UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS
CURSO DE ADMINISTRAGAO

MARIA GIULIA SOARES FIGUEIREDO

PERCEPGAO DOS CLIENTES, PROFESSORES E GESTORES QUANTO AS
ESTRATEGIAS DE MARKETING DA CROSSFIT 98: um estudo de caso

Sao Luis - MA
2018



MARIA GIULIA SOARES FIGUEIREDO

PERCEPQAQ DOS CLIENTES, PROFESSORES E GESTORES QUANTO AS
ESTRATEGIAS DE MARKETING DA CROSSFIT 98: um estudo de caso

Monografia apresentada ao Curso Superior de
Administracdo de Empresas da Universidade
Federal do Maranhao — UFMA, como requisito para
obtencgao do titulo de Bacharel em Administragao.

Orientador: Prof. Dr. Rémulo Martins Franga

Sao Luis
2018



Figueiredo, Maria Giulia Soares.

PERCEPCAO DOS CLIENTES, PROFESSORES E
GESTORES QUANTO AS ESTRATEGIAS DE MARKETING DA
CROSSFIT 98: um estudo de caso / Maria Giulia Soares
Figueiredo. — 2018.

85f.

Orientador(a): Rbmulo Martins Francga.
Monografia (Graduacgao) - Curso de Administracao,
Universidade Federal do Maranhdo, Sao Luis, 2018.

1. Marketing. 2. Crossfit. 3. Midias Sociais. |. Franga, R6mulo




MARIA GIULIA SOARES FIGUEIREDO

PERCEPGAO DOS CLIENTES, PROFESSORES E GESTORES
QUANTO AS ESTRATEGIAS DE MARKETING DA CROSSFIT 98: um

estudo de caso

Monografia apresentada ao Curso Superior de
Administracdo de Empresas da Universidade
Federal do Maranhdo — UFMA, como requisito
para obtencdo do titulo de Bacharel em
Administracao.

Aprovado em: /06 /2018

BANCA EXAMINADORA

Prof. Rbmulo Martins Franga (orientador)
Dr. em Informatica na Educacido/UFRGS
Universidade Federal do Maranh&o

2° Examinador

3° Examinador



Dedico este trabalho a Deus por ser meu
guia ao longo dessa jornada e a minha
familia e namorado por participarem

comigo dessa etapa da minha vida.



AGRADECIMENTOS

Gratidao imensa a Deus por me acompanhar diariamente nos desafios da
vida.

Ao meu orientador Prof. Dr. Robmulo Franga que tornou o processo de
producao deste trabalho mais agradavel e forneceu todo apoio necessario e ao Prof.
Ademir Martins pela orientagdo e paciéncia na revisao do trabalho.

Aos socios da empresa Crossfit 98 por permitirem a utilizagdo das
informacdes necessarias e a aplicagao desta pesquisa dentro da empresa.

Aos gestores, professores e clientes da Crossfit 98 que contribuiram com o
seu tempo para participar da aplicagao do formulario que foi elemento essencial para
elaboragao deste trabalho.

Aos meus pais, irmas e namorado por estarem presentes nesse momento
da minha vida fortalecendo com apoio € amor.

A toda a minha familia e amigos que forneceram suporte no periodo da
minha formacdo no ensino superior e que continuardo participando do meu
crescimento profissional.

Aos meus professores do Curso de Administracdo da UFMA que
contribuiram com conhecimento para minha evolugao profissional.

Aos meus colegas de curso que também encerram esse ciclo em busca de
novos desafios e oportunidades.

E a todos que participaram de forma direta ou indireta da realizagao deste

trabalho, assim como para a conquista da minha graduagao, o meu muito obrigada.



“O futuro n&o estd a nossa frente. Ele ja
aconteceu”.
Philip Kotler, 2000



RESUMO

As empresas vivem desafios no mercado atual diante da multiplicacdo da
concorréncia e das inovagdes tecnologicas. Apesar de apresentarem incontaveis
meios, utilizarem ferramentas do marketing para progredir os resultados, acertar nas
estratégias certas pode ser dificultoso. Este estudo de caso tem como objetivo
relacionar a percepcgao dos clientes, gestores e professores diante das agdes de
marketing utilizadas pela empresa Crossfit 98. Trés formularios especificos foram
aplicados para um grupo aleatdrio de alunos ativos na empresa, para alguns
integrantes do corpo de professores e para toda a equipe de gestores. Essa empresa
€ do segmento fithess oferecendo aulas de crossfit. Diante do formulario aplicado,
graficos foram obtidos para auxiliar nos resultados da pesquisa. Foi observado que a
Crossfit 98 esta bem inserida no mercado de crossfit da cidade de Sao Luis e parte
das acoes oferecidas pela empresa sao percebidas efetivamente pelos clientes. No
entanto, houveram algumas divergéncias diante de alguns aspectos apresentados.
Conclui-se que a empresa estudada consegue atingir seu publico-alvo e tem destaque
nesse segmento. Mas é valido afirmar que os gestores podem ampliar sua visao sobre
as acdes de marketing e pode ser viavel a adocao de novas estratégias para expandir

seu publico, ter visibilidade e fidelizar o cliente.

Palavras-chave: Marketing. Crossfit. Redes Sociais.



ABSTRACT

The organizations living challenges on the current market against the multiplication of
competition and technological innovations. Despite of have uncountable ways to use
the marketing tools to increase your results, get success on the right strategy could be
hardly. This case study has with objective to analyze and list the perception of the
clients, managers and coach’s against of the marketing actions use by the company
Crossfit 98. Tree specific formularies had been applying for a random group of active
students on the company, for some coaches and for all managers. This company is
from the fitness segment and offer classes of crossfit. Against the formulary applied,
graphics were obtained to assist on the search results. Was observed that the Crossfit
98 have a good position on the CrossFit's market of the Sdo Luis city and the clients
effectively perceive part of the actions offered by the company. However, had been
some divergences against of some aspects presented. Can be conclude that the
organization that was been studied can reach your target public and have featured on
this segment. But is valid affirm that the managers have a limited vision of the
marketing actions and could be viable the adoption of new strategies to potecialyze
and increase your target, get visibility and costumers loyalty.

Keywords: Marketing. Crossfit. Social Medias.
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1 INTRODUGAO

O marketing € uma das ferramentas chaves usadas hoje nas empresas que
querem se estabelecer e se destacar no mercado global. O marketing pode ser usado
de diversas maneiras dependendo do objetivo ou meta que a empresa deseja
alcangar. A area mercadoldgica pode ter diferentes focos e inumeras ferramentas
como forma de alcancgar o publico consumidor alvo.

Uma das vertentes do marketing que mais cresceu nos ultimos anos e vem
sendo uns dos principais “recursos” para o crescimento da carteira de cliente € o
marketing digital. Devido ao desenvolvimento exponencial da tecnologia e da
comunicacao online ficou mais rapido e facil de alcancar os clientes e futuros clientes
em potencial. Atualmente € enorme o numero de pessoas que estdo conectadas e
utiizam a internet para qualquer funcionalidade, sendo uma delas a procura de
produtos e servigos de interesse.

Qualquer empresa, independente do segmento, que preze pela
aproximacao com os clientes e futuros clientes, querem levar seu produto ou servigo
a conhecimento do maior numero de consumidores alvo e deseja divulgar a qualidade
do seu trabalho, deve fazer o uso das midias sociais, programas online que servem
para divulgar e publicar quaisquer informagdes acerca da empresa com intengéo de
fazer propaganda da mesma.

Com a area da saude néao é diferente, os profissionais dessa area tém
investido no Marketing como forma de propagar seu trabalho e ganhar maior
visibilidade. Os nutricionistas, médicos e os personal trainers estdo investindo nas
acdes de marketing digital e utilizagdo de midias sociais para tornar o seu trabalho
conhecido. Além disso, empresarios donos de academias, centros de treinamento
funcional e academias de crossfit também estdo adotando agdes de marketing digital
para divulgar seus servicos oferecidos e ganhar visualizagcdo diante do mercado
fitness.

O mercado fitness hoje movimenta bilhdes e vém crescendo pelo fato do
aumento do interesse das pessoas pela busca da saude e qualidade de vida, o que
gera um certo investimento do consumidor, como em mensalidades, vestuario

especifico, acessorios e artigos esportivos.
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Segundo o site do Jornal O Estadao, conhecido nacionalmente, o mercado
fitness alcangou R$ 67 bilhdes em 2011, e em 2016 houve um aumento de 22%
fazendo com que representasse 1,9% do PIB brasileiro.

O crossfit € uma marca que vem sendo popularizada mundialmente como
uma pratica intensiva de atividade fisica realizados em um ambiente denominado
“box”. Uma empresa de crossfit € um estabelecimento do ramo atividade fisica que
esta se disseminando em todas as partes e atraindo pessoas que tém o habito de
praticar exercicios fisicos. Criado pelo ex-ginasta Greg Glassman, essa metodologia
utiliza de exercicios constantemente variados nos treinos, se diferenciando dos treinos
das academias habituais. Esse tipo de estimulo variado tem se popularizado e
conquistado adeptos ao redor do mundo. Em Sao Luis os numeros de empresas de
crossfit ttm aumentado nos ultimos trés anos e uma das formas de procura por
informacgdes sobre o local € pelas midias sociais.

Tendo como problematizagdo, como sera a percepgao dos gestores,
clientes e professores sobre as estratégias de marketing da Crossfit 987

Diante do crescimento do mercado fitness, disseminacdo do crossfit e
ampla utilizacdo de novas formas de divulgacdo de servicos e produtos, o objetivo
geral deste trabalho é relacionar a percepcao dos clientes, professores e gestores
quanto as agdes de Marketing na Crossfit 98.

Como objetivos especificos tém-se: a) elaborar trés formularios para o
publico-alvo estudado, neste caso, um para os clientes, outro para os professores e
outro para os gestores; b) aplicar os formularios nos clientes, professores e gestores
da empresa estudada; c) analisar a percepg¢ao dos clientes, professores e gestores
quanto as agdes de Marketing da empresa estudada.

A estrutura deste trabalho esta descrito da seguinte forma: o capitulo 2
discorre sobre Marketing e suas vertentes apresentando uma pesquisa bibliografica
com fundamentagbes tedricas através de livros, artigos, trabalhos académicos e
blogs; o capitulo 3 expde o esporte crossfit e seu crescimento no Brasil e na cidade
de Sao Luis; o capitulo 4 apresenta a metodologia descrevendo o tipo de pesquisa e
expondo a empresa estudada; o capitulo 5 divulga o resultado da pesquisa e a analise
das percepgdes de marketing; por fim, o capitulo 6 apresenta a conclusao geral do

estudo feito.
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2 CANAIS DE MARKETING

O empresario no mercado de hoje enfrenta inimeros desafios na busca do
reconhecimento e estabilidade do seu negdcio. A tecnologia, o mundo globalizado e
a facilidade de informagdes obrigam o mercado competitivo a estar sempre atualizado
e flexivel a novidades. A abertura de uma empresa hoje € um processo longo e de
muito estudo, mas fazer ela crescer e se manter a cada ano € uma meta que necessita
inUmeras estratégias para atingir o objetivo principal, atrair e fidelizar o consumidor.
Um gestor precisa ter em mente que tera a missdo de criar objetivos, metas e
estratégias para conquistar seu publico alvo de modo a se destacar diante da
concorréncia.

O marketing € um conjunto de ideias, estratégias e possibilidades que um
gestor tem para analisar e adotar com o intuito de tornar sua empresa conhecida e
popularizada em meio a concorréncia. O marketing tem como missdo criar uma
perspectiva da empresa voltada para o consumidor alvo (cultura), definir seu valor no
mercado e criar um plano para indicar sua posicdo competitiva (estratégia) e criar
projetos importantes de acdo de marketing (tatica), de acordo com a visao de Hooley
(2005). O marketing € o setor mais delicado para se trabalhar, pois é fungao dele
definir o rumo da empresa, seu objetivo no mercado e com isso lidar,
simultaneamente, com a cultura, a estratégia e a tatica (WEBSTER, 1997).

Atualmente a mercadologia tem recursos em abundancia para utilizar na
busca do sucesso de uma empresa. Com a evolugao da tecnologia e continua busca
de inovagdes no comércio existe um leque de opcdes que possibilitam a administracao
da empresa a escolher as melhores formas de alcancgar seus objetivos. Segundo
Kotler (2000, p. 28), “a tarefa do marketing € encontrar meios de ligar os beneficios
do produto as necessidades e aos interesses naturais das pessoas.”

Ele ira tornar o produto ou servico da empresa aquele que ira suprir todas

as expectativas do consumidor diante das demais op¢des do mercado.
2.1 Marketing Tradicional
O foco principal do marketing € o cliente. Os meios que a empresa utiliza

para chegar e conquistar o consumidor em potencial sdo as estratégias de marketing.

As estratégias s&o as ferramentas que serdo criadas para atender os diversos
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cenarios de mercado e suas constantes variagcbes, além de conseguir manter a
demanda dos produtos nos mercados-alvos.

Na visao de Kotler e Armstrong (2007), Pregco é a quantia cobrada pelo
produto, ou seja, o valor que sera necessario o cliente pagar para obter aquele bem
ou servico. E o “P” que determina a participacdo do produto no mercado e a
rentabilidade da empresa. Praca é o local onde o produto sera ofertado, € onde, apés
produzido, estara em acesso para aquisi¢ao pelos consumidores.

E de extrema importancia a facilidade de encontrar e a disponibilidade
frequente do produto para conquistar os clientes e fidelizar o seu consumo. Produto &
0 bem ou servigo que a empresa vai oferecer ao publico. Esse “P” engloba muita mais
que o produto final em si, mas compreende importantes fatores como qualidade,
design, funcionalidade e a propria marca que sera vista pelos clientes, a identidade
ele tera para chamar a atengdo no mercado. Para finalizar tem a Promocéo, que é o
préprio plano de marketing que sera criado diante dos pontos fortes do produto, da
finalidade que ele tem e que ira superar as expectativas dos clientes e convencé-los
a comprarem.

O Marketing mix € a base que a empresa tem para montar suas estratégias,
pensando nesses quatro pontos essenciais. No entanto, atualmente, com o alto nivel
de concorréncia, novas tecnologias e meios mais eficientes de fazer a propaganda de
um servigo, o Marketing mix ndo € apenas o unico modo, tampouco o mais ideal, para
conquistar a clientela e obter sucesso. De acordo com Kotler (2000, pg. 454), “a
tradicional abordagem dos 4P’s funciona bem no caso de bens, mas alguns elementos
adicionais exigem atencao no caso de empresas prestadoras de servigos”.

Uma empresa de servigos oferece algo intangivel e a experiéncia de
consumi-lo envolve todo o processo de como conheceu o servico, como foi
convencido a comprar e propriamente a experiéncia de usa-lo, por isso existem mais
variaveis a serem discutidas e acertadas no momento de decidir o plano estratégico e
os objetivos das agdes de marketing.

