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RESUMO

O mercado de academia vem ampliando-se cada vez mais e precisa de uma equipe
bem qualificada e instruida para que possa atender bem aos seus clientes, se
pararmos e formos analisar o mercado de academia esta tendo uma evolugéo
enorme, na tecnologia utilizada nos aparelhos, novas metodologia, novas formas de
trabalhar, atender, vestimentas e entre outros. Diante disso o objetivo do estudo foi
avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes de uma academia feminina da cidade de
Juazeiro do Norte-CE. A metodologia desse estudo se caracteriza como uma
pesquisa quantitativa, onde a populacéo avaliada foi, 132 mulheres de 18 a 40 anos
de idade, utilizando um questionério contendo questdes objetivas. O estudo obteve
resultados positivos referente a, estrutura da academia, sala de musculagao,
equipamentos, funcionérios, organizacdo, horarios, conservacdo dos equipamentos,
apresentacdo pessoal dos funcionarios, qualificacdo dos funcionarios e preco.
conclui-se que os clientes da academia avaliada estdo satisfeito com o0s servigos

oferecidos pelo o estabelecimento.

Palavras-chave: Satisfacao; Academia; Clientes.
ABSTRACT

The academy market has been growing more and more, and it needs a well-qualified
and well-educated team so that it can serve its customers well. If we stop and
analyze the gym market, the technology is developing enormously, new
methodology, new ways of working, attending, clothing and among others. Therefore,
the objective of the study was to evaluate the level of customer satisfaction of a
female academy in the city of Juazeiro do Norte-CE. The methodology of this study is



characterized as a quantitative research, where the population evaluated was, 132
women from 18 to 40 years of age, using a questionnaire containing objective
guestions. The study obtained positive results regarding the structure of the gym,
body building, equipment, employees, organization, schedules, equipment
maintenance, personal presentation of employees, qualification of employees and
price. it is concluded that the clients of the evaluated academy are satisfied with the

services offered by the establishment.

Key-Words: Satisfaction; Gym; Customers.

INTRODUCAO

O aumento do numero de academias na ultima década é algo notoriamente
perceptivel. Tornando este um mercado amplamente procurado pelo publico da
cidade. Tal fenbmeno ndo é simplesmente particularidade do municipio, 0 que
podemos claramente perceber com base no crescimento do empreendimento em
outras regides do pais (PEREIRA ET AL 2003; HALLAK ET AL 2007).

O mercado de academia vem ampliando-se cada vez mais e precisa de uma
equipe bem qualificada e instruida para que possa atender bem aos seus clientes,
se pararmos e formos analisar o0 mercado de academia esta tendo uma evolucéo
enorme, na tecnologia utilizada nos aparelhos, novas metodologia, novas formas de
trabalhar, atender, vestimentas e entre outros. Entdo isso vem atraindo os clientes
por conta da evolucdo que estd tendo, clientes esses que tem faixas etarias
diferentes, criancas, jovens e adultos (DEL CONTI ESTEVES, 2012).

Toda essa evolugao requer uma equipe de profissionais bem qualificados,
comecgando da recepcao até a sala de musculagdo. Profissionais bem qualificados e
atenciosos proporcionaram maior visibilidade para com os seus clientes, fazendo
que fidelize o seu publico. A pratica de atividades fisicas esta se tornando
indispensavel, pois ajuda em reabiltacdbes pos-cirdrgica, problemas
cardiovasculares, perca de peso, entre outras enfermidades (JAENISCH &
CESCONETTO, 2017; ARAUJO ET AL, 2017).

No que tange a sala de musculacdo o principal funcionario em relacao ao

cliente € justamente o professor que estard a acompanhar o aluno durante todo o



tempo em que este permanecer na sala de musculacdo. Tal funcionario devera estar
assim bem capacitado, deter informacfes importantes, e com base cientifica para
auxiliar o cliente, sem contar que se espera que seja uma pessoa comunicativa e
simpética (MACHADO, 2017).

Segundo Bouchard et al. (1994, apud Glaner, M. F. 2003) ainda outro motivo
muito importante da procura por atendimento no que se refere ao treinamento fisico
€ a preocupacao com a saude, para que nao se torne uma pessoa sedentaria, mas
gue possa ter uma vida mais ativa. Atualmente é cada vez mais perceptivel que as
pessoas estdo a se preocupar com esta temética, e iSSo passa muito por como as
mesmas estdo se empenhando em praticar atividades fisicas.

