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Qualidade de servico, satisfacdo e comportamento: o caso dos ginasios

RESUMO
Este estudo pretende analisar a influéncia da qualidade de servico e da satisfagdo no
comportamento dos clientes de um ginasio.
Foi utilizado o0 modelo SERVPERF e uma metodologia quantitativa através de um
questionério realizado a 144 clientes de um ginédsio em Lisboa. A amostragem, ndo
probabilistica por conveniéncia, foi utilizada para recolher os dados que foram
posteriormente tratados e analisados estatisticamente no SPSS.
Esta investigacdo explora o impacto das dimensdes do servi¢o na qualidade de servico
bem como o efeito da qualidade de servico na satisfagdo e no comportamento do
consumidor.
Os resultados sugerem que os atributos intangiveis concorrem mais para a satisfacdo
do que os atributos tangiveis. Evidenciou-se, ainda, que tanto a qualidade de servico
como a satisfacdo influenciam positivamente o comportamento, sendo que a
satisfacdo tem um impacto no comportamento que é superior ao da qualidade de

Servico.

Palavras-chave: qualidade de servico, satisfacdo, comportamento e desempenho.
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ABSTRACT
This study aims to analyze the influence of service quality and satisfaction in
customer behavior in a gymnasium.
The SERVPERF model and a quantitative methodology was used by a questionnaire
completed to 144 clients of a gymnasium in Lisbon. The sample, non-probabilistic by
convenience, was used to collect data that were subsequently processed and
statistically analyzed with SPSS.
This research explores the impact of the service dimensions on service quality as well
as the effect of service quality on satisfaction and on consumer behavior.
The results suggest that the intangible attributes contribute more for satisfaction than
the tangibles attributes. It was evident that both service quality and satisfaction have a
positive influence on behavior, and that satisfaction has a bigger impact on behavior

than the service quality.

Key-words: service quality, satisfaction, behavior and performance.

Maria Emilia Gomez Uva Delgado 3



Qualidade de servico, satisfacdo e comportamento: o caso dos ginasios

INDICE GERAL

1. INTRODUCAO 8

1.1 Relevancia do Tema 8

1.2 Estrutura da Investigagdo 9
2. REVISAO DE LITERATURA 10
2.1 Introducéo 10
2.2. Qualidade de Servico 10
2.2.1 Medicéo da Qualidade de Servico 12
2.3 Satisfacédo 16
2.3.1 DimensGes e atributos que contribuem para a Satisfacdo 19
2.4 Comportamento 20
2.4.1 Lealdade 22
2.5 Concluséo 23
3. MODELO CONCEPTUAL 24
3.1 Introducéo 24
3.2 Definicéo do Problema de Investigagédo 24
3.3 Analise do Modelo Tebrico Adoptado 24
3.4 Objectivos e Hipdteses de estudo 25
4. METODOLOGIA DE INVESTIGACAO 27
4.1 Introdugdo 27
4.2. Questionario utilizado na Investigacao 27
4.2.1 Estrutura 27
4.2.2 Variaveis do Questionario 28
4.2.3 Escalas 30
4.3 Tratamento e Andlise de Dados 30
5. ANALISE EMPIRICA 31

Maria Emilia Gomez Uva Delgado 4



Qualidade de servico, satisfacdo e comportamento: o caso dos ginasios

5.1 Introducéo
5.2 Caracterizagdo da Amostra

5.3 Analise de Componentes Principais (ACP)

5.3.1 Analise de Componentes Principais (ACP) para a qualidade de servico

5.3.2 Andélise de Componentes Principais (ACP) para a satisfacdo e

comportamento
5.4 Correlacéo e respectivos (p-values)
5.5 Regressao
6. CONCLUSAO
6.1 Introducéo
6.2 Discusséao
6.3 Contribui¢des do estudo
6.3.1 Contribuicdo Académica
6.3.2 Contribuicdo para a Gestao
6.4 LimitacOes e sugestdes de pesquisa futura
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ANEXO 1 - Questionario

Maria Emilia Gomez Uva Delgado 5

31

31

34

39

42

44

44

45

47

47

48

49

51

56



Qualidade de servico, satisfacdo e comportamento: o caso dos ginasios

INDICE DE FIGURAS

Figura 2.1 Dimens6es da qualidade de servico percepcionado 13
Figura 2.2 Modelo de desconfirmacdo da satisfagdo do consumidor 18
Figura 3.1 Modelo conceptual proposto 25

Maria Emilia Gomez Uva Delgado 6



Qualidade de servico, satisfacdo e comportamento: o caso dos ginasios

INDICE DE TABELAS

Tabela | — Questdes do Questionario e respectivas fontes utilizadas
Tabela Il — Qualidade de servico

Tabela 111 — Satisfagéo

Tabela IV — Comportamento

Tabela V — Componentes principais para qualidade de servico
Tabela VI — Teste de Bartlett e KMO

Tabela VII — Item sintético de satisfacdo

Tabela VIII — Item sintético de comportamento

Tabela IX — Correlac@es e (P-Values) respectivos

Tabela X — Regressdo linear da satisfacdo

Tabela XI — Regressao linear do comportamento

Maria Emilia Gomez Uva Delgado 7

28

32

34

34

35

38

39

39

41

43

44



Qualidade de servico, satisfacdo e comportamento: o caso dos ginasios

1. INTRODUCAO
Neste capitulo pretende-se apresentar os motivos da escolha do tema a estudar, a sua

relevancia e a estrutura utilizada na investigacao.

