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“Satisfacdo € o sentimento de prazer ou de desa-
pontamento resultante da comparagdo do
desempenho esperado pelo produto (ou
resultado) em relacdo as expectativas da pessoa”

(KOTLER, 1998, p.53)



RESUMO

Pesquisas tém mostrado a cada dia que as pessoas estdo procurando mais realizar
atividades fisicas, e as academias de ginastica sdo uma das organizacdes responsaveis por
produzir 0s servigos necessarios para que elas possam atingir seus objetivos. A qualidade do
servico oferecido pelas academias € um fator decisivo no momento de adesdo da mesma. O
presente estudo teve como objetivo identificar as expectativas do consumidor quanto a
qualidade dos servicos oferecidos pelas academias de ginastica. Assim fez se a revisdo de
literatura, abordando termos bésicos como servigo, qualidade do servico e academias de
ginastica. A partir dai, realizou-se um survey com 232 pessoas que frequentam academias.
Utilizou-se de técnicas de estatistica basica para a analise dos dados. As conclusdes foram que
ao analisar os dados deu pra perceber fatores associados ao servico, tais como professores,
localizagdo e indicagdo, dentre outros que s&o relevantes no momento de escolha pela

academia fazendo jus ao que a literatura afirma sobre as caracteristicas dos servigos.

Palavras-chave: Qualidade do servico; Expectativa do consumidor; Academia de ginastica.



ABSTRACT

Research has shown every day that people are looking for more physical activities,
and gyms are one of the organizations responsible for producing the necessary services so
they can achieve their goals. The quality of service offered by the academies is a decisive
factor at the time of accession of the same. This study aimed to identify consumer
expectations about the quality of services offered by health clubs. So did the literature review,
addressing basic terms as a service, service quality and fitness centers. From there, it was
made a a survey with 232 people attending academies. It was used basic statistical techniques
for data analysis. The findings were that when analyzing the data given to understand factors
associated with the service, such as teachers, location and indication, among others that are
relevant at the time of choice for the gym doing justice to what the literature says about the

characteristics of services.

Keywords: Quality of service; Consumer expectations; Fitness facility.
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1 INTRODUCAO

A preocupacao com a saude, a valorizagdo corporal, estdo sempre presentes na vida do
individuo. A busca pelo corpo ideal, ou pelo condicionamento fisico adequado, a prevencédo
de doencas e promocdao da salde vem sendo a cada dia uma das principais prioridades para as
pessoas que, hoje, mais do que nunca, procuram estar em movimento, Toscano (2001) aponta
as academias como um servico de saude primario e que as pessoas que praticam atividade
fisica cada vez mais buscam “entender melhor o proprio corpo, os riscos que correm oOs
mecanismos para o desenvolvimento de uma vida saudavel” (TOSCANO, 2001, p. 41).

As academias de ginastica estdo ganhando a cada dia mais espaco no mercado. Lima e
Andrade (2003) falam que as academias de ginastica estdo mais presentes na sociedade atual,
e que dentre varias concepcdes que essa organizacdo pode proporcionar, duas delas sdo: a
promoc¢do da saude e valorizagdo corporal. Uma pesquisa da AC Nielsen (2011), verificou
que, outros esportes além do futebol vém sendo lembrados pelos brasileiros, e as academias
entram nesse ranking em terceiro lugar com 7% perdendo para o futebol que obteve 63% e
para o vllei que obteve 8% nas pesquisas.

A finalidade das academias de ginastica vem mudando nesses Gltimos anos. De acordo
com Hansen e Vaz (2004), as academias possuem praticas e técnicas que se atualizam para
produzir corpos de homens e mulheres, que antes, de acordo com Furtado (2009) era tido
apenas como centros de halterofilismo e fisiculturismo, e que, nessas ultimas trés decadas,
vem mudando. Hoje, além de ter ampliado os servigos oferecidos, “as academias passaram a
ser mais exploradas como um negdcio favoravel para a acumulagdo de capital” (FURTADO,
2009, p. 10).

Sabe-se que a preocupacdo com 0 COrpo sempre existiu e que cada vez mais as pessoas
procuram as academias para, dentre outros objetivos, alcangar seus corpos ideais, e, “o espago
altamente organizado, a infraestrutura impressionante e os aparelhos de alta tecnologia
transmitem a ideia de que 0s corpos que preenchem o ambiente devem ser adequados a este
ideal de perfeigao” (HANSEN; VAZ, 2004, p.140).

Existe a consciéncia das pessoas acerca da importancia de se praticar atividade fisica
como beneficio principal da promocdo da salde, mas, muitas vezes ndo passa apenas de
vontade, seja pela falta de atendimento relacionado a saude por parte dos profissionais
existentes em algumas academias, permanecendo em um dilema entre “a necessidade
reconhecida e a vontade reprimida” (TOSCANO, 2001,).
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Para que as pessoas optem pela pratica de atividade fisica em academias de ginastica, a
qualidade do servigo oferecido por elas tem grande relevancia. De acordo com Paladini
(2011), avaliando a qualidade do produto, pode-se priorizar as acdes praticas para 0s ajustes
seja de clientes, produtos, consumidores, servicos, sociedade como um todo.

O produto ofertado pelas academias de ginéstica € o servico. Kotler (2000), diz que uma
empresa que oferta servicos precisa executd-lo com qualidade superior & ofertada pela
concorréncia, podendo assim, superar as expectativas dos clientes, estas que, sdo formadas
“pelas experiéncias anteriores dos clientes, pelo boca-a-boca e pela propaganda” (KOTLER,
2000, p. 459)

Como Toscano (2011) diz, as academias de ginastica possuem uma grande demanda
como servico. A gualidade no servico ofertado pelas academias tem relevancia, uma vez que
ndo basta uma estrutura com equipamentos modernos, profissionais conceituados, um
marketing bastante atrativo e o servi¢co em si deixarem a desejar passando inseguranca para as
pessoas que frequentam a academia. Como disse Filho et al (2013) a qualidade é um alicerce
do diferencial competitivo e que ela consiste na comparacdo entre o servico esperado e no
servico experimentado, na expectativa em relacdo ao que de fato foi percebido no ato do
Servico.

Servigo é definido de acordo com Kotler (2000) por um comportamento essencialmente
intangivel, que pode ser ofertado sem resultar em propriedade de algo, ndo precisa estar
ligado a algum produto fisico, e a economia de muitos paises, a cada dia, tem se voltado para
este setor, e os profissionais de marketing buscam maneiras de tornar tangivel o intangivel.

Visando a demanda das pessoas pelos servicos ofertados pelas academias de ginasticas, e
a necessidade de contribuir em pesquisas sobre este mercado que se encontra tanto em
expansdo, o0 presente estudo procurou identificar os fatores que influenciam na satisfacdo das
pessoas pela oferta do servi¢o das academias de ginastica da qual fazem parte identificando
assim: quais as expectativas do consumidor quanto a qualidade dos servicos oferecidos
pelas academias de ginastica?

Para responder a pergunta, procurou-se saber a opinido das pessoas que frequentam as
academias de ginastica identificando assim, quais os fatores que influenciam em suas
percepcdes sobre o conceito de qualidade nos servigos ofertados por elas.

A proxima secdo abordard o objetivo da pesquisa e os resultados que se procurou

alcancar com ela.
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1.1 OBJETIVOS

Neste capitulo, sera abordada a secéo dos objetivos no qual sera apresentado juntamente

com os resultados que se procurou alcangar junto com eles.

1.1.1 Objetivo Geral

Identificar quais as expectativas do consumidor quanto a qualidade dos servigos

oferecidos pelas academias de ginastica?

1.1.2 Objetivos Especificos

1. Analisar as expectativas quanto ao ambiente fisico das academias de ginastica;
2. ldentificar as expectativas quanto ao ambiente social das academias de ginastica;
3. Auvaliar os fatores determinantes na escolha das academias de ginastica;

Na proxima secdo serd abordada a justificativa da pesquisa que € o0 momento no qual sera
explicitada a razdo pela qual se optou por realizar a pesquisa. Nela encontra-se a pergunta por
que fazer o trabalho, no sentido de mostrar os elementos anteriores do problema e a relevancia
do objetivo. Nela ira conter o argumento sobre a importancia pratico tedrica e as possiveis

contribuicdes que se esperou ao realizar o trabalho.
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1.2 JUSTIFICATIVA

Pesquisas, estudos, deixam evidentes que as pessoas tém procurado por diversos motivos
as academias de ginasticas como opc¢do para a pratica de atividades fisicas. O IBOPE em
(2015), disse que a expectativa de vida das pessoas para 2020 segundo a OMS ¢é que a
quantidade de pessoas acima de 60 anos ird superar 0 quantitativo de criancas com menos de
cinco anos, e como se sabe que a préatica de atividades fisicas € fundamental e a academia é
uma das opcbes para que se realize tal prética, torna-se importante estudar essa fatia do
mercado.

Outra pesquisa realizada com internautas pelo Ibope (2014) mostra que, embora as
pessoas estejam acima do peso ideal, apenas 8% dos internautas que foram entrevistados
praticam alguma atividade fisica diariamente. Um quantitativo baixissimo frente a
necessidade de se praticar alguma atividade fisica, necessidade esta que, se agravara com o
passar dos dias.

