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A identificac¢do das necessidades e desejos dos clientes é um fator
essencial para uma tomada de decisdo assertiva a fim de obter
diferencial competitivo perante o mercado concorrente. Dessa
forma, o objetivo desse artigo é a obten¢do da relagdo entre os
determinantes de satisfacdo e a identificagdo dos atributos de
qualidade que influenciam as academias de muscula¢do de uma
cidade do Rio Grande do Norte. Para isso, um estudo de caso foi
construido através da aplicagdo de dois questiondrios aos
clientes desse servigo. No primeiro questionario, foi utilizada
uma abordagem da literatura para identificar os determinantes
de satisfagcdo e, em seguida, construir o modelo de relagdo entre
eles. No segundo, foram realizados levantamentos com
especialistas para identificagcdo dos atributos de qualidade mais
influentes no servigo de musculagdo. Além disso, foi feita a
hierarquizagdo de tais atributos com a classificagdo ABC. Dentre
os resultados obtidos, destacam-se a triade de determinantes que
sdo a imagem coorporativa, expectativas dos clientes e prego.
Enquanto para os atributos de qualidade destacaram-se os
equipamentos adequados, espago amplo e limpo, numero de
equipamentos proporcional aos alunos e funciondrios com
conhecimentos e habilidades pertinentes. Os achados desse
trabalho poderdo ser utilizados por profissionais auténomos (ou
ndo) que trabalham com o servi¢o de muscula¢do e também por
gestores de academias, com o intuito de melhorias operacionais
e consequente fidelizagdo de clientes.
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1. Introducio

Com a aquecida do mercado pés pandemia, muitos empreendedores voltaram a desejar
abrir o seu proprio negocio e, assim, atingir objetivos pessoais e profissionais. No
entanto, essa nao ¢ uma tarefa tdo facil pois exige, no minimo, planejamento, organiza¢ao
e disponibilidade de recursos. Uma pesquisa realizada pelo Sebrae (2022) apontou que o
Brasil apresenta um alto indice de empreendedores, ficando entre os dez paises que mais
empreendem no mundo. Ainda segundo essa pesquisa, a maioria ¢ composta por micro

empreendedores, ou seja, por pequenos e médios negocios.

Contudo, embora o empreendedorismo seja uma pratica em ascensao no Brasil, a alta taxa
de abertura de novas empresas esta ligada também com a alta taxa de mortalidade das
mesmas, principalmente quando a referéncia € sobre negdcios com menos de 5 anos de
existéncia no mercado (SEBRAE, 2023). Um dos principais motivos para esse alto indice
de fechamento precoce das empresas € o aumento constante das exigéncias dos clientes e
a alta competitividade da concorréncia, que estdo atentos a necessidade de melhoria
continua de seus negdcios (BARRETO et al., 2012; SILVA; ARAUJO, 2017). Dessa
forma, faz-se necessario, cada vez mais, a ado¢ao de medidas que visem a fidelizagao dos

clientes.

Nesse sentido, para alcancar tal fidelizacao, € necessaria a busca nao sé pela satisfagao
do publico consumidor, como também a possibilidade de ofertar bens e servigos que
superem as expectativas e ndo deixam possibilidades para que os clientes sejam atraidos
pela concorréncia. Clientes totalmente satisfeitos tendem, inclusive, a prospectar novos
leads (potenciais clientes), proporcionando ainda uma reduc¢do dos custos operacionais,
uma vez que tendem também a diminuir o trabalho do comercial da empresa

(LOVELOCK; WRIGHT, 2001).

Sabe-se ainda que os servicos de musculagdo tém demanda crescente ao passo que ha
uma tendéncia de conscientiza¢do cada vez maior da importancia de tal atividade para a
satlde humana. Porém, de forma geral, os profissionais de musculagdo tém dificuldade
em avaliar o servi¢o e a qualidade percebida dos seus alunos/clientes, tendo que equilibrar
alguns fatores relacionados a, por exemplo, ambiente, preco e seguranca. Mensurar a
qualidade percebida desse tipo de servigo pode criar um diferencial competitivo para as

organizagdes que se propuserem a fazé-lo (PONTES, 2021).

