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Resumo

Paras as empresas, seja qual for o sector de mercado, ¢ fundamental a satisfagdo dos
clientes, pois a médio e longo prazo trard uma relagdo de fidelidade de onde resultarao
beneficios para ambas as partes. No fitness e com o crescimento atual deste sector de
mercado, as organizagcdes que l& competem (ginasios e health clubs) tornam a
concorréncia cada vez mais variada e competitiva, o que faz com uma das maiores
preocupacdes dos gestores passe pela retengdo e satisfagdo dos seus clientes. A aquisi¢ao
de novos clientes implica mais custos para as organizagdes, quando comparados com o0s
custos associados a manuten¢ao dos mesmos. Desta forma, a retencado ¢ satisfagdo dos

clientes torna-se fundamental para o sucesso das organizagdes.

O projeto realizado no ginasio Elite Corpus XVI exigiu o acesso a base de dados da
organizagdo, para posterior andlise estatistica. O objetivo serd verificar se as estratégias
de reposicdo/refor¢co da lealdade e satisfagdo possuem o impacto positivo e verificar se

os socios que evidenciam maior fidelizagao sdo os que agregam mais valor para o ginasio.
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