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Resumo:

O marketing de servicos vem assumindo papel estratégico ao orientar a gestéo
de experiéncias e a construcdo de valor percebido pelos clientes. Entretanto,
apesar da expansao do setor esportivo, observa-se um desafio recorrente
relacionado a retengao de alunos, evidenciando dificuldades na consolidacao de
vinculos duradouros entre clientes e organizagdes. Diante disso, emerge a
seguinte problematica: de que forma os fundamentos do marketing de servigos,
aliados a gestao da experiéncia do usuario e a percepgao de valor, podem
contribuir para a fidelizac&o de clientes em empreendimentos esportivos? A partir
dessa questdo, o objetivo geral deste estudo € analisar como os principios do
marketing de servigos, associados a experiéncia do usuario e ao valor percebido,
influenciam o desenvolvimento de estratégias eficazes de fidelizagcdo em
academias e centros de treinamento. Para alcancar esse objetivo, a pesquisa
adota uma abordagem qualitativa, de carater descritivo e exploratorio, baseada
em analise tedrica do conteudo apresentado. A metodologia consiste na
sistematizacdo e interpretacdo dos principais conceitos relacionados ao
marketing de servigos, a experiéncia do usuario e as estratégias de fidelizacao
no contexto esportivo, permitindo a construgdo de uma reflexao critica sobre as
praticas adotadas no setor fithess. Como conclusdo, evidencia-se que a
fidelizagao de clientes em academias nao depende exclusivamente da qualidade
técnica dos servigos oferecidos, mas de uma abordagem integrada que valorize
a experiéncia do usuario, a personalizacao do atendimento e a construcédo de
relacionamentos continuos.
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Introducgao

O crescimento do setor fitness tem intensificado a competitividade entre
academias e centros de treinamento, exigindo das organizagdes estratégias
cada vez mais sofisticadas para atrair, satisfazer e reter clientes. Nesse contexto,
o marketing de servigos desponta como uma abordagem essencial para
compreender as especificidades das ofertas intangiveis e orientar a constru¢ao
de experiéncias capazes de gerar valor ao consumidor. Paralelamente, a
experiéncia do usuario e o valor percebido assumem papel central na forma
como os clientes avaliam os servigos prestados, influenciando diretamente seu
nivel de satisfacdo, engajamento e permanéncia. Por fim, as estratégias de
fidelizagdo consolidam-se como instrumentos fundamentais para garantir a
sustentabilidade dos empreendimentos esportivos em um mercado dinamico e
altamente exigente.

Diante desse cenario, este artigo se propde a abordar, inicialmente, os
fundamentos do marketing de servicos e sua aplicagdo no setor esportivo,
destacando suas caracteristicas e implicagdes gerenciais. Em seguida, discute-
se a experiéncia do usuario e o valor percebido em academias e centros de
treinamento, enfatizando a importancia da interagdo, da personalizagao e da
construcdo de vinculos. Por fim, sdo apresentadas as principais estratégias de
fidelizagao de clientes, considerando aspectos como atendimento, ambiente, uso
de tecnologias e programas de relacionamento. A articulagédo desses eixos
tematicos permite uma compreensao integrada dos fatores que influenciam a
permanéncia dos clientes no setor fitness.

Nesse contexto, a problematica que orienta este estudo consiste em
compreender de que forma os fundamentos do marketing de servigos,
associados a experiéncia do usuario e ao valor percebido, podem contribuir para
o desenvolvimento de estratégias eficazes de fidelizagdo de clientes em
empreendimentos esportivos. Dessa forma, o objetivo geral é analisar a
influéncia desses elementos na retencao de clientes em academias e centros de
treinamento, buscando identificar praticas e abordagens que favorecam a

construcao de relacionamentos duradouros.
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Para atingir esse objetivo, a pesquisa adota uma abordagem qualitativa,
de carater descritivo e exploratério, baseada na analise tedrica dos principais
conceitos relacionados ao tema. A metodologia consiste na organizagao,
interpretacéo e articulagdo dos conteudos que tratam do marketing de servigos,
da experiéncia do usuario e das estratégias de fidelizagdo, permitindo uma
reflexdo critica sobre sua aplicacdo no contexto dos empreendimentos
esportivos.