1.1 Relevancia do tema
De acordo com a Foundation for Economic and Industrial Research (EIR) (2002)
muitos factores incluindo os sdcio-econémicos, demogréaficos e de bem-estar tém
estimulado o rédpido crescimento na industria da salde e de fitness a nivel global
(Soita, 2012).
Deste modo, a escolha do tema dos ginésios deve-se ao interesse crescente dos
gestores dos gindsios em melhorar o seu marketing, do interesse da populacdo em
geral em frequenta-lo e do interesse pessoal da investigadora nesta area.
Este estudo contribui para a academia dado que existem, ainda, poucos estudos sobre
a qualidade de servico e satisfacdo no sector especifico dos ginasios.
Com o processo de industrializacdo, passou a existir um crescente nimero de pessoas
que se tornaram sedentarias e com poucas oportunidades de praticar actividades
fisicas. Diversos autores tém demonstrado que ha uma associacdo entre o
sedentarismo e 0 agravamento cardiovascular, o cancro, a diabetes e a salde mental
(Pitanga e Lessa, 2005).
A Organizagao Mundial de Satide (OMS) no seu “Relatério sobre a saude no mundo
20027, estimou que os estilos de vida sedentarios sdo uma das dez causas

fundamentais de mortalidade e incapacidade no mundo (Cenarruzabeitia et al., 2003).
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Para DiPietro, (1995) e Ching et al. (1996), existe uma forte e inquestionavel
evidéncia de que baixos niveis de actividade fisica contribuem significativamente
para a obesidade e excesso de peso.

Para Cenarruzabeitia et al. (2003) os pilares fundamentais para a reducdo ou controlo
de peso sdo a dieta e o exercicio fisico. Existe uma associacdo inversa entre a
actividade fisica e o desenvolvimento, a manutencdo e o agravamento de diversas
doencas cronicas.

Varios estudos epidemioldgicos e investigacGes experimentais tém demonstrado que a
actividade fisica nos adultos tende a desenvolver e a manter niveis elevados de salde
fisica. Mostram, ainda, que o exercicio fisico melhora os factores de risco das doengas
coronérias e outros factores relacionados com a saude incluindo a tensdo arterial, a
densidade 6ssea e as fungbes imunitérias e psicolégicas (Pate et al., 1995).

Outros beneficios surgem a nivel psicossocial, como a reducdo do stress e da
sintomatologia depressiva e 0 aumento da sensacdo de bem-estar, envolvendo maiores
niveis de auto-confianca e consequente satisfacdo pessoal (Camdes e Lopes, 2007).
Desta forma, torna-se necessario desenvolver estratégias efectivas de promocdo da
salde na populacdo em geral e devem ser adoptadas medidas de intervencdo
comunitaria para mudancas no seu estilo de vida e estabelecidos padrdes mais

saudaveis que devem ser sustentaveis no longo-prazo (Barreto et al., 2005).

1.2 Estrutura da Investigacéo
A dissertacdo desenvolve-se em seis capitulos. No primeiro capitulo faz-se uma breve
introdugdo ao tema com o intuito de compreender a sua relevancia e 0 modo como
este vai ser abordado. O segundo capitulo desenvolve a revisao de literatura onde sao

apresentadas as definicbes e conceptualizacdes relevantes do tema. No terceiro
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capitulo escolhe-se 0 modelo teérico conceptual assim como se define o problema de
investigacdo, 0s seus objectivos e as respectivas hipdteses. O quarto capitulo descreve
a metodologia utilizada na recolha de dados através dos questionérios, tratamento dos
mesmos e sua analise. No quinto capitulo é realizada a analise empirica. Por Gltimo, o
sexto capitulo explicita as principais conclusdes da investigacdo, as contribui¢des do

presente estudo, as suas limitagOes e sugestdes para futuras investigacoes.

2. REVISAO DE LITERATURA
2.1 Introducéo
A revisdo da literatura destina-se a explicar os conceitos relevantes do presente estudo

“Qualidade de servigo, satisfagdo e comportamento”.

2.2 Qualidade de Servico

Segundo Rice (1990), a revolugéo da qualidade comegou com a presséo exercida pela
indUstria japonesa junto dos industriais norte-americanos e espalhou-se, também, a
indlstria dos servigos. Os consumidores comecaram a procurar mais e melhores
niveis de performance. Os gestores, por seu lado, concluiram que o crescimento em
mercados altamente competitivos requerem que os consumidores se sintam satisfeitos
através das suas compras ou escolherdo outro fornecedor (Rust et al., 1995).

Para Zeithaml et al., (1996), o tema actual de maior importancia € perceber o impacto
da qualidade de servigo no lucro da empresa.

Uma razdo importante para o interesse dos gestores acerca da qualidade de servigo
resulta da conviccdo de que esta tem um efeito benéfico no desempenho minimo da

empresa (Caruana, 2002).
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Para Zeithmal (2000), investir em qualidade de servigco ndo gera directamente lucros,
por trés razdes: (1) Os beneficios da melhoria da qualidade de servigo raramente sdo
colhidos no curto-prazo; (2) na avaliagdo da capacidade de gerar lucro, as
contribuicbes de variaveis individuais tais como preco, distribuicdo, concorréncia e
publicidade, sdo dificeis de serem isoladas; (3) os gastos na melhoria da qualidade
servico devem ser efectuados nas varidveis correctas.

O aumento na qualidade de servico implica, assim, um aumento nos gastos na
qualidade para aumentar as receitas, em vez de reduzir os custos. A forma de tomar
decisdes lucrativas acerca dos gastos na melhoria da qualidade de servigo é a chave
do problema dos gestores (Rust et al., 1995).

