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RESUMO:

Este artigo apresenta um estudo de caso realizado na empresa Academia Alpha, sobre os
4P’s de marketing com foco na comunicacdo. O objetivo geral da pesquisa € identificar a
importancia dos 4P’s de marketing com €nfase na comunica¢do. Para o desenvolvimento
do estudo de caso foram feitas pesquisas bibliograficas em livros de autores de marketing e
em artigos cientificos publicados sobre a temética. Realizou-se uma pesquisa exploratdria
com aplicagdo de questiondrio para 50 (cinquenta) clientes da Academia Alpha. A pesquisa
realizada demonstra o que a organizacdo desenvolve ou ja desenvolveu, na prestacdo de
servicos em relacdo a satisfacdo do cliente. Verificou-se ainda que o estudo detalhado dos
4P’s pode trazer inimeras vantagens, beneficios e melhorar a competitividade da empresa,
que a satisfacdo do cliente € resultante da qualidade dos aparelhos, do bom atendimento na
recepcdo e dos demais profissionais que trabalham na empresa, bem como, da existéncia
de um ambiente saudavel. Conclui-se que ha a necessidade de adequagao dos instrumentos
de comunicacdo e a realizaciao de reunides com os profissionais (instrutores) para que eles
possam oferecer aos alunos uma orientacdo sobre a correta realizagdo dos exercicios,
associada a disposi¢do de um ambiente agradavel e receptivo.
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ABSTRACT:

This article presents a case study on company Alpha Academy, on the 4 p's of marketing
with a focus on communication. The overall objective of the research is to identify the
importance of the 4 p's of marketing with emphasis on communication. For the
development of the case study were made bibliographic research in books by renowned
authors and marketing in published scientific articles on the subject. An exploratory
research with questionnaires to 50 (fifty) clients of Alpha Academy. The survey
demonstrates that the organization develops or has already developed, in the provision of
services in relation to customer satisfaction. It was also found that the detailed study of the
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4 p's can bring many advantages, benefits and improve the company's competitiveness, that
customer satisfaction is a result of quality of equipment, the good service at the front desk
and other professionals who work in company, as well as the existence of a healthy
environment. It is concluded that there is a need to adapt the instruments of communication
and meetings with professionals (instructors) so they can offer students guidance on the
correct realization of the exercises, coupled with the provision of an environment Nice and
receptive.

KEY-WORDS: Marketing plan; Means of communication; Customers.

1 INTRODUCAO

Em um periodo em que a economia estd em constante variacdo e a crise afeta
todos os mercados, as organizacdes estdo cada vez mais buscando novas alternativas para
se estabilizar diante da crise e dessa economia variavel. Nesse sentido, os 4P’s de
marketing tém como objetivo principal facilitar as decisdes da empresa de forma eficaz
para que os objetivos empresariais sejam desenvolvidos corretamente. Dai a importancia, o
conhecimento e o estudo dos 4P’s de marketing por qualquer empresa, pois, sdo eles que
auxiliam a organizacdo quanto a definicdo das estratégias referentes ao lancamento e
adequacdo do produto, a definicdo do prego, da promogao e da praca, possibilitando a ela
alcancar os seus objetivos.

Este artigo apresenta os resultados de um estudo de caso desenvolvido na empresa
Academia Alpha, sobre os 4P’s de marketing com foco na comunicagdo.

De forma andloga, as academias de gindstica também precisam desse estudo para
poder se estabilizar no mercado e se tornar uma empresa competitiva ¢ bem-sucedida.
Nesse contexto, esse estudo analisou a Academia Alpha, que tem sua estrutura fisica ha
mais de 4 (quatro) anos disponivel para seus clientes, porém, € perceptivel que a sobredita
empresa apresenta deficiéncias em relacdo a utilizacdo dos 4P’s de marketing,
principalmente, no que se refere a comunicagdo, visto que € o ponto mais deficitario no
contexto dos 4P’s.

O tema escolhido foi baseado nas dificuldades que a Academia Alpha apresenta,
principalmente, pela falta do desenvolvimento dos 4P’s e, em especial, a comunicacdo do
marketing ser deficitdria. Assim, buscou analisar o que pode ser feito para eliminar, ou

pelo menos suprir tais defici€éncias, com o intuito atrair mais clientes para a empresa,
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obtendo dessa forma, melhores condi¢cdes na prestacdo dos servicos e, consequentemente,
lucros maiores.

Diante do exposto anteriormente, esta pesquisa tem o propdsito de analisar a
importancia dos 4P’s de marketing, dando énfase a comunicacdo, a qual pode ser
considerada o maior gargalo da Academia Alpha, trazendo para a empresa vantagens
decorrentes da satisfacdo e fidelizacdo de seus clientes, além de poder ajustar os valores
dos servicos prestados em relacdo aos seus concorrentes, sem reducdo dos lucros e avaliar
se a empresa possui uma boa localizacdo e se os servicos prestados pelos profissionais
(instrutores) atuantes sao satisfatorios.

