre abril e junho de 2026, por meio da ferramenta
Google Forms e da aplicagdo presencial de questionarios estruturados junto aos frequentadores
das academias pesquisadas.

A amostra foi composta por 63 clientes, selecionados por conveniéncia, considerando a
disponibilidade e aceitagdo dos participantes em responder ao instrumento de pesquisa.

O questionario foi composto por perguntas fechadas organizadas em escala Likert de
cinco pontos, variando entre “discordo totalmente” e “concordo totalmente”, possibilitando

mensurar a percep¢ao dos consumidores em relagdo aos servicos oferecidos.
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3.2 ANALISE DOS DADOS

Os dados coletados foram classificados como dados primarios, uma vez que foram
obtidos diretamente junto aos participantes da pesquisa. Apds a coleta, os dados foram
organizados e tabulados em planilhas eletronicas utilizando o software Microsoft Excel e
Google Planilhas.

Para melhor interpretacao dos resultados, foram elaborados graficos e tabelas contendo
frequéncias absolutas e percentuais das respostas obtidas. A andlise ocorreu por meio de
estatistica descritiva e interpretag@o dos resultados a luz do referencial tedrico adotado.

Segundo Minayo (2014), a interpretacdo dos dados permite compreender os significados
presentes nas informagdes coletadas, contribuindo para andlises mais aprofundadas dos
fendmenos estudados. Dessa forma, os resultados permitiram identificar os principais fatores
relacionados a satisfagdo, comportamento do consumidor e fidelizagdo dos clientes nas

academias do municipio de Aquidauana/MS.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

O perfil dos respondentes demonstra que a maioria dos participantes da pesquisa reside
no municipio de Aquidauana/MS, evidenciando que o estudo alcangou predominantemente o
publico atendido pela academiasanalisada. Esse aspecto contribui para a representatividade dos
dados obtidos, uma vez que as respostas refletem a percepcdo de consumidores inseridos na
realidade local da prestacdo de servigos fitness. A localizacdo da academiasconstitui um fator
relevante na escolha do consumidor, pois interfere diretamente na frequéncia de utilizagdo e na
permanéncia do aluno. Nesse sentido, Magalhdes (2022) destaca que a proximidade geografica
influencia significativamente a decisdo do consumidor na escolha de academias, principalmente
devido a praticidade e facilidade de acesso ao estabelecimento. Considerando a proximidade
entre as cidades de Aquidauana e Anastacio, no Grafico 1 ¢ apresentado o percentual de pessoas

que moram em Aquidauana e Anastacio.
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Grafico 01. Domicilio

Vocé mora em Aquidauana?
63 respostas

® Sim
@® MNao

57,1%

Fonte: Dados de Pesquisa Académica - 2026

Em relacdo a faixa etaria, observou-se predominancia de individuos entre 18 e 34 anos,
perfil considerado compativel com o publico que mais frequenta academias no Brasil. Essa
faixa etaria geralmente apresenta maior preocupacdo com aspectos relacionados a saude,
estética corporal, condicionamento fisico e qualidade de vida. Além disso, consumidores jovens
tendem a demonstrar maior nivel de exigéncia quanto a qualidade dos servigos oferecidos.
Conforme afirmam Miranda et al. (2021), clientes mais jovens valorizam fatores como
modernizacdo dos equipamentos, qualidade do atendimento e estrutura fisica adequada, o que
torna necessario o investimento continuo em melhorias capazes de atender as expectativas desse

publico.

Grafico 02. Faixa Etaria

Qual a sua faixa etaria?
63 respostas

@ Menos de 18 anos
@ 18224 anos

@ 25 a34 anos

@ 35 244 anns

® 45 a 54 anos

@ 55 a4 anos

@ 65 ou mals
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Fonte: Dados de Pesquisa Académica - 2026

Os dados também revelaram participagdo significativa de individuos do género
masculino. Esses dados demonstram a possibilidade de desenvolver estratégias para ampliar a
participagcdo de outros publicos consumidores. De acordo com Miranda et al. (2021), a
percepcao da qualidade dos servigos pode variar conforme as expectativas individuais de cada
consumidor, sendo fundamental compreender essas diferengas para fortalecer o relacionamento
com os alunos e promover a fidelizagdo. No Grafico 03 ¢ apresentada a distribuicdo do género

dos participantes da pesquisa.