Como conclusdo, evidencia-se que a fidelizagao de clientes no setor
fithness depende de uma gestdo integrada e orientada ao cliente, na qual o
marketing de servigos, a experiéncia do usuario e o valor percebido atuam de
forma complementar. A adogdo de estratégias que priorizem a qualidade do
atendimento, a personalizagdo dos servigos e a criacdo de experiéncias positivas
revela-se essencial para promover a satisfacdo e a lealdade dos clientes,

contribuindo para a competitividade e a sustentabilidade das organizagdes.

1. Fundamentos de marketing de servicos e sua aplicagdao no setor
esportivo

O marketing de servigos constitui uma vertente estratégica do marketing
voltada a gestao de ofertas intangiveis, nas quais o valor é cocriado na interagcao
entre empresa e cliente. De acordo com Kotler e Armstrong, o marketing pode
ser compreendido como um “processo de gestao e interagéo social” por meio do
qual individuos obtém aquilo que necessitam e desejam (Kotler e Armstrong,
2007, p. 3) . No contexto dos servicos, essa dindmica se intensifica, uma vez que
o cliente participa ativamente da producdo e do consumo, exigindo das
organizagbes uma abordagem centrada na experiéncia e na qualidade
percebida.

As caracteristicas classicas dos servigos, intangibilidade,
inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade, sado fundamentais para
compreender a complexidade do marketing nesse setor. Conforme destacado
por Gomes, Cavalcante e Fernandes, o marketing de servigos deve considerar
que “as caracteristicas basicas dos servigcos e suas implicagcdes” influenciam
diretamente a percepgdo de valor do consumidor (Gomes; Cavalcante;

Fernandes, 2014, p. 5). A intangibilidade, por exemplo, dificulta a avaliagdo
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prévia do servico, enquanto a inseparabilidade evidencia que producao e
consumo ocorrem simultaneamente, exigindo maior atengédo ao atendimento e a
interagdo humana.

No setor esportivo, especialmente em academias e centros de
treinamento, essas caracteristicas tornam-se ainda mais evidentes. A
experiéncia do cliente ndo se limita ao resultado fisico, mas envolve aspectos
emocionais, sociais e ambientais. Nesse sentido, a variabilidade dos servigos,
decorrente da dependéncia do fator humano, exige padronizagao e treinamento
continuo das equipes. Além disso, a perecibilidade dos servigos, que ndo podem
ser estocados, demanda estratégias eficientes de gestdo da capacidade e do
tempo, como agendamento de aulas e otimizacdo de horarios (Gomes;
Cavalcante; Fernandes, 2014).

Diante dessas especificidades, o composto de marketing tradicional (4Ps)
evoluiu para o modelo ampliado dos 7Ps, incorporando elementos essenciais a
gestdo de servigos: pessoas, processos e evidéncias fisicas. Segundo a
literatura, o marketing de servigos envolve “produto, preco, praga, promogao,
evidéncia fisica, processos e pessoas” como variaveis fundamentais para a
satisfacao e lealdade do cliente (Kotler e Armstrong, 2007).

Esses elementos permitem uma abordagem mais completa, considerando
nao apenas a oferta em si, mas também a forma como ela é entregue e
percebida. No contexto dos empreendimentos esportivos, o “P” de pessoas
assume papel central, uma vez que profissionais como educadores fisicos,
personal trainers e atendentes sao responsaveis pela mediagao da experiéncia
do cliente. A qualidade do atendimento influencia diretamente a satisfacao e a
fidelizagdo. Da mesma forma, os processos como matricula, avaliacao fisica e
acompanhamento de resultados, devem ser estruturados de forma eficiente e
transparente, garantindo fluidez e confianga na prestacéo do servigo (Kotler e
Armstrong, 2007).