Nesse contexto, este estudo tem como principal objetivo analisar os atributos de qualidade

das academias efrwde musculagdo em uma cidade do interior do Rio Grande do Norte -



RN e identificar a correlagdo dos determinantes de satisfacdao desses lugares, conforme a
metodologia aplicada por Tinoco e Ribeiro (2007). A muscula¢do, como muitos outros
servigos de outros ramos, apresenta um alto nivel de concorréncia e de exigéncia dos
clientes. De fato, o publico praticante da atividade fisica de musculagao, dos jovens aos
idosos, pode perceber a importancia da pratica, pois com o aumento da massa muscular
eleva-se o condicionamento fisico, de forma geral, o que, por sua vez, auxilia no combate

a doencas graves e/ou cronicas como diabetes, hipertensdo e obesidade (PONTES, 2021).

2. Referencial Teorico

2.1. Modelos de satisfaciao

A avaliagdo de qualidade das organizagdes ¢ extremamente importante para o
desenvolvimento das mesmas, pois essa avaliagdo € capaz de mostrar os principais
indicadores que servem para nortear o planejamento estratégico, assim, ¢ considerado um
diferencial competitivo frente aos concorrentes. Nesse sentido, tanto as empresas de
fabricacdo de bens quanto as de prestagdo de servigos devem estar atentas a satisfagdo de
seus clientes.

Ao longo do tempo, muitos autores buscaram conceituar o que seria a satisfacdo dos
clientes, para Pizam e Ellis (1999), que abordam um conceito mais psicologico, essa
satisfacdo traz uma ideia que envolve a sensacdo de bem-estar e prazer, ou seja, a
satisfacao, segundo eles, esta diretamente ligada com o atendimento das expectativas dos
clientes. Seguindo na mesma linha de raciocinio, Silva e Saraira (2012) acreditam que a
satisfacdo estd na superagdo das expectativas geradas pelo produto (bem e/ou servigo),
gerando, assim, uma sensagao de desempenho maior que o esperando, nessas situagoes €
percebido uma fidelizagdo dos clientes. De forma geral, a satisfagdo esta relacionada com
a busca por entender os clientes e agregar valor ao produto. Para isso, existem alguns
modelos que possibilitam medir essa satisfacdo percebida, fazendo uma interligacdo entre
variaveis e criando alguns parametros de avaliacdo, chamados de determinantes de
satisfagao.

Nesse contexto, Tinoco e Ribeiro (2007) elaboraram um modelo de satisfacdo que traz
como referéncias os principais modelos vistos na literatura, trazendo como exemplo uma
abordagem e aplicagdo para modelar a satisfagdo de clientes em um servico de restaurante

a la carte. Conforme o estudo, os autores fizeram a escolha de nove determinantes de



satisfacao, sendo eles: Imagem corporativa, emogdes vivenciadas, desejos pessoais,
expectativas, satisfagdo do consumidor, valor do servigo, preco do servico, qualidade
percebida e desconfirmacdo de expectativas.

Assim, como modelo de determinantes de satisfagdo, a metodologia de Tinoco e Ribeiro
(2007) pode ser considerada completa para a avaliagdo dos mais diversos tipos de
servigos, por ser uma metodologia que leva em consideragdo diveros tipos de literatura e
ser de facil aplicacdo, considerando modelos estatisticos mais simples, porém obtendo
parametros consideraveis. Além disso, a analise desse modelo segue ainda em trés fases
de confirmagdo, sendo elas: 1) procedimentos estatisticos para fazer a modelagem dos
determinantes, 2) relacdo entre multiplos determinantes, considerando amostras pequenas
e 3) abrangéncia de um grande numero de varidveis para fazer a confirmagdo dos

resultados.

2.2. Servicos de musculacio em academias

A pratica de atividades fisicas e de musculagdo esteve sempre presente durante a vida em
sociedade, tendo origem desde a Grécia antiga, quando os jogos olimpicos comecaram.
No entanto, ndo era uma preocupacgao estudar sobre essa questdo. De acordo com Zanete
(2003), foi a partir da década de 80 que surgiram empresas com investimentos mais
incisivos nos centros de atividade fisica a fim de melhorar o desempenho e trazer mais
conforto para a sociedade de forma geral, pois os altos investimentos nessa area s6 eram
destinados a atletas e pouco acessiveis a populagdo. A disseminagdo da pratica de
exercicios fisicos foi influenciada também pela introdu¢do do conceito da educacao fisica
nas escolas, incentivando a futura geracdo a ser mais consciente com sua saude, isso
reflete na atual sociedade, que procuram meios para obten¢do de uma vida mais saudavel
e equilibrada (PONTES, 2021).