Ainda para Kotler (2000) o custo para se manter um cliente para a
administracdo de uma emprese € cinco vezes menor do que adquirir novos clientes
na comunidade. Isso com base no ideario de que pelo fato de o cliente ja esta com a
empresa a mesma nao tem de gastar com anuncio de sua marca para com 0 mesmo
pois este ja a conhece, diferente no que se refere & aqueles que ndo conhecem o
ambiente de empreendimento do mesmo.

Para Souza (2015) todos os métodos e ideologias que se elencam no ambito
da satisfacdo dos alunos de academia, ou clientes de modo geral de qualquer tipo
de empreendimento passa por diversas areas de gestdo, na qual uma muito
importante € o marketing de relacionamento, cujo foco primordial de tal area é
justamente a busca pela fidelizagdo do cliente.

O referido estudo se torna de caracteristica indispensavel devido ao fato do
pequeno numero de trabalhos voltados para esta vertente na regido. buscar-se-a
analisar com estes dados como a forma de atendimento, o ambiente, 0 maquinario,
a questdo monetaria e outros aspectos delimitados pelo questionario utilizado

podem informar como os clientes se sentem (SOUZA, 2015).

MATERIAIS E METODOS

O presente estudo se caracterizou como uma pesquisa quantitativa onde foi
avaliado o nivel de satisfacdo dos clientes, foi investigado os servigcos prestado em
uma academia. Que foi avaliado 132 clientes, com idades de 18 a 40 anos de idade

matriculados na academia, foi aplicado um questionario contendo perguntas sobre a



estrutura fisica da academia, funcionarios, maquinarios.

Entdo houve a

apresentacdo um termo de consentimento e esclarecimento a cada pessoa

participante da pesquisa, para que ela estivesse orientada sobre as informagfes da

pesquisa. Os resultados apresentados em forma de tabela.

RESULTADOS

90
80
70
60
50
40
30
20
10

Estrutura Fisica Nivel de Satisfacao

78,03

Tamanho da Sala % Banheiro % Estacionamento %

M Totalmente insatisfeito Parcialmente insatisfeito ® Indiferente

Parcialmente satisfeito M Totalmente satisfeito

Com base na pesquisa realizada constatou-se que o numero de clientes

frequentantes da academia encontram-se totalmente satisfeitos com a estrutura

fisica do ambiente em que malham, segundo o gréafico acima apresenta-se que 63%

dos avaliados estdo totalmente satisfeitos com o tamanho da sala de musculacao,

em harmonia com estes sdo 0s que se encontram satisfeitos. Referente a

indiferenca ou a insatisfacdo dos clientes observa-se que a mesma se encontra

muito baixa inferiores a 10% cada. O mesmo cendrio se encontra nos outros

ambientes que foram avaliados.

Os banheiros tiveram um nivel de agradabilidade maior dentre todos os outros

com 78,03% assim como o0 numero mais baixo de insatisfagdo com 2,27% em



detrimento desses valores encontram-se também as informacdes sobre
estacionamento, que tiveram assim como o0s anteriores um bom grau de satisfacao
gue se apresentou superior a 60%. De acordo com Pereira (1996, p. 103) as
academia precisam de um espaco bem planejado, visando a seguranca do aluno.

Equipamentos Nivel de Satisfacao
90 81,82 82,58 84,85
80 72,73
70
60
50
40
30 15,9
36 f 14,3
20 13, 758 ’ 9,85
10 ¢ 1,52303 : 760,761,
0
N Aparelho N Aparelho Aerobico Variedade % Modernidade %
Musculagdo % %
M Totalmente insatisfeito Parcialmente insatisfeito ® Indiferente
Parcialmente satisfeito M Totalmente satisfeito

De acordo com os resultados, percebe-se que a maioria dos clientes
encontram-se totalmente satisfeito com o numero de aparelhos de musculacdo como
mostra no grafico acima que 81,82% estéo totalmente satisfeito, em conjunto com os
outros os graficos o nivel de insatisfacao foi abaixo de 5%. Com isso obtivemos uma
amostra de 72,73% de totalmente satisfeito com a quantidade de aparelhos
aerobicos, com relacéo ao nivel de insatisfacao foi a baixo de 3,79%, com relacéo os
outros graficos.