Desta forma, a proposta deste estudo € responder o seguinte problema de
pesquisa: Qual a importancia dos 4P’s de marketing e, principalmente, da comunicacao,
para que a Academia Alpha consiga obter melhor desempenho?

O objetivo geral da pesquisa € identificar a importancia dos 4P’s de marketing e
da comunicacdo em especifico, como forma de assegurar que a Academia Alpha apresente
melhor performance/desempenho.

Mediante o objetivo geral exposto, t€ém-se 0s seguintes objetivos especificos:

e Descrever as maiores deficiéncias da empresa, em relacdo a utilizacdo dos 4P’s,
buscando propor solu¢des para tais deficiéncias;

e [dentificar as (des)vantagens que a empresa tem ao (in)utilizar adequadamente
0s 4P’s;

¢ Analisar os instrumentos de comunicacao e tentar adequa-los dentro da empresa.

Para o desenvolvimento do estudo foram realizadas pesquisas bibliograficas em
livros de autores que discutem sobre o marketing, tais como Kotler e Keller, Cobra, entre
outros, em artigos cientificos publicados. Para a coleta de dados, foi aplicado questiondrio
junto aos clientes.

Este artigo estd estruturado da seguinte forma: a secdo 1, que se refere a
Introdugdo, apresenta o tema, sua importancia, objetivos e o método de pesquisa utilizado;
a secdo 2 apresenta o Referencial Tedrico incluindo os principais conceitos utilizados na
andlise dos resultados; a secdo 3 aduz os Aspectos Metodoldgicos; a secdo 4 mostra 0s
Resultados encontrados, incluindo o atendimento aos objetivos propostos; por fim, a se¢ao
5 apresenta as Consideragdes Finais sobre o trabalho, incluindo sugestdes e recomendagdes

a empresa pesquisada e a Academia.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Definindo o Marketing

Segundo Cobra (1997, p. 23), marketing € “o processo na sociedade pelo qual a
estrutura da demanda para bens econdmicos e servicos € antecipado ou abrangido e
satisfeita através da concepg¢ao, promocgao, troca e distribuicao fisica de bens e servigos”.

Segundo a American Marketing Association (2005) apud Kotler e Keller (2006, p.
17), “o0 marketing é uma funcao organizacional e um conjunto de processos que envolvem
a criagdo, a comunicacdo e a entrega de valor para os clientes, bem como a administracao
do relacionamento com eles, de modo que beneficie a organizacdo e seu publico
interessado”. A administracdo de marketing acontece quando pelo menos uma parte
(fornecedor) em uma relacdo de troca potencial procura maneiras de obter as respostas
desejadas das outras partes (consumidores). Sendo assim, € a arte e a ciéncia da apuracao
de um mercado-alvo e da captagdo, manutencdo e fidelizacdo de clientes por meio de um
desenvolvimento criativo, da entrega e da comunicagdo de um valor superior para o cliente.

Para Kotler (1999) o marketing é tudo o que um grupo pode obter por meio da
criacdo de algo que vai te satisfazer, ele entende que o marketing ndo nasce naturalmente, €

preciso saber fazé-lo.

[...] marketing é o processo social e gerencial pelo qual individuos e
grupos obtém o que necessitam e desejam através da criacdo, oferta e da
livre troca de produtos de valor com outros. Muitas pessoas veem o0
marketing de modo como a arte de procurar e encontrar formas
inteligentes de dispor dos produtos de uma organizagdo, ou seja, o
marketing € visto apenas como propaganda ou venda de produtos. No
entanto, a arte do verdadeiro marketing é a arte de saber o qué fazer
(KOTLER, 1999, p. 27).

Drucker (1996) apud Kotler e Keller (2006, p. 4), define marketing como:

Pode-se considerar que sempre haverd a necessidade de vender. Mas o
objetivo do marketing € tornar supérfluo o esfor¢co de venda. O objetivo
do marketing € conhecer e entender o cliente tdo bem que o produto ou o
servigo seja adequado a ele e se venda sozinho. Idealmente, o marketing
deveria resultar em um cliente disposto a comprar. A Udnica coisa
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necessdria entdo seria tornar o produto ou servico disponivel
(DRUCKER, 1996, apud KOTLER; KELLER, 2006, p. 4).

Dias (2003, p. 2), define marketing como “‘a fung¢do que cria valores para o cliente
e gera vantagem competitiva em longo prazo para uma empresa, por meio de estratégias de
marketing: produto, preco, comunicagao e distribuicao”.

Para Churchill Jr. e Peter (2003), o objetivo do marketing em relagdo com o
elemento do composto de marketing tem importancia fundamental para a empresa
desenvolver suas atividades da melhor forma possivel, se tornando uma organizacao

lucrativa e facilitando o processo de compras.