As evidéncias fisicas também desempenham papel estratégico no
marketing de servigos esportivos. Elementos como infraestrutura, equipamentos,
limpeza e ambientagdo contribuem para tangibilizar o servigo, reduzindo a
incerteza do cliente. Conforme apontado na literatura, o marketing de servigos

busca alinhar “necessidades dos clientes e ferramentas disponiveis”,
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destacando a importancia da experiéncia sensorial e do ambiente na percepcéao
de qualidade (Gomes; Cavalcante; Fernandes, 2014, p. 6) . Em academias, por
exemplo, o layout, a iluminagdo e até a musica influenciam diretamente a
experiéncia do usuario.

Vale destacar a crescente integragdo entre marketing de servigos e
inovacao, pois as organizag¢des tém investido significativamente na melhoria da
experiéncia do cliente como estratégia competitiva, promovendo “investiga¢des
das experiéncias de clientes internos e externos” para aprimorar seus servigos
(Garcia; Botura Junior; Silva, 2023, p. 10) . No setor esportivo, isso se traduz no
uso de tecnologias como aplicativos de treino, monitoramento de desempenho e
plataformas digitais de relacionamento.

O marketing de servicos em empreendimentos esportivos deve estar
alinhado a uma gestdo orientada ao cliente, que priorize a construgdo de
relacionamentos de longo prazo. A fidelizagdo, nesse contexto, depende nao
apenas da qualidade técnica do servico, mas também da capacidade da
organizagao em gerar valor percebido e experiéncias positivas. Como destacam
os estudos da area, o marketing em servigos € um “diferencial competitivo para
as organizagdes que almejam se tornar competitivas” (Gomes; Cavalcante;
Fernandes, 2014, p. 7) .

Portanto, os fundamentos do marketing de servigos aplicados ao setor
esportivo evidenciam a necessidade de uma abordagem integrada, que
considere tanto os aspectos técnicos quanto os subjetivos da experiéncia do
cliente. Academias e centros de treinamento que compreendem essas dinamicas
conseguem nao apenas atrair novos clientes, mas também construir
relacionamentos duradouros, fortalecendo sua posicdo no mercado e garantindo

sustentabilidade organizacional.

2. Experiéncia do usuario e valor percebido em empreendimentos
esportivos

A experiéncia do usuario constitui um dos pilares centrais do marketing de
servicos aplicados aos empreendimentos esportivos, especialmente em
academias e centros de treinamento, onde a relagdo com o cliente € continua e

baseada em interacdes frequentes. Nesse contexto, a experiéncia ultrapassa a
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dimensao funcional do servico, incorporando aspectos emocionais, simbdlicos e
sociais. Como destacam Munaier e Serralvo (2022, p. 1), “a jornada de
experiéncias do cliente de fitness” envolve multiplos elementos que se articulam
ao longo do tempo. Dessa forma, compreender essa jornada é essencial para o
desenvolvimento de estratégias mais eficazes de fidelizagao.

A experiéncia do usuario em academias € caracterizada por sua natureza
multidimensional, envolvendo fatores tangiveis, como estrutura fisica e
equipamentos, e intangiveis, como atendimento, interagao social e sensagao de
pertencimento. Nesse sentido, evidencia-se que “o entrelagamento das
dimensdes tangivel, atendimento técnico e pertencimento permitem ao cliente a
cocriagao de valor’ (Munaier e Serralvo, 2022, p. 1) . Essa perspectiva reforca a
l6gica dominante de servigo, na qual o consumidor deixa de ser um agente
passivo e passa a participar ativamente da construcdo de sua proépria
experiéncia.

A participagado do usuario, inclusive, € um elemento determinante para a
percepcao de qualidade e valor nos servicos esportivos contemporaneos. O
comportamento de cocriagdo dos usuarios [...] associa-se com a qualidade do
servigo e o valor percebido na experiéncia” (Cunha et al., 2024, p. 1). Desse
modo, a interagdo entre cliente e organizagao torna-se um fator estratégico, uma
vez que quanto maior o engajamento do usuario, maior tende a ser sua
percepgao positiva do servigo.