Esse estudo visou contribuir para complemento de estudos existentes, fomentar a
elaboracdo de estudos futuros, além dos interesses de empresérios que a cada dia tem
investido nessa area do setor fitness para futuros e atuais investimentos, e também tem
importancia para os que frequentam as academias, uma vez que, este estudo sera mais uma
opcdo de se avaliar a expectativa do consumidor, podendo-se assim, ter uma melhor
compreensdo acerca da expectativa dos usuarios sobre os servicos prestados pelas academias
de ginastica.

Avaliar a expectativa dos usuarios que frequentam as academias da regido uma vez que, 0
mercado do fitness tem se ampliado e, as academias sdo uma das empresas que tem se
destacado no setor, se faz importante, pois, € a partir da opinido acerca das expectativas dos
usuarios que frequentam as academias que se poderd melhorar a cada dia 0S servigos
oferecidos, atraindo assim ndo s6 a permanecia dos clientes ja existentes, mas também para 0s
futuros clientes, que, ainda ndo estdo conscientizados da necessidade da pratica de uma
atividade fisica, e para que se possa tragar novos objetivos no setor, a avaliacdo com relacao
na qualidade do servigo se faz necessaria.

Como disse Paladini (2011), o foco na avaliacdo da qualidade sempre existiu, mas, ela se
torna mais critica devido ao ambiente hipercompetitivo do qual as organiza¢Ges estdo

inseridas e, a diferenciacdo do produto é a principal caracteristica estratégica das organizacgoes
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atualmente. Devido a avaliacdo da qualidade medir o grau de diferenciagdo dos produtos
finais das organizacdes, ela se torna mais priorizada.

Embora existam muitos centros de promocédo da saude e que dispem de atividades de
condicionamento fisico, como pracas e clubes, as academias de ginastica estdo sendo a
preferéncia da maioria das pessoas para alcancar seus objetivos. Hoje, 8% das pessoas do pais
acima de 15 anos, se encontra matriculada em alguma academia de ginastica, ou seja,
aproximadamente 11,9 milhdes de pessoas praticam atividades fisicas em ambientes fechados
e pagam entre 30 e 500 reais por servicos oferecidos pelas academias (IBOPE, 2014).

Pesquisa realizada pelo Saude (2014) indica que houve um crescimento nos ultimos
cinco anos dos brasileiros que praticam atividade fisica regularmente. Hoje, 33,8% da
populacdo tem essa pratica. A pesquisa também mostrou que, dentre as opc¢des de escolha de
atividades fisicas, a musculacdo tem ganhado a preferéncia dos brasileiros, totalizando um
crescimento de 50% entre os anos de 2006 e 2013, enquanto que o futebol teve uma queda de
28% na preferéncia da populacao.

O proximo capitulo serd a fundamentacéo tedrica, na qual consiste em livros, revistas,
artigos e periodicos, que serviram de base para a interpretacdo dos dados obtidos com a

pesquisa que foi realizada.
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2  FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo, serdo descritos 0s conceitos e assuntos principais que constituiram a base
teorica para elaboracéo deste trabalho, tais como: servicos, qualidade em servicos e academias

de ginastica.

2.1  SERVICOS

Lovelock et al (2011) diz que o setor de servicos estd tendo uma participacédo
percentual em quase todas as economias do mundo, e que o setor de servi¢cos tem um dominio
mundial na realidade atual, respondendo por quase dois tercos do valor do PIB anual global.
Carvalho e Paladini (2006) ainda complementam dizendo que, no caso do Brasil, o setor ja
corresponde a cerca de 52,3% do PIB nacional.

Como diz Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), com a evolu¢do da economia , 0S
empregos nos setores manufatureiro, extrativista e agricola tendem a diminuir, tanto em
paises desenvolvidos, como os Estados Unidos, quanto nos em desenvolvimento, como o
Brasil, que, além de ser o setor responsavel pela maior parte do pais , também emprega um
pouco mais da metade dos trabalhadores formais. Devido a isso, Lovelock, Wirtz e Hemzo
(2011) diz que, tanto os paises desenvolvidos quanto os em desenvolvimento recorrerdo ao
setor de servigos em busca da geragao de novos empregos.

Na area de saude, Cabral (2007) mostra que 0s servigos possuem significativa
importancia, uma vez que possuem um papel social a desempenhar, e muitas pesquisas
existem e vem sendo realizadas para “repensar o que existe, como esta sendo feito, e qual € o
nivel de adequagao dos resultados obtidos aos resultados esperados” (CABRAL, 2007, p. 14).

De acordo com Kotler (2000), as empresas classificam os produtos em termos de
caracteristicas que podem ser de acordo com a durabilidade, tangibilidade e uso. De acordo
com a durabilidade e tangibilidade eles podem ser classificados em trés tipos que podem ser:
bens ndo duradveis que sdo aqueles que sdo geralmente consumidos ou usados ndo muitas
vezes e sdo comprados com freqiiéncia, bens duraveis que sdo usados por um periodo mais
longo de tempo e requerem mais garantias por parte do fabricante, e servigos que, de acordo

com Kotler (2000, p. 418) séo definidos como:
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Os servigos sdo produtos intangiveis, inseparaveis, variaveis e pereciveis. Como
resultado, normalmente exigem mais controle de qualidade, credibilidade de
fornecedor e adaptabilidade. Sdo exemplos de servicos cortes de cabelo e servigos de
reparos.

De acordo com Kotler (2000), sdo quatro as caracteristicas principais dos servigos:
intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade.

Intangibilidade para Kotler (2000) é a caracteristica que diferencia os servi¢cos dos
produtos fisicos, eles sdo intangiveis, ndo podem ser vistos, sentidos, ouvidos, cheirados ou
provados antes de sua aquisi¢do. Por ndo poderem ver os resultados exatos antes da compra,
as pessoas optam por deduzir a qualidade com base nas pessoas, instalagdes, equipamentos,
materiais de comunicagdo, simbolos e precos percebidos pelos servigos. Por isso Kotler
(2000, p. 450) diz que: “A tarefa do prestador de servigos ¢ ‘administrar as evidéncias’, para
deixar ‘tangivel o intangivel’”.

Para a caracteristica de inseparabilidade do servico, Kotler (2000) define como
producdo e consumo do servico em simultaneidade. A pessoa encarregada de prestar o servigo
passa a fazer parte do mesmo, e, como o cliente esta presente no momento da execucao do
servico, a interacdo servigo-cliente torna-se caracteristica especial do marketing de servicos.
“Tanto o prestador de servigo quanto o cliente afetam o resultado” (KOTLER, 2000, p. 452).

A caracteristica da variabilidade é descrita por Kotler (2000), pelo fato dos servigos
serem altamente variaveis, por dependerem de quem, onde e quando 0S Servi¢os Sao
fornecidos. “Os compradores de servicos conhecem essa variabilidade e freqiientemente se
informam com outros compradores antes de decidirem por um prestador de servigos”
(KOTLER, 2000, p. 452).

Perecibilidade para Kotler (2000) é a caracteristica que diz que 0s servi¢cos nao podem
ser estocados. Quando a demanda € estavel a perecibilidade dos servigos ndo € um problema
diferente de quando a demanda oscila trazendo problemas as empresas.

Gronroos (2004), diz que o conceito que se tem dado aos servicos de que séo definidos
pela quantidade e importancia como algo fornecido por certo tipo de organizacdo €

ultrapassado por duas razdes pelas quais segundo Gronroos (2004, p. 12):

Ela negligencia os servigos ocultos na industria de fabricacdo e na agricultura: e ela
v€ servigos como um “setor” da economia, nado como uma perspectiva de como criar
uma vantagem competitiva.

Gronroos (2004), diz que essas duas questdes estdo inter-relacionadas, pois, hoje, 0s

bons fabricantes oferecem aos seus clientes diversos servigos, que sdo descritos em cinco
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categorias: anteriores a fabricacdo, durante a fabricacdo, venda, durante o consumo e a
utilizacdo e apds o consumo e utilizagdo, fazendo com que os servicos componham a area
central de varias empresas.

Cabral (2007), analisou trés autores: Lovelock e Wright (2001), Schmenner (1999),
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), e elaborou uma tabela com as caracteristicas dos servigos

segundo estes autores. Segue 0 Quadro 1:

AUTOR(ES) Lovelock e Schmenner Fitzsimmons e
CARACTERISTICA Wright (2001) (1999) Fitzsimonns (2000)
Os clientes ndo obtém propriedade sobre os servigos X
Intangibilidade X X X
Maior envolvimento dos clientes X X
Grande variabilidade nos insumos e produtos X
Dificuldades n avaliagéo dos resultados X X
Impossibilidade de fazer estoques X X X
O fator tempo é relativamente mais importante X
Maior diversidade de canais de distribuicéo e influéncia da %
localizacéo dos clientes naqueles e na escolha do local do servigo X
Produc&o e consumo simultaneos X X X
Maior intensidade do trabalho humano X X
Para muitos servigos, sdo poucas as barreiras a entrada no mercado X X
As forgas externas possuem grande influéncia nos servicos X X

Quadro 1: Caracteristicas dos Servicos
Autor: Cabral (2007)

Como Cabral (2007) percebeu, as caracteristicas intangibilidade e impossibilidade de
fazer estoques sdo as mais citadas e parecem ser a caracteristicas mais mencionadas na

literatura de servicos.

2.2 QUALIDADE DO SERVICO

Cabral (2007) diz que, o nivel de satisfacdo do cliente estd diretamente relacionado
com o nivel da satisfacéo e € diante disso que aparece o conceito de qualidade como estratégia
organizacional que busca maximizar a satisfacdo do consumidor atraves da extrapolar suas
expectativas. Cabral (2007), ainda diz que entender sobre as expectativas e percep¢do dos
consumidores é importante para a sobrevivéncia da organizacdo no mercado.

Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), diz que existem diversas defini¢cbes para a
qualidade, o que gera eventuais conflitos entre gerentes de diferentes setores de
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departamentos funcionais das organizagdes, e seu significado depende do contexto sob o qual
se analisa. Contudo, pesquisadores defendem que a natureza dos servi¢os, demandam uma
abordagem diferenciada de definicdo e medida da qualidade. Pela caracteristica intangivel
variavel de muitos servicos, a avaliacdo de sua qualidade se torna dificultada se comparada
com a de um bem.

De acordo com Paladini (2002), hoje a avaliacdo da qualidade exerce uma fungéo
estratégica nas organizacfes. Embora a avaliacdo da qualidade sempre tenha existido, hoje ela
¢ considerada mais critica devido ao ambiente cada vez mais competitivo do qual as
organizagdes estdo inseridas, ja que “é o processo de avaliacdao da qualidade que mede o grau
de diferenciacdo de processos produtivos, de bens tangiveis e de servigos” (PALADINI, 2011,
p. 7).

Carvalho e Paladini (2006) apontam que a qualidade do servigo pode ser avaliada pela
diferenca entre o servico percebido e o servigo esperado pelo cliente, e que quando se fala em
avaliacdo do servigo, se deve perguntar em relacdo a qué, pois, os clientes sdo diferentes, tem
necessidades diferentes, desejos diferentes, e as dimensdes da qualidade usadas para avaliar
um servico ajuda a gerar uma lista de aspectos de desempenho que pode ajudar a organizacéo
a focalizar seus esforgos.

Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), correlacionou diversas varidveis e as definiu dentre
cinco dimensBes para a qualidade em servicos que sdo: tangibilidade que é o aspecto das
instalac@es fisicas, equipamentos, pessoal e materiais de comunicacdo; confiabilidade que diz
respeito a capacidade de realizar o servico prometido com seguranca e precisdo;
responsividade que trata da disposi¢do para ajudar os clientes e prestar um servico imediato;
seguranca que tem haver com a confiabilidade e honestidade do provedor do servico e, por
fim, a empatia que diz respeito a facilidade de aproximacao e contato. Padrdes e métricas de
qualidade de servico orientado para o cliente podem ser grupados em duas categorias gerais:
tangiveis e intangiveis (Lovelock et al,2011, p. 455).

Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), diz que para as métricas intangiveis (soft measures),
gue ndo podem ser observadas diretamente, temos como exemplo de sistema sofisticado de
métrica intangivel o SERVQUAL, que serve para mediar a satisfacdo do cliente com aspectos
da qualidade de servico, se baseia na premissa de que os clientes podem avaliar a qualidade
do servico, comparando suas percepcdes desse servico com as suas expectativas proprias. E
considerado como uma ferramenta de medicdo genérica, e que pode ser aplicado em diversos

setores de servigos.
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Carvalho e Paladini (2006, p. 347), dizem que “s3o as situacdes de contato entre o
cliente e a organizagdo prestadora do servigco que interferem positivamente e negativamente
na percepcao da qualidade do cliente”, eles dizem que a percepcao dos clientes sobre o
servico ¢ dada como “momento da verdade” e que, o conjunto de “momentos da verdade”, no
qual o cliente esta em contato com o prestador do servico € denominado como ciclo do
Servico.

Las Casas apud Cabral (2007), diz que momentos da verdade sdo aqueles em que 0
cliente obtém uma impressao acerca da qualidade dos servi¢os de uma organizagéo, ao entrar
em contato com algum aspecto da mesma, ou seja, qualquer impressdo que o individuo tenha
da organizagdo que cause alguma impresséo pode ser considerado um momento da verdade.
Devido a isso, Cabral (2007) diz que a estratégia dos servicos precisa ter um tratamento
diferenciado uma vez que a soma de varios momentos da verdade véo ter fortes influéncias
sobre a percepcdo e qualidade de um servico oferecido a um cliente, ja que se comparada a
qualidade dos produtos, 0s servigos ndo possuem muitas caracteristicas fisicas que se possa
detectar para avaliar.

Linhares e Freitas (2010), elaboraram uma tabela com momentos da verdade e

critérios a serem observados em ambientes de academias de ginastica. Segue o0 Quadro 2:

; Acesso, estacionamento, limpeza, seguranca para o veiculo, iluminagdo na entrada,
Fachada e area externa 3 L
beleza e conservacdo da fachada, localizacéo.

Atendimento Cordialidade, presteza, exatiddo nas informacdes, tempo de espera para inicio do

(funcionarios) atendimento, tempo para realiza¢do do atendimento.

Recibo (pagamento) Legivel, limpeza, correto.

Instalagdes gerais Limpeza, conservacao, iluminagéo.

Presteza, educacdo, quantidade, competéncia, atuacdo frente a problemas e
Professores reclamacgdes, exatiddo das informacOes, tempo de espera para inicio do

atendimento, acompanhamento dos alunos, atualiza¢do das fichas dos alunos.

Avrea de atividades fisicas | Limpeza, conforto térmico, aparéncia, conforto das instalagdes, iluminagao.

- Quantidade, variedade conservagdo, facilidade na utilizacdo, localizacéo,
Aparelhos e acessorios ) ) ) o ) )
funcionalidade, disponibilidade de material de limpeza.

Banheiros Conservacdo, tamanho das instalacdes, limpeza, produtos de limpeza, iluminacéo.

Outros aspectos Lanchonete, cadeiras, agua disponivel.

Quadro 2: Momentos da verdade e critérios a observar e monitorar.
Fonte: Linhares e Freitas (2010).
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2.3 ACADEMIAS DE GINASTICA

Lima e Andrade (2003) falam que as academias de ginéstica estdo mais presentes na
sociedade atual, e que, dentre varias concep¢fes que essa organizacdo pode proporcionar,
duas delas sdo: a promocao da salde e valorizacdo corporal, logo, a mesma, segundo Furtado
(2009), que era vista como uma forma de competi¢cdo dos atletas passa a ser vista como uma
forma de mercado promissor.

Hansen e Vaz (2006), dizem que as academias possuem praticas e técnicas que se
atualizam para produzir corpos de homens e mulheres, que antes, de acordo com Furtado
(2007) era tido apenas como centros de halterofilismo e fisiculturismo, e que,atualmente, as
academias tem como finalidade diversas modalidades esportivas.

Lima e Andrade (2003) apontam que para atender todas as exigéncias do mercado a
academia deve estar continuamente se modernizando, ininterruptamente procurando atualizar
sua estrutura, atendimento e quadro de funcionarios competentes. Como cita Lima e Andrade
(2003, p. 5) “a gestdo de uma academia requer um acompanhamento sobre a evolugdo das
praticas de ginastica, dos aparelhos a elas associados e demais elementos complementares,
visando ndo somente lan¢a-los como inovacdo, mas também, seguirem seus atuais ou futuros
concorrentes”.

De acordo com Saba e Antunes (2004), a academia possui um quadro técnico
qualificado, selecionado e treinado periodicamente, embasados cientificamente nos programas
mais atuais na area de salde e do fitness. Saba (2006) diz que os ultimos dez anos foram de
grande crescimento das academias, impulsionados por campanhas publicas e da midia em
geral acerca da conscientizacdo sobre a importancia da atividade fisica.

O proximo capitulo ird abordar os procedimentos metodoldgicos que compreendem a
utilizacdo dos métodos e técnicas utilizados para obtencdo dos dados utilizados para atender

aos objetivos deste trabalho.

25



3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
3.1 TIPO DA PESQUISA

De acordo com Vergara (2011), existem varias taxionomias para tipos de pesquisa,
segundo critérios utilizados pelos autores. Os critérios utilizados por ela para descrever a
pesquisa se da por dois critérios basicos: quanto aos fins e quanto aos meios.

Quanto aos fins a pesquisa é descritiva e explicativa. Descritiva pelo fato de procurar
delinear caracteristicas sobre as expectativas do consumidor quanto a qualidade dos servicos
oferecidos em ambiente fisico, ambiente social e fatores determinantes na escolha das
academias de ginastica, procurando estabelecer correlacfes entre as variaveis utilizadas para
solucionar o problema da pesquisa. Explicativa pelo fato de procurar esclarecer quais 0s
fatores que influenciam na escolha do consumidor ao procurar academias de ginastica e
apresentar suas variaveis que contribuem para que haja essa adesao.

Quanto aos meios a pesquisa é classificada como pesquisa de campo, pois, de acordo
com Vergara (2011) é realizada no lugar onde acontece ou aconteceu um fenémeno ou que
dispde de informaces para explica-lo. O campo de investigacdo desta pesquisa € a cidade de

Caruaru..

3.2 OBTENCAO DOS DADOS E ANALISE DOS RESULTADOS

Para obtencdo dos dados da pesquisa, foi realizado um survey, utilizando um
questionario composto por 39 questdes, elaboradas a partir de critérios denominados
“momentos da verdade” proposto por Linhares e Freitas (2010), onde se estabelecia critérios a
serem observados em ambientes de academias de ginastica. As questdes foram distribuidas
nesses nove critérios: fachada area externa, atendimento (funcionarios), recibo (pagamento),
instalacBes gerais, professores, area de atividades fisicas, aparelhos e acessorios, banheiros e
outros aspectos. Também foi perguntado aspectos referentes ao perfil dos entrevistados.