Ainda por Kotler (2000, p. 457):

Pelo fato de os servicos geralmente apresentarem um alto nivel de
qualidades experimentaveis e credenciaveis, sua aquisicdo apresenta um
maior indice de risco. Esse fato tem diversas consequéncias. Em primeiro
lugar, os consumidores de servigos geralmente confiam mais nas informagdes
do boca-a-boca do que em propaganda. Em segundo lugar, eles dao grande
importancia ao prego, aos funcionarios e aos fatores visiveis ao julgarem a
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qualidade. Em terceiro lugar, eles sdo altamente fiéis a prestadores de
servigos que os satisfazem.

Atualmente, com a variedade de meios de marketing que estio disponiveis,
€ importante a empresa desenvolver outras estratégias de marketing além do
tradicional. Dentre as multiplas opgdes de marketing que um gestor tem para definir a
gue mais se aplica em seu negocio, esta o marketing digital. O marketing digital € nos
dias de hoje, onde tudo pode ser feito pela internet e online, uma ferramenta de alto

alcance na divulgagao de um produto ou servigo.

2.2 Marketing Digital

Como conceituagao, Bezerra e Davel (2017) declaram que o marketing
digital nasceu para conceituar as estratégias de marketing resultantes do meio digital.
Através do marketing digital € que se torna um produto ou servigo “online”. Desse
modo ele esta disposto na internet para acesso de grande publico. A internet tornou-
se essencial diante da necessidade de comunicacdo mais rapida e pelo tamanho de
informacdes que ela tem capacidade de compreender.

Como afirma Sterne (2003), a internet publicou sua primeira mensagem em
1969, pelos militares. Eles perceberam a indispensabilidade da comunicagdo com o
intuito de informar perda de homens que eram mensageiros e conseguir manter a
transmissao de informagdes. Apds esse comecgo, a internet vem evoluindo e
agregando funcgdes e ferramentas.

O marketing digital é atualmente uma acéo estratégica importante e
acessivel para uma empresa. Dentro dela é oferecido multiplas formas para trazer um
servico ao conhecimento facil, torna-lo visivel. Reafirmando essa ideia, Gabriel (2010,
p. 205) declara que “a proliferagcdo de tecnologias e plataformas digitais oferece um
cenario fértil para as mais diversificadas agées de marketing”. Existem varios meios
de propagar as informagdes sobre seu servigo, vendé-lo, ter contato com o publico
alvo e fidelizar os clientes. Na opiniao de Kotler e Armstrong (2007): “a Internet mudou
fundamentalmente as nog¢des que os clientes tém de praticidade, velocidade, preco,
servigos e informagdes sobre o produto”.

Essa vertente do marketing mudou significativamente a venda de um

produto e o relacionamento da cliente com a empresa. Ele estreita os relacionamentos
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e torna mais facil “chegar” ao produto. Dentro do marketing digital existem varios
meios online de atingir o publico-alvo, assim como existem diferentes dispositivos
online que tornam essa interagcao ainda mais rapida e facil. Conforme Torres (2009),
ha seis ferramentas online que podem ser utilizadas, dependendo de quais funcdes a
empresa ira adotar e em quais meios irdo ser aplicadas. Sao elas, o marketing de
conteudo, marketing nas midias sociais, e-mail marketing, marketing viral, publicidade
online e pesquisa online.

No Quadro 1 abaixo é classificado cada tipo de estratégia de marketing
juntamente com suas respectivas agdes taticas e possiveis tecnologias online

abordadas.

Quadro 1 - Estratégias do Marketing Digital

Estratégia Acoes taticas Tecnologia
Geracao de conteudo e

Marketing de conteudo Marketing de busca Blogs
. _ Facebook, Twitter, YouTube,
Marketing nas midias ~ - ; :
. Acdes em redes sociais Instagram, Linkedin, entre
sociais
outros.
E-mail Marketing Newsletter, promogdes e E-mail

langamentos
Postagem de videos,

. - .. Redes sociais e YouTube.
animagoes e musicas.

Marketing viral

Publicidade online Anuncios em sites na web Site, blogs, midias sociais &
Google Adwords
Monitoramento de marca

- Google e midias sociais.
e midias.

Pesquisaonline

Fonte: Adaptado de Torres (2009).

O marketing de conteludo sera usado para dispor o maior numero de
informacdes sobre o servigo, pois sera a primeira experiéncia que o consumidor tera
com a empresa e o que ela esta oferecendo. Talvez a sua procura seja especifica e a
empresa deve estar preparada para conseguir suprir possiveis duvidas existentes.
Para localizar um objetivo especifico na internet, geralmente o consumidor utiliza as
ferramentas de buscas, que sdo essenciais para que seu produto esteja em destaque.

A escolha das palavras-chave certas que levarao ao produto € um passo
enorme na divulgacao online do site ou blog do negécio. O consumidor utiliza de
poucas palavras na hora de buscar o que deseja e a empresa precisa definir como se

tornara visivel ao consumidor.
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As midias sociais sdo canais na internet onde sao criados perfis e neles
sdo expostos conteudo especificos com o objetivo de interagéo social e apresentagao
de informagdes. Sobre as redes sociais, Ramos (2011) declara que elas sao
estruturas sociais formadas por pessoas e organizagdes, interligadas por um ou varios
tipos de relagdes, compartilhando objetivos e valores em comum. Dentre os canais
sociais mais famosos atualmente esta o Facebook, que é a maior rede de
compartilhamento de informagdes e pode ser criado perfis pessoais ou comerciais,
que ja apresentam atalhos que possibilitam fazer diretamente compras ou até mesmo
entrar em contato via telefone.

Outra rede social que é alvo das empresas que querem divulgar seus
produtos € o Instagram, canal de interacdo e compartilhamento de fotos e videos,
fundamental para fazer uma boa imagem do servigo e ainda ter a possibilidade de
estar em contato direto com o cliente fora dos horarios comerciais.

Ramos (2011, p. 26) afirma que “o Brasil € um dos paises com maior
adocao de redes sociais em todo o mundo; o pais lidera a lista de paises com mais
usuarios que visitam redes sociais, em propor¢cado ao numero de internautas”. Uma
empresa deve manter comunicacao eficiente tanto com o mercado quanto com os
clientes, de modo que possa ultrapassar horarios comerciais e ndao necessite de
deslocamento, e isso é possivel através da internet.

O e-mail marketing é o canal mais pessoal e direto com o cliente. E utilizado
para atualizagbes sobre a empresa, seja com promogdes, novos produtos, descontos
e eventos. Além disso, conforme Bezerra e Davel (2017), ainda pode ser usado como
canal de relacionamento e estratégia de comunicacgao, eficaz para tirar duvidas, ajudar
o consumidor e obter opinides e sugestdes.

O marketing viral € onde o proprio consumidor € a fonte de divulgacao do
produto. Sobre esse marketing, Bentivegna (2002) afirma ser a propagag¢ao de
informagées por meio do boca-a-boca eletrénico. E uma das formas mais fortes de
atrair clientes, pois tem a possibilidade de atingir, conquistar e fazer com que ele
propague a mensagem. De acordo com Andrade, Mazzon e Katz (2006), a estratégia
do marketing viral € chamar a atengdo do consumidor e, a0 mesmo tempo, torna-lo
um agente de venda, ou seja, proporciona a um receptor se tornar um transmissor,
influenciando aqueles que acessam suas redes online. O marketing viral hoje pode
atingir dimensbes enormes e as empresas vém adotando cada vez mais essa

ferramenta.
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E comum o uso de pessoas influentes nas midias, artistas e blogueiros
para divulgar o seu produto. Elas fecham parcerias com as marcas ou empresas a
usar determinado produto ou servigo e fazer a propaganda em suas redes sociais.
Dependendo do potencial nivel de influéncia da pessoa, o produto € rapidamente
popularizado em grandes escalas.

A publicidade online é outra forte ferramenta na publicagdo de produtos. E
a propaganda comercial virtual, onde sao criados banners em diferentes sites que
criam tornam o produto conhecido e criam um atalho para a aquisi¢ao dele. Conforme
o tamanho do investimento disposto pelo empresario nessas propagandas online, mas
ele tera sua marca visivel, com mais facilidade ela aparecera para o consumidor. O
Google, a maior ferramenta de busca do mundo, por exemplo, possibilita que vocé
anuncie o seu produto e também seja uma das primeiras opg¢des a aparecerem de
acordo com as palavras-chave escolhidas da empresa e esse canal tem valor enorme
para visualizagao do produto.

A pesquisa online nada mais € do que a préprio pesquisa mercadoldgica
feita na internet. Ela pode ser mais detalhada e dentro dos objetivos que a empresa
tem com ela. Ja existem sites que produzem essas pesquisas e formularios de grande
qualidade e de facil aquisicdo, como Google formularios, que apresenta um software
tanto para criagdo de pesquisas quanto fornecem a analise dos dados obtidos de
forma rapida.

O marketing virtual pode se tornar a principal ferramenta de marketing de
uma empresa, se ela souber como utilizar das ferramentas disponiveis ao seu favor.
No ramo de atividades fisicas, como academia, crossfit, lutas e treinos funcionais, ha
a possibilidade de divulgagcdo do seu servigo, seu enderegco, como a atividade
acontece, seus horarios de funcionamento, criar relacionamento e tirar duvidas de
clientes e clientes em potencial, divulgar promog¢des e novidades, além de mostrar

todos os beneficios que esse servigo pode trazer a quem o adquire.

2.3 Marketing de Experiéncia

Uma experiéncia vivida na compra de um produto ou servigo sera relatada
para terceiros. A indicacao de uma pessoa sobre algo que ela tenha consumido € uma

das formas mais valiosas de chamar atencado de possiveis novos clientes. Por isso,
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uma organizagao precisa estar atenta em como sua empresa oferece seus servigos e
como eles sao percebidos pelos clientes, causar uma boa impressao € crucial para
uma imagem positiva da empresa. Agdes que se sobressaiam e criem uma
experiéncia singular fazem com que o consumidor se identifique com a marca, causa
um impacto positivo.

Nos ultimos tempos foi percebido que a economia se tornou n&o apenas a
entrega de produtos e servigos, mas sim a oferta de experiéncia. Em tempos de uma
economia de experiéncia, o mercado pode ser entendido como uma pega teatral com
atores, roteiros e o publico. Nesse novo cenario, uma organizagdo vende mais que
produtos, tornam a experiéncia da compra o foco (PINE; GILMORE, 1999).

Atitudes interativas e unicas sensibilizam positivamente o consumidor e faz
com que essa experiéncia seja unica. Segundo Levine et al. (2001), as organizagbes
devem ter senso de humor, pois isso abrange valores, humildade, honestidade e ponto
de vista. As empresas passam a ter algum significado na vida das pessoas,
exprimindo boas lembrangas. Consoante a Yelkur (2000), desenvolver uma
experiéncia inesquecivel é essencial para a fidelizagado de clientes e afinidade de
possiveis novos clientes. Os reflexos de um marketing de experiéncia de qualidade

sao sentidos no relacionamento com o cliente e na consolidagdo da marca.

2.4 Marketing de Conteudo

O Marketing de conteudo, que ja foi citado anteriormente como uma
vertente do Marketing Digital, € uma ferramenta que tem o objetivo de divulgar
informagdes que sejam atrativas para o consumidor.

As agdes de marketing de conteudo devem fornecer informagdes para
divulgacdo do produto ou servigo de maneira que o publico-alvo se identifique e
desperte interesse.

Esse tipo de Marketing, quando feito de forma correta, destaca uma
empresa diante da competitividade. Conforme Palma et al. (2018), “o Marketing de
Conteudo possui a capacidade de atrair e reter o publico justamente por adicionar
informacgdes relevantes que ajudam a solucionar problemas, e ndo meramente
anunciam um produto.” Corporagdes que querem se sobressair e chamar atencéo do
consumidor precisam resolver um impasse ou ter algum significado no dia a dia deles,

eles precisam enxergar os interesses e motivagdes do seu publico-alvo.
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Para alcancgar bons resultados com o marketing de Conteudo é essencial
que a empresa pense na qualidade das suas postagens, elas precisam tocar os
seguidores de modo a causar uma boa impressao da empresa aos seus olhos. Cada
novo conteudo publicado é uma possibilidade de aproximar-se de seus clientes e
novos clientes em potencial, € uma maneira de estreitar o relacionamento com o

publico e se tornar destacada no mercado.

2.5 Marketing Viral

O Marketing viral € a agdo de tornar uma postagem, uma propaganda ou
um contetdo visualizado por um grande nimero de pessoas. E fazer com que uma
campanha publicitaria alcance um publico massificado e se torne popular. De acordo
com Allen (2012, p. 50), “marketing viral € o processo de definir claramente os
meétodos do marketing sobre como persuadir e encorajar outras pessoas a transmitir
€ repassar uma mensagem para o resto das pessoas através do ambiente da internet.”

Com o advento da internet e das redes sociais, os efeitos virais podem
atingir propor¢cdes bem maiores e de forma mais rapida, devido ao fato de que em
poucas agdes uma publicagdo pode ser visualizada e compartilhada pelas pessoas.

As acbes de efeito viral sdo produzidas no intuito de atingir um grande
publico. Para isso ele deve ser pensado de forma a despertar empatia no publico-alvo.
A funcdo do marketing viral, para Adolpho (2011), & fazer do consumidor um
transmissor, explicando o baixo custo dessa ferramenta e seu alto poder de
propagacao. Para isso, € necessario que a informagdo seja interessante para
despertar no publico a vontade de compartilha-la.

Essas campanhas podem gerar maior popularidade para a empresa, 0
seguidor pode tornar-se mais interativo com a pagina por ter se identificado com suas
publicacdes. A marca também ira ser associada como uma das principais desse ramo
e ganhara destaque diante da competitividade, além de, consequentemente,
alavancar suas vendas.

Segundo o site Sambatech (2017), referéncia no segmento de produgéo de
videos que tém contratos fechados com grandes multinacionais como a empresa
Microsoft, existem seis recomendagdes que devem ser seguidas para conseguir o
efeito viral positivo nas postagens. A empresa precisa estar ciente da possibilidade de

que a publicagdo pode atingir proporcdes que ndo foram mensuradas. E indispensavel
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que seja descoberto os interesses e caracteristicas do publico-alvo que se pretende
alcangar primeiramente, é preciso criar um conteudo que gere emogao nessas
pessoas. Apresentar simplicidade de entendimento e ao mesmo tempo trazer uma
ideia imprevisivel pode surpreender e cativar o seguidor, estimulando ele a
compartilhar a mensagem.