Como o objetivo do marketing € criar intercambios lucrativos, as
atividades de marketing também influenciam o processo de compra do
consumidor. Cada elemento do composto de marketing — produto, preco,
praga (canais de distribuicdo) e promog¢do (comunicacdes de marketing) —
tem potencial para afetar o processo de compra em VArios estdgios
(CHURCHILL JR.; PETER, 2003, p. 64).

Richard Bagozzi (1975) apud Cobra (1992, p. 35), conceitua marketing como um
processo de troca que tem objetivos de identificar necessidades insatisfeitas,
proporcionando produtos que satisfazem os clientes finais e que melhore a qualidade de
vida das pessoas na sociedade.

Conforme Schewe e Smith (1982, p. 21), “o conceito de marketing ndo é somente
uma transacao empresarial que nos orienta para obter lucro, mas sim € uma filosofia que se
aplica em todas as trocas, alids, para eles € necessario reconhecer as necessidades e desejos

das pessoas em seu dia a dia”.

2.2 Composto de Marketing

O composto de marketing ou mix de marketing foi popularizado por Philip Kotler,
mais conhecido como os 4P’s de marketing (produto, preco, promo¢do e praga) e tem
como objetivo principal facilitar as decisOes da empresa de forma eficaz para que os
objetivos empresariais sejam desenvolvidos corretamente.

Kotler (1998, p. 97) conceitua o composto de marketing como “a juncido de
ferramentas que uma organiza¢ao usa para conseguir atingir seus objetivos principais de

marketing no mercado”, conforme Figura 1.
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Figura 1 — Composto de Marketing
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Fonte: Kotler (1998, p. 97).

De acordo com Kotler e Keller (2006, p. 17), “os 4P’s representam a visdo que a
empresa vendedora tem das ferramentas de marketing disponiveis para influenciar
compradores. Do ponto de vista de um comprador, cada ferramenta de marketing é
projetada para oferecer um beneficio ao cliente”.

Segundo Kotler e Armstrong (1993), o mix de marketing ¢ um dos conceitos
principais do novo marketing. Eles o definem como um grupo varidvel do marketing que
as organizacdes utilizam para produzir respostas que desejam no mercado. Assim que
definidas as estratégias de posicionamento a empresa comeca a planejar os detalhes do mix
de marketing.

Para Richers (2000, p. 158) o “composto de marketing é um planejamento
estratégico que traz eficdcia e ajuda a organizacdo a atingir objetivos a médio e longo
prazo de forma eficiente”. Assim, ele define que a estratégia deve estar pronta para depois
ajustd-la com o mix, pois cada estratégia tem seu composto.

Gongalves et al. (2008) citam em seu artigo que o composto de marketing é a
fun¢do de marketing, referente ao mix de marketing, engloba as decisdes do produto, as
quais incluem a identificacdo de oportunidades de lancamento de produtos e adequacdo do
produto as necessidades dos clientes; as decisdes de preco, o qual € selecionado visando
gerar vantagem competitiva e retorno para a empresa; as decisdes de promocao, relativas

aos investimentos em estratégias de comunicacdo e promocdo de vendas; e as decisdes de
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praca ou distribuicdo, que envolvem a escolha de canais de vendas que satisfacam as
necessidades dos clientes.

2.2.1 A visao dos 4C’s

Lauterborn (1990) apud Serrano (2006) propds uma nova visao para 0 composto

mercadoldgico, que sdo os 4C’s que, por sua vez, o definiu conforme o Quadro 1.

Quadro 1 — Os 4C’s

4C’s 4P’s
Conveniéncia para Comprar Praca
Comunicagao Promocgao

Necessidade e Desejo do Consumidor | Produto

Custo para Satisfazer o Consumidor Preco

Fonte: Serrano (2006). Disponivel em:
<http://www.portaldomarketing.com.br/Artigos/4_Cs_do_Marketing.htm>. Acesso em: 15 ago. 2017.

De acordo com Lauterborn (1990) apud Guia do Marketing (2003), os 4C’s podem
ser representados a partir de uma ilustracdo para serem melhor analisados, como mostra a

Figura 2.

Figura 2 — Os 4C’s do Marketing

4C’s ' Maketing

Fonte: Guia do Marketing (2003). Disponivel em:
<http://guiadomarketing. powerminas.com/o-que-sao-sistemas-de-marketing-4as-4cs-4rs/>. Acesso em: 15
ago. 2017.

A satisfagdo do cliente também tem grande influéncia no desenvolvimento correto
dos 4C’s e 4P’s, j4 que os clientes sdo considerados os mais importantes para uma

organizacao.
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Nesse sentido, em seu artigo intitulado: “Anélise da satisfagdo do cliente de uma

academia de gindstica”, Trainoti (2006) obteve como resultado:

[...] deve-se monitorar periodicamente o grau de satisfacdo dos clientes
sobre todos os setores que envolvem a organizagdo e entdo adequar seus
servicos oferecendo-os com uma maior qualidade, pois um cliente
satisfeito torna-se um cliente fiel, por isso deve-se buscar
permanentemente a chance de encanta-lo, pois as empresas hoje buscam a
fidelidade e comprometimento dos clientes (TRAINOTI, 2006, p. 32).