Para Bitner (1990), “encontro de servico” ¢ o periodo de tempo durante o qual o
consumidor interage directamente com os prestadores do servico.

Do ponto de vista organizacional, Futrell (2004) definiu qualidade de servigco como o
relacionamento entre os consumidores e organizacao prestadora dos servigos no que
diz respeito as expectativas para um servigo excelente e a percepcdo do servico
prestado (Soita, 2012). De forma semelhante, Berry et al. (1985) sustentam que as
percepcOes da qualidade de servico do consumidor resultam da comparagéo entre as
expectativas anteriores a prestacdo do servico com as suas experiéncias actuais. De
acordo com Matos e Veiga (2000), Berry and Parasuraman (1992) definem dois niveis
diferentes da expectativa dos consumidores: desejado, que reflecte o servico que o
consumidor espera receber; e adequado, que reflecte o que o consumidor considera
ser o minimo aceitavel. Assim sendo, se 0 servico estiver acima da zona de tolerancia,
significa que a performance deste é considerada satisfatoria para o cliente. Caso

contrario, promove neste um sentimento de frustragéo.

Maria Emilia Gomez Uva Delgado 11



Qualidade de servico, satisfacdo e comportamento: o caso dos ginasios

Para Soita (2012), a qualidade de servi¢o é a capacidade de conseguir 0S Servicos
desejados de um fornecedor escolhido, ao preco adequado.

De acordo com Walker (1995), os servicos tém caracteristicas Unicas quando
comparados com os produtos. Deste modo, 0s servigos sdo intangiveis, ndo podem ser
separados do prestador do servico, ndo podem ser armazenados e a sua entrega tende
a ser inconsistente. Os servigos sdo prestados de modo distinto visto que podem variar
de pessoa para pessoa, de consumidor para consumidor e de dia para dia (Matos e
Veiga, 2000).

Pelo facto dos servicos serem intangiveis, as empresas tém mais dificuldade em
compreender como 0s consumidores percepcionam 0S Servi¢cos e a sua qualidade
(Zeithaml, 1981). A titulo de exemplo de atributos intangiveis nos servigos, Soita
(2012) afirmou acerca do sector dos ginasios, que os consumidores procuram altos
padrBes de servico como a amabilidade. Também as conclusdes do estudo de Balbim
Junior e Bornia (2011) apontam maior relevancia nas caracteristicas intangiveis dos
servigos — como 0 compromisso, atencdo, amizade, cuidado e cortesia. Afirmam,
ainda, que a seguranca e a confiabilidade s&o as dimensdes mais importantes nas
empresas prestadoras de servicos.

A dimensdo tangivel da qualidade de servico foi definida como a aparéncia das
instalacdes fisicas, principalmente no sector dos ginasios (Soita, 2012), equipamento

e pessoal (Bei and Chiao, 2001).

2.2.1 Medic&o da Qualidade de Servigo
Tem-se verificado por todo o mundo um desenvolvimento no sector dos servigos. Este
sector tem um peso cada vez maior na economia 0 gque 0 torna atraente para a entrada

de novos concorrentes em cada tipo de servicos. Desta forma, torna-se fulcral medir
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como o0s consumidores avaliam a qualidade de servi¢o (Bayraktaroglu and Atrek,
2010). De referir que Cronin e Taylor (1992) sustentam que a qualidade de servigo €
um construto ilusorio e abstracto que é de dificil definicdo e mensuracéo.

Gronroos (1982) desenvolveu um modelo no qual afirma que os consumidores
comparam 0 Servigo que esperam com as percepgdes do servigco que recebem para a

avaliacédo da qualidade de servigo (Parasuraman et al., 1985).

Dimensdes da Qualidade de Necessidades Experiéncias

Servigo: Rond-cf-mouth Pessoais Passadas
1. Cenfiabilidade | |

. Prontidao

. Competéncia

. Acessibilidade

. Cortesia

. Comunicagio

. Credibilidade

. Seguranga Servigo Percebido

. Cempreensdo do
consumidor

10. Tangibilidade

Servigo Esperado

Qualidade do
Servigo
Percepeionado

AD DO =] O L I L b

Figura 2.1- Dimensdes da Qualidade do Servigo Percepcionado

Fonte: Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985)

De acordo com a figura 2.1, Parasuraman et al. (1985) avaliam a qualidade do
servigo percepcionado de acordo com duas perspectivas: 0 servigo esperado e 0
servigo percepcionado, obtidos a partir de dez dimensdes. Relativamente ao servigo
esperado, os autores concluiram, também, que existem trés factores influenciadores
no momento da definicdo do mesmo, que sdo o word-of-mouth, as necessidades
pessoais e as experiéncias passadas.

Parasuraman et al. (1985) consideram que sdo dez as dimensdes que determinam a
qualidade de servico: (1) confiabilidade (ex: o desempenho mantém-se ao longo do
tempo); (2) prontiddo (ex: o prestador de servigos esta disponivel atempadamente);
(3) competéncia (o prestador de servigos apresenta 0S requisitos necessarios); (4)

acessibilidade (ex: a facilidade de entrar em contacto com o prestador de servicos);
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(5) cortesia (ex: amabilidade do prestador de servicos); (6) comunicagdo (ex: a forma
como o servigo é transmitido deve ser adequada para o consumidor); (7) credibilidade
(envolve a honestidade e a confianga); (8) seguranca (o cliente deve sentir que nao
esta em risco); (9) compreensdo do consumidor (o consumidor deve sentir que o
prestador de servigos entende as suas necessidades); (10) tangibilidade (evidéncias
fisicas).