O conceito de valor percebido, por sua vez, refere-se a avaliagao que o
cliente realiza sobre os beneficios recebidos em relagdo aos custos envolvidos
na utilizagao do servigo. No contexto das academias, esse valor ndo se restringe
ao precgo, abrangendo aspectos como qualidade, conveniéncia, bem-estar e
resultados alcancados. Nesse sentido, pesquisas apontam que “compreender e
medir as dimensdes do valor percebido é fundamental para desenvolver
melhores estratégias de mercado” (Natus et al., 2021, p. 1) . Dessa forma, o valor
percebido torna-se um indicador-chave para a tomada de decisao gerencial.

Arelagao entre experiéncia do usuario e valor percebido é direta, uma vez
que experiéncias positivas tendem a elevar a percepc¢ao de valor e influenciar a
satisfacao do cliente. No mercado fitness, observa-se que “a percepcéao de valor,

confiangca e necessidade de interacdo afetam a intencdo de compra do
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consumidor” (Mello et al., 2021, p. 1). Isso evidencia que a experiéncia néo
apenas impacta o momento do consumo, mas também influencia decisbes
futuras, como a permanéncia ou abandono do servigo.

O valor percebido exerce influéncia significativa sobre comportamentos
como o boca a boca e a lealdade do cliente. Conforme demonstrado em estudos
brasileiros, “clientes satisfeitos [...] podem ajudar a conquistar novos clientes” por
meio de recomendagdes (Natus et al., 2021, p. 1) . Tal fendbmeno reforca a
importancia da experiéncia positiva ndao apenas para retengdo, mas também
para a expansao organica da base de consumidores.

Outro fator relevante na experiéncia do usuario em empreendimentos
esportivos € o sentimento de pertencimento, que contribui para o fortalecimento
do vinculo entre cliente e organizagao. De acordo com Munaier e Serralvo (2022,
p. 1), “o sentimento de pertencimento [...] pode aliviar qualquer desconforto
advindo das experiéncias”. Isso indica que aspectos emocionais desempenham
papel decisivo na permanéncia do cliente, muitas vezes superando falhas
operacionais pontuais.

Adicionalmente, a qualidade percebida do servigo e a adequacao as
expectativas dos usuarios sao fatores essenciais para a constru¢gao do valor
percebido. Nesse sentido, estudos apontam que “a relevancia dada ao servigo
varia de usuario para usuario” (Nunes-Junior, 2012, p. 1), evidenciando a
necessidade de personalizagado das estratégias de atendimento.

No contexto competitivo das academias, a retencdo de clientes esta
diretamente associada a qualidade da experiéncia e ao valor percebido ao longo
do tempo. Conforme destacam Arcoverde e Araujo, “a lealdade dos clientes deve
ser encarada como uma vantagem sustentavel” (Arcoverde e Araujo, 2018, p. 1).

Portanto, compete destacar que a gestao da experiéncia do usuario e do
valor percebido deve ser continua, estratégica e orientada por dados. Em um
cenario de constantes transformacdes no mercado fitness, compreender as
expectativas dos consumidores e adaptar os servigos oferecidos é fundamental
para garantir competitividade.

3. Estratégias de fidelizagdao de clientes em academias e centros de
treinamento
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Afidelizacao de clientes em academias e centros de treinamento constitui
um dos principais desafios estratégicos do setor fitness, especialmente em um
cenario marcado pela elevada concorréncia e pela crescente exigéncia dos
consumidores. Nesse contexto, a retencdo de alunos ndo depende apenas da
qualidade técnica dos servigos prestados, mas da capacidade da organizagao
em estabelecer relacionamentos duradouros e significativos. Conforme
destacam Arcoverde e Araujo, “a lealdade dos clientes deve ser encarada como
uma vantagem competitiva sustentavel” (Arcoverde e Araujo, 2018, p. 1), 0 que
reforga a importancia de estratégias estruturadas voltadas a fidelizagao.