Apobs a elaboracdo do questionario, foi realizado um pré-teste com 10 pessoas a fim de
verificar necessarias alteracdes. Apos as devidas alteragdes foi aplicou-se o questionario
definitivo no periodo entre oito e doze de junho em uma faculdade na cidade de Caruaru,
foram entrevistadas 232 pessoas, homens e mulheres, com idades entre 16 e 63 anos. O

critério de inclusdo era que estivesse praticando exercicios fisicos em academias de ginastica.
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Para a andlise dos dados, foram colocadas as respostas dos questionarios no Excel no
qual foi repassada as respostas dos questionarios e através de estatistica basica os dados foram
trabalhados e elaborou-se graficos no prorpio software para facilitar a analise descritiva
confrontando os resultados obtidos com a literatura.

O préximo capitulo constituird da analise dos dados obtidos através dos questionarios
aplicados e tem como objetivo organizar os dados de maneira a possibilitar as respostas

referentes ao objetivo proposto pelo trabalho.
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4 ANALISE DOS DADOS

41  PERFIL DOS ENTREVISTADOS

A populacdo foi composta por 232 pessoas destas 135 homens e 97 mulheres, com
idades entre 16 e 63 anos. Devido ao local em que os questionarios foram aplicados,
faculdade de ensino superior, a populacdo ndo reside apenas em Caruaru, também
responderam aos questionarios pessoas que moram em cidades circunvizinhas. Segue o

grafico com a porcentagem dos géneros dos entrevistados.

Género:

42% B Masculino

Feminino

Gréfico 1: Género dos entrevistados.

Fonte: Autoria propria.

Quanto ao estado civil dos entrevistados, 86% sdo solteiros, 11% casados, 2%
divorciados, 1% possui unido estavel e nenhum dos respondentes é vilvo. Segue o grafico

abaixo com o percentual dos respondentes:
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Estado civil:

204 1% 0%

H Solteiro

m Casado

m Divorciado
Umnido Estavel

Viuvo(a)

Gréfico 2: Estado civil dos entrevistados.

Fonte: Autoria prépria.

A renda dos entrevistados em salarios minimos, em sua maioria foi entre dois e cinco
salarios minimos totalizando 57% dos respondentes, 23% tem uma renda familiar de até um
salario minimo, 15% possui renda entre seis e dez salarios minimos, 2% possui uma renda
entre dez e quinze salarios minimos e 3% dos respondentes possui renda acima de quinze

salarios minimos. Segue gréafico ilustrando a renda dos respondentes:

Renda (salarios minimos):

B Renda™

Acuna de 15

10als

6al0

Grafico 3: Renda dos entrevistados.

Fonte: Autoria prépria.

Como se pbde verificar, mais da metade dos entrevistados possuem renda familiar

entre dois e cinco salarios minimos.

Sobre o nivel de escolaridade dos respondentes, 83% encontram-se no ensino superior
incompleto, 10% no ensino superior completo, 10% concluiram o segundo grau, apenas 1%
possui primeiro grau completo e nenhum dos respondentes possui primeiro grau incompleto.

Devido aos questionarios terem sido aplicados em dmbito académico, a maior porcentagem
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sobre o nivel de escolaridade dos respondentes predominou no superior incompleto como

mostra o gréfico abaixo:

Escolaridade:

m Escolaridade:

1° Grau incompleto
12 Grau completo
2% Grau incompleto
2° Grau completo
Superiorincompleto

Superior Completo

Grafico 4: Nivel de escolaridade dos entrevistados.

Fonte: Autoria prépria.

4.2  RESULTADOS SOBRE AS VARIAVEIS DO QUESTIONARIO

Como Las Casas apud Cabral (2007), diz que momentos da verdade sdo aqueles em
que o cliente obtém uma impressao acerca da qualidade dos servi¢os de uma organizacao, ao
entrar em contato com algum aspecto da mesma, ou seja, qualquer impressdo que o individuo
tenha da organizacdo que cause alguma impressdo pode ser considerado um momento da
verdade, segue as porcentagens sobre varios aspectos das academias de ginastica julgados
importantes, ou ndo tdo importantes a ser considerados entre os respondentes. A soma de
varios aspectos que os respondentes consideraram relevantes, ou seja, a soma de Vvarios
momentos da verdade irdo constituir de acordo com Carvalho e Paladini (2006), o ciclo do

Servico.

4.2.1 Fachada e Area Externa

Segue a opinido dos respondentes com aspectos relativos a variavel fachada e area

externa das academias de ginastica.
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Na minha opiniio, a frente (fachada) da academia
€ um fator importante no momento em que vou
escolher onde treinar:

B Naminha opinido, a frente (fachada) da acadenua ¢ um fator importante
nomomento em que vou escolher onde treinar;

Concordo Totalmente

Corcordo em Partes 32%

Nio concordo e nem discordo

Discordo em Partes

Discordo Totalimente

Gréfico 5: Opinido dos entrevistados sobre a fachada da academia.

Fonte: Autoria propria.

Pode-se perceber que 58% dos respondentes, ou seja, mais da metade dos
respondentes concordam total ou parcialmente que a fachada da academia é um fator
importante no momento de escolha da mesma, 21% discorda total ou parcialmente e 21% dos
respondentes ndo concordam nem discordam que a fachada da academia seja um fator
importante no momento de escolha da mesma. O que se leva a concluir que, embora a fachada
seja importante para muitos dos entrevistados ainda ndo é uma opinido unanime sobre as
demais, tornando o quesito fachada ndo tdo importante para 0s que vao se matricular em

academias de ginastico. Segue grafico com a opinido dos respondentes:

Ailuminaciao da frente (fachada) ¢ um ponto que eu
considero no momento em que vou escolher onde
treinar

B A iluminacéo da frente (fachada) € wm ponto que eu considero no momento
em que vou escolher onde treinar;

Concordo Totalmente
Corcordo em Partes

Nao concordo e nem discordo
Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Gréfico 6: Opinido dos entrevistados sobre a iluminacdo da fachada da academia.

Fonte: Autoria propria.
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De acordo com os respondentes quanto a iluminacdo da frente da academia, 51%
concorda total ou parcialmente que a iluminacdo da frente da academia é um fator a ser
considerado no momento de escolha da mesma, 25% discorda total ou parcialmente e 24%
ndo concordam nem discordam sobre o fator iluminacdo como requisito na escolha por uma
academia. O que se pode observar é que a iluminacdo da fachada da academia é importante,
porém ndo é opinido generalizada, levando a concluir que ndo seja um fator tdo importante
que venha a influenciar no processo de escolha pela academia.

Sobre a questdo de a academia dispor de estacionamento préprio, 42% dos
respondentes julgaram ser um fator importante no momento de escolha da academia, 30% dos
entrevistados ndo acham que possuir estacionamento seja um requisito importante para uma
academia e 28% dos respondentes ndo concordam nem discordam. O que se leva a deduzir
que as pessoas tem ido a pé para as academias.

Segue o grafico abaixo indicando o quantitativo da opinido das pessoas acerca desta

tematica.

A academia em que eu me matriculo deve ter
estacionamento proprio, esse é um fator importante
que eu observo no momento em que vou escolher
onde treinar:
B A academia em que eu me matriculo deve ter estacionamento propiio, esse

¢ um fator importante que eu observo no momento em que vou escolher
onde treinar,

Concordo Totalmente
Corcordo em Partes

Niéo concordo e nem discordo 28%
Discordo em Partes

Discordo Totalimente

Gréfico 7: Opinido dos entrevistados sobre estacionamento na academia.
Fonte: Autoria propria.

De acordo com as respostas dos entrevistados, pode-se concluir que o estacionamento
é importante porém ndo tdo importante para ser considerado como um momento da verdade
como proposto por Casas apud Cabral (2007).

Sobre a questdo da localizacdo da academia, 70% dos respondentes concordam,
totalmente ou em partes, que a academia precisa estar localizada proxima a sua residéncia,
15% discorda totalmente ou em partes e 15% néo concordam nem discordam que a academia

estar localizada proximo a sua residéncia seja um fator importante no momento de escolha da
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mesma. Pode-se observar que a questdo da localizacdo € um fator de extrema importancia
para as pessoas que treinam uma vez que mais da metade concordou que ela deve estar
préxima a sua residéncia, levando ao questionamento de que talvez esse seja 0 motivo que fez
com que as pessoas nao julgassem tdo importante a academia possuir estacionamento, uma
vez que ela estard localizada proximo a sua residéncia. Segue o grafico com a opinido dos

respondentes quando a localizagdo da academia:

Na minha opiniio, a academia deve estar localizada
proximo i minha residéncia. Esse é um fator
importante no momento em que vou escolher onde
treinar:

mNaminha opinido, a academia deve estar localizada proximo a minha
residéncia. Esse ¢ um fator importante no momento em que vou escolher
onde treinar,

Concordo Totalmente 43%
Corcordo em Partes
Nao concordo e nem discordo

Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Grafico 8: Opinido dos entrevistados sobre a localizacdo da academia.

Fonte: Autoria prépria.

A questdo da localizacdo da academia pode ser incluida como um momento da
verdade importante pois, mais de 70% dos entrevistados julgaram ser um fator decisivo, e
como Cabral (2007) diz que a estratégia dos servicos precisa ter um tratamento diferenciado
uma vez que a soma de varios momentos da verdade vdo ter fortes influéncias sobre a
percepcao e qualidade de um servico oferecido a um cliente, a localizacdo da academia € um
fator estratégico importante a ser observado pelos gestores de academias e futuras academias
na hora de escolher onde se inserir.