Ja no artigo: “Abordagem da andlise conjunta no processo decisorio de aquisi¢ao

do servico de academia de gindstica”, Campos (2006) obteve o seguinte resultado:

Trabalhar com uma boa estrutura ou ambiente fisico e investir em
qualidade de atendimento mostraram ser agdes de grande importancia
para o mercado de atividades fisicas e academias de gindstica, assim
como, praticar precos competitivos como parte de um conjunto de
esforgos para o aumento do nimero de clientes e posteriormente, a
fidelizagdo dos mesmos. Dos resultados obtidos a respeito do grau de
importancia de cada atributo testado, destacam-se 0s seguintes aspectos:
estar sempre em contato com o cliente e estar atento as suas necessidades,
principalmente, em relacdo a uma boa estrutura fisica e um bom
atendimento (CAMPOS, 2006, p. 72).

Conclui-se com base nos sobreditos artigos publicados que as academias tiveram
otimos resultados, visto que as andlises apresentadas auxiliaram na identificacdo dos
setores que necessitavam de melhorias, assim sendo, verificou-se que o setor de limpeza
devia ser melhorado, sugerindo a contratagdo de mais um colaborador para cobrir todo o
hordrio de funcionamento da academia, ou seja, um funciondrio para cada periodo,
verificando também o grau de importancia de cada atributo testado, o que trouxe beneficios

a empresa para que ela pudesse se destacar entre outras organiza¢des do mesmo ramo.

2.2.2 Canais de Comunicacao

Segundo Matos (2004, p. 109) a comunicagdo empresarial, corporativa ou

institucional pode ser definida como:

A relacdo da empresa com seu publico interno e externo, envolvendo um
conjunto de procedimentos e técnicas destinados a intensificacdo do
processo de comunicacdo e a difusdo de informagdes sobre as suas
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atuacdes, resultados, missdo, objetivos, metas, projetos, processos,
normas, procedimentos, instru¢cdes de servico etc. A comunicacio
empresarial é subdividida em comunicagdo interna, comunicagio externa,
assessoria de imprensa, comunicacdo interpessoal, comunicacdo
interfuncional e comunicacdo informal. A comunicacdo interna é
direcionada a funciondrios e colaboradores diretamente vinculados a
empresa e a comunicacio externa ¢ relacionada a clientes, consumidores,
fornecedores, acionistas, empresas concorrentes, sociedade, midia,
governo, érgdos publicos, escolas, sindicatos etc. (MATOS, 2004, p.
109).

Segundo Schermerhorn (1999, p. 243), os canais de comunicacdo sao
responsaveis por transmitir as mensagens de formas rdpidas e claras ao seu destino, pode
ser por telefone, e-mail, cartas, etc. Pode ser de forma autoritarios e informais.

Churchill Jr. e Peter (2000) definem comunicagdo como sendo:

A transmissdo de uma mensagem de um emissor para um receptor, de
modo que ambos a entendam da mesma maneira. Dessa forma, um
anincio impresso, um cupom, um comercial de televisdo ou qualquer
outra comunicacdo de marketing devem transmitir claramente o
significado pretendido (CHURCHILL JR.; PETER, 2000, p. 449).

Gil (2001, p. 71), define a comunicagdo como:

Comunicar-se constitui habilidade requerida de todos os profissionais que
exercem fungdes gerenciais, principalmente dos profissionais de recursos
humanos, pois na maioria das atividades que exercem, necessitam
exprimir-se oralmente ou comunicar-se com uma ou mais pessoas (GIL,
2001, p. 71).

(194

Conforme Chiavenato (2002, p. 142), comunica¢do “é a troca de informacgdes
entre individuos. Significa tornar comum uma mensagem ou informacao. Constitui um dos

processos fundamentais da experiéncia humana e da organizagao social”.

3 ASPECTOS METODOLOGICOS
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Para o desenvolvimento do estudo foram realizadas pesquisas bibliograficas em
livros de autores de marketing, tais como: Kotler e Keller, Cobra, entre outros e em artigos
cientificos publicados. Segundo Oliveira (1998) a pesquisa bibliografica é aquela que
busca conhecer diferentes formas de contribui¢do cientifica para determinado assunto.

Realizou-se uma pesquisa exploratéria com aplicacdo de questiondrio para 50
(cinquenta) clientes da Academia Alpha de Monte Carmelo — MG, com o intuito de obter
informacdes se a satisfacdo do cliente € resultante da qualidade de aparelhos e
equipamentos, associada ao bom atendimento na recep¢ao e dos demais profissionais que
trabalham na empresa, bem como, da existéncia de um ambiente sauddvel, analisando a
relacdo direta que existe entre a correta utilizacdo do composto de marketing com a
fidelizacao dos clientes.