Nao se deve apenas vender um produto ou servigo, € preciso criar uma
historia que provoque algum sentimento do publico, sdo esses tipos de campanha que
chamam atenc¢do de um publico diferenciado. Por fim, o modo de espalhar uma
postagem mais rapidamente é pelas redes sociais, como Instagram, Whatsapp e
Facebook, que hoje s&o as plataformas que mais abrigam usuarios que as usam
diariamente e que, consequentemente, podem visualizar a publicagdo. Ainda sobre
esse assunto, segundo Rez (2016), “com o Marketing contemporaneo, criar uma
relagdo com o consumidor deve ser mais importante do que apenas vender, pensando

sempre em uma forma de que sua marca e o consumidor cresgam juntos”.
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3 CROSSFIT

A atividade fisica vem se tornando um habito mundial cada vez mais
comum na rotina das pessoas. Mais do que estética, a pratica diaria de atividade fisica
€ prioritariamente essencial para a saude. Existem milhares de atividades fisicas
disponiveis tanto em centros esportivos e academias, quanto ao ar livre em contato
com a natureza disponivel para quem busca maior qualidade de vida.

No entanto, dentre todos esses tipos, o que mais cresce atualmente em
escala mundial € o crossfit. O crossfit € um treinamento intenso que envolve
habilidades e diversas capacidades fisicas. Esse esporte € disseminado pela marca
Crossfit Inc. que é uma franquia vendida para todo o mundo e sendo praticada em
locais chamados box de crossfit. A pratica do crossfit foi criado por Greg Glassman,
que também é o fundador da marca. O lema oficial desse tipo de treino é a juncao de
movimentos funcionais constantemente variados e em alta intensidade. De acordo
com Glassman, em um trecho citado no blog do Hugo Cross (2018), maior fonte de
noticias de crossfit no Brasil, “ndo é sobre enviar atletas para competi¢des, e sim sobre
salvar vidas. Cada box de Crossfit existe como um barco salva-vidas contra um
tsunami de doencas cronicas que esta vindo em nossa dire¢ao’.

Conforme é narrado pelo site da Crossfit Brasil (2017), primeira box aberta
no Brasil no ano de 2009, Greg Glassman sofria de poliomielite quando jovem e a
ginastica fez com que ele recuperasse seu potencial fisico. Quando comegou sua
carreira de atleta, ele comecgou a praticar outras modalidades como bicicleta e
levantamento de peso. Desmotivado com as academias habituais, Glassman criou
uma sequéncia de exercicios que viriam a se tornar o crossfit. Dentro desses
movimentos ele destacava os funcionais e que os que utilizavam o préprio peso do
corpo. Ainda segundo o site, desde entdo, a modalidade s6 se popularizou e evoluiu
de aulas pessoais para a primeira box aberta no mundo no ano de 2000 em Santa
Cruz, Califéornia.

O lema da metodologia da pratica desse esporte, conforme o site oficial da
empresa Crossfit Inc. (2018), € a variagdo constante de movimentos funcionais em
alta intensidade. Isso é ensinado para milhares de pessoas com o objetivo de dar
condicionamento fisico e saude trabalhando com diferentes tipos de capacidade,
sendo eles resisténcia muscular, forca, flexibilidade, resisténcia cardiorrespiratéria,

equilibrio, precisao, velocidade e poténcia.
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Apesar de seu carater de alto rendimento com objetivo do praticante chegar
ao seu limite, todo o treinamento é adequado a capacidade de cada pessoa, logo, é
uma pratica inclusiva indicada para todas as idades e necessidades.

Dentro do treino de crossfit existem trés tipos de exercicios que sao
passados aos praticantes de modo a exigir o maior potencial muscular e de resisténcia
que ele tem. S0 eles o levantamento de peso, a ginastica e os exercicios aerobicos
que combinados geram os mais diversos tipos de treinos com os mais diversos
objetivos a serem atingidos pelo aluno. O crossfit pode ser visto como uma modalidade
esportiva ou também uma atividade fisica diaria para saude.

Além dos objetivos esportivos do Crossfit, ele também tem a misséo de
formar uma comunidade. O esporte forma grupos, amizades e relagdes entre pessoas
que treinam e tem esse esporte em comum. De acordo com o site da Crossfit Inc.
(2018), hoje existem mais de 13.000 boxes afiliados no mundo e todos eles geram

mais que saude, mas também companheirismo, diversdo e competi¢cao saudavel.

3.1 Crossfit no Brasil

O Brasil superou a marca de mil boxes afiliadas abertas no ano de 2017 e
€ 0 segundo pais com maior numero de boxes, conforme Accioly (2017), atras apenas
dos Estados Unidos, pais de origem do esporte que apresenta pouco mais de sete mil
redes afiliadas. Dentre as capitais brasileiras, Sdo Paulo tem o maior numero de
boxes, seguido do Rio de Janeiro. Esse tipo de atividade fisica vem crescendo e se
popularizando no Brasil, fato que é observado pela exponencial abertura de boxes,
quando em 2016 foi atingida a marca de 700 boxes e, em dois anos, ja superou os mil
boxes espalhados pelo pais.

O pais vem sendo notado mundialmente pela intensa adesao ao esporte.
Esse acontecimento foi marcado em 2017 com a abertura de uma etapa do
campeonato mundial de Crossfit, o Crossfit Games, para a América Latina e que
acontecera no Rio de Janeiro, onde os 40 melhores atletas disputardo uma vaga no
campeonato mundial.

Para se tornar um afiliado da franquia Crossfit Inc. e poder o usar a marca
“Crossfit” é preciso desembolsar $3.000 ao ano para se tornar um franqueado. Além
disso a empresa oferece cursos e treinamentos de alto nivel dos mais variados tipos

para fornecer qualidade no treinamento do crossfit.
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3.2 Crossfit em Sao Luis

O crossfit chegou em Sao Luis em novembro de 2014 isoladamente com
sua primeira box, a Crossfit Babacu. Desde entdo, o esporte foi crescendo
continuamente na capital do Maranhdo e em 2018 ja somam 8 boxes na cidade, com
previsdo de aberturas de mais algumas empresas nesse ramo ainda esse ano,
totalizando mais de 10.

Ainda que o numero de box seja pequeno na cidade de Sao Luis, a
concorréncia ja € grande devido a dimensao da cidade e a falta de mao de obra
qualificada. Essas empresas devem investir continuamente para propagar sua marca
com o objetivo de destacar o seu box diante da concorréncia. O uso do marketing
digital, por exemplo, € um importante diferencial para se aproximar dos seus clientes
e de possiveis clientes, pois a “venda” do seu produto online traz visualizagéo para a

box e as qualidades que o diferenciam das demais.



29

4 METODOLOGIA

4.1 Meios e Métodos

Este trabalho tem carater descritivo, pois sera uma analise feita nas agdes
de marketing da Crossfit 98, quais sdo os objetivos que os gestores tém com tais
acdes e como elas sdo percebidas pelos clientes e professores. Uma pesquisa
descritiva caracteriza-se pela ndo interferéncia do autor, logo descrevera os fatos e
analisara os mesmos com o intuito de demonstrar a visdo dos gestores, professores
e clientes quanto as agdes de Marketing Crossfit 98.

Conforme Gressler (2004, p. 54):

A pesquisa descritiva € usada para descrever fendbmenos existentes,
situacdes presentes e eventos, identificar problemas e justificar condigdes,
comparar e avaliar o que os outros estdo desenvolvendo em situacdes e
problemas similares, visando aclarar situagdes para futuros planos e
decisdes.

Diante dos métodos utilizados para esse estudo de caso estdo os
qualitativos e quantitativos.

Este sera um trabalho do tipo estudo de caso, pois uma situagao real sera
analisada sem a interferéncia do autor de modo que informagdes serdo geradas com
a obtencdo de dados dentro da empresa. E de natureza qualitativa, pois ser&o
exploradas as caracteristicas da empresa através de questbes abertas em trés
formularios que foram aplicados junto ao publico-alvo da pesquisa diante das acdes
de marketing ja aplicadas no mercado. O carater quantitativo ocorrera por meio das
questdes objetivas no formulario coletando dados acerca da visdo dos gestores,
professores e alunos.

Depois, os dados obtidos serdo analisados comparando as percepcdes dos

gestores, professores e clientes quanto as agdes de Marketing da empresa estudada.

4.2 Campo de Pesquisa

Essa pesquisa foi executada na Crossfit 98, a terceira box (como se

denomina o local onde é oferecido aulas de crossfit) inaugurada na cidade de Sao
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Luis, no dia 12 de fevereiro de 2016. Atualmente ela funciona em duas unidades na
cidade de Sao Luis, Maranh&o, uma no bairro Turu e outra no bairro Renascenga Il,
dentro da academia Viva Agua.

Ela inaugurou primeiramente a unidade Turu, localizada na Avenida Sao
Luis Rei de Franca, fornecendo aulas de crossfit.

Ao final de 2016 os socios da Crossfit 98, Vitor Araujo Telles e Marcilio
Sampaio, compraram a estrutura da Crossfit Babagu e tornou-se o unico crossfit da
cidade de Sao Luis a apresentar duas unidades. Na Figura 1, abaixo, pode ser

observado uma foto interna da Crossfit 98 da Unidade Turu.

Figura 1 - Foto interna da Crossfit 98 Turu

Fonte: Capturada pela autora ]

A Figura 2, a seguir, pode ser visto a fachada da Crossfit 98 Unidade Turu.
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Figura 2 - Fachada da Crossfit 98 Unidade Turu

Fonte: Capturada pela autora

Na Figura 3, adiante, pode-se observar a Crossfit 98, unidade Renascenca

2 em horario de aula.

Figura 3 - Foto da Crossfit 98 na Academia Viva Agua

Fonte: Capturada pela autora

Dentre os diferenciais desta empresa estdo os variados tipos de

treinamento oferecidos aos alunos com o objetivo de performance e condicionamento
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nos treinos. A empresa oferece treinos de crossfit, levantamento de peso, ginastica,
yoga, corrida e natagdo. Esse mix de atividades ainda podem ser aliados a parceria
com a academia Viva Agua que fornece o servico de musculagdo com precos
diferenciados aos alunos do Crossfit 98. Atualmente a empresa tem cerca de 350
alunos ativos que podem usufruir de todas as aulas disponibilizadas em frequéncia
livre de dia e horario.

Essa empresa apresenta a melhor equipe de treinamento, com
profissionais de alta qualidade e formacédo fornecendo um treinamento técnico
especifico e diferenciado aos seus alunos. A Crossfit 98 apresenta uma enorme
variedade de géneros de alunos variando em todas as idades, a partir dos 14 anos
até a terceira idade, e nos mais distintos objetivos em relagao a pratica do crossfit. Em
marco foi lancado uma nova modalidade na empresa, o Crossfit Kids, um treinamento
diferenciado e peculiar para criangas a partir dos 6 anos de idade.

A empresa leva como missao tornar o esporte o mais inclusivo possivel,
fornecendo melhor essa atividade fisica e oferecendo aos multiplos niveis de
capacidade dos seus alunos, sempre buscando motiva-los e fazer com que ascendam
0 seu maior potencial.

A Crossfit 98 apresenta uma equipe com treze profissionais, sendo sete
professores e seis estagiarios, incluindo o soécio Vitor Telles que também se tornou
Coach Level 1, qualificagdo necessaria para se tornar um coach de crossfit, e seis
estagiarios ainda em formacgao do curso de Educacgao Fisica que trabalham nas duas
unidades da Crossfit 98 ministrando aulas de crossfit, levantamento de peso e
ginastica. Cada aula, em média, apresenta um coach e trés estagiarios que trabalham
em conjunto para orientar os alunos da Crossfit 98 durante as aulas. Ainda ocorrem
as aulas experimentais, simultaneamente aos treinos normais, que sdo comandadas
pelos estagiarios com o objetivo de inserir os novos clientes no esporte e ensinar a
movimentagao basica necessaria para um bom rendimento de treino.

Na parte administrativa se tem juntamente com os sécios, dois auxiliares
administrativos, Edivaldo Caldas que gerencia particularmente a unidade que esta
situada na academia Viva Agua e Viviane Neves que também é estagiaria e auxilia na
area de marketing da empresa.

A Crossfit 98 esta ativa nas midias online apresentando contato de
Whatsapp, uma pagina no Facebook e uma conta no Instagram. Sua conta no

Instagram apresenta 18.800 seguidores e seu perfil no Facebook tém 2.285
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seguidores. Essas redes tém a fungdo de expor conteudos sobre os servigos e as
aulas oferecidas por eles. A seguir, a Figura 4 apresenta o perfil do instagram da

empresa pesquisada.

Figura 4 - Perfil do Instagram da Crossfit 98
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Na Figura 5 temos a pagina do Facebook da Crossfit 98.
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Figura 5 - Perfil do Facebook da Crossfit 98

'PRECISﬁB 'R 1 ga!' RESISTENCIA CARDIC
«b

CROSSFIT

COORDENACAO

[EF38) CrossFit 98

@crossfit98ma

Reservar agora @ Enviar mensagem

il > [

Curtir Seguir Compartilhar Salvar

4.9 % % % N %

Pagina Inicial Sobre Fotos Avaliacoes Vids

Sobre

Av. da Paz o

Fonte: Capturada pela autora

4.3 Universo e Amostra

Esta pesquisa foi aplicada com os alunos, os professores e os gestores da
Crossfit 98. Cada grupo participante respondeu um formulario especifico sobre sua
percepcao diante do mercado de Crossfit de Sdo Luis e das agdes de marketing da
Crossfit 98.

Em se tratando do universo pesquisado, tivemos 35 clientes ativos
participantes; 8 profissionais de educagao fisica, incluindo professores formados e
estagiarios; 4 gestores, sendo os dois socios proprietarios e dois auxiliares
administrativos; os formularios foram criados e aplicados no software Google Forms.

A amostra é caracterizada como n&o probabilistica, pela circunstancia de
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que os alunos, professores e gestores pesquisados estiveram dispostos a responder

o questionario na época em que foi realizado este estudo.

4.4 Etapas de Aplicagcao da Pesquisa

Esta pesquisa ocorreu em trés etapas: criacado e validacdo dos formularios
pelo software Google Forms aos grupos analisados neste estudo de caso,
levantamento dos dados e obtencéo dos resultados através da mesma plataforma e,
por fim, analise e cruzamento das informagdes coletadas. Na etapa 1 ocorreram
conversas iniciais com o orientador e com os professores, gestores e clientes da
Crossfit 98 com o intuito de criar formularios especificos.

Como a autora deste trabalho é aluna da respectiva empresa estudada, a
comunicagdo com o0s grupos participantes da pesquisa foi de facil acesso. Sendo
assim, 3 formularios foram elaborados e aplicados com um pequeno grupo do publico-
alvo para validagao e, posteriormente, alinhamento com o orientador.

Na etapa 2 foram aplicados trés formularios especificos para cada grupo
participante deste estudo, disponibilizados nos apéndices A, B e C. Os resultados
foram coletados no periodo de 4 a 8 de maio de 2018. Foram abordados 35 alunos
que estiveram presentes nas aulas da Crossfit 98 da unidade do Renascenca I, além
dos professores que estavam ministrando essas aulas. Em relacdo aos sécios, foi
preferivel por eles que o formulario fosse enviado via e-mail, pois a disponibilidade
deles na empresa poderia nao estar flexivel. No entanto, eles foram muito receptivos
no que se refere a responder as questdes e fornecer informagdes necessarias para
producao desta pesquisa. Os resultados foram reunidos pela propria autora do estudo
que abordou os professores e clientes dentro da Crossfit 98 para que respondessem
o formulario por meio de um Ipad na plataforma Google Forms. Apesar de que alguns
alunos indagaram a respeito da grande quantidade de perguntas, todos foram
receptivos para responder e ajudar no andamento do estudo.