Observou que os clientes estdo totalmente satisfeito com a variedade de
equipamentos da academia onde o percentual foi de 82,58% referente a esse
resultado o nivel de insatisfacao foi inferior a 1%.

Tendo em vista que a modernidade dos equipamentos teve um percentual
mais alto entre os outros resultados, resultado esse que foi de 84,85% que
estiveram satisfeito com a modernidade dos aparelhos, sendo que o nivel de
insatisfacao foi abaixo de 2%. Pra Santarém (1996) academias devem sempre estar
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se atualizando nos variados tipos de equipamentos, assim ira reter mais clientes, por

ter equipamentos novos.

Servi¢os Nivel de Satisfacao

100 83,33
80
60 47,73
40 32,58
20 12,12 12,88
0 0 4,55 1,52 5,30
0 —
Aulas Musculagdo % Vendas de Produtos %

W Totalmente insatisfeito M Parcialmente insatisfeito
Indiferente Parcialmente satisfeito

B Totalmente satisfeito

De acordo com os resultados nota-se que as aulas de musculacéo os clientes
estdo totalmente satisfeito, tendo o percentual de 83,33% em relacdo a esse
resultado o nivel de insatisfacao foi de 0%.

A venda de produtos na academia estimou um percentual de 47,73% com o
nivel de insatisfacao inferior a 6%.

De acordo com MAXIMILIANO (2000) um servico de qualidade tem que
atender todas as necessidade do cliente.
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Atendimento Nivel de Satisfagao

100
87,12 85,61
80,30
80
60
40
20
6,82 7,58 6,82 9,85
0 152 4°° 076 > o 303
O I
Atengdo % Informagdo % Agilidade %
M Totalmente insatisfeito M Parcialmente insatisfeito ™ Indiferente
Parcialmente satisfeito M Totalmente satisfeito

O grafico apresenta o nivel de atengdo, que teve como o resultado 87,12% de
pessoas totalmente satisfeita, em harmonia com esse resultado percebe que o nivel
de insatisfacao foi de 1,52%.

Como pode-se observar os clientes estéo totalmente satisfeito com o nivel de
informacgé&o que foi de 85,61%, observando que o nivel de insatisfacéo foi menos que
1%,

Apresentado no gréafico o nivel de agilidade, mostra que 80,30% dos clientes
estdo totalmente satisfeito com a agilidade de atendimento, de acordo com isso 0
grafico de nivel de insatisfacéo foi de 0%.

Para melhores resultados, é extremamente importancia que 0s gestores da
academia ofereca incentivos e planos de carreira para 0s seus professores
(CAPINUSSU, 1989).



Atentimento Nivel de Satisfacao
100
84,09 87,88 84,85

80
60
40

20 9,85 9,85 9,85

0 227379 0 152076 0 076 %>

0

Simpatia % Qualificagdo % Apresentacdo %

M Totalmente insatisfeito M Parcialmente insatisfeito ™ Indiferente
Parcialmente satisfeito M Totalmente satisfeito

12

Conforme visto o percentual de clientes totalmente satisfeito com a simpatia

dos funcionarios da academia foi de 84,09%, com relagdo a essa informagdo vemos

gue o nivel de parcialmente insatisfeito foi de 2,27%.

Neste ponto o nivel de qualificacdo profissional dos funcionarios da academia

tem o percentual de 87,88%, com relacdo aos outros graficos o nivel de insatisfacao

e inferior a 2%.