O modelo SERVQUAL foi uma das metodologias propostas por Parasuraman et al.
(1988).

Mais tarde, neste mesmo ano, estes autores aperfeicoaram 0 mesmo modelo,
SERVQUAL, alterando de dez para cinco as dimensdes da qualidade. As trés
primeiras dimensdes (tangibilidade, confiabilidade e prontiddo) foram mantidas do
modelo original de 1985. As duas Ultimas dimensfes (seguranca e empatia) contém
itens que representam as restantes sete dimensdes do referido modelo original. Para
cada uma das cinco dimensfes sdo avaliados 22 itens, medidos segundo a escala de
Likert de 7 pontos, que vai do “concordo totalmente” ao “discordo totalmente”.

Deste modo, o actual modelo de avaliacdo da qualidade de servico, SERVQUAL,
apresenta as seguintes dimensdes: (1) tangibilidade (instala¢fes fisicas, equipamentos
e aparéncia do pessoal); (2) confiabilidade (servigo confiavel e de precisdo); (3)
prontiddo (vontade de ajudar os consumidores e fornecer um servi¢o imediato); (4)
seguranca (conhecimento e cortesia dos empregados e a sua capacidade de inspirar
confianca aos consumidores); (5) empatia (atencdo individualizada que os prestadores
do servico tém para com os consumidores).

Alguns investigadores tém aplicado o modelo SERVQUAL a vérias industrias,

incluindo a da saude (Bayraktaroglu and Atrek, 2010).
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Ja Cronin and Taylor (1992) sugeriram que o usoda abordagem diferencial
(SERVQUAL) na medicdo da qualidade de servi¢o ndo € suficiente na concepgao
e operacionalizacdo daquela. Assim, Cronin and Taylor (1992) propuseram uma outra
escala para medir a qualidade de servico, baseada apenas na performance e
denominada SERVPERF. Os 22 itens da performance foram retirados directamente
dos 22 itens das expectativas da escala SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988),
passando os itens que devem ser medidos, de 44 para 22.

Qualidade de servico igual a performance foi a primeira equacdo do estudo
desenvolvido por Cronin and Taylor, (1992) para a medicdo do constructo da
qualidade de servico. Os seus resultados empiricos e a literatura sugerem que a
qualidade de servigo deve ser conceptualizada e medida como uma atitude.

Por outro lado, estes autores desenvolveram, ainda, uma segunda forma de avaliar a
qualidade de servico em que a performance é ponderada pela importancia dos
atributos. A ponderacdo através da importancia foi adaptada dos itens da escala
original SERVQUAL.

Cronin and Taylor (1992) demonstraram que, na primeira das quatro hipé6teses do seu
estudo, a que forneceu a base para a sua investigacdo e que compara medidas
alternativas para a medicdo da qualidade de servico (SERVQUAL, SERVQUAL
ponderado, SERVPERF e SERVPERF ponderado), a escala SERVPERF nao
ponderada é a que explica melhor a variancia deste constructo.

Os resultados do estudo destes autores foram interpretados como apoio adicional a
superioridade do Modelo SERVPERF em relacdo ao Modelo SERVQUAL, na

medicdo da qualidade de servico.
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2.3 Satisfacéo
A partir da década de 70 verificou-se uma maior importancia no que diz respeito a
investigacado realizada sobre a satisfagdo do consumidor (Walker, 1995).
Parasuraman et al. (1988), distingue qualidade de servico e satisfacdo afirmando que a
qualidade de servico percebida € um julgamento global ou atitude relativa a
superioridade do servico, enquanto que satisfacdo estd relacionada com uma
transacc¢do especifica.
Para Bolton and Drew, (1991) satisfacdo é uma decisdo posterior a experiéncia do
consumidor enquanto que a qualidade ndo o é.
A avaliacdo da satisfacdo do consumidor é um objectivo primordial para qualquer
empresa de prestacdo de servigcos que queira sobreviver num mercado cada vez mais
competitivo (Ramsaran-Fowdar, 2007).
Segundo Hansemark and Albinsson (2004), os fornecedores de servi¢os descobriram
que o0 aumento da taxa de retengdo de consumidores pode ter um impacto substancial
nos lucros.
Dado que a concorréncia entre os fornecedores é intensa, a satisfacdo dos
consumidores tornou-se uma parte integrante no negécio do fitness (Soita, 2012).
Segundo Hansemark and Albinsson (2004), os fornecedores de servigos descobriram
que 0 aumento da taxa de retencdo de consumidores pode ter um impacto substancial
nos lucros.
Na literatura da satisfacdo, Churchill and Suprenant, (1982), sustentam que “as
expectativas reflectem antecipadamente a performance” feita pelo consumidor
durante a transaccao.
Segundo Tse and Wilton (1988) esta conceptualizacao é reflectida na sua definicao de

satisfacdo: a resposta do consumidor a avaliacdo da discrepancia percebida entre as
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expectativas anteriores e a actual performance do produto é percebida depois do seu
consumo.

Para Dabholkar (1993) a satisfacdo € vista como um estado emocional de curto-prazo
que resulta de uma comparacdo entre as expectativas de um consumidor com a
avaliacdo da experiéncia da utilizacdo de um produto ou da prestagdo de um servico.
(Hennig-Thurau and Klee, 1997).