Grafico 03. Género dos participantes

Qual o seu género?
B3 resposias

@ Masculino
@ Feminino
2 Prefiro nao dizer

Fonte: Dados de Pesquisa Académica - 2026

Os dados também revelaram quantidade significativa de alunos com mais de um ano de
permanéncia na academia, aspecto que pode ser associado ao nivel de satisfagdo dos
consumidores em relagdo aos servigos prestados. Melo et al. (2017) destacam que clientes
frequentes desenvolvem maior capacidade critica em relacdo a prestacdo de servigos, tornando
suas avaliacOes relevantes para a identificacdo de pontos positivos e necessidades de melhoria
organizacional. A continuidade da frequéncia demonstra que as academias conseguem atender,
ao menos parcialmente, as expectativas dos clientes, favorecendo a fidelizagdo. Conforme
afirmam Miranda et al. (2021), consumidores satisfeitos tendem a desenvolver comportamento

positivo em relagdo a empresa, aumentando tanto a inten¢cdo de permanéncia quanto a
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possibilidade de recomendagdo dos servigos para outras pessoas. No Grafico 04 ¢ possivel

observar o tempo de frequéncia nas academias.

Grafico 04. Tempo de Frequéncia na Academias

Tempo que frequenta a academia:
63 respostas

@ Menos de 3 meses
® 3-12 meses

) 1=3 anos
@ Mais de 3 anos

Fonte: Dados de Pesquisa Académica - 2026

Grande parte dos participantes frequenta a academiasentre trés e cinco vezes por
semana. Esse resultado demonstra forte envolvimento dos clientes com a pratica de atividades
fisicas e evidencia a importancia da academiasna rotina dos consumidores. Esse resultado
demonstra que a academiasocupa papel importante no cotidiano dos alunos, tornando ainda
mais relevante a manutencdo da qualidade dos servicos oferecidos. Segundo Magalhaes (2022),
consumidores com maior frequéncia semanal tendem a apresentar nivel mais elevado de
exigéncia em relacdo ao conforto, atendimento e qualidade dos equipamentos, fatores que
influenciam diretamente a satisfagdo e a permanéncia na academia. No Grafico 05 ¢ possivel

observar a frequéncia semanal.

Grifico 05. Frequéncia Semanal
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Qual a frequéncia semanal média:
63 respostas

® 1vez
® 2a3vezes
4 a 5 vezes

. @ Mais de 5 vezes

Fonte: Dados de Pesquisa Académica - 2026

Os resultados obtidos demonstram predominéncia de avaliagdes positivas em relagdo a
disponibilidade e disposicdo da equipe da academia, evidenciando percepgdo favoravel dos
clientes quanto ao atendimento recebido. Esse aspecto revela que os participantes reconhecem
o comprometimento dos profissionais em auxiliar os alunos durante a realizagao das atividades,
contribuindo para uma experiéncia mais satisfatoria no ambiente da academia. A qualidade do
atendimento € considerada um fator essencial para a percepg¢ao positiva dos consumidores em

relacdo aos servigos prestados.

Nos proximos Graficos serdo apresentadas as respostas em escala Likert de 5 pontos,
variando entre “discordo totalmente” (1) e “concordo totalmente” (5), possibilitando mensurar
a percepcao dos consumidores em relagdo aos servigos oferecidos tendo como base a adaptacao

do modelo SERVPERF.