Percebendo que o nivel de totalmente satisfeito em relacdo a apresentacao

pessoal dos funcionério e de 84,85%, assim como o nivel de insatisfagdo onde o

percentual é de 1,52%

De acordo com McKenna (1993) o relacionamento com o cliente € de suma

importancia, pois é onde vai trazer mais conforto em entrar em contato com o

mesmo.
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Estrutura e Ambiente Interno Nivel de

Satisfacao

100 85,61 20,91 88,64
80
60
40
20
0

Localizagao % Limpeza % Ventilagdo % lluminagdo % Organizacao %
H Totalmente insatisfeito B Parcialmente insatisfeito
Indiferente Parcialmente satisfeito

W Totalmente satisfeito

Nesse grafico se lida com variaveis mais heterogéneas, como mostra o nivel
de importancia da localizacdo da academia, onde teve um percentual de clientes
satisfeitos com 85,61% e com nivel de insatisfacdo de 3,03%

A limpeza do ambiente teve como o percentual de 90,91% de clientes
totalmente satisfeito com a limpeza da academia, e um percentual de 1,52% de
clientes insatisfeito.

Tendo em vista a ventilagdo do ambiente, os clientes satisfeito teve um
percentual de 69,70% assim como teve os clientes insatisfeito que teve 0,76%.

Assim a iluminacdo teve o percentual de clientes satisfeito de 88,64% e o
nivel de insatisfacéo de 2,2%.

Onde a organizagdo é um ponto principal da academia para que ndo ocorra
acidentes, onde os clientes satisfeitos foram de 79,55%, e um nivel de insatisfacao
de 3,79%.
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Fatores Situacionais Nivel de Satisfacao

100,00 89,39
90,00
80,00
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

84,85

Musica % Horario % Variedade % Cumprimento %

H Totalmente insatisfeito B Parcialmente insatisfeito ™ Indiferente

Parcialmente satisfeito M Totalmente satisfeito

No grafico acima mostra que o nivel da musica teve a porcentagem de
68,94% do nivel de satisfacdo, em relacédo a esse grafico o nivel de insatisfacéo foi
de 2,27% de clientes que estao insatisfeito, com a musica do ambiente.

De acordo com o gréfico de horario a porcentagem de totalmente satisfeito foi
de 71,97% onde o nivel de insatisfacao e de 0,76%.

Verificando o grafico de variedades de horarios de aulas oferecida, observa-
se que o nivel é de 89,39% totalmente satisfeito, assim o nivel de insatisfacéo foi
0%.

Analisando o ultimo grafico, observamos que o nivel de satisfacdo foi de
84,85% de clientes satisfeito com o Cumprimento de horérios estabelecidos. Assim o
nivel de insatisfacéo foi de 0%.

Levando em consideracdo da experiéncia vivida pelos clientes, deve se
atentar de como poder satisfazer esse cliente, se o cliente ndo gosta da musica ou
sobre o cumprimento de horarios que por ventura ndo venha ater, isso pode

influenciar podendo o mesmo comentar com outro clientes (MORGAN, 2008).
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Precos Nivel de Satisfagao
100,00
80,30

80,00
60,00
40,00

20,00 9,85

0,76 2,27 0,76 4> 3,79 6,06
0,00 —
Preco % Planos % Promocgdes %
B Totalmente insatisfeito ® Parcialmente insatisfeito ® Indiferente
Parcialmente satisfeito B Totalmente satisfeito

O valor da mensalidade da academia, os clientes estdo totalmente satisfeito
com o preco oferecido pelo estabelecimento, assim o nivel é de 91,67%, de acordo
com os outros graficos o nivel de insatisfacao é de 0,76%.

De acordo com o 2 grafico os planos da academia tem o nivel de satisfacao
de 80,30% e o nivel de insatisfacao é inferior a 3%.

De acordo com os resultados o nivel de satisfacdo da promocéo € de 73,48%
e o nivel de insatisfagéo é inferior a 4%.

As promocdes, precos e planos é um o6timo recurso que é utilizado no

marketing, fazendo com que consiga mais clientes (CHURCHILL JR, 2005).

RESULTADOS E DISCUSSAO

E perceptivel que nos Ultimos anos a busca por atividade fisica vem
crescendo cada vez mais, tendo em vista que com 0 aumento de numeros de

academias na cidade os clientes tem mais opc¢édo de escolha, assim podendo se
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matricular na academia que melhor atende tornando assim mais seletivo. Fazendo
com que os proprietarios oferecam os melhores servicos para seus clientes,
trabalhando bastante o marketing para atrair mais pessoas para 0 Seu
estabelecimento, assim tendo maior probabilidade para o sucesso de acordo com
Pereira (1996, p. 103) as academias devem oferecer um espaco amplo, dando mais
conforto e seguranca ao cliente. O presente estudo teve como objetivo principal
avaliar o nivel de satisfacdo de uma academia localizada na cidade de Juazeiro do
Norte-Ce.