Ainda sobre a localizacdo, como pdde ser visto anteriormente, 0s respondentes
acreditam que a academia estar localizada proxima a sua residéncia é um fator a ser analisado
no momento de escolha da mesma, ndo importando se existem academias ditas “famosas”, ou
seja, renomadas na cidade, pois, 75% dos respondentes julgaram ndo valer a pena se
matricular em uma academia distante de suas residéncia simplesmente pelo fato dela ser a
mais famosa da cidade, 13% n&o concordam nem discordam e apenas 12% concorda que a
distdncia da academia ndo tem problema contanto que ela seja a mais famosa da cidade O

gréfico abaixo mostra a opinido dos entrevistados em relagéo a distancia e fama da academia:
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Na minha opiniiio, niio tem problema a distincia da
academia para a minha casa, desde que ela seja a
mais famosa da cidade:

B Na minha opiniao, ndao tem problema a distancia da acadenua para a minha
casa, desde que ela seja a mais famosa da cidade.

Concordo Totalmente
Corcordo em Partes

Nio concordo e nem discordo
Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Graéfico 9: Opinido dos entrevistados sobre a popularidade da academia.

Fonte: Autoria prépria.

A questdo da fama da academia ndo pode ser considerada como um momento da
verdade, pois, 0s respondentes afirmaram n&o escolher uma academia por este fator, o que nos
leva a deduzir que a expectativa do consumidor esta mais ligada a questdes estruturais, do que

questdes sociais.

4.2.2 Atendimento (Funcionarios)

Segue abaixo as respostas dos entrevistados quanto ao quesito de atendimento por
parte dos funcionarios que trabalham na academia da qual eles irdo se matricular.

Em relacdo a receptividade dos funcionarios da academia, 89% dos entrevistados
julgaram ser um fator de extrema importancia no momento de escolha por uma academia, 5%
ndo concordam nem discordam e 6% dos entrevistados discordam quanto a importancia da
receptividade por parte de todos os funciondrios De maneira geral, os entrevistados
responderam que todos os funcionarios da academia precisam ser receptivos, que isso é um
fator importante no momento de escolha da academia. Segue o grafico abaixo com a opinido

dos respondentes:
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Na minha opinido, todos os funcionirios da academia
precisam ser receptivos:

B Na minha opinido, todos os funcionarios da acadenua precisam ser receptivos;
Concordo Totalmente
Corcordo em Partes

Nio concordo e nem discordo
Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Gréfico 10: Opinido dos entrevistados sobre a receptividade por parte
dos funcionarios da academia.

Fonte: Autoria propria.

Como Cabral (2007) diz que, o nivel de satisfacdo do cliente estd diretamente
relacionado com o nivel da expectativa e é diante disso que aparece o conceito de qualidade
como estratégia organizacional que busca maximizar a satisfacdo do consumidor através da
extrapolacdo de suas expectativas. ldentificamos que ter funcionarios receptivos agrega valor
a percepcao do individuo ao escolher onde se matricular.

Outro momento da verdade que precisa ser considerado é sobre a questdo da recepcao
da academia, pois, 95% dos respondentes julgaram que a recepcdo da academia precisa ser
prestativa e passar todas as informacdes para os clientes, 3% dos respondentes ndo concordam
nem discordam e apenas 2% discordam quanto a necessidade de presteza da recepcdo. Pode-
se deduzir que quase todos os respondentes na hora de escolher onde se matricular opta por
academias que possuam uma recepcao prestativa e que saiba passar todas as informacdes aos

alunos. Segue o gréafico abaixo com as respostas dos entrevistados:
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Na minha opiniiio, a recepcio da academia em que eu
vou treinar precisa ser prestativa e passar todas as
informacdes:

W Na minha opiniio, a recepgio da academia em que eu vou treinar precisa ser

prestativa e passar todas as informagoes.

Concordo Totalmente
Corcordo em Partes 9%
Nio concordo e nem discordo 3%
Discordo em Partes 1%

Discordo Totalmente | 1%

Grafico 11: Opinido dos entrevistados sobre a recepcdo da academia.
Fonte: Autoria propria.

4.2.3 Recibo (Pagamento)

Sobre a varidvel “pagamento”, segue abaixo as respostas dos entrevistados acerca
desta variavel.

Na opinido dos entrevistados, 96% dos respondentes acredita que as formas de
pagamento das mensalidades e servigos das academias precisam ser claras e bem explicadas,
3% ndo concordam nem discordam e apenas 1% discorda dessa afirmag&do. Segue grafico com

a opinido dos respondentes:

Na minha opinido, as formas de pagamento das
mensalidades e servicos precisam ser claras e bem
explicadas:

B Na minha opinido, as formas de pagamento das mensalidades e servigos
precisam ser claras e bem explicadas;

Concordo Totalmente 83%
Corcordo em Partes
Néo concordo e nem discordo

Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Gréfico 12: Opinido dos entrevistados sobre a explicacdo das formas de pagamentos da academia.

Fonte: Autoria propria.
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Como pudemos analisar no Grafico 12, a forma como sdo passadas as informacdes
acerca das formas de pagamentos das mensalidades e servigos oferecidos pela academia é
mais que importante no momento da escolha de uma academia.

Em relacdo as formas de pagamentos disponibilizados pelas academias, 75% dos
respondentes julgaram ser fundamental que a academia disponibilize varias formas de
pagamentos, 18% ndo concorda nem discorda e 7% discorda total ou parcialmente acerca da

necessidade da academia disponibilizar varias formas de pagamentos.

Para mim, a academia deve disponibilizar virias formas
de pagamento, isso é fundamental para a minha escolha
entre uma academia e outra:

M Para mim, a academia deve disponibilizar varias formas de pagamento, 1sso é
fundamental para a minha escolha entre wma acadenua e outra;

Concordo Totalimente 42%
Corcordo em Partes
Nio concordo e nem discordo

Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Gréfico 13: Opinido dos entrevistados sobre as formas de pagamentos da academia.

Fonte: Autoria prépria.

Como pdde ser visualizado no grafico 13, as formas de pagamentos que a academia
dispde também sdo fatores importantes na decisdo da escolha da mesma.

Sobre a questdo da emissdo do recibo do pagamento, 78% dos respondentes afirmaram
total ou parcialmente que influencia bastante no momento em que eles vdo procurar uma
academia para se matricular, 16% ndo concorda nem discorda e 6% discorda acerca da

emissdo do recibo de pagamento ser um fator importante. Segue grafico com as respostas:
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A academia deve emitir recibo de pagamento, isso é
importante no momento em que vou escolher onde
treinar:

B A academia deve emitir recibo de pagamento, iss0 € importante no momento
em que vou escolher onde treinar;

Concordo Totalmente
Corcordo em Partes

Nio concordo e nem discordo
Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Gréfico 14: Opinido dos entrevistados sobre a emisséo de recibos dos pagamentos
da academia.

Fonte: Autoria propria.

4.2.4 Instalacdes Gerais

Neste tdpico, serd abordada a expectativa do consumidor das academias de ginastica
quanto a limpeza, iluminagdo, conservacdo, enfim, referente ao ambiente fisico interno da
academia.

Na opinido dos entrevistados, 85% acreditam que a existéncia de armarios para que
possam guardar seus pertences é um fator que tem grande relevancia no momento em que vao
escolher onde treinar, 8% ndo concorda nem discorda e 7% discordam sobre a necessidade de

haver armarios na academia. Segue grafico com as respostas dos entrevistados:

Na minha opinidio, a existéncia de armarios para que eu
possa guardar meus pertences é importante no momento
em que vou escolher em qual academia irei treinar:
W Naminha opinido, a existéncia de armarios para que eu possa guardar meus

pertences & importante no momento em que vouescolher em qual academia irei
treinar;

Concordo Totalmente
Corcordo em Partes

Néo concordo e nem discordo
Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Gréfico 15: Opinido dos entrevistados sobre a existéncia de armarios na academia.
Fonte: Autoria propria.
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Sobre a questdo da disponibilizagcdo de wi-fi na academia, 47% dos entrevistados
julgaram que é importante que a academia disponibilize o acesso a internet, 19% nao
concorda nem discorda acerca da disponibilizacdo do wi-fi e 34% discorda sobre a

necessidade da academia disponibilizar wi-fi. Segue o Grafico 16:

Na minha opinifio, a academia precisa disponibilizar
Wi-fi:
B Na minha opinifo, a academia precisa dispombilizar wi-fi;
Concordo Totalmente 30%
Corcordo em Partes
Néo concordo e nem discordo

Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Gréfico 16: Opinido dos entrevistados sobre a disponibilizagdo de wi-fi na academia.

Fonte: Autoria prépria

Como as respostas dos entrevistados quanto ao a disponibilizagdo de wi-fi na
academia nao foi unanime, pode-se concluir que ndo seja um fator tdo importante a ser
incluidos nos momentos da verdade dos servigos de academias. Isso talvez seja explicado pelo
fato de o uso do celular durante o treino ndo seja recomendado por ocasionar em possiveis
perdas de rendimento, ainda assim, as academias de ginastica devem considerar que uma parte
significativa dos participantes concorda total ou em partes, que a disponibilidade de wi-fi é
necessaria.

Nesse caso, 0 ideal € disponibilizar, ja que se trata de um fator que 0 uso ou nédo

advém de uma escolha do consumidor.