No modelo SERVPERF, a dimensdo presteza esta relacionada a rapidez, eficiéncia e
disposi¢do dos funcionarios em atender as necessidades dos clientes. Conforme destacam Melo
et al. (2017), profissionais acessiveis e disponiveis exercem influéncia significativa sobre a
satisfacdo dos usuarios, fortalecendo a confianca e o relacionamento entre consumidor e
empresa. Observou-se, a partir dos resultados obtidos, que a maior parte dos participantes
percebe a atuacdo da equipe da academiasde forma positiva, especialmente no que se refere ao
interesse demonstrado pelos profissionais em atender as necessidades dos alunos. Esse aspecto
evidencia a presenca de um atendimento mais atento e individualizado, contribuindo para uma

experiéncia mais satisfatoria durante a utilizacdo dos servicos oferecidos pela academia.
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A valorizacdo do atendimento humanizado tem sido apontada como um fator relevante
para a satisfacdo e fidelizagdo dos consumidores no segmento fitness. De acordo com Miranda
et al. (2021), clientes tendem a desenvolver maior confianga e vinculo com academias que
demonstram preocupacdo com suas necessidades individuais, favorecendo sentimentos de
pertencimento e aproximagao entre consumidor e instituicdo. Dessa forma, a atencdo dedicada
pelos profissionais pode contribuir positivamente para a percep¢ao da qualidade dos servicos

prestados. O dados podem ser observados nos Graficos 06 e 07.

Grafico 06. Funcionarios Dispostos a Ajudar

Os funciondrios estao sempre dispostos a ajudar.
63 respostas

40
37 (58,7%)
30

20

16 (25,4%)

10
1(1,6%) 7 (11,1%)

Fonte: Dados de Pesquisa Académica - 2026

Grafico 07. Interesse em Atender Necessidades

A equipe demonstra interesse em atender minhas necessidades.
63 respostas

40

35 (55,6%)

30

20
17 (27%)

1.(1,6%) 2(3,2%) 8 (12,7%)

1 2 3 - 5
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Fonte: Dados de Pesquisa Académica - 2026

Observa-se que os instrutores exercem papel fundamental na construg¢do da confianga
dos consumidores, principalmente em relacdo a seguranga e a execucao correta dos exercicios.
De acordo com Magalhdes (2022), a qualificacdo profissional constitui um dos principais
fatores considerados pelos consumidores no momento da escolha de uma academia. A
percepgdo de competéncia técnica dos profissionais influencia diretamente a credibilidade da
instituicdo e a satisfagdo dos clientes, tornando-se um diferencial importante no segmento
fitness.

Além disso, Miranda et al. (2021) destacam que profissionais capacitados contribuem
significativamente para a percep¢do de seguranca, qualidade e eficacia dos treinamentos. O
acompanhamento adequado dos instrutores favorece melhores resultados para os alunos e
fortalece a satisfagdo geral com os servigos prestados, contribuindo também para a permanéncia
e fidelizacdo dos consumidores na academia.

A presenga de profissionais preparados contribui para que os alunos realizem os treinos
de forma mais segura e eficiente, reduzindo insegurancas e favorecendo maior tranquilidade
durante as atividades desenvolvidas. Os resultados relacionados a competéncia técnica podem

ser observados no Grafico 08.

Grafico 08. Competéncia Técnica

Os instrutores demonstram conhecimento técnico e competéncia.

63 respostas

40

37 (58,7%)

30

20
17 (27%)

10
2 (3,2%) 3 (4,8%)

4 (6,3%)

Fonte: Dados de Pesquisa Académica - 2026
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No Grafico 09 ¢ possivel observar o resultado da percepcdo em relagdo a atengdo as
necessidades individuais dos clientes. Conforme destacam Miranda et al. (2021), a
personalizacdo do atendimento constitui um fator importante para o desenvolvimento de
comportamentos positivos dos consumidores. O acompanhamento mais proximo e humanizado
favorece ndo apenas a satisfacdo, mas também a criacdo de vinculos entre cliente e instituigao.
Nesse contexto, academias que valorizam o relacionamento interpessoal tendem a apresentar

melhores indices de fidelizagdo e permanéncia dos alunos.