A pesquisa exploratéria é definida por Lakatos e Marconi (2003, p. 188), como
“uma formulagcdo de questdo para resolver algum problema, que o pesquisador fard para
investigar e analisar com clareza o problema a ser discutido”.

Assim, essa pesquisa adotou, como método de investigacado, o estudo de caso. De
acordo com Yin (2001, p. 32), “o estudo de caso se constitui em uma estratégia de pesquisa
que busca examinar um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto’.

Com o propdsito de alcangar o objetivo descrito anteriormente, a pesquisa se
desenvolveu com base na execucdo e cumprimento de cada uma das etapas que sdo
apresentadas a seguir:

a) revisdo da literatura: para iniciar a pesquisa foi realizado um levantamento
tedrico abordando sobre o composto de marketing e, especificamente, os canais de
comunicacao utilizados;

b) desenvolvimento do estudo de caso: essa etapa foi desenvolvida apds a
aprovacdo dessa pesquisa junto ao Comité de Etica em Pesquisa (CEP) da Fundacdo
Carmelitana Mério Palmério (FUCAMP), uma vez que foi aplicado questiondrio para 50
(cinquenta) clientes da Academia Alpha de Monte Carmelo — MG;

c) apresentacdo e andlise dos resultados e conclusdes da pesquisa: apds a andlise e
identificac¢do da correta utiliza¢do do composto de marketing, os dados coletados por meio
da aplicacdo de questiondrio para os 50 (cinquenta) clientes foram trabalhados por meio de

andlise quali-quantitativa, os quais forneceram subsidios para a formulacdo das
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consideragdes finais da pesquisa que englobam os seus resultados e as recomendacdes para
novos estudos relacionados ao objeto da pesquisa.

Creswell (2007, p. 211) define a anédlise quali-quantitativa como “um método
misto que se iniciou pela necessidade de reunir tantos dados quantitativos como qualitativo

em uma unica coleta de dados”.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Para o desenvolvimento do estudo de caso, foi realizada uma pesquisa de campo
por meio da aplicacdo de questiondrio para os clientes, visando analisar a organizagio a

partir da utilizag¢do dos 4 P’s de marketing em relagao aos servigcos prestados.

4.1 Caracterizacio da organizacao pesquisada

A Academia Alpha iniciou suas atividades no ano de 2008 no municipio de
Coromandel — MG, porém, a proprietdria vendo a oportunidade de investimento em outros
municipios da regido, detectou por meio de uma andlise de mercado que o municipio de
Monte Carmelo — MG, seria um ponto estratégico para um novo mercado de academia.
Dessa forma, ela inaugurou a mesma no ano de 2014. As modalidades que a academia
oferece atualmente sdo: musculacdo, funcional e danca. A academia tem como missdo
proporcionar um atendimento de qualidade em um ambiente arejado e agraddvel, onde
possam praticar exercicios fisicos e ter uma vida sauddvel. Seus objetivos sdo: ser uma
empresa de referéncia e reconhecida pelos clientes e colaboradores por sua estrutura fisica
e aparelhagem de boa qualidade e pelo atendimento, consequentemente, esperando um

retorno desejado para a empresa.

4.2 Apresentaciao dos dados

Nesta pesquisa foram abordados 50 (cinquenta) clientes, sendo que foi solicitado
o preenchimento de um questiondrio com 11 (onze) questdes de multipla escolha, podendo

escolher apenas ‘“uma” resposta. Na oportunidade, foi explicado a cada cliente a
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importancia do preenchimento correto e sincero das questdes, uma vez que a participagcdo
destes € imprescindivel para compreensao e para o aperfeicoamento dos servigos prestados
pela Academia Alpha. A seguir sdo apresentados os resultados obtidos a partir do
questiondrio aplicado.

Na amostra pesquisada, nota-se certa predominancia do publico feminino (70%)
em relacdo ao publico masculino (30%). O que significa que a academia possui em sua
populacdo de clientes um nimero mais representativo do publico feminino, ji que os
questiondrios ficaram a disposicdo dos alunos nos trés periodos do dia, em todos os
horérios de funcionamento da academia.

Sobre a ocupacdo dos entrevistados nota-se um elevado nimero de estudantes
(36%) e donas de casa (22%), o que leva a uma importante conclusdo para a proprietédria
que pode considerar esses dados para estabelecer uma parceria e lancar convénios com
esses publicos especificos. J& com os funciondrios publicos (6%), os empregados de
empresa privada (10%), os profissionais liberais (12%) e outros (14%) ela podera investir
em publicidade e promog¢des para aumentar este nimero de alunos.

As faixas etdrias dos clientes que responderam o questiondrio foram as seguintes,
menos de 15 anos (0%), de 16 a 21 anos (14%), de 22 a 27 anos (36%), de 28 a 33 anos
(34%), de 34 a 39 anos (10%) e acima de 40 anos (6%).