Contudo, apesar do aumento considerdvel dos praticantes de musculagdo em todo o
mundo nos ultimos anos, o problema atual estd na constancia em que os alunos estiao
praticando esse servigo. A rotatividade nas academias faz com que a percepcio de
qualidade do servico prestado seja ainda mais fundamental para tomadas de decisdes mais
assertivas (MARCELLINO, 2003).

Nesse contexto, diante da evolugdo e diversificagdo da musculagdo, um ambiente que
trabalha com a prestacdo desses servigos necessita estar sempre em evolugdo e em
constante mudanca, pois sdo isso que os diferenciam. Assim, diante de tantas mudancas

a percepcao dos alunos em conjuntos com servigos profissionais especializado em seu



ramo de atividade, gera um passo a frente para os profissionais desses servico e gestores

de academias.(ZANETE, 2023).

3. Procedimentos metodolégicos

Esta pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso. Segundo Yin (2001), um estudo de
caso pode ser conceituado como uma pesquisa empirica que compreende um método com
coleta e andlise de dados, ou seja, sdo estratégias utilizadas para analisar um caso real a
partir de metodologias propostas. Nesse sentido, esse trabalho visa a aplicagdo de
questionarios em academias de musculagao localizada na cidade de Assu-RN, com o
intuito de obter a hierarquizacao dos atributos de qualidade e determinantes da satisfagdo
do referido servigo nas academias. Além disso, este estudo traz uma revisao bibliografica
para mostrar os principais conceitos utilizados para aplicar ferramentas e¢ analisar os
resultados. De acordo com Fonseca (2002), levantamentos bibliogréficos sao referéncias
teoricas ja analisadas e publicadas por algum meio de comunica¢do. Assim foi feito
levantamentos a partir de anais de congressos, revistas e sites.

A aplica¢ao da pesquisa foi realizada a partir de um questionario fechado através de
questionamentos de dependéncia, apresentando os conceitos dos noves determinante para
os entrevistados e, em seguida, foi avaliada a percep¢do de dependéncia dos mesmos.
Assim, os questionarios (ver apéndice) foi coletado em 5 academias, na mesma cidade,
com aspectos diferentes, como localizacdo, aparéncia e pregos. A amostra consistiu em
40 respondentes sendo eles dividido pelo porte da academia, na qual a que tinha maior
numero de matriculados teve maior respondentes, entre os escolhidos o critério para
responder sdo aqueles que tinha ha pelo menos, 1 ano ininterruptamente de pratica da
musculagdo. Desse total, 20 clientes eram mulheres e 20 eram homens, para que as
analises pudessem levar em conta a mesma porcentagem, por género. Os questionarios
foram aplicados durante o més de agosto de 2023.

Para a interpretacdo dos dados foi utilizado duas ferramentas de auxilio, que foram a
equacao dos residuos padronizados, que parametriza os resultados causando uma melhor
analise, sendo utilizado apenas para os determinantes de satisfacdo e a classificagdo ABC,
que por sua vez auxilia na hierarquizacdo dos atributos de qualidade. A metodologia

adotada para obten¢ao dos resultados deste estudo esta apresentada na Figura 1.



Figura 1: Metodologia utilizada neste estudo
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Fonte: Autoria propria,2024

4. Resultados e discussoes

4.1. Relacido dos determinantes de satisfa¢ao

Para se obter as relagdes significativas entre os determinantes de satisfagdo dos
consumidores dos servicos de musculacdo nas academias foi utilizada a metodologia
proposta por Tinoco e Ribeiro (2007). Os valores obtidos no primeiro questionario
(Apéndice 1) foram contabilizados e transferidos para uma matriz (Tabela 1). A tabela
utilizou o software Excel para trazer a correlagdo dos determinantes a partir das respostas
dos praticantes do servico. Por exemplo, os desejos pessoais dependem principalmente
das expectativas geradas, emocdes e satisfacdo. No entanto, para outras pessoas os desejos
pessoais estdo mais relacionados com o valor do servico e a qualidade. Assim, cada
entrevistado relacionava o que em suas percepcoes tinha dependéncia ou entdo nao
correlacionava nenhum determinante. Os determinantes abrangem a percep¢do mais

sensitiva, ou seja, uma percepg¢ao previa sobre os servigos de musculacdo em academias.

