Retencao de socios em clubes de fithess:
Um estudo em zonas extraurbanas

'Ribeiro, G.; >3Goncalves, C. ; +?Carvalho, M. J.

Introducao

Atualmente, 17% da populacao portuguesa, fisicamente ativa, pratica atividade fisica numa organizacao de fitness. Verifica-se um aumento de 5% face a 2009, o que coloca Portugal acima da média europeia (Eurobarometer 2014). No entanto, o
segmento de mercado do fitness é afetado pela desisténcia precoce dos seus socios, 0 que implica um esforco redobrado no departamento das vendas do mesmo (McCarthy, 2007). Face a este fenOmeno, importa compreender as razdoes destas
desisténcias precoces bem como 0 que motiva 0s socios a readquirirem um servico ao longo do tempo (Ferrand, Robinson, & Valette-Florence, 2010). Comummente, os estudos sobre a retencdo de socios no fitness focam-se em grandes Ginasios e
Health Clubs (GHC) localizados em centros urbanos. No entanto, os grandes GHC retém o0s seus socios atraves de um contrato entre socio e clube. De outro modo, as pequenas empresas deste setor nao podem depositar a sua garantia financeira
unicamente nas vendas e na fidelizacdo contratual. Nesse sentido, parece pertinente abordar a tematica da retencdo dos socios em clubes que ndo se insiram nos centros urbanos de Portugal e que n&do tenham como estratégia de retencao o
estabelecimento de um contrato entre socio e clube. Assim, tem-se como objetivo verificar a intencao de permanéncia, da variavel retencdo de socios em clubes de fitness fora dos centros urbanos bem como averiguar os fatores que se
correlacionam com esta.

Métodos

O Presente estudo consistiu na aplicacdo de um gquestionario, utilizado em Portugal por Goncalves et al. (2014), com adequacdes tedricas para tornar as variaveis expetativas e retencao. As questdes avaliam 4 partes: dados sociodemograficos dos
participantes, percecao dos atributos de qualidade do seu clube (12 itens) , expectativas (5 itens) e satisfacdo do socio em relacéo ao clube (5 itens) e na vida (5 itens), retencao (5 itens) e comportamentos em relacéo a pratica (9 itens) avaliados
numa escala de Likert 5 pontos,. Os questionarios foram distribuidos em 6 clubes de zonas extraurbanas do norte e centro de Portugal, com um nimero de socios ativos superior a 150, com servicos de sala de cardiomusculacéo e aulas de grupo. A
analise foi feita atraves de estatistica descritiva que recorreu a medidas de localizacao (media, mediana e moda), medidas de dispersao (desvio padréo) e estatistica inferencial foram analisadas medidas de associacao (Coeficiente de correlacéo de
Pearson) baseadas em correlacdes das variaveis com o item da retencao, intencao de permanecer.

Resultados

Dados Sociodemograficos Expectativas e Satistacao

Relativamente ao estudo das expectativas do socio em relacdo ao seu ginasio, verificou-se que todos as
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Foram incluidos no estudo 258 participantes, 49,2% do sexo masculino. A media de idades fol componentes avaliadas demonstram um valor médio elevado (de M=4 a M=4,5) sendo que o0s itens com valor

de 30 anos. A maioria dos participantes encontrava-se inscrita no clube ha mais de 2 anos, mais elevado fora “O ginasio satisfez as suas expectativas” (M=4,5; DP=0,69), “Encontrou no clube o que
eram solteiros, licenciados, profissionalmente ativos, pertencentes a um agregado familiar de 3 pensava que iria encontrar” (M=4,4; DP=0,68) e “Encontrou no clube o que desejava encontrar’ (M=4,4;
ou 4 pessoas e com um rendimento do mesmo de até 1500€. DP=0,72). “O ginasio excedeu as suas expectativas” foi o item que apresentou menor valor (M=4,0; DP=0,99).

Na variavel Satisfacao com 0 ginasio apresenta uma percepcao elevada (de M=4,3 a M=4,6). As questdes com
melhor percecao foram “Considero-me uma pessoa feliz no meu ginasio” e “Estou satisfeito com o0 meu ginasio”
(M=4,6; DP=0,60), e o item com pior percecao foi “Tenho conseguido tudo 0 gque esperava N0 meu ginasio”
(M=4,3; DP=0,74).

Na componente de satisfacao com a vida, os valores medios sao mais baixos em relacao as outras variaveis
(3,7>M<4,0), destacando-se “Estou satisfeito com a minha vida” e “Até agora tenho conseguido as coisas

Percegdo dos atributos de Qualidade iImportante da vida que eu desejaria” (M=4; DP=0,85). Todos os outros itens tém uma opinido inferior.

Os participantes consideraram gue o seu clube era familiar (38,8%), diversificado (47,7%) e

dinamico (50%). . , .
Comportamento face a pratica

Tabela 1. Escala da percecéo dos atributos da qualidade. (Escala de Likert de 5 pontos)

Qualidade Valor Medio = 66% dos participantes inscreveu-se no ginasio para melhorar a sua condicdo fisica e refere manter-se
SOEUERUEEE 44 inscrito no ginasio pelo mesmo motivo;
Ambiente agradavel 4.6 = 84% dos participantes investem menos de 50€ mensais no clube;
Equipamentos inovadores 4,2 = Os servigcos mais procurados foram a musculacao (67,4%), as aulas de grupo (48,4%) e o cardiofitness
Boalocalizagdo 4,3 (43%);
Prestigio 43 = 42,8% dos participantes frequentam o ginasio 3 ou mais vezes por semana,;
Facilidade no acesso ao ginasio 45 = 43,8 % dos par?ic_ipantes treina sozinho e 39,1% tr_einq com amigos;
= 56,6% dos participantes nunca frequentou outro ginasio.