Percebe-se um equilibrio entre pessoas que nunca se matricularam em uma
academia (48%) e aquelas que eram clientes de outras academias (52%) e transferiram para

a Academia Alpha.

Figura 3 — Meio de comunicag@o que levou a ser cliente

Meio de comunicaciao que levou a ser cliente

0
0% 8 @1 - Publicidude
1 %

@2 - Internet

16
2 \

@4 Propaganda Volante

O3 - Contato Direto

30% @5 - Fventos
006 - Oulrus

Fonte: Elaborada pela autora (2017).
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Para complementar a questdo anterior, uma vez conhecida a situa¢do dos(as)
alunos(as) antes de frequentar a Academia Alpha, é importante saber qual o meio de
comunicacdo pelo qual o(a) aluno(a) ficou conhecendo a academia. Pode-se inferir, por
meio da Figura 3 que os resultados mais incidentes foram: contato direto (30%), internet

(28%) e publicidade (24%).

Figura 4 — Fator predominante para escolha da Academia Alpha

0 02/0 o Fator Predominante
0% 0%
@1 - Preco
B2 - Localizacao
29 03 - Estrutura
S8% B4 - Variedade de Aulas
OS5 - Outros

Fonte: Elaborada pela autora (2017).

Em relacdo aos fatores predominantes para escolha da academia, de acordo com a
Figura 4 ndo se tem duvida que a localizacdo e a estrutura predominaram, sendo que 58%
dos entrevistados escolheram estrutura que € um fator que pesa bastante na escolha das
academias e os outros 42% definiram a localiza¢do como fator principal.

Nota-se que os clientes frequentam a academia de 3 a 4 vezes por semana (42%),
e todos os dias, incluido o sdbado que € aberta das 09hOOmin. as 13h00min (58%), o que
leva a concluir que os clientes frequentam a academia mais vezes por semana. Isso pode
ser considerado uma boa renda para a empresa, ja que os valores aumentam em relacio a
quantidade de dias que os alunos frequentam a academia.

Percebe-se que os clientes t€ém diferentes pensamentos em relagdo a pratica de
uma nova modalidade, artes marciais (16%), danca de salao (18%), natacdo (28%), sauna
(10%), hidroginastica (14%) e outros (14%). Tais dados poderdo auxiliar bastante a
proprietdria da empresa na tomada de decisdo estratégica para investir em novas
atividades.

E possivel observar que a academia é conceituada por grande parte dos clientes,

pois 80% dos pesquisados aprovaram em 6timo ou bom, o que representa um elevado nivel

GETEC, v.7,n.18, p.1-20/2018 13



DINIZ, B. A.; VALDISSER, C. R.

de satisfacdo, porém, 20% dos entrevistados estdo insatisfeitos e para melhorar este

resultado € necessario aprimorar o servigo prestado.

Figura 5 — Avalia¢do do meio de comunicagio

0 Avaliacdo do meio de comunicacio
0%%

@l - Nada Adeguado
@2 - Pouco Adequado

a3 - Adequado

Fonte: Elaborada pela autora (2017).

Por meio da Figura 5, é possivel afirmar que o percentual de clientes que
consideram o meio de comunicacdo da Academia Alpha adequado € relevante, ja que 80%
dos clientes tem uma analise positiva desse assunto € 20% considera pouco adequada por
motivos ndo identificados, mais que deverdo ser analisados.

Ao serem questionados sobre a recep¢do e sua forma de atendimento, 80% dos
clientes classificaram como 6tima e 20% como boa. Assim, nos mostra que o atendimento
pode ser usado como um cartdo de visita.

Fica evidente que o atendimento telefonico também realizado por quem trabalha
na recepcao recebeu avaliagdo como 6timo (64%), sendo que 22% classificaram como bom
e a minoria (14%) como regular.

Em relagdo ao estacionamento, 48% dos entrevistados classificaram como 6timo,
bom (24%), regular (16%) e ruim (12%). Estes dados sdo relevantes para se pensar em

alguma alternativa.

Figura 6 — Localizagdo
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Localizacao
A
0%
18% @1 - Otimo
B2 - Bom
03 - Regular
B4 - Ruim

a5 - Péssimo

Fonte: Elaborada pela autora (2017).

Na visdo dos clientes a Academia Alpha estd muito bem localizada, é o que pode-
se inferir, a partir da Figura 6 pois 52% dos clientes avaliaram este quesito como 6timo e
30% em bom e apenas 18% como regular. O que pode ser levado em conta é que alguns
clientes moram longe, mas optam por realizar atividades fisicas na academia pela sua

estrutura e equipamentos.

Figura 7 — Prego

0 0 Preco
0% 0%
21 - Otimo
@2 - Bom
O3 - Regular
84 - Ruim
05 - Péssimo

Fonte: Elaborada pela autora (2017).