Uma das principais estratégias de fidelizagdo em empreendimentos
esportivos esta relacionada a oferta de servicos personalizados, capazes de
atender as necessidades e objetivos individuais dos clientes. A personalizacgéao,
nesse sentido, contribui para o aumento da percepgdo de valor e para o
fortalecimento do vinculo com a academia. De acordo com Silva et al (2021, p.
1), “a percepgao de valor esta diretamente associada a adequagéao do servigo as
expectativas do consumidor”, evidenciando que quanto mais individualizado for
o atendimento, maior sera a tendéncia de permanéncia do cliente no servigo.

E fundamental considerar um elemento essencial para a fidelizacéo, que
esta relacionada a qualidade do atendimento, especialmente no que se refere a
interagdo entre profissionais e alunos. O papel dos instrutores e demais
colaboradores € determinante na construgao da experiéncia do usuario, uma vez
que o contato humano influencia diretamente a satisfagcdo do cliente. Nesse
sentido, estudos apontam que “o relacionamento interpessoal estabelecido entre
profissionais e clientes € um fator decisivo na retengdo em academias” (Munaier
e Serralvo, 2022, p. 1), destacando a relevancia das competéncias sociais e
comunicacionais no ambiente fitness.

A criagdo de um ambiente acolhedor e motivador € uma estratégia
relevante para a fidelizagao de clientes. Academias que promovem o senso de
pertencimento tendem a apresentar maiores indices de retencdo, uma vez que
os clientes passam a se identificar com o espago e com a comunidade ali
formada. Conforme evidenciado na literatura, “o sentimento de pertencimento

contribui significativamente para o engajamento e permanéncia dos usuarios”
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(Munaier e Serralvo, 2022, p. 1), o que refor¢ca a importancia de iniciativas que
estimulem a interacao social, como aulas coletivas e eventos internos.

A utilizacdo de tecnologias também tem se destacado como uma
importante estratégia de fidelizagdo no setor fitness. Ferramentas digitais, como
aplicativos de acompanhamento, plataformas de treino online e sistemas de
gestado de desempenho, permitem maior proximidade com o cliente e ampliam
as possibilidades de interagdo. Nesse contexto, observa-se que “as tecnologias
digitais ampliam a experiéncia do usuario e fortalecem o relacionamento com a
organizacao” (Cunha et al., 2024, p. 1), contribuindo para a manutencédo do
vinculo mesmo fora do ambiente fisico da academia.

Outro fator relevante na fidelizagdo € a conveniéncia oferecida pelos
servigos, incluindo aspectos como localizagao, horarios flexiveis e facilidade de
acesso. A adaptacao as rotinas dos clientes é fundamental para garantir sua
permanéncia, especialmente em um contexto em que o tempo € um recurso
escasso. Nesse sentido, estudos indicam que “a conveniéncia do servigo
influencia diretamente a satisfacdo e a lealdade do consumidor” (Natus et al.,
2021, p. 1), demonstrando que fatores operacionais também desempenham
papel estratégico na retengao.

A implementacdo de programas de relacionamento e recompensas
também se configura como uma estratégia eficaz de fidelizagdo. A oferta de
beneficios, descontos, planos diferenciados e reconhecimento da frequéncia dos
clientes contribui para o fortalecimento do vinculo e para o estimulo a
permanéncia. Conforme destacado por Kotler e Keller (2012, p. 18), “a
construgcéo de relacionamentos de longo prazo com os clientes € fundamental
para a sustentabilidade das organizagdes”, principio amplamente aplicavel ao
contexto das academias.

Adicionalmente, o monitoramento da satisfacdo dos clientes por meio de
pesquisas e feedbacks continuos permite identificar pontos de melhoria e ajustar
os servicos oferecidos. A escuta ativa do cliente é essencial para a construgcao
de estratégias eficazes de fidelizagdo, uma vez que possibilita a adaptacao as
suas expectativas e necessidades. Nesse sentido, destaca-se que “a avaliacao

continua da satisfagao do cliente € um instrumento estratégico para a retengéao”
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(Calesco; Both; Soriano, 2013, p. 1), reforcando a importancia da gestao
orientada por dados.