Grafico 09. Atencao as Necessidades Individuais

Sinto-me seguro(a) ao usar os equipamentos e realizar os exercicios.
63 respostas

40

35 (55,6%)

30

20

14 (22,2%)
10

2 (3,2%) 8 (12,7%)

4 (6,3%)

Fonte: Dados de Pesquisa Académica - 2026

Os dados relacionados ao conhecimento dos objetivos e historico de treino dos alunos,
Grafico 10, demonstraram predominéncia de avaliacdes positivas, embora tenha sido observada
presenga mais significativa de respostas intermediarias quando comparadas a outros aspectos
avaliados na pesquisa. Esse resultado sugere que, apesar de os clientes reconhecerem o
acompanhamento oferecido pelos profissionais, parte dos participantes acredita que poderia
existir maior conhecimento individual sobre seus objetivos pessoais e evolucdo nos
treinamentos.

De acordo com o modelo SERVPEREF, apresentado por Melo et al. (2017), a dimensao
empatia estd relacionada a capacidade da organizagdo em compreender as necessidades
individuais dos consumidores e oferecer atendimento personalizado. Assim, a percepcao de que
os profissionais conhecem os objetivos e limitacdes dos alunos contribui diretamente para o

fortalecimento da confianga ¢ da satisfacdo dos clientes.
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Grafico 10. Conhecimento dos Objetivos e Historico de Treino

A equipe presta atengdao as minhas necessidades individuais.
63 respostas

40

30 31 (49,2%)

20

10 13 (20,6%)

12 (19%)
3 (4,8%)

4 (6,3%)

Fonte: Dados de Pesquisa Académica - 2026

Os resultados da pesquisa demonstram elevado nivel de satisfagdo geral dos clientes em
relacdo aos servigcos oferecidos pela academia, apresentada no Grafico 11. A maioria dos
participantes atribuiu avaliagdes positivas a experiéncia vivenciada no ambiente da institui¢ao,
indicando que os servigos prestados conseguem atender as expectativas dos consumidores em
diferentes aspectos relacionados a pratica de atividades fisicas.

Conforme destacam Miranda et al. (2021), a satisfacdo global do consumidor resulta da
combinacdo de diferentes fatores relacionados a experiéncia do cliente dentro da academia.
Aspectos como ambiente agradavel, atendimento humanizado, qualificagdo profissional e
qualidade estrutural exercem influéncia significativa sobre a percep¢ao dos consumidores em

relacdo aos servigos prestados.

Grifico 11. Satisfacio Geral com a Experiéncia
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Estou satisfeito(a) com minha experiéncia geral na academia.
63 respostas

40
30

20

15 (23,8%)

10
4,89 9 (14,3%
1.(1,6%) 3 (4,8%) ( o)

1 2 3 4

35 (55,6%)

Fonte: Dados de Pesquisa Académica - 2026

Os resultados relacionados a intencdo de permanéncia, Grafico 12, demonstram

predominancia de avaliagdes positivas, indicando que grande parte dos participantes pretende

continuar frequentando a academia. Esse dado evidencia a existéncia de vinculo entre os

consumidores ¢ os servi¢os oferecidos, além de demonstrar confianga dos alunos em relagdo a

qualidade do atendimento e da estrutura disponibilizada pela instituicao.

Segundo Miranda et al. (2021), a intencdo de permanéncia constitui um importante

indicador de comportamento positivo do consumidor, estando diretamente relacionada ao nivel

de satisfacdo percebida. Clientes satisfeitos tendem a demonstrar maior lealdade a empresa,

reduzindo as chances de desisténcia ou migragdo para concorrentes.

Grafico 12. Permanéncia na Academias

Pretendo continuar frequentando esta academia nos préoximos meses.
63 respostas

40
30

20

15 (23,8%)
10

3 (4,8%)

1(1,6%) 7 (11,1%)

1 2 3 4

37 (58,7%)
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Fonte: Dados de Pesquisa Académica - 2026

Os dados obtidos demonstram que a maioria dos participantes recomendaria a
academiaspara amigos e familiares, Grafico 13, evidenciando elevado nivel de aprovagdo em
relacdo aos servigos oferecidos. A recomendacdo espontinea representa um importante
indicador da satisfacdo dos consumidores, uma vez que clientes satisfeitos tendem a
compartilhar experiéncias positivas com outras pessoas.