De acordo com a Figura 7, pode-se considerar que a maioria dos clientes avaliou o
preco praticado pela Academia Alpha como bom e regular, sendo 36% e 42%
respectivamente e, apenas 22% considerou como 6timo. Este nivel médio de aprovacdo
deve ser revisto com a proprietéria e explicado para os clientes 0 motivo do preco ser mais
elevado que o praticado pelas demais academias, para terem uma melhor compreensio e
assim, aumentar o grau de satisfacdo desses.

Neste quesito, obteve um nivel de aprovagdo considerdvel com 70% dos

entrevistados classificando como 6timo, em seguida, 24% classificou como bom. Os 6%
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que classificou como regular ndo deu opinido sobre o que fazer para melhorar o grau de
satisfacdo.

A Academia Alpha nesse quesito também obteve um considerdvel nivel de
aprovacao, 64% dos respondentes consideraram como Otimo os hordrios das aulas de
gindstica, 30% consideraram bom, 4% regular e 2% ruim.

Como ja analisado em algumas questdes anteriores, a relacao entre o investimento
e a qualidade dos servicos prestados, € classificada pela maioria dos clientes como 6timo
(72%) e bom (24%). Apenas 4% classificou a relagdo entre o investimento e a qualidade
dos servigos prestados como regular.

A infraestrutura avaliada obteve um alto nivel de aprovacgdo, sendo que 78%
avaliaram como 6timo e 16% como bom, tendo ainda 6% que classificou como regular. A
infraestrutura da academia € uma vantagem competitiva a ser ainda mais explorada.

Nota-se que o nivel de satisfacdo dos clientes quanto aos aparelhos € satisfatorio,
com excelente classificacdo, sendo que para 76% ¢é 6timo e para 24% bom.

Quando se fala em buscar saide, praticando exercicios fisicos, a higiene tem que
ter uma atencdo especial e isto € percebido pelos alunos, uma vez que, classificaram a
higiene da academia como 6tima (82%) e 18% como boa.

Em relacdo a realizagdo de eventos, a Academia Alpha deve ter mais atencdo e
tentar desenvolver mais eventos, j4 que os resultados foram bem distribuidos e alguns
alunos classificaram como péssima (36%), ruim (18%), regular (30%), ou seja, a maioria
dos clientes ndo esta satisfeita.

O atendimento dos professores € um dos principais componentes. Este elemento
faz toda a diferenca para a academia e, principalmente, para os clientes, tanto na hora de
optar pela academia até na hora de se tornar cliente fiel a ela. Assim, € possivel inferir que
os professores tiveram uma avaliagdo boa (48%) e em seguida, 6tima (34%). Como regular
(18%), o que deve ser melhorado para nao ter uma perda de alunos no decorrer do tempo.

Apesar da insatisfacido de alguns clientes em relagcdo aos professores, a avaliacao
da criatividade teve um bom indice de aprovagdo, é o que se percebe com resultados
obtidos, os clientes classificando em 6timo (40%) e bom (30%), porém, outros clientes
classificaram em regular (15%), ruim (9%) e péssimo (6%), o que deve ter maior atencao

com os professores para melhorar neste aspecto.
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As musicas utilizadas na hora dos treinos € um dos pontos que a academia deve
melhorar para agradar seus clientes, colocando musicas novas e mais op¢des para se ouvir,
pois muitos clientes classificaram em 6timo (12%), bom (38%) e regular (46%) e ruim 4%
o que ndo € considerado positivo para a empresa, pois poderd perder credibilidade em
virtude de coisas pequenas que podem ser melhoradas rapidamente.

A falta de acompanhamento e corre¢do na execu¢do de alguns exercicios pode
levar a graves lesdes por parte de quem pratica exercicios de maneira incorreta. Entdo se
torna muito importante que o profissional (instrutor) esteja atento a estes alunos e possa
ajudé-los. Esta questdo foi avaliada como 6timo (24%), bom (48%), ou seja, tem que haver
melhorias neste quesito de grande importancia, sobretudo para o aluno.

O nivel de motivacdo foi avaliado por grande parte como bom (50%), 6timo
(22%), regular (16%), ruim (12%). Os resultados obtidos mostram que novamente 0s
profissionais (instrutores) tiveram uma nota média sobre os requisitos do seu trabalho, o
que tem de ser mais observado pela proprietiria e pedir aos instrutores maior
comprometimento ¢ melhoria em seu comportamento e dedicacdo ao trabalho.

A variedade de modalidades oferecidas pela Academia Alpha tem sido de forma
geral mediana, € o que pode ser inferido, ja que todos os respondentes avaliaram de forma
mediana as atividades existentes, a saber: musculacdo, funcional e danca. A maioria das
pessoas que responderam classificou em 6timo (16%), bom (30%), regular (46%) e ruim
(8%).