4.2.5 Professores/Instrutores

A variavel professores, ou instrutores, incluiram perguntas relativas a presteza,
educacdo, quantidade, competéncia, atuacdo frente a problemas e reclamacdes, exatidao das

informagdes, tempo de espera para inicio do atendimento, acompanhamento dos alunos,
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atualizagdo das fichas dos alunos, enfim, todo o atendimento de modo geral dos professores
para com os alunos da academia.

Como pode ser observado no Grafico 17, 96% dos respondentes julgaram que é
importante para os alunos, que os professores saibam esclarecer as ddvidas dos mesmos
sempre que elas surgirem, 1% ndo concorda nem discorda e 3% ndo concorda que 0S

professores precisem esclarecer as duvidas. Segue abaixo Grafico 17:

E importante que os professores da academia saibam
esclarecer minhas duvidas sempre que elas surgirem:

B E inportante que os professores da academia satbam esclarecer minhas

duvidas sempre que elas surgirem,

Concordo Totalimente 80%

Corcordo em Partes 7%

Nio concordo e nem discordo | 1%

Discordo em Partes 2%

Discordo Totalmente 1%

Gréfico 17: Opinido dos entrevistados quanto ao esclarecimento de dlvidas por parte dos professores.
Fonte: Autoria prépria

Como Carvalho e Paladini (2006, p. 347), dizem que ‘“‘sdo as situagdes de contato entre
o cliente e a organizacdo prestadora do servico que interferem positivamente e negativamente
na percepcdo da qualidade do cliente”, a academia possuir professores sempre capacitados a
esclarecer duvidas se faz de extrema importancia para a percepgéo dos respondentes.

Quanto a rotatividade de professores, pode-se observar, através das respostas dos
entrevistados que eles ndo gostam quando a academia muda constantemente de professores,
75% dos entrevistados disse que ndo considera um fator positivo a rotatividade de
professores, 15% ndo concordam nem discorda e 10% concordam total ou em partes que é
importante que a academia esteja sempre mudando de professores. Segue grafico abaixo com

os dados obtidos:
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Na minha opiniiio, a academia deve estar sempre
mudando de professores, isso é importante no
momento em que vou escolher onde treinar:

B Nanunha opinidio, a academia deve estar sempre mudando de protessores,
1850 € importante no momento em que vou escolher onde treinar;

Concordo Totalmente
Corcordo em Partes

Nao concordo e nem discordo
Discordo em Paites

Discordo Totalmente

Gréfico 18: Opinido dos entrevistados sobre a rotatividade dos professores.

Fonte: Autoria prépria.

Através desse gréafico, pode-se concluir que o servigo oferecido pelas academias de
ginastica, que a percepc¢do que o cliente tera sobre esses servigos estdo bastante vinculados
aos professores que irdo prestar eles, e que as pessoas tendem a possuir vinculos com 0s
professores julgando ser importantes que eles permanecam e que ndo fiquem sendo trocados
pela academia.

Sobre a questdo das avaliacGes fisicas realizadas periodicamente nas academias, 87%
dos entrevistados concordam que é de extrema importancia que as academias oferecam este
tipo de servico, 10% ndo concordam nem discordam e 3% discordam totalmente ou em partes.

Segue grafico abaixo para ilustrar a opinido dos respondentes:

Na minha opiniio, a academia deve oferecer
avaliacdes fisicas periodicas:

H Nanunha opiifo, a acadenua deve oferecer avaliagGes fisicas periodicas,

Concordo Totalinente T2%
Corcordo em Partes
Nio concordo e nem discordo

Discordo em Partes

Discordo Totalimente

Grafico 19: Opinido dos entrevistados quanto as avaliages fisicas dos professores na academia.

Fonte: Autoria propria.
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Como se pode observar, dentre as varidveis que sdo importantes e tidas como
expectativa de um consumidor na academia de ginastica, a questdo das avaliacdes fisicas
periddicas sdo tidas como muito importantes para os entrevistados, entrando para o grupo de
momentos da verdade a serem considerados.

As questdes sobre o tipo fisico que os professores precisam ter na academia foi muito
dividida entre os entrevistados, 41% dos entrevistados concorda que os professorem precisam
dispor de um tipo fisico adequado & modalidade da qual ele esta ensinando na academia, 23%
ndo concorda nem discorda e 36% dos entrevistados discorda total ou parcialmente. Segue o

grafico com os dados da opinido dos respondentes:

Para mim, os professores da academia precisam
dispor de um tipo fisico adequado a modalidade que
ele ira ensinar, isso é um fator que eu observo no
momento em que vou escolher onde treinar:

B Para mim, os protfessores da academia precisam dispor de um tipo fisico
adequado a modalidade que ele ira ensinar, 1sso € wn fator que eu observo
no momento em que vou escolher onde treinar;

Concordo Totalmente
Corcordo em Partes
Nao concordo e nem discordo

Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Gréfico 20: Opinido dos entrevistados quanto ao tipo fisico dos professores da academia.

Fonte: Autoria propria.

A questdo do esteredtipo dos professores ainda é muito divergente entre o0s
entrevistados, uns julgam ser importante o esteredtipo e outros nem tanto, o que nos leva a
perceber que as pessoas tém observado a academia como um centro de promocao da saude e
ndo apenas como centros de halterofilismo e fisiculturismos como citam Furtado (2009).

Foi perguntada aos entrevistados qual a opinido deles sobre o fato de haver professores
estagiarios na academia, ou seja, pessoas que ainda ndo estdo graduadas, mas que ja estdo
atuando na area. A opinido foi bastante divergente entre os entrevistados, 43% dos
entrevistados concordam totalmente ou em partes que ndo deve em haver estagiarios
ensinando na academia, 20% ndo concorda nem discorda e 37% concorda deve haver a

presenca de estagiarios na academia. Segue grafico com os dados das respostas:
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Na minha opiniio, os professores nio podem ser
estagiarios, eles precisam ser graduados na area, esse
€é um fator importante no momento em que vou
escolher onde treinar:

B Na minha opinifo, os professores niao podem ser estagiarios, eles precisam
ser graduados na area, esse é um fator importante no momento em que vou
escolher onde treinar;

Concordo Totalmente 24%
Corcordo em Partes

Niéo concordo e nem discordo

Discordo em Partes

Discordo Totalmente 22%

Grafico 21: Opinido dos entrevistados quanto aos professores da academia ser estagiarios.

Fonte: Autoria propria.

Pode-se perceber que a questdo da profissionalizacdo do professor gera divergéncia
entre os respondentes, uns acham que os professores ndo podem ser estagiarios e outros nao
se importa que sejam.

Referente aos servicos de personal trainner, 69% dos respondentes acreditam que é
importante que a academia disponibilize este tipo de servico, 21% ndo concorda nem discorda

e 10% discordam. Segue grafico com a opinido dos respondentes:

Na minha opinifio, a academia precisa disponibilizar
servicos de personal trainner:

 Na minha opinido, a academia precisa disponibilizar servigos de personal
trainner;

Concordo Totalmente
Corcordo em Pairtes

Nio concordo e nem discordo
Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Grafico 22: Opinido dos entrevistados quanto a academia disponibilizar servico de personal trainner.

Fonte: Autoria propria.

4.2.6 Area De Atividades Fisicas
Este topico envolve questdes relacionadas ao ambiente interno da academia.
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Para os respondentes, 96% acredita que as maquinas, e banheiros da academia
precisam estar sempre limpos este € um quesito importante no momento em que vao escolher
onde treinar, 2% nédo concorda nem discorda e 2% discorda totalmente ou em partes, o que se
leva a deduzir que a limpeza é um momento da verdade a ser considerado Segue grafico que

mostra a porcentagem da opini&o dos respondentes:

Em minha opiniio, a academia, maquinas e
banheiros devem estar sempre limpos, isso influencia
no momento em que vou escolher onde treinar:

B Em minha opinido, a academia, maquinas ¢ banheiros devem estar sempre
limpos, isso influencia no momento em que vou escolher onde treinar;

Concordo Totalmente 89%
Corcordo em Partes 7%
Nio concordo e nem discordo 29
Discordo em Partes 1%%
Discordo Totalmente 1%

Gréfico 23: Opinido dos entrevistados quanto a limpeza das maquinas e banheiros da academia.

Fonte: Autoria propria.

A iluminacdo também é um fator que contribui para a adesdo dos respondentes no
ambiente da academia. Para 90% dos entrevistados, 0 ambiente precisa ter uma iluminacédo
sempre adequada ao treino, 7% ndo concorda nem discorda e 3% discordam total ou
parcialmente. Recomenda-se a busca por estudos relativos a adequacdo da iluminacdo ao
treino e que busquem identificar se héa niveis de iluminacéo distintos para cada tipo de treino.
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Para mim, a iluminaciio interna da academia precisa
estar sempre adequada, isso é importante no
momento em que vou escolher onde treinar:

B Para mim, a iluminacio interna da acadenia precisa estar sempre adequada,
1830 € Lmportante no momento em que vou escolher onde treinar;

Concordo Totalmente 68%
Corcordo em Partes
Nio concordo e nem discordo

Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Gréfico 24: Opinido dos entrevistados quanto a iluminag&o interna da academia.
Fonte: Autoria propria.

