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RESUMO

O tema satisfacdo de clientes vem sendo abordado na literatura por diversos autores, pois, € um assunto que
auxilia as organizagdes no processo de fidelizacdo, o que consequentemente contribui para o desenvolvimento
das empresas uma vez que clientes fidelizados geram lucros continuos. O presente estudo foi realizado na area
de marketing e seu principal objetivo foi analisar a satisfacao dos clientes da academia Just Gym, como objetivos
especificos esse trabalho teve: identificar o perfil dos clientes, verificar a satisfacdo dos clientes mediantes os
servicos e estruturas oferecidas, propor acées de melhorias para os indices de menor resultado e elaborar um
plano de a¢do para a empresa. A organizagdo estudada esta localizada no municipio de Biguagu, e atua no ramo
fitness ha 4 anos. Este estudo iniciou-se a partir da fundamentagdo tedrica, abordando temas relevantes,
tomando como base a literatura da drea de marketing. Para este trabalho de conclusdo utilizou-se como
metodologia de pesquisa a avaliagao formativa e a abordagem quantitativa. Para os objetivos fins foi utilizada a
pesquisa descritiva. Nesta pesquisa utilizou-se como definicdo de contexto e participantes uma amostra nao
probabilistica por conveniéncia. Participaram da pesquisa 113 pessoas que ja foram ou ainda sdo clientes da
organizagao. Em seguida, foi analisado o nivel de satisfagao dos clientes quanto as varidveis da qualidade. Os
resultados da pesquisa, de modo geral, foram positivos, mas ha pontos especificos que precisam ser
melhorados, como: a quantidade de aparelhos, identificagdao dos funcionarios, planos, pregos e estacionamento.
Por fim, foram feitas algumas sugestdes para a organizagao: investimento em marketing via internet,
disponibilizar mais aulas de ginastica durante o dia, investir em propaganda, quadro de horarios de pico, rotina
de anadlise e manuteng¢do das estruturas, investimento em cursos, sistema de identificagao de funcionarios,
utilizacdo de outros meios de comunicacdo e entre outros. Portanto, é por meio da satisfacdo que o cliente
escolhe novamente uma empresa. E, a melhor maneira de entender o consumidor, e deixa-lo satisfeito, é
ouvindo-o. Diante disto, surgem as pesquisas de satisfacdo que possibilitam as empresas conhecer seus
consumidores e atender as suas expectativas e é a partir dos resultados destes estudos que as empresas
podem elaborar estratégias que possibilitem a fidelizacdo e a melhoria continua dos seus processos e
servicos.
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