Giese and Cote (2002) afirmam que todas as definicOes de satisfacdo da literatura
partilham os seguintes elementos: (1) a satisfacdo do consumidor é uma resposta
(emocional e cognitiva); (2) a resposta pertence a um foco particular (expectativas,
produto, experiéncia de consumo, etc.) e (3) a resposta ocorre num determinado
momento especifico (depois do consumo, depois da escolha, baseada na experiéncia
acumulada, etc.).

J& Churchill and Suprenant (1982) abordam a satisfacdo através do paradigma da
desconfirmacdo englobando quatro constructos: expectativas; performance;
desconfirmacdo e satisfagdo. Este paradigma que fornece as bases para a grande
maioria dos estudos sobre a satisfacéo.

A partir do modelo conceptual da desconfirmacédo da satisfacdo do consumidor, figura

2.2, pretende-se explicar a relacdo entre satisfacdo, expectativa e desempenho:
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Desempenho Desempenho
esperado percebido
Comparacdo
P>E P=E P<E
Desconfirmagio e N Desconfirmagao
o Confirmagdo O
Positiva Negativa
| | |
Satistacdo Neutro Insatistacdo

Figura 2.2- Modelo de desconfirmacéo da satisfacdo do consumidor

Fonte: Walker (1995)

Segundo Walker (1995), o Modelo de Desconfirmacéo da Satisfacdo do Consumidor
compara dois tipos de desempenho: o desempenho percebido (cognitivo) com o
desempenho esperado (expectativa do consumidor). Existe desconfirmacdo da
satisfacdo do consumidor, quando os dois desempenhos acima referidos s&o
diferentes. A desconfirmacdo é positiva (P>E) quando o desempenho percebido é
maior que o desempenho esperado. A desconfirmacdo é negativa (P<E) no caso
contrario. Quando o desempenho percebido é igual ao desempenho esperado, entdo,
existe confirmacdo (P=E). A desconfirmacdo positiva leva a satisfacdo, enquanto que
a desconfirmacdo negativa leva a insatisfacdo. Finalmente, quando existe confirmacao
significa que, na perspectiva do consumidor, ndo existe satisfacdo ou insatisfacéo - €
neutra (Walker, 1995).

De acordo com Boulding et al., (1993) existem duas conceptualizacdes diferentes de
satisfacdo do consumidor: transaccdo especifica, em que a satisfacdo do consumidor é
vista como um julgamento avaliativo de uma compra especifica; e transaccdo
cumulativa, que consiste na avaliagdo global baseada na compra e experiéncia de

consumo total com um produto ou servigo, ao longo do tempo. A primeira fornece um
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diagndstico especifico no qual apresenta um determinado produto ou servigo. A
altima mede o desempenho passado, actual e futuro da empresa motivando o
investimento da mesma na satisfacdo do consumidor (Anderson et al., 1994).

Os estudos indicam que enquanto que a qualidade de servico € um importante
condutor directo para as intengbes comportamentais, o efeito indirecto através da
satisfacdo do consumidor é muito maior na geracdo de intengdes comportamentais
favoraveis (Olorunniwo, Hsu and Udo, 2006).

Em suma e de acordo com Gronroos, (1994) nos tempos recentes, a satisfacdo do
consumidor passou a ser vista de modo distinto ganhando uma nova atencdo. Desta
forma, passou-se do paradigma do marketing de gestdo do marketing mix para o de
marketing de relacionamento.

A satisfagdo do consumidor, no que respeita aos produtos e servicos é, entdo, vista
como a chave para o sucesso de uma empresa e para a sua competitividade a longo-

prazo. (Hennig-Thurau and Klee, 1997).

2.3.1 Dimens0es e atributos que mais contribuem para a satisfacéo
No estudo de Soita (2012), sdo evidenciadas as dimensdes e 0s respectivos atributos
que mais contribuem para a satisfacdo dos clientes. De acordo com a sua analise de
componentes principais, a confiabilidade, a tangibilidade e a seguranca sdo as
dimensdes destacadas, por ordem decrescente de importancia, que mais concorrem
para a satisfacdo. Os respectivos atributos postos em relevo sdo a necessidade de
servigo personalizado, recursos e staff confiaveis. Assim, os clubes de fitness devem
verificar a qualidade dos servicos através dos seus recursos mais importantes -

instalacdes, equipamento e staff.
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Este autor, que utilizou na sua investigagdo o modelo SERVQUAL, refere que, de
acordo com Carman (1990), o que os clientes dos gindsios mais valorizam em termos
de satisfacdo no que respeita & qualidade dos servicos de fitness, é a dimensédo
“seguranga”. Os itens incluidos nesta dimensdo fazem parte dos atributos intangiveis
tais como “a confianga e a seguranca no staff do ginasio”, “o conhecimento ¢ a
aptidao do staff para responder” as questoes dos clientes ¢ a “cortesia ¢ educagdo” do
staff para com os clientes. Soita (2012) refere, ainda, que a cortesia do staff, a sua
empatia bem como a sua competéncia relacional de forma a existir um tratamento
agradavel para com os clientes concorrem, também, para a satisfacao destes.

O preco foi outro atributo relevante estudado por Voss et al. (1998) que concluiram
que a decisdo acerca desta variavel tem um impacto na satisfacdo do consumidor das
empresas de prestacdo de servicos. Parasuraman et al. (1994), afirma que a satisfacao
do consumidor também depende do preco enquanto que a qualidade de um bem ou

servico ndo é geralmente considerada dependente desta variavel.