Apesar de haver algumas criticas aos profissionais, a atencdo dada pelos
professores e colaboradores da academia pode ser considerada aprovada com 42% dos
respondentes avaliando como 6timo, 36% avaliando como bom, regular (16%) e apenas
(6%) achando ruim.

A partir dos resultados obtidos, verifica-se que Kotler e Keller (2006, p. 4), t€ém

um pensamento preciso sobre o que evidenciou-se nesta pesquisa:

Pode-se considerar que sempre haverd a necessidade de vender. Mas o
objetivo do marketing € tornar supérfluo o esfor¢co de venda. O objetivo
do marketing é conhecer e entender o cliente tdo bem que o produto ou o
servico seja adequado a ele e se venda sozinho. Idealmente, o marketing
deveria resultar em um cliente disposto a comprar. A Unica coisa
necessdria entdo seria tornar o produto ou servico disponivel
(DRUCKER, 1996, apud KOTLER; KELLER, 2006, p. 4).
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Conclui-se que o(a) aluno(a) deve ter toda atencdo merecida dispensada a ele(a),
deve se sentir importante para que o servigo seja vendido automaticamente. Por isso é
necessario a utilizacdo correta do mix de marketing para ter alunos satisfeitos e fiéis a

academia.

5 CONSIDERA COES FINAIS

Era objetivo secunddrio da pesquisa analisar e identificar as maiores deficiéncias
da organizacdo em relagdo a utilizacdo dos 4P’s, buscando propor solucdes para tais
deficiéncias, além de identificar as (des)vantagens que a empresa tem ao (in)utilizi-los
adequadamente, bem como desenvolvé-los em todos os seguimentos da empresa e analisar
os instrumentos de comunicacdo tentando adequd-los dentro da organizacdo. Tinha ainda
como objetivo primdrio identificar a importancia dos 4P’s de marketing e da comunicacao
em especifico, como forma de assegurar que a Academia Alpha de Monte Carmelo — MG
apresente melhor performance/ desempenho. Com esta pesquisa foram atendidos todos os
objetivos determinados, assim verificou-se que as falhas existiam realmente e, dessa forma,
foi possivel desenvolver métodos e/ou criar estratégias para suprir as falhas detectadas.

Foi aplicado questiondrio junto aos clientes para averiguar os objetivos
apresentados, sendo que foram feitas perguntas relacionadas ao composto de marketing
(4P's).

O trabalho apresenta como limitacdo, a aplicacdo de questiondrios somente para
50 (cinquenta) clientes, o que retrata uma amostra pequena dos alunos matriculados na
academia, e teve uma pequena abordagem ja que o tempo foi curto.

Com base nos resultados obtidos, a partir do questiondrio aplicado, vé-se a
necessidade de adequacdo dos instrumentos de comunicagdo e a realizacdo de reunides
com os profissionais (instrutores) para que eles possam oferecer aos alunos uma orienta¢ao
sobre a correta realizacdo dos exercicios, associada a disponibilizagdo de um ambiente
agradavel e receptivo, o que tornariam tais clientes fiéis. E para que os resultados
continuem sendo Otimos e constantes devem ser analisados periodicamente o grau de
satisfacdo dos usudrios quanto a execucdo de promocdes, localizacdo (praca), precos

adotados e a realizacdo de divulgagdes (propaganda), assim poderdo ser aplicados novos

GETEC, v.7,n.18, p.1-20/2018 18



Os 4P’s de marketing

instrumentos de coleta de dados (questiondrios) contendo algumas perguntas relacionadas
ao bem-estar dos alunos, trazendo respostas para o aperfeicoamento do servigo prestado.

Alternativamente poderd ser realizada uma nova pesquisa com os funciondrios e
com a proprietdria do estabelecimento, o que permitird a execucao de uma triangulacao dos
dados, dando uma maior sustentacdo as respostas ja fornecidas pelos usudrios fiéis da
empresa, pois, um usufruidor satisfeito é um usudrio fiel, e a busca pelo melhoramento € a
chance de fazé-lo fiel e trazer mais usudrios até a organizacao para se tornarem alunos.

Assim, deduz-se que esta pesquisa ajudard a proprietdria a ter informagdes
precisas no que deve ser feito para o melhoramento da empresa, ajudando-a a programar
seu planejamento adequadamente e definir uma melhor estratégia de mercado. Os pontos
fortes da Academia Alpha, como a estrutura e a localizagao devem ser referéncia na busca
por clientes novos, ja que todos os elogios estdo voltados para estes quesitos, porém, deve
ser intensificada a divulgacdo (propagandas, anincios em internet e radios locais), para
poder crescer mais no mercado consumidor.

Por fim, infere-se a partir dos resultados obtidos que as academias em geral
vendem saude, qualidade de vida, lazer e bem-estar e para sobreviver e crescer no mercado
que se caracteriza pelas crises, mudancas constantes € que a cada dia torna-se mais

competitivo € necessdrio suprir e agradar as necessidades de seus clientes diariamente.
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