Com base na pesquisa feita, de acordo com os resultados obtidos e do
embasamento tedrico, percebe-se que a maior parte dos clientes esta satisfeito com
0s servicos oferecidos, servicos esses que sao: Estrutura fisica (63%),
Equipamentos (81,82%), Servigcos (83,33%), Atendimento (87,12%), Estrutura
(79,55%), Ambiente interno (88,64%), Fatores situacionais (89,39%), Preco
(91,67%), assim vemos que o nivel de satisfacdo e importancia foi bem notério, em
relacdo as porcentagens. as academia sdo estabelecimento onde as pessoas vao
em busca de uma melhor qualidade de vida (CORREIA, 2008).

A partir da analise dos dados é possivel perceber que a maioria dos clientes
determinam seu nivel de satisfacdo e o grau de importancia, ndo s6 no atendimento,
mas também em varios pontos, assim fica notdrio onde devera ser feito um ajuste ou
manutencdo de determinado local equipamento ou servico. Essa pesquisa pode
mostrar 0s pontos de extrema importancia e 0s pontos mais satisfatorios dos
servigos que sao oferecidos pela academia, assim fazendo com que os gestores
possam verificar as prioridades do estabelecimento, buscando cada vez mais
melhorias, para melhor atender, pra Santarém (1996) as academias devem sempre
estar se atualizando em relacdo ao seus equipamentos, fazendo com que possa
fidelizar e reter mais clientes.

De acordo com os resultados da pesquisa percebeu-se que, é de suma
importancia esta em harmonia com os clientes, trazendo sempre melhoria, desde a
recepcdo a até a sala de musculacdo. Fazendo com que fidelize mais seu publico.
Fazendo com que o numero de pessoas satisfeitas aumente cada vez mais,
Segundo Fitzsimmons & Fitzsimmons (2005) a qualidade dos servigcos oferecidos
pode ser administrada de acordo com o marketing e visdo dos clientes.

Esse estudo comprova a importancia de ter mais estudos referente a

pesquisa sobre o nivel de satisfacdo do cliente em academias, tendo em
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consideracdo que o mercado fitness vem se expandido a cada dia, fazendo com que
varias pessoas venham aderindo um novo estilo de vida, buscando saude, e com
isso 0 mercado esta bem competitivo buscando atender a necessidades do seus
clientes, de acordo com MAXIMILIANO (2000) um servico de qualidade tem que
atender todas as necessidade do cliente.

Assim visando a captacéao, retencédo e fidelizacdo de seus clientes. Levando
em consideracdo que o mercado esta cada vez mais crescente, € necessario
investigar o nivel de satisfacdo e o grau de importancia que os clientes vem
buscando, e 0 modelo que esta sendo mais aderido na atualidade, segundo
Gronroos (2009) a qualidade de servigco perpassa relagOes diferentes de servigos
oferecidos pelo estabelecimento.

Tendo em vista que as academias devem ter um bom atendimento, fazendo
com que o professor tenha mais afinidade com os clientes, assim ir4 fazer com que
o cliente se sinta confortavel no ambiente. De forma que os gestores da academia
venham capacitando seus professores, para que 0 mesmo venha ater habilidades
para poder instruir os clientes. Para que melhore os resultados é extremamente
importante que os gestores da academia oferega incentivos e planos de carreira
para seus professores (CAPINUSSU, 1989).

Os funcionérios da academia devem estar bastantes atentos para que
possam atender com eficiéncia e agilidade, assim o cliente se sentira bem, pois os
funcionarios estarao atentos no atendimento, desde a recepcdo ate a sala de
musculagdo, isso ira ser um ponto positivo na academia, pois 0 cliente podera
comentar com outra pessoa que ainda ndo € cliente e assim podera atrair mais
pessoas para 0 estabelecimento, Grénroos (2009) deixa um alerta que, 0
atendimento deve ser de forma uniforme, trazendo conforto e praticidade para os
seus clientes.