2.4 Comportamento
Os gerentes dos health clubs, sabendo que a maior parte das renovagdes de contratos e
as novas adesdes, com o pagamento de um “fee”, ocorrem nos meses de Janeiro,
Fevereiro e Marco, devem contrariar o ciclo de cobranca nestes meses para alisar a
procura ao longo do tempo. H4, portanto uma grande pressdo na utilizagdo das
instalagdes nos primeiros meses do ano, diminuindo a satisfacdo dos consumidores.
Assim, devem ser oferecidos contratos de 10 ou 14 meses aos consumidores,
eventualmente com desconto, para quebrar o ciclo das renovacgdes do més de Janeiro.
O momento do pagamento é importante porque influencia a taxa de retencdo dos

consumidores de um clube. Os membros que pagam mensalmente usam o ginasio
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mais frequentemente fazendo deste esquema de pricing o mais provavel para gerar
renovacoes de membros do ginasio (Gourville and Soman, 2002).

Por outro lado, se os consumidores ndo sentem que o seu sacrificio — o prego — valeu
a pena, podem nao repetir a compra, mesmo que estejam satisfeitos com a qualidade
do servico. Deste modo, 0s autores sugerem que 0 preco percebido adequado tem
influéncia directa no comportamento de compra. (Bei and Chiao, 2001).

InvestigacOes anteriores revelam que apesar de muitos consumidores afirmarem que
estdo satisfeitos com o fornecimento de um servigo, trocam de fornecedor
(Chandrashekaran et al. 2007).

Segundo Zeithaml (2000), reduzir a taxa de abandono dos consumidores pode ser
lucrativo para as empresas. De facto, a investigacdo tem mostrado que reter os
consumidores é uma estratégia mais lucrativa que ganhar quota de mercado ou reduzir
custos.

Boulding et al. (1993), avaliaram o processo de formacgdo dos julgamentos pelos
consumidores acerca da qualidade de servico e a forma como estes julgamentos
afectam, subsequentemente, o seu comportamento tendo concluido que as percepgdes
da qualidade de servico influenciam positivamente as inten¢fes comportamentais.

O estudo de Cronin and Taylor (1992) avaliou o impacto da qualidade de servico
percebida do consumidor nas intencGes de compra. Para estes autores a qualidade de
servigo percebida tem um impacto significativo nas intengfes de compra.

Burton et al. (2003) afirmam que a satisfagéo e as inten¢cGes comportamentais tambeém
podem ser influenciadas pela experiéncia dos consumidores com o produto ou o

Servico.
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O fornecedor de servicos deve satisfazer os seus consumidores através de um servico
superior prestado a estes, visto que poupa tempo e recursos para reconquistar a
confianca dos que estdo satisfeitos (Soita, 2012).

Apesar do grande crescimento do sector especifico do fitness um dos grandes desafios
que os marketers enfrentam é a retencdo dos clientes (Soita, 2012). Desta forma,

abordar-se-a o tema lealdade no ponto seguinte.

2.4.1 Lealdade

A lealdade de servico € o grau para o qual o consumidor demonstra um
comportamento de compra repetido de um fornecedor de servigos, possui uma
disposicdo atitudinal positiva em relacdo a um fornecedor e considera usar sO este
fornecedor quando surge uma necessidade deste servigco. A literatura sugere que o
constructo da lealdade ao servigco consiste em trés dimensfes separadas: lealdade
comportamental, lealdade atitudinal e lealdade cognitiva (Gremler and Brown, 1996).
A procura por parte dos consumidores é importante para qualquer negocio que assenta
na satisfagdo para gerar vendas repetidas e um passa-palavra positivo (Gourville and
Soman, 2002).

Segundo Zeithaml et al. (1996) a longevidade de um relacionamento favoravel com os
consumidores de uma empresa influencia o seu lucro. Os consumidores que
permanecem numa empresa durante um determinado nimero de anos porque estdo
satisfeitos com o seu servigo estdo mais receptivos em comprar servicos adicionais e
terem um passa-palavra positivo em comparagdo com os consumidores mais recentes.
Por outro lado, a empresa podera também cobrar um preco mais elevado do que a
concorréncia porque estes consumidores valorizam a manutengdo do seu

relacionamento com aquela.
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De acordo com Bei and Chiao (2001) as percepgOes dos consumidores acerca do
preco adequado sdo importantes para a sua satisfagdo. Estes autores consideram,
ainda, que a qualidade de servigo é um antecedente da satisfacdo do consumidor e,
consequentemente, a satisfagdo influencia a sua lealdade.
Segundo Tucker (1964), lealdade a marca € uma escolha tendenciosa do consumidor
no que diz respeito & mercadoria de marca. E em parte funcdo da frequéncia e em
parte funcdo do tipo de produto envolvido ou regularidade com que uma marca tem
sido seleccionada no passado.
Os aspectos comportamentais e atitudinais da lealdade estdo reflectidos na defini¢ao
de Jacoby and Chestnut de lealdade a marca (1978). Estes autores sustentam que a
lealdade a marca: é tendenciosa (ex: ndo aleatdria); uma resposta comportamental (ex:
compra); expressa ao longo do tempo; uma Unica tomada de decisdo; uma fungéo de
processos psicoldgicos. O conceito de lealdade foi estendido aos produtos intangiveis
e a sua definicdo de lealdade de servigo incorpora as trés componentes especificas da
lealdade, nomeadamente: a compra; a atitude; e a cogni¢édo (Caruana, 2002).
Para Chandrashekaran et al. (2007), a forca da satisfacdo é um determinante vital da
vulnerabilidade do consumidor porque desempenha um papel crucial na passagem do
estado de satisfacdo para o estado de lealdade. De acordo com Cronin and Taylor
(1992) a satisfagdo do consumidor tem um efeito significativo nas intengdes de
compra.