Tabela 1:Resultado referentes a contagem dos determinantes.

IMAGEM DESEIOS EXPECTATIVAS EMD(;ﬁ'ES QUALIDADE PRECO VALOR CDNFIRMA{;E\D SATISFA{;I\D

IMAGEM - 9 10 7 26 5 16 17 31
DESEJOS 14 - 25 14 13 10 6 12 19
EXPECTATIVAS 33 25 - 6 14 15 12 10 5

EM DCf)ES 5 23 12 - 21 9 25 23
QUALIDADE 8 5 13 14 - 9 21 18 33
PRECO 31 8 10 4 24 - 23 11 15
VALOR 6 9 10 8 28 26 - 21 34
CONFIRMACAD 5 11 29 13 23 12 15 - 30
SATISFACAO 7 13 19 19 29 7 25 23 -

Fonte: Autoria Propria



Analisando a Tabela 1, percebe-se que a diagonal principal da matriz ndo esta preenchida,
isso acontece devido ao fato de que os determinantes de satisfacdo iguais ndo podem estar
se relacionando consigo mesmos. Considerando o exemplo da primeira linha, a imagem
ndo tem como se correlacionar com a propria imagem, pois, busca-se percepgoes de
correlagdo entre fatores diferentes. Assim, a partir dos resultados mostrados na Tabela 1,
foram calculados os residuos padronizados, que determinam as relagdes significativas
entre os determinantes e identificam a variagao dos dados observados. Para tanto, utiliza-
se a equacao dos residuos (Equagdo 1), que considera a diferenca entre o valor esperado
e o valor observado sobre o desvio padrdo, gerando assim a matriz dos valores
padronizados (AGRESTI; FINLEY, 1997 apud TINOCO; RIBEIRO, 2007). A férmula

da equacao dos residuos ¢ dada a seguir e aplicada na pesquisa a partir do software execel:

foii-
rij = %efe, (1)

onde:

7;: residuo padronizado para a relagdo ij;

fo;j: valor observado (contagem obtida para a relagdo ij);
fe: valor esperado (média dos valores observados);
\/E : Desvio Padrao;

ij: Probalidade de pertencer a linha i a coluna j.

Tinoco e Ribeiro (2014) explicam que todos os determinantes exercem influéncia um
sobre o outro, porém, o objetivo desse trabalho foi identificar as relacdes dos
determinantes com o servico de musculacdo nas academias. Assim, para interpretar os
resultados obtidos € necessario entender os valores resultantes da equagdo dos residuos
padronizados. Para os resultados, foram levadas em consideragdo os niveis de correlagao

mostrados na Tabela 2.

Tabela 2: Parametros dos residuos padronizados

Valores Correlacao
<1,0 Baixa
>1,0a<2,0 Moderada
>2.0 Forte

Fonte: Autoria propria



Para valores de residuos menor que 1,0 ou para resultados negativos a relagao entre os
determinantes € baixa, ou seja, um fator ndo tem muita influéncia sobre o outro. Por outro
lado, para valores maiores que 1 e menores que 2,0 a relagdo ¢ considerada moderada,
apresentando uma correlagdo intermediaria. Por fim, valores acima de 2,0 representam
uma relagao forte, mostrando que um fator possui grande influéncia sobre o outro.

Assim, os resultados obtidos a partir da Equagdo 1 foram contabilizados e organizados
em forma de matriz, mostrados na Tabela 3. Dessa forma, foram destacados com a cor
azul aqueles que possuem forte correlagdo. Além disso, foi elaborado um organograma

(Figura 2), evidenciando essas relagoes.

Tabela 3: Resultados dos residuos padronizados

IMAGEM DESEJOS EXPECTATIVAS EMOCOES QUALIDADE PRECO VALOR CONFIRMACAO SATISFACAO

IMAGEM - -0,68 -0,92 -0,63 1,72 -1,46 0,59 0,71
DESEIOS 1,03 - 1,98 -1,05 0,38 -1,9 -0,37 0,11
EXPECTATIVAS -0,95 -1,04 1,81 -0,45 -1,11 -3,31
EMOCOES -1,97 -0,49 - 0,41 -0,90 -1,39
QUALIDADE -1,00 -1,87 -0,10 1,72 - -0,16 1,94