O relacionamento com os clientes é bastante importante, assim o0s
professores saberdo as necessidade de cada aluno, sabendo como abordar o aluno,
também conhecer a personalidade de cada aluno, assim o atendimento sera
bastante confortavel para o aluno, com isso 0 mesmo se sentira mais tranquilo em
se direcionar a algum funcionario, de acordo com McKenna (1993) o relacionamento
com o cliente é de suma importancia, pois é onde vai trazer mais conforto em entrar

em contato com 0 mesmo.
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Esses dados vao contribuir para o aperfeicoamento e decisées de melhores
estratégias que os gestores possam aderir para poder reter e fidelizar mais clientes.
Sendo assim o presente estudo mostrou o nivel satisfatério de clientes de uma
academia, mostrando que os clientes estdo satisfeito. Podendo observa que o0s
clientes estdo exigindo cada vez mais, buscando sempre os melhores servigos e
atendimento. Sugere para novos estudos que busque-se avaliar mais academias, e
gue adote outros tipos de instrumentos para avaliar o nivel de satisfacdo dos
clientes, para que possa-se identificar questdes relacionadas ao nivel de satisfacao

do consumidor, podendo contribuir mais com a gestado de academias.

CONSIDERACOES FINAIS

Constatou-se que o presente estudo teve o resultado positivo ao nivel de
satisfacdo dos clientes, o estabelecimento esta de acordo com o que a maioria da
clientela procura, suprindo a necessidade dos clientes, o estudo aponta resultados
positivos, mas um percentual pequeno em relacdo a insatisfagdo, sendo assim esse
estudo pode fazer com que, gestores possam ter melhorias em determinados
servicos oferecidos, esse trabalho pode influenciar em outras pesquisa, assim
buscando novas ferramentas para que possa identificar outros niveis de satisfacéo
dos clientes, fazendo com que o0s gestores possa oferecer o melhor servico,
alcancando a exceléncia no seu atendimento, retendo e fidelizando mais clientes
para o seu estabelecimento. Deve ser sugerido pesquisas futuras, decorrentes das
dificuldades encontradas, podendo ser sugeridos novos rumos a serem

investigados.
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Declaramos para os devidos fins que estamos de acordo com a

A\

execucao do projeto de pesquisa intitulado

coordenacao e a responsabilidade do (a) Prof (a).

n

, sob a
do

Departamento da Universidade

, 0 qual

tera o apoio desta Instituicdo.

Cidade, de de 2012.

Nome — cargo/fungao

(carimbar)
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Modelo / Exemplo

Prezado Sr.(a).

(NOME DO PESQUISADOR RESPONSAVEL, CPF E INSTITUICAO) esta realizando a pesquisa
intitulada (“TITULO DA PESQUISA”), que tem como objetivos (DESCREVER OS OBJETIVOS DA
PESQUISA). Para isso, estd desenvolvendo um estudo que consta das seguintes etapas:
(DESCREVER AS ETAPAS DO ESTUDO).

Por essa razdo, o (a) convidamos a participar da pesquisa. Sua participagdo consistira em
(DESCREVER DE FORMA DETALHADA OS PROCEDIMENTOS ROTINEIROS E/OU
ESPECIFICOS DO ESTUDO AOS QUAIS OS PARTICIPANTES SERAO SUBMETIDOS,
INCLUINDO A DESCRICAO E DISPONIBILIZACAO DE METODOS ALTERNATIVOS
EXISTENTES, DOS QUAIS OS PARTICIPANTES PODERAO OPTAR).

Os procedimentos utilizados (DESCREVER O TIPO ESPECIFICO DE PROCEDIMENTO) poder&o
trazer algum desconforto, como por exemplo, (DESCREVER O POSSIVEL DESCONFORTO
ADVINDO DO PROCEDIMENTO UTILIZADO NO ESTUDO). O tipo de procedimento apresenta um
risco (MENSURAR O GRAU DE RISCO - MINIMO; MEDIO OU ELEVADO), mas que sera reduzido
mediante (DESCREVER AS FORMAS DE MINIMIZACAO DO RISCO). Nos casos em que 0S
procedimentos utilizados no estudo tragam algum desconforto, ou seja, detectadas alteracbes que
necessitem de assisténcia imediata ou tardia, eu (NOME DO PESQUISADOR RESPONSAVEL) ou
(NOME DOS DEMAIS PESQUISADORES) serei o responsavel pelo encaminhamento ao
(ESPECIFICAR O LOCAL OU SERVICO ESPECIALIZADO QUE PRESTARA ASSISTENCIA
ESPECIFICA AOS PARTICIPANTES DO ESTUDO).