2.5 Concluséo
Neste capitulo deu-se uma visdo aprofundada dos constructos qualidade de servico,
satisfacdo e comportamento, particularizando o caso dos ginasios. Desta forma,
pretendeu-se retirar o que neles ha de mais relevante para as empresas prestadoras

deste servigo.
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3. MODELO CONCEPTUAL
3.1 Introducéo
Baseado na reviséo de literatura exposta no capitulo anterior, no presente capitulo sera
proposto e desenvolvido o modelo conceptual que sustenta a identificacdo do
problema de investigacdo, assim como 0s objectivos desta e as suas respectivas

hipoteses. Sdo, também, apresentados e analisados os modelos tedricos adoptados.

3.2 Definicao do Problema de Investigagdo

Com este estudo pretende-se compreender de que forma interagem a qualidade de
servigo, a satisfacdo e o comportamento, desenvolvidos anteriormente, aplicado ao
sector dos ginasios.

O objectivo do presente estudo consiste, entdo, no investigar se a qualidade de servico
e a satisfacdo influenciam o comportamento dos consumidores do gindsio em causa.
Desta forma, o problema de investigacao € o seguinte:

“Qual a influéncia da qualidade de servigo e da satisfagdo no comportamento do

consumidor de um ginasio”.

3.3 Andlise do Modelo Teorico Adoptado
Tendo em conta a definicdo do problema e dos objectivos, optou-se pela utilizacéo do
modelo SERVPERF, de Cronin and Taylor (1992), para a avaliagdo da qualidade
percebida do negocio especifico do fitness dado que este modelo torna a
operacionalizacdo mais pragmatica como constatado na revisdo de literatura. Para a
escolha dos atributos a avaliar, 0 modelo SERVQUAL serviu como principal

referéncia.
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Tangiveis Intangiveis

Qm_lhdqde de Comportamento
Servigo

Satisfacao

Intengdes de
recompra

Boca-a-boca

Figura 3.1 - Modelo Conceptual proposto
Fonte: Cronin and Taylor (1992) adaptado

3.4 Obijectivos e Hipdteses de estudo
Objectivo 1: Determinar o efeito dos atributos intangiveis e tangiveis na satisfacdo
dos consumidores.
De acordo com a revisao de literatura apresentada anteriormente, Soita (2012), na sua
andlise de componentes principais, concluiu que a dimensdo confiabilidade é mais
importante que a dimensdo tangibilidade. Constatou-se, ainda que, no estudo deste
autor, é evidenciada a dimensdo seguranca e também a cortesia e a educacéao do staff
na contribuicdo para a satisfacdo dos clientes. Desta forma, formulou-se a seguinte
hipotese:
H1: Os atributos intangiveis concorrem mais para a satisfacdo do que os atributos
tangiveis.
Objectivo 2: Determinar em que medida a qualidade de servigco influencia o
comportamento dos consumidores.
Tendo por base a revisdo de literatura do presente estudo, concluiu-se que os autores
nela referidos sustentam que a qualidade de servico tem um papel significativo na
influéncia do comportamento dos consumidores. Boulding et al. (1993), avaliaram o

processo de formacdo dos julgamentos pelos consumidores acerca qualidade de
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servico e a forma como estes julgamentos afectam, subsequentemente, o seu
comportamento tendo concluido que as percep¢des da qualidade de servigo
influenciam positivamente as intengdes comportamentais. Também Cronin and Taylor
(1992) chegaram a mesma conclusdo, sustentando que a qualidade de servigo
percebida tem um impacto significativo nas intencdes de compra. Desta forma,
propde-se a seguinte hipotese:

H2: A qualidade de servigo influencia positivamente o comportamento dos
consumidores.

Objectivo 3: Determinar em que medida é que a satisfacdo influencia o
comportamento dos consumidores.

Segundo a revisé@o de literatura exposta, Cronin and Taylor (1992) sustentam que a
satisfacdo do consumidor tem um impacto significativo nas inten¢des de compra. Para
Zeithaml et al. (1996) os consumidores que permanecem numa empresa durante um
determinado ndmero de anos porque estdo satisfeitos com o seu servigo estdo mais
receptivos em comprar servigos adicionais e terem um passa-palavra positivo em
comparagdo com 0s consumidores mais recentes. Também Bei and Chiao (2001)
afirmam que a satisfagdo influencia a sua lealdade. Assim, formulou-se a hipotese
seguinte:

H3: A satisfacdo influencia positivamente o comportamento dos consumidores.
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4. METODOLOGIA DE INVESTIGAC}AO
4.1 Introdugdo

Neste capitulo é exposta a metodologia de pesquisa adoptada na investigacdo e
avaliacdo do efeito dos atributos intangiveis e tangiveis na satisfacdo do consumidor
de um ginasio e também da influéncia da qualidade de servigo e da satisfacdo no
comportamento deste consumidor.

Tendo em vista alcancar o0s objectivos e testar as suas respectivas hipoteses
anteriormente definidas é, também, apresentada a base tedrica da investigacdo. Optou-
se por um estudo quantitativo, através de um questionario realizado a 144 clientes de
um ginésio em Lisboa.

A amostragem, ndo probabilistica por conveniéncia, foi a utilizada para recolher os

dados que foram obtidos nas duas primeiras semanas do més de Agosto.