Sobre a questdo da climatizacdo, 59% dos respondentes disseram que a climatizagao
da academia é um fator importante no ambiente de treino, 27% ndo concorda nem discorda e
14% discorda total ou parcialmente sobre a importancia de uma climatizacdo adequada na

hora do treino. Segue grafico com a opinido dos respondentes:

Considero importante que a academia onde treino
seja climatizada. Esse é um fator decisivo para
escolher onde irei treinar:

B Considero importante que a acadenia onde treino seja climatizada. Esse e
um fator decisivo para escolher onde ire1 treinar;

Concordo Totalmente 29%

Corcordo em Partes 30%
Nio concordo e nem discordo

Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Gréfico 25: Opinido dos entrevistados quanto a climatizacdo da academia.
Fonte: Autoria propria.
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4.2.7 Aparelhos e Acessorios

Sobre a conservagdo dos aparelhos e acessérios da academia, 97% dos respondentes
julgam ser um fator decisivo no momento de escolha da academia, 2% ndo concordam nem
discordam e 1% discorda sobre a necessidade de conservacdo das maquinas e acessorios,
tornando esta varidvel um momento da verdade importante a ser incluido no ciclo do servigo.

O gréfico abaixo ilustra a opinido dos respondentes:

ara mi a aca ia y a "-Se X

Para mim, a academia deve manter-se sempre com

maquinarios e acessorios conservados, € um fator
que eu observo antes de me matricular:

B Para mim, a academia deve manter-se sempre com maquinarios e
acessorios conservados, € um fator que eu observo antes de me matricular;
Concordo Totalmente 82%
Corcordo em Partes
Nio concordo e nem discordo

Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Grafico 26: Opinido dos entrevistados quanto a conservagdo dos maquinarios e acessorios da academia.

Fonte: Autoria propria.

De acordo com as respostas dos entrevistados podemos perceber que como Lima e
Andrade (2003) apontam, para atender todas as exigéncias do mercado a academia deve estar
continuamente se modernizando, ininterruptamente procurando atualizar sua estrutura,
atendimento e quadro de funcionarios competentes, e manter a conservacdo dos maquinarios e
acessorios se enquadra neste quesito.

A variedade de maquinas existentes no ambiente da academia também foi bastante
importante na opinido dos respondentes no momento de escolha da academia, 93% julgaram
ser importante que a academia possua uma variedade de maquinas, 5% ndo concordam nem
discordam e apenas 2% discordaram desta afirmacdo. Segue grafico com a opinido dos

respondentes:
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Na minha opiniio, a academia precisa ter variedades
de maquinas, isso é importante no momento em que
vou escolher onde treinar:

B Na minha opinido, a academia precisa ter variedades de maquinas, isso é
importante no momento em que vou escolher onde treinar;

Concordo Totalmente
Corcordo em Partes

Nio concordo e nem discordo
Discordo em Partes

Discordo Totalimente

Gréfico 27: Opinido dos entrevistados quanto a variedade das maquinas da academia.

Fonte: Autoria propria.

4.2.8 Banheiros

Sobre a existéncia de chuveiros na academia, 62% dos entrevistados acreditam que €
um requisito a ser observado no momento de adesdo a uma academia, para eles, € um fator
importante no momento de escolher entre uma ou outra academia, 25% ndo concordam nem
discordam e 13% acreditam ndo ser um fator importante a existéncia de chuveiros na
academia, o que se leva a deduzir que estes 62% que julgaram importante a existéncia de
chuveiros na academia ou védo treinar antes de ir trabalhar e da academia ja vao direto para o
trabalho ou que vem direto do trabalho para a academia e sentem necessidade de tomar um

banho antes do treino. Segue gréfico abaixo com a opinido dos respondentes:

Na minha opiniao, o banheiro da academia precisa
ter chuveiro. Esse € um fator importante para a
minha escolha entre uma academia e outra:

B Na minha opinido, o banheiro da academa precisa ter chuveiro. Esse € um
fator umportante para a nunha escolha entre mumna acadenua e outra;

Concordo Totalmente
Corcordo em Partes
Nio concordo e nem discordo

Discordo em Partes

Discordo Totaliente

Grafico 28: Opinido dos entrevistados quanto ao chuveiro no banheiro da academia.

Fonte: Autoria propria.
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4.2.9 Outros Aspectos

Este topico refere-se a perguntas do questiondrio que ndo se enquadraram nas
variaveis anteriores.

Quanto a adesdo dos entrevistados por academias que treinam as “pessoas mais
bonitas”, 69% dos respondentes julgou que ndo € um fator importante a ser julgado, 17% néo
concorda nem discorda e apenas 14% dos respondentes afirmaram se matricular em
academias que treinem as pessoas mais bonitas. O gréafico abaixo mostra a opinido dos

entrevistados quando a beleza dos demais praticantes da academia:

Antes de me matricular, visito varias academias

observando em qual delas estiio as pessoas mais

bonitas, esse € um fator importante para a minha
decisio de onde irei treinar:

B Antes de me matricular, visito varias academias observando em qual delas
estdao as pessoas mais bonitas, esse € um fator importante para a minha
decisio de onde el treinar;

Concordo Totalmente
Corcordo em Partes

Nio concordo e nem discordo
Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Gréfico 29: Opinido dos entrevistados quanto a beleza das pessoas da academia.
Fonte: Autoria propria.

Como foi possivel observar, o quesito beleza ndo é um fator importante no momento
de escolha, da academia, 0 que pode indicar que as pessoas estdo cada dia mais procurando
uma academia para atingir objetivos individuais e relagdes interpessoais com finalidades de
paquera ou algo relacionado ao estere6tipo de beleza das demais pessoas da academia nao tem
muita relevancia no momento de escolha da mesma.

Em relacdo ao uso de fones de ouvido, 35% dos respondentes tem utilizado no
momento do treino, porém ainda ndo é uma totalidade entre as pessoas, 19% ndo concorda
nem discorda e 46% dos entrevistados ndo utiliza fones de ouvido durante o treino. O
entendimento do nivel de uso do fone de ouvido, além de passar por questdes individuais

relativas ao gosto musical, pode nos levar a abordar questdes acerca dos cuidados com relagéo
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a masica ambiente, parte das estratégias para a composi¢do de uma atmosfera de loja, bem
como aspectos relativos a sociabilidade ou necessidade de isolamento durante o tempo em que
o0 consumidor treina na academia.

O grafico abaixo ilustra a opinido dos respondentes:

Sempre uso fones de ouvido durante todo o meu
treino:

B Sempre uso tones de ouvido durante todo o meu treino,

Concordo Totalmente
Corcordo em Partes

N&o concordo e nem discordo
Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Grafico 30: Opinido dos entrevistados quanto ao uso de fones de ouvido durante o treino.

Fonte: Autoria propria.

Sobre as selfies postadas nas redes sociais pelos amigos, 63% dos entrevistados
disseram que ndo influencia na decisdo sobre em qual academia ira treinar simplesmente pelas
postagens das fotos, 19% ndo concordam nem discordam e apenas 18% dos respondentes
responderam que as fotos/selfies tiradas nas academias e postadas em redes sociais dos
amigos influenciam na escolha da academia.

Segue grafico com a opinido dos respondentes:

As fotos/selfies tiradas nas academias e postadas nas
redes sociais de “amigos”, influenciam na minha
escolha de onde irei malhar:

M As totos/selfies tiradas nas acadenuas e postadas nas redes sociais de
“amigos”, influenciam na minha escolha de onde irei malhar;

Concordo Totalmente

Corcordo em Partes

Nio concordo e nem discordo

Discordo em Partes

Discordo Totalimente

Grafico 31: Opinido dos entrevistados quanto as fotos/selfies postadas dos amigos
como influéncia na escolha da academia.

Fonte: Autoria propria.
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Embora parte consideravel dos respondentes afirmem que as fotos postadas pelos
amigos nas redes sociais ndo influencie no momento de escolha da academia, 52% dos
respondentes procuram se matricular, muitas vezes, em academias com base ma indicacéo dos
amigos, 27% ndo concordam nem discordam e 21% discordam sobre escolher academia com
base nas indicag0es dos amigos.

Segue grafico que ilustra a opinido dos respondentes:

Sempre escolho a academia onde irei me matricular
baseado nas indicacdes dos meus amigos:

B Sempre escolho a academia onde 1re1 me matricular baseado nas indicagdes
dosmeus anugos,

Concordo Totalmente
Corcordo em Partes 34%
Nio concordo e nem discordo

Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Gréfico 32: Opinido dos entrevistados quanto a indicacdo dos amigos na
escolha da academia.

Fonte: Autoria propria.

A questdo de haver pessoas conhecidas na academia influencia no momento de
escolha, 55% dos entrevistados procuram se matricular em academias que treinem pessoas
conhecidas, 23% ndo concordam nem discordam e 22% julgaram ndo ser um fator tdo
decisivo no momento de escolha pela academia.

Segue grafico com a opinido dos respondentes acerca da influéncia de pessoas

conhecidas no ambiente do treino.
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Na minha opiniiio, ter pessoas que eu conheca
treinando na academia é um fator importante no
momento em que vou escolher onde treinar:

B Na nunha opinido, ter pessoas que eu conliega treinando na academia ¢ um
fator importante no momento em que vou escolher onde treinar;,

Concordo Totalmente
Corcordo em Partes

Nio concordo e nem discordo
Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Gréfico 34: Opinido dos entrevistados quanto a ter pessoas conhecidas
na academia.

Fonte: Autoria propria.