Os beneficios esperados com este estudo sdo no sentido de (DESCREVER OS BENEFICIOS
IMEDIATOS OU TARDIOS ESPERADOS).

Toda informagdo que o(a) Sr.(a) nos fornecer serd utilizada somente para esta pesquisa. As
(RESPOSTAS, DADOS PESSOAIS, DADOS DE EXAMES LABORATORIAIS, AVALIACOES
FISICAS, AVALIACOES MENTAIS ETC.) serdo confidenciais e seu nome n&o aparecerd em
(QUESTIONARIOS, FITAS GRAVADAS, FICHAS DE AVALIACAO, ETC.), inclusive quando os
resultados forem apresentados.

A sua participagcdo em qualquer tipo de pesquisa € voluntéria. Caso aceite participar, ndo recebera
nenhuma compensacao financeira. Também néo sofrera qualquer prejuizo se ndo aceitar ou se
desistir ap6s ter iniciado (ENTREVISTA, AVALIACOES, EXAMES ETC.). Se tiver alguma divida a
respeito dos objetivos da pesquisa e/ou dos métodos utilizados na mesma, pode procurar (NOME
COMPLETO DO PESQUISADOR RESPONSAVEL E DEMAIS PESQUISADORES COM
ENDERECO PARA CONTATO E TELEFONE), nos seguintes horarios (DESCRICAO DOS
HORARIOS PARA CONTATO).

Se desejar obter informacdes sobre o0s seus direitos e 0s aspectos éticos envolvidos na pesquisa
podera consultar o Comité de Etica em Pesquisa — CEP da (IES) .... localizado & Rua .... telefone ()
ramal ..... , Cidade. Caso esteja de acordo em participar da pesquisa, deve preencher e assinar o
Termo de Consentimento Pds-Esclarecido que se segue, recebendo uma copia do mesmo.

Local e data

Assinatura do Pesquisador
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ESCALA

ESCALA 1 - NIVEL DE SATISFACAO

1- Totalmente insatisfeito
2- Parcialmente insatisfeito
3- Indiferente

4- Parcialmente satisfeito
5- Totalmente satisfeito
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QUESTIONARIO
IDADE

ESTRUTURA FiSICA E EQUIPAMENTOS

NIVEL GRAU NAO

de RESPON.

SATIS.

1. Tamanho da sala de musculacdo

2. Banheiros e Vestiarios

3. Estacionamento

4. Quantidade de maquinas de musculagdo e pesos
livres

5. Quantidade de aparelhos cardiovasculares ( esteira,
bicicleta, etc.

6. Variedade de equipamentos

7. Modernidade e conservagao dos equipamentos

8.

SERVICOS

Aula de musculacao

NAO

RESPON.

9.

Servicos complementares ( Venda de produtos)

10. Atencdo ao cliente

PESSOAL ( funciondrios)

NAO

RESPON.

11.

Comunicacao e informacao ao cliente

12.

Agilidade no atendimento ao cliente

13.

Cortesia/ simpatia dos funcionarios

14.

Qualificagdo técnica dos profissionais

29



30

15.

Apresentacdo pessoal dos funcionarios

16.

CONFORTO e CONVENIENCIA

Localizagdo da academia

NIVEL = GRAU NAO
SATIS.  de RESPON.

IMPOR.

17.

Limpeza dos ambientes da academia

18.

Ventilagdo dos ambientes da academia

19.

Iluminagao dos ambientes da academia

20.

Organizacao dos equipamentos

21.

Mdusica ambiente

22.

Dias e horarios de funcionamento da academia

23.

Cumprimento dos hordrios estabelecidos

24.

Variedade de horarios das aulas oferecidas

NIVEL = GRAU NAO

SATIS. | de RESPON.

IMPOR.

25.

Preco

26.

Planos e pacotes

27.

Promocgdes