PRECO - -1,21 -1,18 -1,81 0,86 -

VALOR -2,0 -1,17 -1,44 -0,75 1,32
CONFIRMAGAO -2,22 -0,52 0,90 0,39 0,35 -0,18 - 1,55
SATISFACAD -1,84 1,16 0,68 1,35 -1,34 - 1,34

Fonte: Autoria propria

Percebe-se, através da Tabela 3, que existe uma considerdvel correlagdo entre os
determinantes obtidos por Tinoco e Ribeiro (2007). Tais determinantes constituem uma
triade formada pela imagem corporativa, expectativas geradas e o preco do servico. A
partir dessa unido podem-se estabelecer algumas analises. Por exemplo, a imagem da
organizagdo causa expectativas nos clientes, que por sua vez apresenta relagdo com o
preco do servico, pois, para o publico consumidor o pre¢o ndo tdo acessivel gera
insatisfacdo e acaba influenciando nas expectativas. Com base nesses trés pontos, foram
desencadeadas as relagdes dos demais determinantes, evidenciados na Figura 2. Ou seja,
a partir das expectativas sdo gerados desejos pessoais, que, por sua vez, estdo relacionados

com as emocdes e assim por diante.



Figura 2: Relacdo dos determinantes
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4.2. Identificacio dos atributos de qualidade percebida

Parte do objetivo geral deste estudo consistiu na identificagdo e hierarquizacdo dos
atributos de qualidade. Assim, foi elaborado um questionario através de pesquisa com
especialistas (professores ¢ alunos com mais de 5 anos de pratica) com os principais
pontos influenciados de decisdo para escolhas das academias e do servi¢o, na qual criou-
se o segundo questionario (Apéndice 2)

Seguindo o modelo de elaboragdo, foi estabelecido quatro pilares principais de influéncia
sendo: ambiente externo, ambiente interno, atendimento e produto ofertado. A partir
desses pilares foram elaborados varios subtopicos que podem influenciar diretamente
cada um, coletados a partir das entrevistas.

O ambiente externo ¢ aquele que ndo estd diretamente ligado ao servigo, sdo
caracteristicas externas que envolvem a percepg¢ao do cliente. Assim, dentro desse grupo
foram classificados cinco subfatores influencidveis que sdo aparéncia do ambiente,
localizagao adequada, estacionamento apropriando, seguranca/iluminacdo externa e
acesso a portadores de necessidades especiais.

O segundo pilar ¢ o ambiente interno, o mesmo tem relagdo direta com a prestacdo do
servico, sendo o grupo que os clientes tém mais contato. Esse pilar foi ramificado em
mais subfatores influencidveis. Foram classificados sete tipos, equipamentos adequados,
disponibilidade = de  guarda-volumes, disponibilidade de alcool, espago
amplo/limpo/organizado, banheiros e iluminacdo interna adequada, disponibilidade de
agua e audio ambiente agradavel.

O pilar atendimento esta na relagdo entre o prestador do servico e os clientes, porém, a

percepcao de qualidade envolve todo o ecossistema envolvido. Esse grupo ficou dividido



em cinco subfatores, funcionarios com conhecimento adequado e habilidades devidas,
funciondrios gentis, corteses e bem treinados, funcionarios que tornem o treino mais agil,
disponibilidade dos funciondrios e interesse em auxiliar os clientes.

Para o ultimo pilar, os produtos ofertados, tem-se quatro subfatores, existindo relagao
com a variedade do servigo, prego cobrado pelo servigo, promog¢ao na compra de pacotes
de servigos, diversidade na disponibilidade dos servigos e numero de equipamentos para
a prestacdo do servico.

Assim, a partir das entrevistas realizadas com os praticantes da atividade fisica e com os
especialistas, foi feita a hierarquizacao dos atributos de qualidade. Foi considerado um
grau de relevancia, utilizou-se classificagdo “17, “2” e “3” para cada atributo. O “1” era
considerado o mais importante e tinha peso maior no somatério de comparagdo, o “2” era
o intermedidrio com peso menor que o anterior € o “3” era o menos relevante dentre os
grupos. Dessa forma, somando-se o total de respostas foi possivel determinar a influéncia

de cada grupo para os servigos de musculagdo, ilustrado na Figura 3.

