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1 INTRODUCAO

Nos dias atuais, onde vem aumentando rapidamente a concorréncia em todos 0s setores da
economia, faz se necessario para qualquer empresa saber o que seus clientes pensam e desejam. Os
consumidores de hoje, estdo cada vez mais exigentes, e satisfaze-los, completamente, apesar de ser um

objetivo necessario ndo é simples.

Neste contexto de mercados competitivos e diversificados, onde o setor de servi¢cos vem ocupando
uma posicdo de destaque na economia mundial, as empresas tém procurado estabelecer politicas estratégicas
direcionadas para o consumidor e para 0 mercado, no intuito de conquistar e manter clientes e garantir a sua
sobrevivéncia. Hoje em dia, as empresas reconhecem que podem competir de modo mais eficaz distinguindo-
se pela qualidade dos servicos e maior satisfacdo de seus consumidores. As pesquisas de satisfacdo podem

captar as opnides dos clientes através de avaliacdo da empresa, de seus produtos ou servigos.

Portanto, os estudos de satisfacdo do consumidor hoje sdo cada vez mais necessarias em qualquer
organizacdo. Dessa forma, € fundamental para as empresas de servicos, a qual as academias estdo inseridas em
sua atividade principal, conhecer suas necessidades, expectativas, e identificar os atributos mais importantes
do servico oferecido. Diante do contexto apresentado, o estudo tem como problema de pesquisa: Qual a
percepcao dos clientes em relacdo a qualidade dos servicos do Centro de Treinamento Academia TORKEFIT?

2 OBJETIVOS

1.1 GERAL
e Analisar a satisfagdo dos clientes da Academia TORKEFIT
1.2 ESPECIFICOS

e Avaliar a satisfagdo com o atendimento dos recepcionistas;
e Medir a satisfacdo com o atendimento dos professores;

e Avaliar a satisfacdo com as estrutura da academia.



2 JUSTIFICATIVA

A satisfacdo do cliente em relacdo a um produto ou servico pode ser influenciada de modo
significativo pela avaliacdo que o consumidor faz de suas caracteristicas. Diante deste cenario, é fundamental
para as empresas de servicos aproximarem-se do cliente, conhecer suas necessidades, expectativas e

identificar os atributos mais importantes do servico oferecido.

O aumento dos niveis de satisfacdo pode ser associado a lealdade dos clientes e consequentemete
aos lucros. Consumidores satisfeitos podem repetir a compra do produto ou servico, o que traz beneficios a
empresa e a torna mais competitiva. Por outro lado, a satisfacdo do cliente pode ser utilizada como um
indicador relevante da salde da economia de um pais, através da avaliacdo da qualidade de tudo que é
produzido e consumido em nivel nacional. Essa avaliacdo é considerada tdo importante quanto um indicador

de qualidade de vida.

O impacto da satisfacdo do cliente sobre o desempenho das empresas e das economias nacionais
tem sido estudado por muitos pesquisadores, e tém surgido diversos modelos que relacionam as atitudes e
comportamentos dos clientes com a satisfacdo. Expectativas prévias, qualidade percebida, desejos pessoais,
emoc0es, desconfirmacdo de expectativas, preco, valor e imagem, constituem os principais fatores envolvidos
no processo de satisfacdo dos clientes e, desta forma, s&o denominados comumente de determinantes ou

antecedentes da satisfagéo.

Dessa forma, esse estudo procura fazer uma analise da satisfacdo de clientes na academia
TORKEFIT.

3 REFERENCIAL TEORICO
3.1 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Atualmente, para uma empresa se manter no mercado, ela necessita ndo so saber que este é
constituido de clientes com dinheiro para gastar, com a intencéo de atender suas necessidades de consumo,
mas, acima de tudo, ter em mente que esse mercado € constituido de pessoas diferentes, cada um com

necessidades diferentes e vontades especificas, onda cada um que ser tratado de forma diferente e especial.



Cobra (1997, p. 59) afirma que ““ cada consumidor reage de forma diferente sob estimulos iguais, e
isso ocorre porque cada pessoa possui uma ‘caixa preta’ diferente.” Sendo assim, podemos dizer que, sdo

essas diferencas que irdo determinar os atos de compras e comportamentos de cada consumidor.

Neste contexto, o estudo sobre o comportamento do consumidor é de extrema importancia para as
empresas, pos permite conhecer as caracteristicas e necessidades de seus clientes; cotidiano e como encaram
0s produtos e servicos, ou seja, porque que elas compram ou consomen um produto ou servico em detrimento

de outro.

Para Engel, Blackwell e Miniard (2.000), o comportamento de consumo esta relacionado a “todas
as atividades diretamente relacionadas em obter, consumir e dispor de produtos e servicos, incluindo

processos decisorios que antecedem e sucedem estas.”