Conforme afirmam Melo et al. (2017), consumidores satisfeitos tornam-se divulgadores
naturais da organizacdo, favorecendo a credibilidade e o fortalecimento institucional. A
recomendacdo espontanea possui grande relevancia no segmento fitness, pois influencia

diretamente a decisdo de novos consumidores no momento da escolha de uma academia.

Grafico 13. Indicacio e Recomendacao para outros clientes

Recomendaria esta academia a amigos ou familiares.
63 respostas

40

40 (63,5%)

30

20

10

11 (17,5%)

3 (4,8%) 7(11.1%)

Fonte: Dados de Pesquisa Académica - 2026

A andlise dos graficos permitiu identificar que a academiasapresenta resultados
positivos em praticamente todas as dimensdes avaliadas na pesquisa. De modo geral, os
participantes demonstraram satisfagdo em relacdo aos servicos oferecidos, evidenciando
percepgdo favoravel quanto a qualidade do atendimento, estrutura fisica, organizacdo do
ambiente e atuag@o dos profissionais. Esses resultados demonstram que a academiasconsegue
atender as expectativas da maior parte dos consumidores, favorecendo experiéncias satisfatorias

durante a pratica das atividades fisicas.
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Entre os aspectos mais bem avaliados destacam-se a qualidade e conservagdo dos
equipamentos, a competéncia técnica dos instrutores, a disposi¢do da equipe no atendimento
aos alunos e a sensac@o de seguranga durante os exercicios. Esses fatores possuem influéncia
direta na percepcdo de qualidade dos consumidores, uma vez que contribuem para maior
confianga, conforto e motivagdo dos alunos no ambiente da academia. Além disso, a
predominancia de avaliacGes positivas em relacdo a satisfacdo geral e a intencdo de
recomendacado demonstra fortalecimento do vinculo entre clientes e institui¢ao.

Os resultados observados corroboram os estudos de Miranda et al. (2021), que destacam
a importancia do atendimento humanizado, da qualificacdo profissional e da qualidade
estrutural para a satisfacdo e fidelizacdo dos consumidores em academias. Da mesma forma,
Melo et al. (2017), por meio do modelo SERVPEREF, ressaltam que dimensdes relacionadas a
tangibilidade, presteza, seguranga e empatia exercem influéncia significativa sobre a percepc¢ao
da qualidade dos servigos. Magalhdes (2022) também aponta que fatores como estrutura fisica,
equipamentos adequados e acompanhamento profissional representam elementos

determinantes para a escolha e permanéncia dos clientes em academias.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa teve como objetivo analisar os fatores que influenciam o
comportamento de consumo e a fidelizacdo de clientes em academias da cidade de
Aquidauana/MS. A partir dos dados obtidos por meio da aplicagdo dos questionarios e da
analise dos resultados, foi possivel compreender aspectos relevantes relacionados a percepcao
dos consumidores sobre os servigos oferecidos pelas academias, permitindo identificar
elementos que contribuem tanto para a escolha quanto para a permanéncia dos clientes nesse
segmento.

Os resultados demonstraram que fatores como qualidade dos equipamentos,
organizacdo do ambiente, competéncia técnica dos instrutores, atendimento da equipe e
sensacdo de seguranga durante os exercicios exercem influéncia significativa na satisfacdo dos
consumidores. Observou-se também que a maioria dos participantes frequenta a
academiasregularmente e apresenta inten¢do de continuidade, evidenciando a existéncia de
certo nivel de fidelizagdo. Além disso, a predominancia de avaliagdes positivas em relacdo a
recomendacdo da academiaspara amigos e familiares refor¢a a percepcao favoravel dos clientes

quanto a qualidade dos servicos prestados.
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A pesquisa também possibilitou identificar o perfil predominante dos consumidores das
academias analisadas, composto majoritariamente por jovens adultos preocupados com saude,
qualidade de vida, condicionamento fisico e estética. Os resultados evidenciaram ainda que
fatores pessoais, sociais e psicologicos influenciam diretamente o comportamento de consumo,
conforme discutido por Kotler e Keller (2006), especialmente no que se refere as expectativas
dos clientes em relac@o ao atendimento, ambiente e acompanhamento profissional.