Por fim, a etapa 3 consistiu na analise feita a partir da comparagao entre os
resultados alcangados pelas respostas dos participantes. De acordo com os graficos
foi possivel observar se a visdo dos gestores, professores e clientes estado alinhadas
quanto as agdes de Marketing da Crossfit 98.

A divulgacao dos resultados foi feita por meio dos graficos viabilizados pelo

Google Forms e por textos. Ao final, ainda foi efetuado um apanhado com discussdes



pertinentes de autores com o intuito de integralizar a pesquisa.
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5 RESULTADOS DA PESQUISA

5.1 Clientes

No questionario foram apresentadas 21 perguntas, dentre as quais 19
objetivas e 2 subjetivas para identificar como aqueles que adquiriram os servigos da
Crossfit 98 observam as agdes de marketing promovidas pela empresa e como eles
consideram o relacionamento da mesma com o cliente.

Inicialmente foi questionado como os alunos enxergam o mercado de

Crossfit em Sao Luis em relagdo ao publico-alvo, conforme o Grafico 1 abaixo.

Grafico 1 - Participagao da Crossfit 98 no mercado de Sao Luis

@ Extremamente competitivo

@ Muito Competitivo
Competitividade regular

@ Pouco competitivo

@ Nao competitivo

Fonte: Elaborado pela autora

Como foi declarado anteriormente, o mercado de crossfit em S&o Luis tém
crescido com a abertura de mais de cinco empresas no ramo de crossfit em apenas
dois anos e ainda com previsao de mais algumas serem inauguradas ao longo deste
ano. Devido a esse crescimento, a competicdo torna-se mais acirrada diante do
publico-alvo pois o aumento de opcdes forca as empresas a se destacarem aos olhos
do consumidor. Nota-se que, no Grafico 1, os alunos da crossfit 98 acreditam que o
mercado é de fato competitivo, pois obtivemos 31,4% de escolha em extremamente
competitivo, 34,3% em muito competitivo e 31,4% em competitivo regular.

Além disso, € possivel destacar que, de acordo com o Grafico 2, logo
abaixo, que 62,9% dos clientes afirmam que a Crossfit 98 tem extrema participagao

no mercado de crossfit de Sdo Luis e os demais 37,1% acreditam ter muita
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participacao.

Grafico 2 - Participagao da Crossfit 98 no mercado de crossfit de Sao Luis

@ Extrema participagéo

@ Muita participagao
Participagao regular

@ Pouca participagdo

@ Nenhuma participagao

62,9%

Fonte: Elaborado pela autora

Ja no Grafico 3, adiante, foram escolhidas as trés opg¢des que eram
consideradas o diferencial da Crossfit 98 trazendo destaque dentre as demais. 91,4%
dos votos afirmaram que o maior diferencial da empresa € a equipe de professores e
estagiarios que apresentam. Tal estatistica € de fundamental importancia que seja
notada, pois pode ser um elemento chave na promog¢ao da empresa, podendo ser
usado para divulgagéo da qualidade da equipe que ministra as aulas e atrair possiveis
novos clientes.

O segundo maior diferencial, segundo a pesquisa, foi a presencga de aulas
complementares especificas com 65,7% e o terceiro, com 40%, foi as proprias aulas
principais de crossfit como outro ponto forte da Crossfit 98, confirmando que a
empresa tem suas aulas e professores reconhecidas pelos clientes e, ainda, sendo
um possivel atrativo a novos clientes, ja que as experiéncias positivas vividas pelos
alunos podem ser contadas as pessoas que nao treinam ou praticam em outro local
como forma de usar o marketing de experiéncia para ter visibilidade no publico-alvo.

Outros 37,1% destacaram as grades de horarios flexivel como diferencial
da empresa e, em menor percentual, 14,3% votaram em tratamento diferenciado com
os clientes, 2,9% para custo da mensalidade e facilidade para pagamentos e 2,9%

também para a opg¢ao outros.
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Grafico 3 - Maior diferencial da Crossfit 98 diante do mercado concorrente

Aulas de crossfit

Professores qualificados

‘‘‘‘‘ 32 (91,4%)

|13 (37,1%)

Grade de horarios flexivel

Aulas complementares esecificas —23 (65,7%)
Custo da mensalidade
Facilidade para pagamento

Tratamento diferenciado as clientes

Qutros

Fonte: Elaborado pela autora

No Grafico 4, abaixo, em contrapartida, foi questionado aos clientes sobre
0 que poderia sofrer mudancas para melhorar os servigos da Crossfit 98 e os

resultados combinam-se com os do Gréfico 2 ja citado.

Grafico 4 - Categorias que visam mudanga para melhoria no servigo da Crossfit 98

Aulas de Crossfit

5 (14,7%)
2 (5,9%)

Professores qualificados

Grade de horarios flexivel
Aulas complementares
especificas

12 (35,3%)
7 (20,6%)

30 (88,29

Custo da mensalidade

Facilidade para pagamento 11 (32,4%)
Tratamento diferenciado

aos clientes

5 (14,7%)
1(2,9%)
1(2,9%)

Outros

0 10 20 30
Fonte: Elaborado pela autora

Como resultado tivemos 88,2% da escolha da opg¢ao custo da mensalidade,
confirmando o resultado de baixo percentual no grafico anterior, além de 32,4% votar
em facilidade de pagamento, podendo ser constatado que, apesar dos alunos estarem
satisfeitos com as aulas assistidas, o alto pre¢co continua sendo um ponto a ser
questionado.

Uma possivel agao que reduziria este resultado em relacéo ao custo seria

pensar em maneiras de promover a empresa de modo a justificar o preco, que,



40

contudo, estariam cobrindo bons servigos oferecidos.

Com 35,3% da escolha de grades de horarios flexiveis observamos que o
publico esta dividido no quesito horario das aulas. Seria conveniente a possibilidade
de produzir enquetes nas redes sociais para promover a opinidao dos alunos acerca
dos horarios disponiveis e de sua preferéncia.

Apenas 20,6% acham que as aulas complementares especificas e 14,7%
acham que as aulas de crossfit devem ser melhoradas e 5,9% acham que os
professores devem se qualificar, sustentando o alto indice de aprovagao do Grafico 3.
Em menor escala foram votados tratamento diferenciado com os clientes (14,7%),
espaco para treino (2,9%) e outros (2,9%).

ApdOs os questionamentos sobre o posicionamento da Crossfit 98 no
mercado, foi analisada a importancia das a¢des de marketing para divulgacéo dos
servicos e da qualidade dos mesmos para uma empresa. O Grafico 5, em seguida,
mostra o quao importante os clientes acham que o marketing € para atrair

consumidores.

Grafico 5 - Importancia das a¢des de Marketing para atragao do publico-alvo

@ Indispensavel

@ Muito Importante
Importante

@ Necessario, porém de pouca
importancia

@ Sem nenhuma importancia

Fonte: Elaborado pela autora

E possivel analisar que é praticamente uniforme a opini&o dos alunos sobre
a fundamental importancia das agdes de marketing para atingir o publico-alvo e atrair
novos clientes com 60% optando por indispensavel, 28,6% por muito importante e
11,4% importante.

Ja no Grafico 6, logo abaixo, temos os resultados sobre como o cliente

conheceu a Crossfit 98.
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Grafico 6 - Modo como os clientes conheceram a Crossfit 98

@ Através dos perfis nas redes
sociais (Instagram, blog, face...

@ Através do marketing em mi...
Indicagao de amigos

@ Pesquisa no Google

@ Os professores do funcional...

@ Crossfit Babacu

@ Ja era aluno na viva agua

@ Vendo nascer dos escombros

@ Pioneiro no Crossfit

Fonte: Elaborado pela autora

E interessante constatar que mais da metade (54,3%) veio a se interessar
pela Crossfit 98 por indicagdo de amigos, enfatizando a grande valia do marketing de
experiéncia. Reafirmando essa ideia, Kotler (2000, p. 25) afirma que normalmente, o
marketing é visto como a tarefa de criar, promover e fornecer bens e servigos a
clientes, sejam estas pessoas fisicas ou juridicas. Na verdade, os profissionais de
marketing envolvem-se no marketing de bens, servigos, experiéncias, eventos,
pessoas, lugares, propriedades, organizag¢oes, informacodes e ideias.

O marketing deve ser pensado de modo a fazer dos proprios clientes os
propagadores dos servigos da empresa, fornecendo informagdes positivas quanto a
qualidade dos mesmos. 28,6% disseram que conheceram a Crossfit 98 através das
redes sociais mostrando a presenca que essas redes tém diante da visibilidade de
uma empresa.

No Grafico 7, abaixo, pode ser constatado como os alunos classificam a

importancia do uso das redes sociais como ferramenta de comunicagao.
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Grafico 7 - Importancia das redes sociais da Crossfit 98 para comunicagao

@ Indispensavel

28,6% @ Muito Importante
Importante
@ Necessario, porém de pouca
A importancia

@ Sem nenhuma importancia

Fonte: Elaborado pela autora

Teve-se resultado dessa pesquisa 62,9% classificando a utilizagdo das
midias como meio de comunicagao indispensavel e 28,6% como muito importante,
evidenciando os resultados do Grafico 6, concluindo que € possivel alcangar por meio
das redes sociais tanto os clientes ativos da empresa, como possivelmente clientes
inativos ou possiveis novos clientes.

Os graficos das proximas figuras irdo mostrar os resultados da opinido dos
alunos da Crossfit 98 sobre qual a ferramenta de marketing mais utilizada por eles
(Grafico 8), qual a midia digital mais utilizada pelos clientes para acompanhar as
atualizagcbes e novidades da Crossfit 98 (Grafico 9) e com qual frequéncia eles
acessam os perfis da empresa (Grafico 10) e qual a finalidade que eles seguem os
mesmos (Gréfico 11).

Gréfico 8 - Maior ferramenta de Marketing utilizada pela Crossfit 98

@ Instagram
@ Facebook
Whatsapp

@ Marketing em midias
tradicionais (Anuncios,
panfletagens, outdoors...)

@ Indicacio de alunos e
professores

@ Pesquisa no Google

@ Outros, quais?

Fonte: Elaborado pela autora
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Pode ser averiguado, de acordo com o Grafico 8, acima, que o Instagram
€ considerado a rede social de maior comunicacao e visualizacdo da Crossfit 98 com
80% dos participantes votando nessa midia como a principal ferramenta de marketing

da empresa. A respeito dessa rede social, Lessa (2014) anuncia:

Em um pequeno espaco de tempo, o Instagram se tornou uma ferramenta
indispensavel de midia social para muitas pessoas, principalmente porque o
conteudo fotografico chama mais aten¢ao do que as postagens baseadas em
texto. Com os internautas mais exigentes por conexdes instantaneas e
conteudo visualmente atraente para manté-los engajados e educados, néo é
de se admirar que o Instagram se tornou tdo popular para individuos e
empresas.” (LESSA, 2014, p.4)

Além disso, o indice de 14,3% deixa notério o peso que a indicagao de
alunos tem na empresa para agregar novos clientes e fazer propaganda dos servigos

ofertados.

Grafico 9 - Midia social utilizada pelos clientes para acompanhar a Crossfit 98

® Instagram

@ Facebook
Whatsapp

@ Pesquisa no Google (Busca
organica)

@ Outro, qual?

85,7%

Fonte: Elaborado pela autora

O Gréfico 9, acima, mostra que 85,7% utilizam o Instagram para
acompanhar as novidades da Crossfit 98. Outros 14,3% apontam o Whatsapp como
a segunda maior rede utilizada por eles para conseguir contato com a empresa. Esse
€ um importante ponto a ser comentado, pois o Whatsapp € uma das redes digitais
com maior acesso para interagéo direta e regular, e, por isso, investir nela como modo
de relacionamento da empresa para com os consumidores pode fazer com que os
clientes valorizem a facilidade na comunicagédo com a box. Agora mais ainda, ja que

o Whatsapp langou uma versao para empresas, o Whatsapp Business.
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De acordo com a visdo de Morais (2016), o Whatsapp € considerado
atualmente uma plataforma multifuncional de troca de mensagens de texto e de voz
de carater imediato e ainda compartilhamento de imagens e videos que trouxe uma
brusca mudanga na forma como interagimos, comunicamos, partihamos ideias e

produzimos resultados.

Grafico 10 - Frequéncia de acessos dos clientes nas redes sociais da Crossfit 98

@ Todos os dias

@ 1 vez por semana
De 15 em 15 dias

® 1 vez por més

@ Raramente

Fonte: Elaborado pela autora

Ainda sobre as redes sociais € possivel constatar pelo Grafico 10 anterior,
que ha a presencga diaria dos alunos da Crossfit 98 nas redes sociais quando 85,7%
afirmaram que acessam as redes diariamente e 14,3% acessam uma vez por semana.
Esse €& um fato relevante, pois mostra que certa fidelidade quanto ao

acompanhamento regular pelos clientes nas midias online.

Grafico 11 - Finalidade do acesso frequente as redes sociais da Crossfit 98

Agompanhar as novidades e
SEMVicos

Acompanhar as promogdes e
eventos espec. ..

Em busca de informacdes
COMO: pregos, s..

Em busca de um
relacionamento mais prax.

29 (52,9%)

15 (42,9%)

10 (23,6%)

Faricipar de sortsios.

Fara interagir com colegas

0 10 20 30

Fonte: Elaborado pela autora
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Ao serem questionados quanto a finalidade de acessarem os perfis da
Crossfit 98, no Grafico 11 acima, tivemos 82,9% deles assegurando usar para
acompanharem as novidades e servigos; 45,7% para interagdo com os colegas;
42,9% para acompanharem promogoes e eventos especificos; 28,6% em busca de
informagdes como precos, servigcos e horarios; e 22,9% em busca de relacionamento
mais proximo com a Crossfit 98.

Pode-se confirmar com clareza que ha uma forte presenga das redes
sociais como ferramenta de interagdo com os clientes. Esse acontecimento pode ser
visto como oportunidade, pela empresa, de explorar ainda mais essas plataformas
para se aproximar dos publico-alvo e ampliar sua participagao no mercado de crossfit.

“A tecnologia de informacao é, e continuara sendo, uma fonte de grandes
oportunidades paras as vendas, para a consolidacdo dos relacionamentos e para
expansdo das empresas” afirma Kotler (2002, p. 431). Ou seja, pela presente
informacédo de que os clientes ja sao frequentes usuarios das redes sociais, 0 uso
delas para interacdo com os mesmos pode ser um diferencial para permanecer em
alta diante da concorréncia.

Dando continuidade as analises das midias digitais, no Grafico 12, abaixo,
temos o resultado acerca das divulgagdes da Crossfit 98 como forma de influenciarem

na compra de um plano ou para fazer uma aula experimental.