Figura 3:Resultados referente a importancia de cada grupo.
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A Figura 3 mostra que a relevancia dos subfatores de cada grupo e a influéncia dos 4
grupos para a decisdo do servigo no geral. Assim, para encontrar a relagdo dos mais
importantes no contexto geral foi utilizada a classificacdo ABC, que ¢ baseada na Lei de
Pareto, ferramenta basica da qualidade que tem como principio que cerca 80% dos
resultados vem de 20% das causas (KOCH, 2015). Utilizou-se a porcentagens apresentada
em Slack et al. (2018). Como pode ser observado na Figura 3, em ambiente externo, o
fator que influenciou mais os clientes foi a seguranca e iluminagdo com 29%. No entanto,
a relevancia desse subfator para a analise geral cai para 3,02%, tendo como motivo para
essa queda a relevancia do grupo “ambiente externo” ser de apenas 10% diante dos 4
grupos observado (Tabela 4). Dessa forma, o resultado foi feito em termos de
porcentagem individual e porcentagem acumulada, sendo possivel, assim, identificar os

atributos mais influenciaveis para a escolha do servico.

Tabela 4:Resultados referente aos atributos em porcentagem total.

AMBIENTE EXTERND Porcentagem Pelative ac grupo Porcentagem Belativo ao total
Seguranga e iluminagao 28,7 3,023
Aparéncia do ambiente 215 2,263
Acesso a portadores de necessidades especiais 210 2,20
Localizagio adequada 18,23 191
Estacionamento apropriado 10,5 1102
AMEBIENTE INTERND
Equipamentos adequados 41,9 4. 11
Espago amplo, limpo e bem organizado 32,00 10,78
Disponibilidade de guarda—volumes 13,43 4 51
Disponibilidade de Agua 7.6 2,595
lluminagio e banheiros adequados 3.5 1,183
Disponibilidade de ilcool 1.2 0,39
Audio do ambiente 0,63 0,202
ATENDIMENTO
Funcionarios com conhecimentos e habilidades devidas 33.0 10,563
Funcionarios gentis, corteses & bem treinados para atender o piblico 22,05 T.04:
Funcionarios que tornem o treinamento mais agil 1762 563
Interesse em ausxiliar os clientes 170 5,463
Disponibilidade dos funcionarios 10,43 3.35x%
PRODUTO OFERTADOD

Mimero de equipamentos [filal. 30,23 7183
Prego cobrado 42 3 10,053
Diversidade de servigos disponibilizados. [Fit Dance.] 154 3.659%
Promog5o na compra de pacotes [como a compra do servigo por varios 121 287

TOTAL 1003

Fonte: Autoria propria

Os resultados apresentados na Tabela 4 demonstram o impacto que cada atributo pode
provocar no resultado final da escolha do servico de musculagdo, j& que ¢ analisado a
porcentagem sobre o grupo e sobre o total. Assim, pode-se notar a importancia
consideravel de se ter bons materiais, de forma geral, para a pratica da musculagdo. Essa
conclusao foi obtida a partir da classificagdo ABC (Tabela 5), em que o ambiente interno

foi considerado o grupo com os subfatores mais importantes.



A classificacio ABC mostrada na Tabela 5, mescla os atributos mais importantes em
ordem decrescente de importancia. Como pode ser observado, para a classe “A”, cerca de
29% dos atributos influenciam cerca de 59,72% dos resultados (satisfagdao dos clientes).
Valores encontrados havendo como base a quantidade de atributos totais sobre a
quantidade do grupo A. Para a classe "B foram atribuidos cerca de 24% que acaba
influenciando 22,6% dos resultados e, por fim, 48% dos atributos restantes influenciam
17,68% na satisfacdo dos clientes (classe “C”). Com a classificagdo ABC os profissionais
de musculagdo e os gestores poderao empenhar mais esfor¢os para melhorar os pontos
classificados como classe “A”, enquanto os atributos das classes “B” ¢ “C” podem ter
niveis de esforco moderado e baixo, respectivamente, tendo em vista que tais fatores

contribuem menos para a satisfagdo dos clientes.

Tabela 5:Classificagao ABC dos atributos.