Capacidade de respostana resolucao de problemas 4,5

Tabela 4. Escala de Retencéo. (Escalade Likert de 5 pontos)
Balnearios espagosos 4,2 ltens Retenc&o Valor médio
Instalagoes adequadas 43 Tencionarecomendar o seu ginasio a familiares e a amigos? 4,6
Servigos inovadores 4.2 Tenciona permanecer no ginasio que frequenta? 4,6
Coerénciano designdos espacos do ginasio 4,3 Tenciona usar mais servi¢os do ginasio? 4,3

Se me inscrevesse agora, voltava a escolher este ginasio? 4,6
Preco o

No ambito geral, o seu grau de satisfacéo é elevado? 4,6

Correlacao permanéncia no clube

No ambito do teste correlacional entre a intencao do sécio em permanecer no clube e as dimensdes “Percecao atributos de qualidade”, “Expectativas e satisfacao” e “comportamento face a pratica”.

Foram encontradas correlacdes baixas entre a intencao de permanecer e os atributos da qualidade do servico (>0,244r <0,477; p>0,01). Apenas nao foi verificada correlacao significativa em relacdo a capacidade de resposta aos problemas.
Quanto a correlacao entre a intencéo de permanecer no clube e as variaveis das expectativas face ao clube, foram encontradas correlacdes baixas (>0,200r <0,376; p>0,01)

Para as variaveis da satisfacdo com o clube, esta foi tambem baixa (>0,232 r <0,371; p>0,01).

Relativamente as variaveis da satisfacdo com a vida, foram encontradas apenas 2 itens com correlacdo com o item permanecer no clube. Os itens com correlacédo estatisticamente significativa foram “Tenho conseguido coisas importantes na
minha vida” e “a minha vida € o que desejava que fosse” com correlacdes de r=0,148 e r=0,168; p>0,05, respetivamente.

N&o se encontraram correlacdes significativas para as variaveis “Se pudesse voltar atras ndo mudaria nada na minha vida”, “As minhas condic6es de vida sao boas” e “Estou satisfeito com a minha vida”.

Discussao e Conclusao

Neste estudo, os resultados indicam que os clubes foram procurados essencialmente para melhoria da condicao fisica e foi este 0 motivo apontado para a sua manutengao no ginasio.

Verificou-se que a maioria dos socios tém uma percepcao boa em relacéo as expectativas e satisfacdo face ao seu clube. Os niveis de satisfacdo com a vida pessoal foram ligeiramente inferiores. No que diz respeito a retencao verificamos que em
média 0s sOcios tencionavam recomendar o seu clube a outras pessoas, permanecer neste e usar mais servicos. Alem disso voltariam a inscrever-se no mesmo clube, se tivessem de se inscrever novamente tal como referido por Ferrand et al. (2010)
e apresentavam um grau de satisfacédo elevado, o que n&o corrobora com o estudo de Ferrand et al. (2010) mas esta em conformidade com grande parte dos estudos desta tematica (e.g. Goncalves et al.2014). Tal como encontrado por Séderlund
(2006), Tsitskari, Antoniadis e Costa (2014) neste estudo foi encontrada uma correlacéo entre a satisfacao com o clube e a intencao de permanéncia dos sécios no mesmo.Quanto a correlacdo entre a intencao de permanéncia e a percecao dos
atributos de qualidade, verificou-se que elevadas percecdes de qualidade apresentam também elevados niveis de intencao de permanéncia tal como encontrado por de Kyle, Theodorakis, Karageorgiou e Lafazani (2010), Avourdiadou, Theodorakis
(2014).0s resultados indicam que em relacao as expectativas face ao clube e a intencao de permanéncia, e indo ao encontro com as afirmacdes de Pedragosa e Correia (2009), as expetativas sao preditores da satisfacdo e permanéncia embora
neste estudo esta correlacao fosse baixa.A satisfacdo com a vida ndo mostra correlacéo significativa com a intencéo de permanecer, este resultado era esperado pois ja tinha sido referido no estudo de Goncalves et al. (2014), que Bem-estar na vida
esta inversamente relacionado com a retencao.

Em suma, as variaveis em estudo mostram uma boa percepcao dos socios em relacdo a qualidade do servico, expetativas e satisfacdo no clube, por outro lado, percebe-se que a satisfacdo com a vida tem potencial para melhorar. Em relacao a
relacdo das variaveis em estudo com a retencdo, neste trabalho apenas foi analisada a intencdo de permanecer. Assim, a qualidade do servico, as expetativas e satisfacao no clube estdo significativamente relacionadas com a intencao de
permanecer. Este estudo, demonstra a importancia de estudos desta indole na tentativa de alargar o estudo a um maior numero de ginasios, participantes, a uma maior area geografica e explorar outras variaveis que permitam compreender as
motivacOes da retencéo dos socios nestes clubes permitirdo compreender melhor esta tematica, fornecendo aos health clubs uma importante ferramenta de gestéo financeira.
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