Grafico 12 - Influéncia das redes sociais na aquisigao de planos ou aula

experimental

@ Influencia muito
® Influencia
Influencia razoavelmente

48,6% / @ Pouca influencia
o — | @ Nao Influencia

Fonte: Elaborado pela autora

Atestamos que 48,6% dos participantes da pesquisa afirmaram que as
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redes sociais influenciam e 34,3% afirma que influencia muito; outros 11,4% optaram
por influéncia razoavel e empatados com 2,9% em pouco influencia e nao influencia.

Ja o Grafico 13, logo abaixo, mostra se os alunos acreditam que o0 uso
dessas midias sociais contribui para a fidelizagao dos clientes. Pode ser averiguado
que ha uma forte tendéncia positiva quando observamos que 42,9% concordam,

37,1% concordam plenamente e apenas 20% nao concordam e nem discordam.

Grafico 13 - Contribuicdo do uso das redes sociais na empresa para fidelizagao dos

clientes

@ Concordo plenamente
@ Concordo
Nao concordo e nem discordo
@ Discordo
@ Discordo plenamente

Fonte: Elaborado pela autora

Seguindo com as analises dos resultados do questionario, foi feito um
levantamento acerca das trés redes sociais mais usadas atualmente pela Crossfit 98,
o Instagram, o Facebook e o WhatsApp, em relagdo ao seu uso em cinco aspectos,
na interagcdo e relacionamento com os clientes, na qualidade das fotos, servigos
promocionais e conteudo, na frequéncia de uso e atualizacdo de conteudo, na oferta
de promogdes e brindes (sorteios) e no tempo de resposta para as perguntas e a
qualidade dessas respostas. Cada aspecto foi escalado de 1 a 5, sendo 1 considerado

nota péssima e 5 considerado nota étima.
5.1.1 Instagram
Verificamos que ha um reconhecimento positivo diante do perfil da Crossfit

98 narede social Instagram, pois em todos os aspectos os participantes deram apenas
notas 4 e 5. Como foi visto anteriormente, essa é a rede social mais utilizada tanto
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pela empresa quanto pelos clientes e isso mostra que ha o conhecimento por parte
da Crossfit 98 de que essa ferramenta € de grande valia na divulgagao dos servigos e
comunicagao com os consumidores.

Reforgando a dimensao do Instagram “um relatério feito pela empresa Fast
Company mostrou que o engajamento das pessoas no Instagram € 15 vezes maior
do que no Facebook, mostrando como o investimento nesta rede social pode ser muito
eficaz no objetivo de criar uma comunidade em torno de sua marca” (DRUBSCKY,
2018).

5.1.2 Facebook

Em relacdo a rede social Facebook, podemos observar que ndo ha tanta
visibilidade no uso dela em comparacgéo ao Instagram.

A maior nota em geral foi 3 para os cinco aspectos, o que mostra que os
clientes nao observam esse aplicativo como uma rede interativa da Crossfit 98.

Contudo, ainda que a estatistica indique o uso moderado, o Instagram
parece suprir toda a parte de interagao e divulgagao pelo fato de ser a rede mais usada
também pelos alunos. Além do mais, existe a opgao de compartilhamento de conteudo
do Instagram automaticamente para o Facebook, permitindo que o perfil dessa midia
também esteja sempre atualizada e possa estar funcionando também como fonte de

divulgagao da crossfit.

5.1.3 Whatsapp

O Whatsapp é uma ferramenta que, além de midia digital, € a maior rede
de relacionamento entre pessoas atualmente. E indispensavel a utilizacdo dela pelas
empresas que prezam pelo contato direto com seus clientes e, também, com seu
publico-alvo, visto que grande parte dos consumidores fazem uso do Whatsapp pela
facilidade que esse aplicativo oferece para comunicacado e com isso sempre buscam,
em prioridade, esta rede para conseguir contato quando surge a necessidade, seja
para tirar duvidas, reclamacgdes, elogios ou na busca de informagdes. Dessa maneira,
€ valido afirmar que o Whatsapp também € um instrumento online muito utilizado pela
empresa e bem avaliado quanto a interacido com seus clientes, dado que, em relacao

aos aspectos explorados, foram obtidos os maiores indices nas notas 5 e 4 mostrando
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que a Crossfit 98 esta ciente da importancia que tem o uso dessa ferramenta social

para agregar valores ao negdcio.

5.1.4 Fidelizagao dos Clientes Ativos

Os proximos 3 graficos irdo mostrar os resultados quanto a probabilidade
de eles indicarem a Crossfit 98 (Grafico 14), quao satisfeitos eles estdo com sua
experiéncia ao utilizar os servigos da empresa (Grafico 15) e qual a probabilidade de
eles mudarem para outra empresa que oferece crossfit ou para outra modalidade de

atividade fisica (Grafico 16).

Grafico 14 - Probabilidade dos clientes indicarem os servigos da Crossfit 98

@ Muito alta

® Alta
Média

@® Baixa

@ Nenhuma

Fonte: Elaborado pela autora

A Crossfit 98 obteve resultados positivos quanto a fidelidade dos clientes,
pois, de acordo com o Gréfico 14 acima, 94,3% (somando os indices de muito alta e
alta) dos participantes da pesquisa afirmaram que ha grandes chances de indicar a

empresa para outras pessoas de fora e possiveis novos clientes.
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Grafico 15 - Grau de satisfagao dos clientes na utilizacdo dos servigos da Crossfit 98

@ Extremamente satisfeito

@ Muito satisfeito
Razoavelmente satisfeito

@ Pouco satisfeito

@ N3o estou satisfeito

Fonte: Elaborado pela autora

Em continuidade aos dados positivos alcangados, no Grafico 15 acima,
45,7% diz esta muito satisfeito e 34,3% esta extremamente satisfeito com sua

experiéncia com os servigos oferecidos pela Crossfit 98.

Grafico 16 - Probabilidade de os clientes optarem por trocar de crossfit ou de

modalidade

@ Muito alta

® Alta
Média

® Baixa

@® Nenhuma

Fonte: Elaborado pela autora

Além disso, reforgando os resultados nas figuras anteriores, no Grafico 16
acima, 42,9% disseram que a probabilidade de sair da Crossfit 98 é baixa e outros

42,9% disse ndao haver nenhuma possibilidade. Esses dados sdo de fundamental
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valor, pois mostra que a empresa apresenta alta qualidade e isso a destaca no
mercado atual de crossfit em Sao Luis, que vem crescendo continuamente e forgando

as empresas a elevarem o nivel de competéncia em seus servigos ofertados.

5.1.5 Observacgdes dos Clientes

Na parte final do questionario foi proposto que os participantes da pesquisa
citassem pontos positivos e pontos que pudessem ser melhorados nas agdes de
marketing e nos servigos da Crossfit 98. Dentre as 21 respostas obtidas, grande parte
delas enaltece o uso diario e atualizado das midias, em especial o Instagram.

Foram 12 respostas que comentaram positivamente sobre o uso do
Instagram para divulgacao dos treinos, dos alunos e da interagéo online atualizada. O
aluno “A” declarou como positiva a “postagem diaria dos stories” (ferramenta interna
do Instagram); o aluno B comentou “bastante interatividade na midia”; o aluno C
comentou que “divulgacdo da midia de alunos acaba motivando quem tem duvidas
sobre o esporte”.

Entre os pontos positivos, trés clientes também comentaram sobre eventos
e participagdo em competicbes. “Eventos de competicdo”, “participar das
competicdes” e “exposicao diaria das aulas ministradas, participagcdo em competi¢des”
foram citacdes feitas pelos participantes que mostra um alto apreco dos clientes pelos
eventos competitivo, reconhecendo que a Crossfit 98 investe nesse tipo de evento.

Em relagcdo aos pontos que podem ser melhorados, foram comentados,
principalmente, a questdo da grade de horarios, qualidade de postagens nas redes
sociais, prego, poucas promog¢des e o incentivo para alunos iniciantes. Algumas
respostas merecem destaque como “divulgar melhor os horarios” e “criar horarios
comerciais com foco nos trabalhadores”.

“Melhorar os horarios noturnos, abrindo mais horarios tardes para
compensar trabalhadores que sé podem treinar o mais tardar da noite”; “focar na
qualidade e ndo na quantidade de postagens, em especial no stories do Instagram”;
“o aplicativo de check-in, formular treinos que possibilitem o trabalho em equipe entre
atletas de diferentes categorias, mais treinos abertos e eventos externos, como o
treino do espigdo. Incentivar mais os alunos a competirem”; “os treinos em
coletividade”; “precos muito elevados”; “mais promogodes”; “relacéo direta com seus

clientes e como isso pode ajudar a alcancgar novos clientes”; e “poderiam divulgar
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videos semanais com um professor realizando um tipo de movimento para o
esclarecimento do vocabulario utilizado no cross”.

Tais opinides merecem atencdo, pois sdo pontos que afetam diretamente
na experiéncia vivida pelos clientes. Como afirma Kotler (2002), os alunos satisfeitos
também podem ser perdidos e essa perda pode ocorrer por diferente causa, como por
exemplo, pela mudanca nas necessidades dos clientes, pela evolucdo dos
concorrentes, pela recomendacgao de outras pessoas ou pela falta de competéncia por
parte da prestadora de servigos. Em sequéncia, Kotler (2002, p. 62) alega que “a
percepcao do cliente sobre a qualidade dos servigos esta diretamente relacionada as
suas expectativas quanto aos servigos”.

Diante do exposto, a Crossfit 98 deve analisar a possibilidade de criar
novos horarios disponiveis e promover mais agdes de marketing de promogao, com
criacdo de mais sorteios. As redes sociais ainda podem ser aliadas nesse aspecto,
pode ser usada como forma de estabelecer enquetes que estimulem os clientes a
interagirem ainda mais nas redes sociais.

Além disso, foi citado que, apesar de grande quantidade de postagens
diarias, ha pouca novidade nas mesmas e os clientes sugerem um uso mais qualitativo
das midias.

Pode ser usado, por exemplo, o marketing de conteudo, uma ferramenta
que pode ser bastante explorada nas redes sociais, promovendo videos regularmente
com assuntos que agreguem informag¢des ao praticante de crossfit, aos alunos
iniciantes e ainda atraia a ateng¢ao de possiveis futuros clientes.

Soma-se a isso a importancia da promog¢ao de eventos alternativos, treinos
externos ao ambiente regular de treino e competicdes que estimulem os alunos,
principalmente os iniciantes, pregando uma das ideias fundamentais do crossfit que é

o sentimento de comunidade, de coletividade.

5.2 Professores

O formulario para analise da opinidao dos professores apresentava 12
questdes, sendo 10 objetivas e 2 subjetivas e ele foi respondido por oito profissionais,
incluindo professores e estagiarios.

No Grafico 17, logo abaixo, ha o resultado do posicionamento dos

professores quanto ao mercado de Crossfit em Sao Luis em relagao ao publico-alvo.
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Grafico 17 - Competitividade do mercado de Crossfit de Sdo Luis em relagao ao

publico-alvo

@ Extremamente competitivo

@ Muito Competitivo
Competitividade regular

@ Pouco competitivo

@ Nao competitivo

Fonte: Elaborado pela autora

E notdrio o conhecimento de que o crossfit vem crescendo em S3o Luis e,
consequentemente, tornando o mercado mais acirrado. 62,5% dos professores
disseram que o mercado apresenta muita competitividade, conforme o grafico acima.

Ja no Gréfico 18, a seguir, visualizamos como eles enxergam a participagao

da Crossfit 98 nesse cenario.

Grafico 18 - Participagao da Crossfit 98 no Mercado Sao Luis

@ Extrema participacao

@ Muita participagdo
Participagao regular

@ Pouca participacéo

@ Nenhuma participagéo

Fonte: Elaborado pela autora

E possivel observar que a equipe também acredita no potencial que a
empresa tem dentro desse mercado quando 62,5% afirma que a Crossfit 98 tem

extrema participagdo e 25% diz ter muita participacdo. Além disso, a equipe de
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professores foi questionada sobre o que eles acreditam ser o maior diferencial da
Crossfit 98 diante da concorréncia. Obtivemos os resultados apresentados no Grafico

19, abaixo.

Grafico 19 - Diferencial da Crossfit 98 no mercado concorrente

Aulas de Crossfit| g oo,

Professores gualificados 8 (100%)

5 (62,5%)

Grade de horarios flexivel
Aulas complementares 8 (100%)
especificas

Custo da mensalidade

0 (0%)
0 (0%)

Facilidade para pagamento

Tratamento diferenciado aos
clientes

2 (25%)

Fonte: Elaborado pela autora

Em relacdo aos aspectos que trazem destaque a Crossfit 98, os
profissionais afirmaram, em unanimidade (100%), que a qualificagdo dos professores
e as aulas complementares especificas chamam a ateng¢ao do publico. Isso pode ser
confirmado com o Gréfico 3, anteriormente, que explicita as respostas dos clientes
para essa pergunta. 62,5% ainda declaram que as grades de horarios s&o um
diferencial, ainda que alguns alunos participantes da pesquisa tenham sugerido a
abertura de novas turmas, os horarios ja existentes sdo considerados eficientes pelos
professores devido a presenca dos alunos nas turmas. 25% atestam que o tratamento
diferenciado aos clientes é significativo e 12,5% alegam que a disponibilidade de
treinar em duas unidades diferentes também seja um aspecto que enaltece a
empresa.

Ao serem questionados acerca das agdes de marketing da Crossfit 98, de
acordo com o Grafico 20, os professores concordam com a importancia dessa area
para alcangar os consumidores quando 62,5% dos professores acham indispensavel

o uso e 37,5% acham muito importante.
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Grafico 20 - Importancia das a¢des de marketing para atrair o publico-alvo

@ Indispensavel

@ Muito Importante
Razoavelmente importante

® Necessario, porém de pouca
importancia

@® Sem nenhuma importancia

Fonte: Elaborado pela autora

Somando-se a esse fato, podemos perceber que, de acordo com o Grafico
21, abaixo, 50% acha indispensavel e 50% acha muito importante o uso das redes
sociais como ferramenta de marketing, ou seja, eles também tém a compreensao de
que as redes sociais sdo grandes aliadas da Crossfit 98 para promogao dos servigos

e da qualidade dos mesmos.

Grafico 21 - Importancia do uso das redes sociais para fidelizagdo dos clientes

@ Indispensavel

@ Muito Importante
Importante

@ Necessario, porém de pouca
importancia

@ Sem nenhuma importancia

Fonte: Elaborado pela autora

No que se refere a maior ferramenta de marketing utilizada pela Crossfit
98, conforme o Grafico 22, adiante, a equipe de profissionais acreditam ser os perfis
nas redes sociais (75%), resultado que pode ser visto também nas respostas dos
clientes (Grafico 13 ja apresentado) que opinaram sobre o aplicativo Instagram ser a

maior forma de divulgagao.
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Outro resultado importante a ser ressaltado é que 12,5% acham que o
marketing tradicional, ou seja, uso de panfletagem, outdoors e anuncios, também
agregam as agdes de marketing, além de outros 12,5% acreditar que a indicagéo de
alunos e professores também €& importante na atracdo do publico, resultado
similarmente obtido em alta na resposta dos alunos, provando a importancia que tem

o marketing de experiéncia para uma empresa no ramo de servigos esportivos.