ATRIBUTOS DE QUALIDADES PORCENTAGEM INDIVIDUAL PORCENTAGEM ACUMULADA  CLASSI FICA(;KD
Equipamentos adequados 14,11% 1411% A
Espaco amplo, limpo e bem crganizado 10,78% 24 B9% A
Funcionarios com conhecimentos e habilidades devidas 10,56% 35,45% A
Mamero de equipamentas (fila). 10,05% 45 50% A
Preco cobrado 7,1B% 52,68% A
Funcionarios gentis, corteses e bem treinados para atender o pablico 7,04% 59,72% &
Funcionarios que tornem o treinamento mais agil 5,63% 65,35% B
Interesse em auxiliar os clientes 5,46% 70,81% B
Disponibilidade de guarda-volumes 4. 51% 75,32% B
Diversidade de servigos disponibilizados. (Fit Dance.) 3,65% 78,57% B
Disponibilidade dos funcicnarios 3,35% 82,32% B
Seguranca e iluminagdo 3,02% 85,34% C
Promocdo na compra de pacotes 287% BB 21% C
Disponibilidade de &gua 2,55% 50, 76% C
Aparéncia do ambiente 2,26% 93,02% C
Aresso a portadores de necessidades especiais 2,20% 95,22% C
Localizacdo adequada 1,91% 97,13% C
lluminagdo e banheiros adequados 1,18% 98,31% C
Estacionamento apropriado 1,10% 9% 41% C
Disponibilidade de alcool 0,39% 09,80% C
Audio do ambiente 0,20% 100,00% C

Fonte: Autoria propria

5. Conclusoes

A satisfacdo dos clientes ¢ alcangada quando os profissionais e os gestores conseguem
sistematizar situagdes que garantam melhorias e inovagdes nos pontos essenciais do seu
segmento. Para isso ¢ necessario compreender o segmento e assim dar énfase em técnicas
para buscar uma fidelizagdo do seu cliente. Assim, este trabalho objetivou identificar e
analisar determinantes de satisfacdo e atributos de qualidade em academias de
musculagdo que devem ser considerados a fim de obter maior satisfacdo dos clientes de

uma cidade do Rio Grande do Norte — RN.




De acordo com os resultados obtidos, os principais determinantes de satisfacao para este
servigo sdo a imagem coorporativa, as expectativas dos clientes e o prego.

Além disso, os principais atributos de qualidade do servico foram subfatores que
constituem o grupo de ambiente interno, tendo tido maior influéncia na satisfacdo os
equipamentos ¢ espagos adequados para a pratica do exercicio, ambiente limpo e
organizado, o nimero de equipamentos suficiente para a demanda e os profissionais com
habilidades requeridas. Tais subfatores sdo parte da classe “A” da classificagdo ABC, ou
seja, sao fatores que devem ser levados em conta na prestacao do servigo, tendo em vista
que sao pontos que levam a uma maior satisfagao dos clientes. Por outro lado, subfatores
como estacionamento apropriado, disponibilidade de alcool e dudio ambiente aparecem
como menos influenciaveis na satisfagdo dos clientes, sendo classificados como classe
“C”. Isso significa que esses subfatores ndo requerem tanta atencdo da administracdo.
Além disso, os subfatores classe “B”, tais como interesse em auxiliar os clientes e
disponibilidade de guarda-volumes necessitam de atencdo média.

Diante do exposto, ficou ainda mais evidente a importancia do conhecimento dos fatores
que levam a satisfagdo dos clientes para uma boa tomada de decisdo. Nesse sentido, ¢
importante que tanto os profissionais que desejam empreender quanto os que ja atuam
nesse segmento possam realizar seus investimentos com informagdes de confianga para
que seu publico possa estar cada vez mais satisfeito com o servigo prestado. Além disso,
deve-se almejar a obteng@o ou manutencao de vantagem competitiva, tendo em vista esse
mercado de musculacdo, que tem tendéncias de crescimento e concorréncia cada vez
maior. Para trabalhos futuros, pretende-se realizar um estudo da mesma natureza, porém,
utilizando uma amostra de tamanho maior, a fim de observar se os resultados serdao

mantidos.
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APENDICE 1

QUESTIONARIO 1 — Determinantes de
satisfacao

1- A Imagem corporativa da empresa de
servico esta interligada principalmente
com:

a) Desejos pessoais;

b) Expectativas;

¢) Emogdes vivenciadas no momento;
d) Qualidade percebida;

e) Preco do servigo;

f) Valor do servigo;

g) Confirmacao de expectativas;

h) Satisfa¢do gerada pelo servico

2- Os Desejos pessoais dos clientes
estdo interligados principalmente com:
a) Imagem corporativa;

b) Expectativas;

¢) Emogdes vivenciadas no momento;
d) Qualidade percebida;

e) Preco do servico;

f) Valor do servigo;

g) Confirmacao de expectativas;

h) Satisfagdo gerada pelo servigo.