Os dados obtidos confirmam os pressupostos tedricos apresentados por Miranda et al.
(2021), Melo et al. (2018) e Magalhaes (2022), que destacam que a satisfagdo dos consumidores
em academias depende da integracdo entre qualidade estrutural, atendimento humanizado,
relacionamento com os clientes e qualificagcdo profissional. Nesse contexto, percebe-se que a
fidelizag@o ndo esta relacionada apenas a oferta de equipamentos modernos, mas também a
capacidade da academiasem proporcionar experiéncias positivas e atendimento individualizado
aos consumidores.

Dessa forma, conclui-se que o objetivo geral da pesquisa foi alcangado, uma vez que foi
possivel analisar os fatores que influenciam o comportamento de consumo e a fidelizacao de
clientes em academias da cidade de Aquidauana/MS. O estudo contribui para ampliar a
compreensdo sobre o comportamento do consumidor no segmento fitness, além de oferecer
informagdes que podem auxiliar gestores na elaborag@o de estratégias voltadas a melhoria da
qualidade dos servigos, satisfacdo e retengdo dos clientes.

Como limitag@o da pesquisa, destaca-se a utilizagdo de uma amostra composta por 63
respondentes, concentrada em academias do municipio de Aquidauana/MS. Essa caracteristica
limita a generalizagdo dos resultados para outras regides e contextos organizacionais. Apesar
disso, os dados obtidos permitiram compreender aspectos relevantes do comportamento dos
consumidores e da fidelizacdo de clientes no segmento fitness local.

Por fim, sugere-se que futuras pesquisas aprofundem a analise de fatores emocionais,
motivacionais e digitais relacionados ao comportamento dos consumidores em academias,
considerando também diferentes publicos e realidades regionais. Essas investiga¢des poderdo
contribuir para maior compreensao das transformacdes do mercado fitness e das necessidades

dos consumidores contemporaneos.
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ANEXOS:
QUESTIONARIO APLICADO
N° Pergunta Alternativas
1 | Qual seu género? ( ) Feminino

( ) Masculino
() Prefiro nao dizer

Qual a sua idade?

()18a25
()26a35
()36a4s
( ) Acima de 45

O que te levou a escolher a sua academia?

( ) Desejo

( ) Necessidade

() Status

() Prego

() Por indicagdo médica
() Estética

() Saude

Qual foi o fator mais importante que levou vocé a
utilizar os servicos da sua academia?

( ) Eu mesmo(a)

( ) Conjuge

( ) Amigos

( ) Profissional da saude
() Outro

Com que frequéncia vocé vai a academia?

( ) Raramente

( ) Uma vez por semana

() Duas vezes por semana
() Trés ou mais vezes por
semana

O que faria vocé permanecer na mesma academia?

() Prego justo

() Variedade de servigo

() Atendimento diferenciado
() Estrutura moderna e
equipamentos novos
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() Programa de fidelidade e
descontos

7 | Quanto vocé acha justo pagar pela mensalidade da
academia?

() Até R$ 50,00

() R$ 50,00 a R$ 100,00
()R$ 101,00 a R$ 149,00
() R$ 150,00 a R$ 200,00

8 | Vocé frequenta academia com quem?

() Com ninguém
() Amigo

() Conjuge

() Familiar

Link:https://docs.google.com/forms/d/e/1F AlpQLSePqdpf1vLTW-
vOPsuxdTa72 A3fHUiJqqvIHiCqKWsq04f2aA/viewform?usp=header