No cenario contemporaneo, a fidelizacdo de clientes em academias
também esta associada a construgdo de experiéncias memoraveis, que vao
além da pratica de exercicios fisicos. A incorporagao de elementos como bem-
estar, qualidade de vida e propdsito contribui para a diferenciagao do servigo e
para o fortalecimento da marca. Desse modo, “o marketing de servigos
desempenha papel fundamental na criagdo de valor e na consolidacédo do
relacionamento com o cliente” (Las Casas, 2019, p. 45), evidenciando a
importancia de uma abordagem estratégica integrada.

Portanto, é importante destacar que a fidelizacdo de clientes deve ser
compreendida como um processo continuo, que exige planejamento, inovacao
e adaptacao constante as mudangas do mercado. Em um setor dinamico como
o fitness, a capacidade de antecipar tendéncias e oferecer solugdes alinhadas
as expectativas dos consumidores ¢é fundamental para garantir a
competitividade. Dessa forma, investir em estratégias de fidelizagdo nao apenas
contribui para a retencao de clientes, mas também fortalece a sustentabilidade

e o crescimento dos empreendimentos esportivos.

Consideragoes finais

Este artigo retoma a relevancia do marketing de servigos no contexto dos
empreendimentos esportivos, especialmente diante de um cenario competitivo e
marcado pela constante transformacdo das demandas dos consumidores. A
analise realizada evidenciou que academias e centros de treinamento precisam
ir além da oferta de servigos técnicos, incorporando estratégias que valorizem a
experiéncia do usuario e a construgcao de valor percebido como elementos
centrais para a fidelizagao de clientes.

No que se refere a problematica proposta, constatou-se que a dificuldade
de retencdo de alunos esta diretamente relacionada a incapacidade de muitos
empreendimentos em integrar, de forma estratégica, os fundamentos do
marketing de servigos com praticas voltadas a experiéncia e ao relacionamento

com o cliente. A auséncia de personalizagao, falhas no atendimento, processos
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ineficientes e ambientes pouco atrativos comprometem a percepc¢ao de valor e,
consequentemente, a permanéncia dos usuarios.

Em relagdo ao objetivo geral, foi possivel compreender que a aplicagéo
adequada dos principios do marketing de servigos, aliada a gestdao da
experiéncia do usuario, exerce influéncia significativa na fidelizagao de clientes.
Elementos como o atendimento humanizado, a personalizacdo dos servicos, o
uso de tecnologias e a criagdo de um ambiente acolhedor demonstram impacto
direto na satisfacdo, no engajamento e na lealdade dos alunos, reforcando a
importancia de uma abordagem centrada no cliente.

Do ponto de vista metodoldgico, a abordagem qualitativa e a analise
tedrica permitiram sistematizar conceitos e identificar relagcdes relevantes entre
marketing de servigos, valor percebido e estratégias de fidelizagdo. Essa
metodologia mostrou-se adequada para a compreensao do fenébmeno, embora
se reconhecga a necessidade de estudos empiricos futuros que aprofundem a
analise a partir de dados de campo e evidéncias praticas no setor fitness.

Nesse sentido, é possivel concluir que a fidelizacdo de clientes em
academias e centros de treinamento deve ser compreendida como um processo
continuo, estratégico e orientado a experiéncia do usuario. Investir na melhoria
da qualidade do atendimento, na personalizacao dos servigos, na inovagao
tecnoldgica e na criagdo de vinculos emocionais com os clientes constitui um
diferencial competitivo essencial. Dessa forma, organizagdes que adotam uma
gestao integrada e centrada no cliente tendem a alcancar melhores resultados

em termos de retengao, sustentabilidade e posicionamento no mercado.
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