3- As Expectativas dos clientes estao
interligados principalmente com:

a) Imagem corporativa;

b) Desejos pessoais;

¢) Emogdes vivenciadas no momento;
d) Qualidade percebida;

e) Preco do servigo;

f) Valor do servigo;

g) Confirmacao de expectativas;

h) Satisfacdo gerada pelo servico.

4. As emogdes vivenciadas no momento
estdo interligadas principalmente com:
a) Imagem corporativa;

b) Desejos pessoais;

c¢) Expectativas;

d) Qualidade percebida;

e) Preco do servigo;

f) Valor do servico;

g) Confirmacao de expectativas;

h) Satisfa¢do gerada pelo servigo.

5- A Qualidade percebida do cliente em
relacdo ao servico esté interligado
principalmente com:

a) Imagem corporativa;

b) Desejos pessoais;

¢) Expectativas;

d) Emocdes vivenciadas no momento;
e) Preco do servigo;

f) Valor do servico;

g) Confirmacao de expectativas;

h) Satisfagdo gerada pelo servigo.

6- O Prego do servigo esté interligado
principalmente com:

a) Imagem corporativa;

b) Desejos pessoais;

c¢) Expectativas;

d) Emocdes vivenciadas no momento;
e) Qualidade percebida;

f) Valor do servico;

g) Confirmag¢ao de expectativas;

h) Satisfagdo gerada pelo servigo.

7- O Valor do servigo esta interligado
principalmente com:

a) Imagem corporativa;

b) Desejos pessoais;

¢) Expectativas;

d) Emocdes vivenciadas no momento;
e) Qualidade percebida;

f) Prego do servigo;

g) Confirmagao de expectativas;

h) Satisfagdo gerada pelo servigo.

8- A Confirmacado de expectativas esta
interligado principalmente com:

a) Imagem corporativa;

b) Desejos pessoais;

c¢) Expectativas;

d) Emocdes vivenciadas no momento;
e) Qualidade percebida;

f) Prego do servigo;

g) Valor do servigo;

h) Satisfagdo gerada pelo servigo.

9 -Satisfagdo gerada pelo servico esta
interligado principalmemnte com:

a) Imagem corporativa;

b) Desejos pessoais;

c) Expectativas;

d) Emocdes vivenciadas no momento;
e) Qualidade percebida;

f) Prego do servigo;

g) Valor do servigo;

h) Confirmacao de expectativas



APENDICE 2

QUESTIONARIO 2 - Atributos de
qualidade

Objetivando identificar a percepcao de um
servico de musculagdo, assinale os trés
principais tributos de cada grupo, em que
“1” para o mais importante, “2” para o
segundo item mais importante e “3” para o
terceiro item classificado:

Idade:

Sexo: Masculino ( ) Feminino ()

Tempo de Atividade: 1 ()2 ()3 ()4()5()
6() 7+()

Ambiente Externos:

() Aparéncia do ambiente

() Localizacao adequada

() Estacionamento apropriado
() Seguranca e iluminagao

() Acesso a portadores de necessidades
especiais

Ambiente interno:

() Equipamentos adequados

() Disponibilidade de guarda-volumes

() Disponibilidade de alcool

() Espago amplo, limpo e bem organizado
() Iluminagdo e banheiros adequados

() Disponibilidade de agua

() Audio do ambiente

Atendimento:

() Funciondrios com conhecimentos e
habilidades devidas

() Funciondrios gentis, corteses e bem
treinados para atender o publico

() Funcionérios que tornem o treinamento
mais agil

() Disponibilidade dos funciondrios

() Interesse em auxiliar os clientes
() Produto oferecido
() Preco cobrado

() Promogao na compra de pacotes (como
a compra do servigo por varios meses)

() Diversidade de servigos
disponibilizados. (Fit Dance.)

() Numero de equipamentos (fila).

Diante dos atributos apresentados, vocé
considera algum ponto que deseja
acrescentar como importante que nao foi
listado? Em caso afirmativo, descrever
abaixo:

Dos grupos apresentados classifique os
com mais importancia:

() Ambiente Externos

() Ambiente interno:

() Atendimento:

() Produto oferecido