Grafico 22 - Ferramenta de marketing mais utilizada pela Crossfit 98

@ Perfis nas redes sociais (
Instagram, facebook,
whatsapp...)

@ Marketing em midias
tradicionais (Anuncios,
panfletagens, outdoors...)
Indicacao de alunos e
professores

@ Pesquisa no Google
@ Outro, qual?

Fonte: Elaborado pela autora

Em se tratando da fidelizacdo dos clientes, € observado no Grafico 23,
abaixo, que na opinidao dos profissionais ha grande relevancia no uso das plataformas
digitais para concretizagao de clientes dentro da empresa com 62,5% concordando

plenamente, 25% concordando e apenas 12,5% n&o concordando e nem discordando.
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Grafico 23 - Uso das redes sociais como ferramenta de Marketing para fidelizagao

dos clientes

@ Concordo plenamente
@ Concordo
Nao concordo e nem discordo
@ Discordo
@ Discordo plenamente

Fonte: Elaborado pela autora

Foi obtido também um levantamento da opinido dos professores para os
cinco aspectos ja citados nos resultados dos clientes para as trés redes sociais mais
utilizadas pela box, o Instagram,o0 Whatsapp e o Facebook com a mesma escala de

notas de 1 a 5.

5.2.1 Instagram

Pode ser constatado que, em se tratando da interacéo e relacionamento
com os clientes, ha um resultado positivo com 50% de nota 5. Para o aspecto de
qualidade das fotos, servigos promocionais e conteudo tivemos 37,5% de nota 3, 25%
de nota 5 e 25% de nota 4 mostrando que, apesar de notas relativamente altas, ainda
ha a possibilidade de melhoria quanto a qualidade do material divulgado. Para a
frequéncia de uso e atualizagdo do conteudo ha 50% de nota 3, 37,5% de nota 5 e
12,5% de nota 4 revelando certa regularidade nas publicagdes no Instagram. Em
contrapartida, quanto a oferta de promocgodes e sorteios houve um percentual baixo
quando 37,5% deu nota 2 e apenas 12,5% deu nota 5.

Podemos notar que a equipe acredita que mais a¢des promocionais podem
ser feitas no Instagram como forma de atrair visualizagdo, ja que esta rede é a mais
utilizada tanto pelo publico quanto pela empresa, logo haveriam chances de alcangar
tanto o publico ativo quanto possiveis futuros clientes. No que diz respeito ao tempo

de resposta para as perguntas e a qualidade dessas respostas, ha boa visibilidade
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pelos professores desse servigo de relacionamento que votaram 25% igualitariamente

para as notas 5, 4 e 3.

5.2.2 Facebook

Podemos verificar que em praticamente todos os cinco aspectos aplicados
a rede social Facebook foram obtidos os mesmos resultados com os percentuais
baixos e prevaléncia da nota 1. Isso mostra que os professores concordam que esta
rede social € pouco usufruida para promog¢ao da empresa em servigos online e, ainda
que o Instagram seja o aplicativo mais acessado, o uso de outras midias digitais €
uma forma de ampliar a comunicagdo com o publico-alvo e atrair novos clientes que
fazem uso desta rede social.

O Facebook apresenta inumeras ferramentas internas para paginas
comerciais que poderiam ser adotadas pela Crossfit 98 para ampliar a facilidade de
interacao entre os praticantes do esporte ou os interessados na empresa. Dentre
essas funcdes destinadas para perfis comerciais, como exemplo, ha o atalho direto
para contato com o telefone da empresa, com o préprio Instagram, com o site
independente e, além do mais, a possibilidade de publicagdo de videos e videos em

tempo real.

5.2.3 Whatsapp

O Whatsapp € um aplicativo do qual tem como fungdo substancial a
comunicacao direta entre as pessoas. A Crossfit 98 faz uso dessa ferramenta e, assim
como os clientes, os professores também notam que ha um bom rendimento na
utilizacdo dessa rede em razao de que as maiores notas assinaladas para os cinco
aspectos foram 5 e 4. E indispensavel empregar essa plataforma online como forma
de relacionamento com o cliente, pois, atualmente, é a forma mais acessivel de atingir
o publico alvo e contatar diante do feedback e disposigdo de informagdes que sejam

requisitadas.

5.2.4 Observagodes dos professores da crossfit 98

Aos serem questionados acerca do que eles consideravam positivo nas
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acdes de marketing e nos servigos da empresa foi confirmado alguns dados ja obtidos
pelos resultados. O professor “A” declarou que é importante a “divulgagao do material
digital no Instagram” e o professor “B” confirmou dizendo que a “divulgacao das aulas
e dos alunos”.

E fato que essa propaganda traz enorme visibilidade para a Crossfit 98 e
valoriza os alunos nho momento dos treinos. Além disso, o professor “C” afirmou que a
“arte dos flyers (folders)” sdo um destaque da empresa que sempre faz divulgacoes
com artes personalizadas. Esse cuidado com o marketing de propaganda enaltece a
qualidade e o cuidado que a empresa tem ao promover seus servigos. O professor “D”
assegura que a Crossfit 98 “promove grade de aulas e flexibilidade nos horarios” e o
professor “E” reitera que a existéncia de “professores qualificados e modalidades
especificas” sdo pecas chaves para concorrer no ambiente competitivo de crossfit.

Diante das respostas alcancadas sobre o que pode ser melhorado no
marketing da box, algumas merecem destaque como, “promover saude, bem-estar,
incentivar mais o Crossfit para todos, diminuir qualquer postagem que nao tenha
relagao a atividade fisica ou bem-estar”, “realizacdo de mais eventos de retencéo dos
clientes da Crossfit 98, eventos para atrair clientes, comemoracao de datas festivas”,
“pos-venda, principalmente com os alunos que ja sairam, acho que raramente é feito”

LI N1Y

e “publico alvo confuso.” “Poderia melhorar na divulgacéo das qualificagdes do corpo
docente”.

Podemos observar que os professores sugerem a melhoria na qualidade
das postagens da empresa que, assim como os clientes alegaram, apesar da
atualizagao diaria nas redes sociais, pode estar havendo um excesso de posts pouco
informativos. Soma-se ainda a imprescindibilidade da iniciativa de eventos
esporadicos dentro ou fora da box, motivando os alunos e incentivando a pratica do
esporte crossfit e a importancia do mesmo para saude.

Ademais, foi citado que ha um déficit na politica de pés-venda, medida que
funciona de modo eficiente ndo apenas na busca do retorno de clientes inativos, mas
também para obter feedback sobre o motivo do desligamento da box, pois a opiniao
do publico é elementar para uma empresa que busca oferecer melhores experiéncias

na entrega dos servigos.
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5.3 Gestores da empresa

A equipe de gestores respondeu um questionario mostrando a percepgao
que eles tém acerca da insercdo da empresa no mercado de Sao Luis e também sobre
a efetividade das ag¢des de marketing utilizada por eles.

No Gréfico 24, logo abaixo, temos o resultado da visdo da administragao
da Crossfit 98 sobre o nivel da competitividade do mercado em relagao ao publico-
alvo.

Nota-se que o maior percentual foi em competitividade regular (75%) e
apenas 25% acha ser extremamente competitivo, diferindo dos resultados
anteriormente comentados dos clientes e dos professores. Podemos chamar atengao
nesse aspecto ja que, com o mercado crescente, a concorréncia aumenta e por isso
a administragcao precisa visualizar esse atual cenario e discutir maneiras de sobressair
dentre as multiplas opg¢des, pelo fato de que os proprios alunos ja sabem que ha o

aumento na variedade de empresas de crossfit.

Grafico 24 - Competitividade do mercado de crossfit em relagéo ao publico-alvo

® Extremamente competitivo

@ Muito Competitivo
Competitividade regular

@ Pouco competitivo

@ Nao competitivo

Fonte: Elaborado pela autora

Ao observarmos o Grafico 25, adiante, vemos que ha unanimidade quanto a
participacao da Crossfit 98 nesse mercado com 100% em extrema participagao, resultado que
pode ser discutido ja que, por acreditarem que a competitividade ainda nao € alta, talvez possa

haver a falta de a¢des ofensivas diante da concorréncia.
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Grafico 25 - Participagao da Crossfit 98 no mercado de S&o Luis

@ Extrema participacao

@ Muita participagéo
Participagéo regular

@ Pouca participacéo

@ Nenhuma participagéo

Fonte: Elaborado pela autora

Ao observarmos o Grafico 26, abaixo, que exibe quais os maiores
diferenciais da Crossfit 98 na visdo dos gestores, 100% destacou os professores
qualificados, 75% a grade de horarios flexivel, 75% as aulas complementares

especificas e 25% o tratamento diferenciado aos clientes.

Grafico 26 - Diferencial da Crossfit 98 no mercado concorrente

Allas de Crossfit

Professores qualificados 4 (100%)

Grade de horarios flaxival

Aulas complementares
especificas

Custo da mensalidade

Facilidade para pagamento

Tratamento diferenciado aos
cligntes

Fonte: Elaborado pela autora

E fato que tivemos concordancia entre os trés grupos participantes da
pesquisa acerca de que os professores sdao um elemento chave para destaque da
Crossfit 98 no mercado. Esse resultado deve ser explorado de modo a valorizar
vigorosamente essa equipe qualificada de educadores, tanto dentro da empresa como
em divulgagao externa para atragdo do publico-alvo que ja pratica crossfit. As aulas
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complementares especificas também é um ponto de distingdo real da empresa que
atrai fielmente o publico.

A administragcdo ainda acredita que a grade de horarios € um destaque,
contudo, os alunos citaram a necessidade de novos horarios. E cabivel a promocao
de enquetes entre os clientes com o intuito de avaliar quais séo as suas preferéncias
quanto a grade de horarios, agdo que sera usada para aproximacgao direta com os
atletas e também como forma de demonstragao da importancia da opinidao dos atletas
e de seu conforto dentro da box, visando o tratamento diferenciado aos clientes, ponto
que foi pouco escolhido na pesquisa, mas que pode ser de grande relevancia.

Em referéncia as agdes de marketing aplicadas pela Crossfit 98, o Grafico
27, logo adiante, apresenta o quao a administragao julga ser fundamental essas agbes
para atracdo do consumidor. Houve um consentimento no resultado do qual 100%

alegou indispensavel a utilizagcdo do marketing para divulgagdo do negaocio.

Grafico 27 - Importancia das a¢des de Marketing para atrair o publico-alvo

@ Indispensavel

@ Muito Importante
Razoavelmente importante

® Necessario, porém de pouca
importancia

@ Sem nenhuma importancia

Fonte: Elaborado pela autora

No que diz respeito a areas de marketing que eles consideram mais
eficiente, o Grafico 28, abaixo, mostra que 100% afirmou ser o marketing direto e o
marketing digital, resultado comprovado também pela opinido dos professores e
alunos. E substancial que essa nocéo seja idealizada pelo corpo administrativo pois
eles sabem como o publico deles é cativado e reage as agdes de marketing que eles
promovem. Conhecer o0 publico-alvo e alcangar as expectativas para atingir ele é
fundamental para o crescimento da empresa.

Eles enxergam que o marketing direto, ou seja, o uso da experiéncia dos
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clientes, a indicacdo dos mesmos para outras pessoas fora da box, € uma das
melhores formas de atrair possiveis futuros clientes. Uma experiéncia positiva dentro
da empresa que é relatada para alguém de fora € uma prova da fidelidade dos alunos
e, além disso, € uma maneira de conquistar o publico afora. Outrossim, o marketing
digital € considerado um dos principais elementos do marketing por todos os grupos
analisados e precisa ser, decerto, adotado e utilizado frequentemente pela empresa,
ja que é o veiculo de comunicagdao de maior rapidez e baixo custo, possibilitando a
comunicagao com grande numero de demanda, incluindo alunos ativos e possiveis

clientes.
Grafico 28 - Areas do Marketing mais eficientes para atrair o publico-alvo

Endomarketing —0 (0%)

Marketing de
exclusividade

Marketing Promocional —0 (0%)

0 (0%)

0 1 2 3 4 5

Fonte: Elaborado pela autora

O Grafico 29, abaixo, que revela que 75% considera ser indispensavel o
uso de redes sociais com fungcdo dentro do marketing com o objetivo de atrair e

fidelizar o publico-alvo. Os outros 25% ainda julgaram importante.
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Grafico 29 - Importancia do uso das redes sociais como ferramenta de Marketing

para fidelizagao dos clientes

@ Indispensavel

@ Muito Importante
Importante

@ Necessario, porém de pouca
importancia

@® Sem nenhuma importancia

Fonte: Elaborado pela autora

Comprovando toda essa analise, o Grafico 30, abaixo, foi apresentado

100% dos votos em rede social como a maior ferramenta de marketing da Crossfit 98.

Todavia, € importante que a equipe conceda atenc&o para a indicagdo de alunos e

professores, que foi votado pelos participantes anteriormente divulgados, pois esta

ligado ao marketing direto e € uma das fontes de maior visualizagdo da empresa e de

fidelizagdo dos clientes.

Grafico 30 - Ferramenta de Marketing mais utilizada pela Crossfit 98

@ Perfis nas redes sociais (
Instagram, facebook,
whatsapp...)

@ Marketing em midias
tradicionais (Anudncios,
panfletagens, outdoors...)
Indicacéo de alunos e
professores

@ Pesquisa no Google
@ Outro, qual?

Fonte: Elaborado pela autora

Investir na boa experiéncia fornecida dentro da Crossfit 98 € de grande valia

para o crescimento do negdcio, além da promogao de eventos externos e competi¢coes
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que foram bem citados pelos outros grupos dos questionarios e que trazem
notoriedade para a Crossfit 98.

A equipe gerencial da Crossfit 98 também foi interrogada sobre o uso das
redes sociais Instagram, Facebook e Whatsapp para comparagao com os resultados

obtidos pelos alunos e professores.

5.3.1 Instagram

Como ja foi comentado, essa é a rede mais acessada pelos alunos e pela
empresa, e por isso é certo que deve haver uma boa colocagdo diante das
expectativas geradas quanto a interagao e relacionamento com os clientes, postagens
atualizadas e tempo habil de respostas. No entanto, ao contrario das notas altas dadas
para a oferta de promocdes e brindes, os outros dois grupos analisados afirmaram
que ha escassez nesse aspecto. A administracao deve dar atencao para este tipo de
acao de marketing, pois a percepcao deles ndo é enxergada pelos alunos e

professores.

5.3.2 Facebook

No aspecto de interacédo e relacionamento com os clientes tivemos 50%
dos votos 3 e 50% dos votos 4 mostrando que os gestores acreditam ter um
relacionamento razoavel com os clientes nessa rede social. Nos demais aspectos
houve uma igualdade de resultado com 50% de nota 4, 25% nota 3 e 25% nota 1.