Analisando estéa definicdo acima, pode-se afirmar que o estudo sobre o comportamento do
consumidor envolve, nao apenas o ato de comprar, mas de todo o0 processo de compra, incluindo as seguintes
fases: pré-compra, compra e pos-compra. O processo se inicia no momento em que o consumidor esta apenas

com a ideia de consumir ou comprar algo, e so encerra quando avalia o produto ou servi¢o, ap6s a compra.

O Processo de deciséo, para o consumidor, tem inicio a partir do reconhecimento de uma
necessidade, que emerja da percepgéo da diferenca entre o estado deseja e o estado atual, quanto maior a

discrepancia, mairo a necessidade.

Para Maslow (KARSAKLIAN, 2000), as necessidades dos seres humanos podem ser classificadas
em cinco niveis: necessidades fisioldgicas; necessidades de seguranca; necessidade de afeto; necessidades de
status e estima de necessidade de realizacdo. Ainda afirma que uma necessidade a qual esteja satisfeita

eliminas as demais.
3.1 SATISFAQAO DO CONSUMIDOR

Durante a década de 80 iniciou-se os estudos sobre a satisfacao dos clientes quando as empresas
comecaram a observar a importancia da satisfacdo do consumidor como fatores posteriores como, outras
compras e boca-a-boca favoravel. Segundo KOTLER (1996) afirma que, realmente, algumas pesquisas tem

demosntrado a satisfacéo de clientes a lealdade e ao comportamento de compra repetida.

Nos dias de hoje, a satisfacdo do cliente € reconhecida como um dos principais assuntos em

estudos que trata sobre o comportamento do consumidor.



3.2 - PROCESSO DE FORMAGCAO DE SATISFACAO

De acordo com Almeida (1996), a satisfacdo do cliente se constroi a partir da percepcao e
expectativa. Para HUNT (1977), a satisfacdo ¢ feita a cerca de uma experiéncia tenha sido tdo boa quanto a

esperada

Para entendermos o processo de formacdo da satisfacdo, vamos considerar a exixténcia de 3

fatores proposto por Anderson, Fornell e lehann (1992), que séo:

1- Qualidade percebida: Avaliacdo atual do desempenho da empresas, que influi positivamente
na satisfacdo do cliente em relacdo ao cliente em relagcdo ao produto u servigo.
2- Valor percebido: é a comparacdo que o cliente faz entre preco e qualidade.

3- Expectativa: Refere-se ao conhecimento prévio sobre a qualidade de um fornecedor.

Sendo assim, podemos afirmar que o processo de formacéo de satisfacdo do cliente esta relacionado com o
desempenho por ele esperado, com as expectativas iniciais. Se 0 desempenho atigiu as espectativas o resultado

é a satisfacdo, caso ndo, insatisfacdo.
3.3- RETENCAO E FIDELIZACAO DO CLIENTE

Para todas as empresas é necessario atrair clientes, entretanto € fundamental fideliza-los. Segundo
KOTLER (2000), € indispensavel observar a satisfacdo dos clientes nos pos venda como forma de atingir a
plena satisfacdo com o cliente e assim alcancar a fidelizacao e retencdo dos clientes. Os principais beneficios
alcancados a partir da satisfacdo sdo a fidelidade duradoura, adquire outros produtos e servi¢os e da menos

atengéo as marcas concorrentes.
3.4- AS ACADEMIAS DE ATIVIDADES FISICAS

De acordo com a resolucdo numero 104963, do Ministério do Trabalho, acadeia pode ser
conceituada como a empresa que se dedica a ministrar aulas de ginastica, balé, dancas, musculacao, lutas e
cultura fisica de um modo geral, lecionados por professores diplomados em cursos superiores de Educacao

Fisica.

Atualmente de acordo com Saba (2006) descreve as academias como sendo empresas com fins
lucrativos, que oferecem um espaco adequado a praticas de atividades fisicas, e que operem sob a
responsabilidade de professores da area de educagéo fisica que tem obrigacao de avaliar, prescrever e orientar

a prética de exercicios fisicos, de maneira segura e ética.



4 METODOLOGIA DA PESQUISA

Este trabalho serd caracterizado pela pesquisa quantitativa. Segundo Richardson (1999), pesquisas
quantitativas sdo caracterizadas pelo emprengo de quantificagdo nas modalidade de coletas de informcdes,
como no tratamento dessas por meio de técnicas estatisticas. Ainda fala que a abordagem quantitativa, € muito
ultilizada nos estudos descritivos, que procuram descobrir e classificar a relacéo entre variaveis, revelando as

caracteristicas de um fenémeno.

A pesquisa ird avaliar o grau de satisfacdo dos clientes ATIVOS da Academia TORKEFIT em trés
setores: Atendimento da recep¢do, atendimento dos professores de educacdo fisica e da estrutura fisica. O
estudo vai revelar a empresa e a seus colaboradores o nivel de satisfacdo dos clientes que ultilizam os servigos
da TORKEFIT com a aplicacdo de um pesquisa de questionario de perguntas fechadas de multipla escolha e

sera demosntrada em porcentgem os resultados obtidos.
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