Sobre se matricular na “academia mais famosa da cidade”, o entrevistados julgaram
ndo ser um fator que determina na sua escolha da academia, porém, 45% dos entrevistados se
matriculam em academias com base no conceito que ela possui, 30% dos entrevistados ndo
concorda nem discorda que conceito que ela tem influencia no momento de deciséo, e 25%
discorda totalmente sobre se matricular em academias pelo conceito que ela tem na cidade

como pode ser observado no grafico abaixo.

Na minha opiniao, a academia precisa ser bem
conceituada na cidade, isso é importante no
momento em que vou escolher onde treinar:

m Na nunha opiniéio, a acadenua precisa ser bem conceituada na cidade, 1550

& importante no moimento em que vou escolher onde treinar;
Concordo Totalimente
Corcordo em Partes
Nizo concordo e nem discordo 30%

Discordo em Partes

Discordo Totalmente

Grafico 33: Opinido dos entrevistados quanto ao conceito da academia na cidade.

Fonte: Autoria propria.
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5 CONCLUSOES

Através da andlise dos dados, buscou-se identificar quais as expectativas - quanto ao
ambiente fisico, social, e os fatores determinantes - dos consumidores quanto a qualidade dos
servicos oferecidos pelas academias de ginastica.

Quanto aos fatores fisicos, as expectativas dos clientes com relagdo as academias de
ginastica sdo que as academias sejam mais proximas a sua residéncia, que emita recibo de
pagamento, armarios para que possam guardar seus pertences, possua formas de pagamentos
variadas, maquinérios e acessorios conservados, variedades de méaquinas, a limpeza e a
iluminacdo também é um fator a ser bastante observado pelas pessoas.

Quanto aos fatores sociais — a relacdo com os instrutores, funcionarios e outros
clientes -, as expectativas dos clientes com relacdo as academias de ginastica sdo a busca por
lugares onde os todos os funcionarios sejam bastante receptivos, que possua uma recepgao
que saiba passar as informac6es sobre os servicos e mensalidades oferecidos, professores que
realizem avaliacGes fisicas periodicas e que saibam esclarecer as dividas dos alunos sempre
que elas existam que ndo haja muita rotatividade de professores, o que leva a perceber que o
servico esta diretamente ligado ao professor, oferecer o servico de personal trainner também
é um diferencial a ser observado pelas pessoas. A indicacdo dos amigos influencia na decisdo
de escolha das pessoas.

Utilizar os critérios que os respondentes julgaram ser mais importantes no momento
em que vdo se matricular a favor da organizacdo, utilizar a soma dos momentos da verdade
mais importantes na opinido dos respondentes, faz da academia mais competitiva sobre as
demais, uma vez que a relagdo entre as expectativas e a percepcao que as pessoas terdo sobre

a academia influenciard no momento de escolha da mesma.

51  LIMITACOES DA PESQUISA

A aplicacdo dos questiondrios em um ambiente universitario ocasionou em
direcionamentos quanto a formacéo, faixa etaria e renda, o que por sua vez, nos direciona
guanto a outros aspectos da pesquisa relativos as expectativas de clientes com esse perfil.

Outro fator limitante para a realizacdo da pesquisa, diz respeito ao curto prazo para

realizacdo de uma coleta mais robusta e analises estatisticas mais complexas.
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5.2

SUGESTOES PARA ESTUDOS FUTUROS

Algumas sugestdes para pesquisas futuras séo:

Realizar a pesquisa em outras localizacbes para verificar se as expectativas do
consumidor variam muito de regido para regido, observando o fator cultural;

Realizar pesquisa que busque identificar aspectos como indicadores de satisfacdo
considerando aspectos como renda e idade;

Realizar pesquisa com relacdo a busca de ambientes ou de criagdo de ambientes
bucolicos para oferecer servicos de ginastica;

Realizar a pesquisa com pessoas mais velhas uma vez que por esta pesquisa ter sido
aplicada em &mbito académico a faixa etaria dos respondentes limitou a variedade de

pessoas na pesquisa.
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Prezado(a),

APENDICES

Apéndice A - QUESTIONARIO

QUESTIONARIO UTILIZADO NA ENTREVISTA

Solicitamos a sua colaboracdo nesse breve questionéario, cujo fim é exclusivamente

académico. Esta pesquisa faz parte de um Trabalho de Concluséo de Curso realizado por uma

discente do curso de Administracdo da Universidade Federal de Pernambuco — UFPE.

A pesquisa visa entender aspectos relativos aos consumidores e servicos prestados

por academias de ginastica. A sua ajuda é primordial, por isso pedimos a franqueza e clareza

nas suas respostas que serdo mantidas em absoluto sigilo.

As assertivas de 1 a 30 devem ser analisadas, de acordo com a sua opinido, sequindo a escala

abaixo:
Discordo Discordo em Nao concordo e Concordo Concordo
Totalmente Partes nem discordo em Partes Totalmente
(1) 2) (3) (4) (5)

Na minha opinido, a frente (fachada) da academia é um fator importante no

momento em que vou escolher onde treinar;

A iluminagdo da frente (fachada) € um ponto que eu considero no momento

em que vou escolher onde treinar;

A academia em que eu me matriculo deve ter estacionamento proprio, esse é
um fator importante que eu observo no momento em que vou escolher onde

treinar;

Antes de me matricular, visito varias academias observando em qual delas
estdo as pessoas mais bonitas, esse é um fator importante para a minha

decisdo de onde irei treinar;

Sempre uso fones de ouvido durante todo o meu treino;

Na minha opinido, a academia deve estar localizada proximo & minha
residéncia. Esse é um fator importante no momento em que vou escolher onde

treinar;

Na minha opinido, ndo tem problema a distancia da academia para a minha

casa, desde que ela seja a mais famosa da cidade;

E importante que os professores da academia saibam esclarecer minhas
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dividas sempre que elas surgirem;

Na minha opinido, a recep¢do da academia em que eu vou treinar precisa ser

prestativa e passar todas as informagdes;

10

As fotos/selfies tiradas nas academias e postadas nas redes sociais de

“amigos”, influenciam na minha escolha de onde irei malhar;

11

Na minha opinido, todos os funcionarios da academia precisam ser receptivos;

12

Para mim, a academia deve disponibilizar varias formas de pagamento, isso é

fundamental para a minha escolha entre uma academia e outra;

13

A academia deve emitir recibo de pagamento, isso € importante no momento

em que vou escolher onde treinar;

14

Na minha opinido, as formas de pagamento das mensalidades e servigos

precisam ser claras e bem explicadas;

15

Em minha opinido, a academia, maquinas e banheiros devem estar sempre

limpos, isso influencia no momento em que vou escolher onde treinar;

16

Para mim, a iluminag8o interna da academia precisa estar sempre adequada,

isso é importante no momento em que vou escolher onde treinar;

17

Considero importante que a academia onde treino seja climatizada. Esse € um

fator decisivo para escolher onde irei treinar;

18

Na minha opinido, a academia deve estar sempre mudando de professores,

isso é importante no momento em que vou escolher onde treinar;

19

Para mim, a academia deve manter-se sempre com maquinarios e acessorios

conservados, é um fator que eu observo antes de me matricular;

20

Na minha opinido, a academia precisa ter variedades de maquinas, isso é

importante no momento em que vou escolher onde treinar;

21

Na minha opinido, o banheiro da academia precisa ter chuveiro. Esse é um

fator importante para a minha escolha entre uma academia e outra;

22

Na minha opinido, a existéncia de armarios para que eu possa guardar meus
pertences é importante no momento em que vou escolher em qual academia

irei treinar;

23

Sempre escolho a academia onde irei me matricular baseado nas indicagdes

dos meus amigos;

24

Na minha opinido, a academia deve oferecer avaliacGes fisicas periddicas;

25

Para mim, os professores da academia precisam dispor de um tipo fisico
adequado a modalidade que ele ira ensinar, isso é um fator que eu observo no

momento em que vou escolher onde treinar;
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26 | Na minha opinido, os professores ndo podem ser estagiarios, eles precisamser | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
graduados na area, esse € um fator importante no momento em que vou

escolher onde treinar;

27 | Na minha opinido, a academia precisa ser bem conceituada na cidade, issoé | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

importante no momento em que vou escolher onde treinar;

28 | Na minha opinido, ter pessoas que eu conheca treinando na academiaéum | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

fator importante no momento em que vou escolher onde treinar;

29 | Na minha opinido, a academia precisa disponibilizar wi-fi; 1 (2 |3]|4]65

30 | Na minha opinido, a academia precisa disponibilizar servicos de personal | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

trainner;

As assertivas de 31 a 39 visam conhecer melhor o seu perfil. Note que algumas questdes sdo

abertas, por favor, responda todas elas.

31. Na sua opinido, que tipo de musica deve tocar em uma academia de ginastica?

32.Género: [ ]Masculino Feminino[ ] 33.Idade:
34.Est. Civil: [ ]Solteiro [ ]Casado [ ] Divorciado [ ] Unido Estavel [ ] Viavo(a)

35.Renda*: [ ]0al [ ]J2a5 [ ]6al0 [ ]10a15 [ ]Acimade 15

*Familiar mensal em salarios minimos

36.Escolaridade: [ ] Superior Completo [ ] 2° Grau Completo [ ]1°Grau Completo

[ ] Superior Incompleto [ ]2°Grau Incompleto [ ] 1° Grau Incompleto

37. Se superior (completo ou incompleto), qual o curso de formagéo?

38. Valor da mensalidade atual da academia onde treina:

39. Cidade onde mora:

Agradecemos a sua colaboracao!
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