Ja foi enunciado pelos resultados anteriores que o Facebook é uma
ferramenta que recebe pouco investimento por parte da empresa.

No entanto, por ser um meio de facil acesso e baixo custo, deveria agregar
de forma eficiente as agdes de marketing da empresa. Ainda que o Instagram esteja
em destaque, existe um publico especifico do Facebook que pode ser alcangado pela
box, inclusive direcionando as postagens e videos ja publicados no Instagram,
somando-se ainda a exposicdo de videos em tempo real e enquetes para interacao
do publico. Ter a possibilidade de acrescentar mais a¢gdes de marketing € um avango

para o destaque no mercado competitivo.
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5.3.3 Whatsapp

Constatamos que ha correspondéncia também nos resultados em relagao
ao aplicativo Whatsapp. No aspecto de interagao e relacionamento com o cliente, os
gestores deram 50% nota 4, 25% nota 5 e 25% nota 3. Nos demais aspectos tivemos
50% nota 5 e 50% nota 4, mostrando que a administracdo considera valorosa a
comunicagao através dessa midia online. O Whatsapp deve ser considerado como a
forma de comunicagdo basica nos dias de hoje, devido ao uso substancial pela
sociedade.

Além do uso para conceder informacdes e relacionamento com possiveis
futuros clientes, esse meio pode ser usado como forma de interagao direta por meio
de grupos, influenciando na interagao de todos da Crossfit 98, incluindo professores,
alunos e administracdo, como forma de despertar um sentimento de proximidade,
tornando a experiéncia dos alunos cada vez mais satisfatoria e, de certa forma,

familiarizada.

5.3.4 Observagdes dos gestores

Diante dos pontos positivos que destacam a Crossfit 98 no mercado de S&o
Luis, na opinido da equipe administrativa, estdo “o nosso Instagram tem bastante
engajamento” e “estamos sempre aos olhos do consumidor’. Contudo, tais
declaragbes estao vinculadas especificamente ao marketing digital com a divulgagao
constante da Crossfit 98 por redes sociais, excluindo as outras formas de marketing
que podem ser utilizadas de forma eficiente para expor a empresa.

Em relacido ao questionamento sobre o que eles achavam que poderia ser
melhorado nas agdes de marketing e nos servigos da Crossfit 98, o administrador “A”
declarou que “estamos criando um canal no Youtube para dar mais informacgdes para
nossos clientes, vamos criar um novo site e melhorar nosso”; o administrador “B”
respondeu “datas comemorativas”; o administrador “C” “operar mais a ferramenta
WhatsApp; e o administrador “D” comentou “a¢cdes mais diretas para publicos
especificos”. As quatro afirmagdes sdo bastante pertinentes, visto que, foram também
expressadas pelos outros grupos analisados nesta pesquisa como sugestdes de

upgrade para a box.
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5.4 Resultados e Discussoes

A ideia nesta secdo € cruzar os resultados dos questionarios e as
observacoes feitas pelos alunos, professores e administracdo da Crossfit 98. Na visao
dos trés grupos, a Crossfit 98 esta bem posicionada no mercado competitivo de Séo
Luis. Os resultados expressam que a empresa tem presenca e destaque no mercado
de Sao Luis.

Foi consentido por ambos que a mao de obra e as aulas especificas
complementares sdo grandes vantagens da box. Em se tratando da grade de horarios,
apesar dos professores e gestores apontarem como eficiente pela presenca dos
alunos nas aulas, parte dos clientes que participaram da pesquisa alegaram que pode
haver uma melhora quanto a disponibilidade de novos horarios. Pode ser feito pelo
setor administrativo enquetes nas proprias redes sociais com o intuito de interagir e
indagar os proéprios alunos sobre sugestao e preferéncia de horarios. Essa agao teria
visibilidade pelo grau da importancia que a empresa reserva para seu comprador.

Em relacdo a importancia do uso das enquetes:

De qualquer modo, o carater da enquete é levantar uma hipotese, oferecer
um numero x de op¢des e monitorar o comportamento do publico de acordo
com suas respostas, apontamentos e interagdes com a mesma. Sendo assim,
as enquetes tornam-se uma oportunidade imensa de, além de receber o
feedback do seu publico sobre a sua estratégia, entender os padrdes de
associagdo da marca junto ao publico e reforgar ou criar uma relagdo mais
proxima e singular com o potencial cliente. (DIAS, 2017)

No que se refere ao uso das redes sociais, pdde ser constatado a grande
forga que o Instagram tem para a Crossfit 98 no que tange a divulgagéo dos servigos
da empresa e relacionamento com o consumidor. Por outro lado, a pagina do
Facebook nao dispde de tanta atencado como ferramenta de marketing para o negécio.
No entanto, essa rede também apresenta inumeras funcionalidades que podem vir a
ser oportunas com a finalidade de ser mais uma midia online que agrega conteudo
digital da empresa e atinge maior publico-alvo, como, por exemplo, a viabilidade de
fazer a divulgacao de videos, videos “ao vivo”, enquetes para comunicagdo com o
publico-alvo e disposicdo de informagbes sobre a empresa. Como pode ser visto

abaixo a importancia para as empresas desta rede social:
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Atualmente, varias empresas de todos os lugares do mundo extinguiram os
seus sites empresariais e passaram a utilizar somente a rede social mais
popular do mundo (Facebook) para marcar presencga na Internet e entrar em
contato direto com seus clientes. (FURLAN e MARINHO, 2013, p. 21).

Além disso, foi comentado pelos professores e alunos que pode haver
mudancga quanto ao excesso de publicagdes no Instagram com objetivo de aumentar
a qualidade dessas postagens. Como citado antes, seria viavel publicacbes mais
informativas que agregasse conteudo ao publico, podendo ser utilizado os proprios
profissionais que trabalham na Crossfit 98 para divulgar conhecimento e atrair
visibilidade. Essa agao valorizaria a equipe de profissionais e chamaria a atencao do
praticante de crossfit. De acordo com o blog Marketing nas Redes Sociais (2018),
renomado blog especializado em dicas sobre o0 uso das redes sociais como estratégia
de Marketing, existem cinco tipos principais de conteudo para postagens no Instagram
que mais atraem visibilidade para uma marca.

Publicagdes de curiosidades e dicas sao eficientes para atrair a atencéo,
postar alguma informacgédo de valor pode impactar positivamente nos seguidores.
Publicacdes de frases inspiradoras também sao de grande valia, devido ao fato de
que os seguidores buscam no Instagram, dentre as mais diversas finalidades, um
conteudo inspirador. Uma empresa pode fazer uso dessa realidade adaptando para a
proposta do seu negaocio e utilizando frases que realmente fariam a diferenga na vida
do seu publico-alvo. Publicagbes sobre os bastidores da empresa € outra forma de
engajamento do Instagram, mostrar para os seguidores o que acontece dentro da
empresa por meio de fotos e videos pode despertar interesse em quem acompanha.

Outra aposta sao as postagens de sorteios e concursos. Oferecer produtos
ou servigos que interessam o publico e criar regras para seguir o perfil e marcar
amigos € uma forma de ampliar rapidamente a visibilidade do perfil. Por fim, a
postagem com conteudo do publico no Instagram traz engajamento para o perfil, os
consumidores gostam de ser notados e ver suas fotos serem postadas, isso agrada
os clientes da empresa e, ao mesmo tempo, traz atengcdo de novos clientes em
potencial, conforme aponta Bume (2018).

Foi comentado pelos gestores da empresa que eles estariam trabalhando
na criacdo de um canal no Youtube, rede online de publicagao exclusiva de videos.
Entretanto, € valido comentar que o Instagram e o Facebook, redes ja usadas pela

empresa, também apresentam servigo de publicacdo de videos e se tornaria cabivel
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a aplicagao do marketing de conteudo ja nessas redes que apresentam um publico
ativo que os acessa rotineiramente.

Afirmando essa ideia, o e-book “Videos no Marketing”, produzido pelas
empresas Sambatech, conhecida mundialmente pela sua qualidade na producéao de
videos, e Resultados Digitais (2018) que é referéncia nacional em Marketing Digital,
declara que videos em plataformas gratuitas e massificadas € uma forma de comecar
a adotar essa ferramenta, pois desenvolve uma cultura dentro da empresa que
posteriormente se tornara uma agao habitual. Postar videos com conteudo informativo
seria uma grande promogao de marketing da qualidade dos servigos da Crossfit 98 e
atrairia a atengao dos alunos e de possiveis novos clientes.

Em relagdo a importancia dos videos para um negdcio, Nogueira (2017)
reitera que os videos sao um meio interativo de atingir o publico-alvo.

A empresa tem a oportunidade de apresentar todas as informagdes sobre
seus produtos ou servigos com clareza e maior facilidade de entendimento. Um video
de 2 minutos pode ser suficiente para divulgar os dados relevantes de um produto
oferecido. Em geral, assistir um video faz com que o cliente consuma maior numero
de informacdes do que ler um texto ou ver imagens, de acordo com Nogueira (2017).
E valido comentar que, de acordo com Souza (2012), além da importancia de estar
conectado em uma rede social, € fundamental “saber estar”, pois a aparéncia em uma
midia é requisito crucial para ascender o negécio. Trazer a publico o que a empresa
tem de qualidade € uma maneira de formar uma identidade forte dela no mercado de
crossfit.

Os gestores da Crossfit 98 tem o discernimento de que as midias sociais
sdo um grande aliado como ferramenta de marketing, visto que citaram
exclusivamente como ponto positivo da empresa. Entretanto, essa visdo torna-se
muito centralizada ao uso dessas plataformas, excluindo os outros pontos citados
anteriormente pelos alunos e professores, como a exposicdo da qualidade do quadro
de professores, promocao de eventos externos, agcdes em datas festivas e a produgao
de competicbes e treinos coletivos, pontos esses que foram sugeridos para serem
utilizados como forma de reforcar a presenga da empresa aos olhos do consumidor,
trazer maior visibilidade e distincdo da Crossfit 98 diante da concorréncia e, ainda,
motivar e fidelizar os alunos ja ativos.

Podemos alegar que a promocado de datas comemorativas, eventos

diferenciados, competicdes e acdes mais diretas para o publico especifico € uma
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forma eficiente de instigar os alunos e trazer atencdo do publico-alvo, podendo,
inclusive, permitir que os consumidores ja ativos possam levar amigos visitantes para
conhecer os servigos oferecidos pela empresa.

O marketing viral € uma ferramenta que as empresas necessitam aprender
a dominar. De acordo com Guitarrari (2016), existem algumas etapas que podem
ajudar a produzir conteudo com maiores chances de visualizagdo. ldentificar
elementos em comum com o publico € uma forma de conhecer os interesses e
caracteristicas que poderao ser abordados nas campanhas.

Criar uma sensagado de exclusividade, ou seja, usar os elementos
especificos ao seu publico pode fazer com que eles despertem o interesse de divulgar
e mostrar para os seus seguidores a postagem.

E por fim, a empresa precisa estimular os compartilhamentos otimizando
o seu perfii com o objetivo de que ocorra determinada acdo, ou seja, o
compartilhamento certo pelos seguidores.

Intensificamos ainda a ideia que foi reconhecida nos resultados dos trés
grupos participantes da pesquisa de que a experiéncia positiva vivida pelo consumidor
€ uma forma primordial para alcangar novos clientes. Investir para oferecer uma boa
experimentagdo é de enorme valor para um negocio de servigos que necessita de
boas indicagbes de quem ja comprou 0s mesmos.

Estar sempre atualizado sobre a opinido dos alunos é uma forma de saber
como esta sendo a convivéncia dele dentro da empresa e receber o valioso feedback.

Na Tabela 1, a seguir, foi feito um apanhado acerca das convergéncias e
divergéncias diante das respostas obtidas pelos clientes, professores e gestores da
Crossfit 98.
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Tabela 1: resumo da relagao da percepgao entre o publico-alvo pesquisado

Tépicos Gestores Professores Clientes

Crossfit 98 no
mercado competitivo
de Sao Luis

Aulas
complementares
especificas

Grade horarios Acredita que pode ser
melhorado

Professores
qualificados

Aulas de Crossfit

Indicagio de alunos

Facebook

Instagram

Whatsapp

Qualidade do Acredita que pode ser | Acredita que pode ser
conteudo publicado melhorado melhorado

nas redes sociais

Promocao de Acredita que pode ser
eventos, treinos mais estimulado
externos e
competicoes

Oferta de experiéncia
positiva aos clientes
da Crossfit 98

Fonte: Produzido pela autora

A Crossfit 98 foi percebida pelos gestores, professores e clientes como bem
posicionada no mercado fithess e com grande participacdo em se tratando de publico-
alvo. Pode ser percebido que se prevaleceram resultados positivos quanto as
principais a¢des de marketing utilizadas pela Crossfit 98 e o alto nivel de aceitagédo do
uso das redes sociais, em especial o Instagram. No entanto, pode ser destacado que

algumas agdes importantes que foram citadas pelos alunos ainda n&o séo valorizadas
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pelos gestores. E importante que eles estejam atentos ao que o consumidor julga ser
importante e 0 que chama a atengao deles para conseguir continuamente efetivar a

entrega do seus servigos e atrair e fidelizar clientes.
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6 CONCLUSAO

O marketing € uma area que precisa ter um alto investimento, ndo apenas
financeiro, mas de conhecimento e tempo. Pode ser concluido que é crucial acertar
em uma estratégia de marketing para estar bem posicionado no mercado.

Em sintese, pode ser percebido que os trés grupos que participaram deste
estudo concordam com o bom posicionamento da Crossfit 98 no mercado competitivo
de Sao Luis. Também concordam que dentre os diferenciais da box estdo as aulas
complementares especificas, as aulas de crossfit e o nivel de qualificacdo dos
professores. Em contrapartida, apesar dos professores e gestores acreditam que a
grade de horarios é eficiente, os alunos alegam que pode haver alteragao e inclusao
de melhores horarios nessa grade. Em relagao as redes sociais, pode ser alegado que
o Instagram é a midia social mais utilizada pelo publico-alvo pesquisado. O whatsapp
também é uma ferramenta bastante utilizada pela empresa e que é eficiente diante
dos olhos dos professores e clientes, ja o Facebook ndo é muito aproveitado de acordo
com os trés grupos pesquisados. Em se tratando da indicagéo da box pelos alunos, é
visto que os professores e alunos afirmam ser essencial a agao de Marketing pela
indicacao, ja os gestores nao citaram com relevancia sobre esse assunto.

A promocao de eventos e competicbes foram citados pelos alunos, mas
nao foi abordada pelos professores e gestores. Pode haver um aperfeicoamento do
conteudo publicado nas redes sociais diante das respostas dos clientes e professores,
mas os gestores nao explanaram sobre essas ag¢des. Os clientes afirmaram ter uma
boa experiéncia com os servigos da Crossfit 98 e a forte possibilidade de indica-la
para terceiros e os professores e gestores também concordaram que séo oferecidas
experiéncia de qualidade dentro da empresa.

E valido comentar que este estudo mostrou como essas acdes podem ser
aperfeicoadas para um uso mais qualitativo e que outras acbdes, nem mesmo
percebidas como importante pelos gestores da empresa, podem ser adotadas para
alavancar o interesse do publico-alvo por essa empresa.

Esta pesquisa foi de fundamental enriquecimento de conteudo acerca do
marketing e como as empresas devem analisar se as suas ag¢des estdo sendo
percebidas positivamente por clientes e possiveis novos clientes em potencial. O

mercado for¢ca uma organizagdo a se especializar no seu publico e em suas
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caracteristicas para conseguir fazer uso dos melhores recursos que irdo resultar no

crescimento diante do publico e do mercado.
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APENDICE A - FORMULARIO APLICADO AOS CLIENTES DA CROSSFIT 98.

1) Quéo competitivo € o mercado de crossfit em se tratando do publico-alvo?

() Extremamente competitivo
() Muito Competitivo

( ) Competitividade regular
() Pouco competitivo

() N&o competitivo

2) Quéo participativa € a Crossfit 98 no mercado de crossfit de S&o Luis?

() Extrema participagéo
(') Muita participagao

() Participacao regular
() Pouca participagao

() Nenhuma participacao

3) Qual o maior diferencial da Crossfit 98 diante do mercado concorrente?
Escolha até 3 (ordem de prioridade - exemplo: 1, 2, 3).

() Aulas de Crossfit

() Professores qualificados

() Grade de horarios flexivel

() Aulas complementares especificas

() Custo da mensalidade

() Facilidade para pagamento

() Tratamento diferenciado aos clientes

Outros:

4) Quais categorias vocé acharia valida a mudanga para melhorar o servigo da
Crossfit 987 Escolha até 3 (ordem de prioridade - exemplo: 1, 2, 3).

() Aulas de Crossfit

() Professores qualificados

() Grade de horarios flexivel

() Aulas complementares especificas
() Custo da mensalidade

() Facilidade para pagamento

() Tratamento diferenciado aos clientes
Outros:

5) Quéo importante vocé acha que as ac¢des de marketing séo para atrair o
publico-alvo?

() Indispensavel

(') Muito Importante

() Importante

() Necessario, porém de pouca importancia
() Sem nenhuma importancia

77
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6) Como vocé conheceu a Crossfit 987

() Através dos perfis nas redes sociais (Instagram, blog, facebook, whatsapp...)

() Através do marketing em midias tradicionais (Anuncios, panfletagens, outdoors...)
() Indicagao de amigos

(') Pesquisa no Google

() Outros:

7) Como vocé classifica a importancia das redes sociais da Crossfit 98 quanto a
comunicagao?

() Indispensavel

(') Muito Importante

() Importante

(') Necessario, porém de pouca importancia
() Sem nenhuma importancia

8) Qual vocé acredita ser a maior ferramenta de marketing utilizada pela Crossfit
98?

() Instagram

() Facebook

( ) Whatsapp

() Marketing em midias tradicionais (Anuncios, panfletagens, outdoors...)
() Indicagao de alunos e professores

(') Pesquisa no Google

() Outros, quais?

9) Vocé acompanha as novidades da Crossfit 98 através de qual midia digital?
(Marque somente a opg¢ao de maior uso)

() Instagram
() Facebook
() Whatsapp
() Pesquisa no Google (Busca organica)
() Outros, Qual?

10) Com qual frequéncia vocé acessa o perfil e/ou visualiza as postagens das
redes sociais da Crossfit 987

() Todos os dias
()1 vez por semana
() De 15 em 15 dias
()1 vez por més

() Raramente
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11)  Vocé acompanha as redes sociais do Crossfit 98 com qual finalidade?
Escolha até 3.

() Acompanhar as novidades e servigos

( ) Acompanhar as promogdes e eventos especiais realizados pelo crossfit.

() Em busca de informagdes como: pregos, servigos, horarios, atividades.

() Em busca de um relacionamento mais préximo com a empresa Crossfit 98.

() Participar de sorteios.

() Para interagir com colegas

12) A divulgacéo feita nas redes sociais influencia vocé a ir ao CF98 e adquirir
algum plano ou fazer uma aula experimental?

() Influencia muito

() Influencia

() Influencia razoavelmente
() Pouca influencia

() Nao Influencia

13) Em sua opinido, o uso das redes sociais como ferramenta de
marketing/comunicagao contribui para o trabalho de fidelizagdo dos clientes?
() Concordo plenamente

() Concordo

() Nao concordo e nem discordo

() Discordo

() Discordo plenamente

14) Com notas de 1 a 5, avalie o uso do Instagram como midia digital pelo
Crossfit 98 em relagao aos seguintes aspectos:

(5) Otimo (4) Bom (3) Regular (2) Ruim (1) Péssimo

() Interagéo e relacionamento com os clientes

() Qualidade de fotos, servigos promocionais e conteudo

() Frequéncia de uso e atualizacédo de conteudo

() Oferta de promocgdes e brindes (sorteios)

() Tempo de resposta para as perguntas e a qualidade dessas respostas

15) Com notas de 1 a 5, avalie o uso do Facebook como midia digital pelo
Crossfit 98 em relagao aos seguintes aspectos:

(5) Otimo (4) Bom (3) Regular (2) Ruim (1) Péssimo

() Interagéo e relacionamento com os clientes

() Qualidade de fotos, servigos promocionais e contetudo

() Frequéncia de uso e atualizagdo de conteudo

() Oferta de promocgdes e brindes (sorteios)

() Tempo de resposta para as perguntas e a qualidade dessas respostas
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16) Com notas de 1 a 5, avalie o uso do Whatsapp como midia digital pelo
Crossfit 98 em relagao aos seguintes aspectos:

(5) Otimo (4) Bom (3) Regular (2) Ruim (1) Péssimo

() Interacao e relacionamento com os clientes

() Qualidade de fotos, servigos promocionais e conteudo

() Frequéncia de uso e atualizacédo de conteudo

() Tempo de resposta para as perguntas e a qualidade dessas respostas

17) Qual a probabilidade de vocé indicar os servigos da Crossfit 98 para outras
pessoas?

18) Quao satisfeito ou insatisfeito vocé esta com a sua experiéncia em utilizar os
servicos oferecidos pela Crossfit 987

() Extremamente satisfeito
() Muito satisfeito

( ) Razoavelmente satisfeito
() Pouco satisfeito

( ) Nao estou satisfeito

19) Qual a probabilidade, atualmente, de vocé optar por mudar para outra box de
crossfit ou outra modalidade de atividade fisica?

20) Cite o que vocé considera POSITIVO nas ag¢des de marketing e dos servigos
da Crossfit 98 (pode citar mais de um).

21)  Cite o que vocé considera QUE PODE SER MELHORADO nas acbes de
marketing e dos servigos da Crossfit 98 (pode citar mais de um).
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APENDICE B - FORMULARIO APLICADO AOS PROFESSORES DA CROSSFIT
98

1) Quéo competitivo € o mercado de crossfit em se tratando do publico-alvo?

() Extremamente competitivo
() Muito Competitivo

(') Competitividade regular
(') Pouco competitivo

() Nao competitivo

2) Quéo participativa é a Crossfit 98 no mercado de crossfit de Sdo Luis?

() Extrema participagao
() Muita participacao

() Participacao regular
() Pouca participacao

() Nenhuma participagao

3) Qual o maior diferencial da Crossfit 98 diante do mercado concorrente?
Escolha até 3.

() Aulas de Crossfit

() Professores qualificados

(') Grade de horarios flexivel

() Aulas complementares especificas
(') Custo da mensalidade

() Facilidade para pagamento

() Tratamento diferenciado aos clientes
Outros:

4) Quao importante vocé acha que as acdes de marketing sédo para atrair o
publico-alvo?

() Indispensavel

(') Muito Importante

( ) Razoavelmente importante

() Necessario, porém de pouca importancia
() Sem nenhuma importancia

5) Como vocé classifica a importancia das redes sociais como ferramenta de
marketing e de comunicagao com a fidelizagao de clientes?

() Indispensavel
(') Muito Importante
() Importante
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(') Necessario, porém de pouca importancia
() Sem nenhuma importancia

6) Qual vocé acredita ser a maior ferramenta de marketing utilizada pela Crossfit
98?

() Perfis nas redes sociais (Instagram, facebook, whatsapp...)

() Marketing em midias tradicionais (Anuncios, panfletagens, outdoors...)
() Indicagao de alunos e professores

() Pesquisa no Google

() Outros, Qual?

7) Em sua opinido, o uso das redes sociais como ferramenta de
marketing/comunicagao contribui para o trabalho de fidelizagdo dos clientes?

(') Concordo plenamente

() Concordo

() Nao concordo e nem discordo
() Discordo

() Discordo plenamente

8) Com notas de 1 a 5, avalie o uso do Instagram como midia digital pelo
Crossfit 98 em relagdo aos seguintes aspectos:

(5) Otimo (4) Bom (3) Regular (2) Ruim (1) Péssimo

() Interagao e relacionamento com os clientes

() Qualidade de fotos, servigos promocionais e conteudo

() Frequéncia de uso e atualizagdo de conteudo

(') Oferta de promocgdes e brindes (sorteios)

() Tempo de resposta para as perguntas e a qualidade dessas respostas

9) Com notas de 1 a 5, avalie o uso do Facebook como midia digital pelo
Crossfit 98 em relagdo aos seguintes aspectos:

(5) Otimo (4) Bom (3) Regular (2) Ruim (1) Péssimo

() Interacao e relacionamento com os clientes

() Qualidade de fotos, servigos promocionais e conteudo

() Frequéncia de uso e atualizacdo de conteudo

() Oferta de promogdes e brindes (sorteios)

() Tempo de resposta para as perguntas e a qualidade dessas respostas

10) Com notas de 1 a 5, avalie o uso do Whatsapp como midia digital pelo
Crossfit 98 em relagao aos seguintes aspectos:

(5) Otimo (4) Bom (3) Regular (2) Ruim (1) Péssimo

() Interagéo e relacionamento com os clientes
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() Qualidade de fotos, servigos promocionais e conteudo
() Frequéncia de uso e atualizacdo de conteudo
() Tempo de resposta para as perguntas e a qualidade dessas respostas

11) Cite o que vocé considera POSITIVO nas a¢des de marketing e dos servigos
da Crossfit 98 (pode citar mais de um).

12) Cite o que vocé considera QUE PODE SER MELHORADO nas acgdes de
marketing e dos servigos da Crossfit 98 (pode citar mais de um).
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APENDICE C — MODELO DE QUESTIONARIO PARA SER RESPONDIDO
PELOS GESTORES DA CROSSFIT 98

1) Quéo competitivo € o mercado de crossfit em se tratando do publico-alvo?

() Extremamente competitivo
() Muito Competitivo

(') Competitividade regular
(') Pouco competitivo

(') Nao competitivo

2) Quéo participativa é a Crossfit 98 no mercado de crossfit de Sdo Luis?

(') Extrema participagao
() Muita participacao

() Participagao regular
() Pouca participagao

() Nenhuma participagao

3) Qual o maior diferencial da Crossfit 98 diante do mercado concorrente?
Escolha até

() Aulas de Crossfit

() Professores qualificados

() Grade de horarios flexivel

() Aulas complementares especificas
() Custo da mensalidade

() Facilidade para pagamento

() Tratamento diferenciado aos clientes
Outros:

4) Quéao importante vocé acha que as agdes de marketing s&o para atrair o
publico-alvo?

() Indispensavel

(') Muito Importante

( ) Razoavelmente importante

() Necessario, porém de pouca importancia
() Sem nenhuma importancia

5) Quais areas do marketing vocé acha para eficiente para atingir o publico-
alvo? Escolha as 2 principais:

(') Marketing Direto

(') Endomarketing

(') Marketing de exclusividade
() Marketing Digital

(') Marketing Promocional
Outras:
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6) Como vocé classifica a importancia das redes sociais como ferramenta de
marketing e de comunicagao com a fidelizagao de clientes?

() Indispensavel

(') Muito Importante

() Importante

() Necessario, porém de pouca importancia
() Sem nenhuma importancia

7) Qual vocé acredita ser a maior ferramenta de marketing utilizada pela Crossfit
98?

() Perfis nas redes sociais (Instagram, facebook, whatsapp...)

() Marketing em midias tradicionais (Anuncios, panfletagens, outdoors...)
() Indicagao de alunos e professores

(') Pesquisa no Google

() Outros, Qual?

8) Com notas de 1 a 5, avalie o uso do Instagram como midia digital pelo
Crossfit 98 em relagao aos seguintes aspectos:

(5) Otimo (4) Bom (3) Regular (2) Ruim (1) Péssimo
() Interagéo e relacionamento com os clientes
() Qualidade de fotos, servigos promocionais e contetdo
(') Frequéncia de uso e atualizagdo de conteudo
() Oferta de promogdes e brindes (sorteios)
() Tempo de resposta para as perguntas e a qualidade dessas respostas

9) Com notas de 1 a 5, avalie o uso do Facebook como midia digital pelo
Crossfit 98 em relagao aos seguintes aspectos:

(5) Otimo (4) Bom (3) Regular (2) Ruim (1) Péssimo

() Interagao e relacionamento com os clientes

() Qualidade de fotos, servigos promocionais e conteudo

(') Frequéncia de uso e atualizagdo de conteudo

() Oferta de promocgdes e brindes (sorteios)

() Tempo de resposta para as perguntas e a qualidade dessas respostas

10) Com notas de 1 a 5, avalie o uso do Whatsapp como midia digital pelo
Crossfit 98 em relagao aos seguintes aspectos:

(5) Otimo (4) Bom (3) Regular (2) Ruim (1) Péssimo

Interacao e relacionamento com os clientes

Qualidade de fotos, servigos promocionais e conteudo

Frequéncia de uso e atualizacdo de conteudo

Tempo de resposta para as perguntas e a qualidade dessas respostas

()
()
()
()

11)  Cite o que vocé considera POSITIVO nas a¢des de marketing e dos servigos da
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Crossfit 98 (pode citar mais de um).

12)  Cite o que vocé considera QUE PODE SER MELHORADO nas agbes de marketing
e dos servigos da Crossfit 98 (pode citar mais de um).
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ANEXO A - AUTORIZACAO

AUTORIZACAO PARA USO ACADEMICO DAS INFORMACOES

Vigor Araidjo Telles, CPF @_%935039“%5 ocupante do cargo

i na Empresa Crossfit 98, autorizo a divulgagiio do nome da
empresa, bem como das informagdes levantadas durante a pesquisa académica para a elaboragéo
da monografia de Maria Giulia Soares Figueiredo, matricula n° 2014032224, aluno do Curso
de Administragdo (CAdm) da Universidade Federal do Maranhé&o.

S#o Luis — MA, // de Cﬂauﬁa de 2018.
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Vitor Araﬂjode]les '
Sdcio-proprietario
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