4.2 Questionario utilizado na Investigacéo
4.2.1 Estrutura
O presente questionario desenvolvido divide-se em sete questdes (Anexo 1). As
quatro primeiras sdo de caracter geral e tém o intuito de conhecer
pormenorizadamente a frequéncia com que o publico-alvo utiliza o ginasio. E
perguntado, nomeadamente, se é a primeira vez que o faz, quantas vezes por semana é
que o frequenta, qual a principal razdo por que o faz e, por fim, quantos ginasios é que
frequentou anteriormente. Na quinta questdo pretendeu-se avaliar a qualidade de
servigo do ginasio através da importancia que os clientes dao aos atributos descritos,
assim como a sua respectiva performance. Houve a preocupagdo de distinguir os
atributos intangiveis dos atributos tangiveis. Dentro dos atributos intangiveis

isolaram-se 0s que estdo directamente relacionados com a prestacdo de servigo de
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fitness propriamente dito, da prestacdo de servico de cardcter mais geral,
nomeadamente, a cortesia do staff e 0 servi¢o burocrético, tais como, o pagamento e a
confidencialidade de dados. Na sexta questdo foram efectuadas quatro perguntas
relacionadas com a satisfacdo e comportamento dos clientes do ginasio. Por fim, na
sétima e ultima questdo foi identificado o género, a idade, as habilitacGes literarias e a
situacdo actual de emprego dos clientes.

Para melhorar a compreensdo do questionario aplicado ao publico-alvo, foi feito um
pré-teste de 24 questionarios. Este teve por objectivo melhorar a formulagdo das
questdes evitando as que pudessem induzir em erro ou serem mal interpretadas pelos

inquiridos, enviesando as conclusdes da investigacao.

4.2.2 Variaveis do questionario
As variaveis escolhidas para incluir no questionario foram baseadas na revisdo de
literatura do presente estudo. Na Tabela 4.1 apresentam-se as fontes literarias que
serviram de base a elaboracéo das questdes do mesmo.
TABELA |

QUESTOES DO QUESTIONARIO E RESPECTIVAS FONTES UTILIZADAS

FONTES
A. Conhecimento dos hébitos do cliente
1. E a primeira vez que frequenta um ginasio?
2. Quantas vezes por semana é que frequenta o ginasio? Callan and
3. Qual a principal razdo da sua frequéncia no ginasio? Bowman
4. Quantos ginasios frequentou antes deste? (2000)
B. Percepcao relativa a qualidade de servico do ginasio
5.1. O staff atende-me rapidamente.
5.2. O staff é de confianca para resolver os meus problemas com o servico. Soita (2012)
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5.3. O staff executa bem o servico e de uma forma cuidada logo a primeira vez.

5.4. Sinto-me seguro (a) e tenho confianca no staff do ginasio.

5.5. O staff tem conhecimento e preparacdo para responder as minhas questoes.

5.6. O ginasio disponibiliza os servicos conforme prometido.

5.7. O ginasio esta aberto a horas convenientes.

5.8. O ginasio informa-me exactamente quando os servicos serdo realizados (Ex:

horario das aulas).

5.9. O ginasio oferece-me servicos e recursos adequados as minhas necessidades.

5.10. O staff d&-me apoio individual.

5.11. O staff tem uma aparéncia limpa, profissional e tem regras de fardamento.

5.12. O ginasio garante a confidencialidade dos meus dados.

5.13. O ginasio assegura de forma correcta e confidencial as transac¢Bes de

pagamento.

5.14. O ginésio tem materiais (brochuras e outros formatos publicitarios) claros e

explicativos associados ao servico.

5.15. O staff trata-me de uma forma cuidada.

5.16. O staff é consistentemente cortés e educado.

5.17. O staff presta o servico na altura em que eles prometeram fazé-lo.

5.18. O staff compreende as minhas necessidades.

5.19. O staff considera 0s meus principais interesses como importantes.

5.20. O staff tem vontade de me ajudar.

5.21. O staff da-me um atendimento rapido.

5.22. O equipamento do ginasio funciona sempre bem.

5.23. O equipamento disponivel no ginasio é moderno.

5.24. As instalagdes fisicas sdo visualmente atraentes.

Soita (2012)

C. Satisfacdo Global, Intencéo de volta e Recomendacao

6.1. Gostaria de ficar neste ginasio.

6.2. De acordo com a minha experiéncia anterior, a performance (desempenho) deste
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ginasio foi a melhor.

6.3.Vou recomendar 0 ginasio a outras pessoas. Cronin and
Taylor (1992);

6.4. Estou muito satisfeito(a) com este ginasio. Soita (2012); e
Boulding et al
(1993)

D. Caracterizacao do Inquirido

7.1. Género do inquirido.

7.2. Idade do inquirido. Callan and

g - o - - . Bowman

7.3. Habilitac@es literarias do inquirido. ]
(2000); e Soita

7.4. Situacdo actual de emprego do inquirido. (2012)

4.2.3 Escalas
Nas questdes 1, 3, 7.1 e 7.4 do questionario, a escala utilizada é a nominal porque 0s
dados sdo identificados apenas pela atribuicdo de um nome que designa uma
classe/categoria. As categorias sdo mutuamente exclusivas e ndo sdo ordenaveis. A
utilizacdo de nimeros tem a ver com a operacionalizacdo das varidveis, ou seja,
aqueles apenas serviram de “etiquetas” para identificar as diferentes categorias. Nas
questbes 7.2 e 7.3, a escala utilizada é a ordinal porque ndo existe uma relacdo de
grandeza, existindo apenas uma relagéo de ordem. Para as questfes 2 e 4 do referido
questionario, foi utilizada a escala de razdo. Em todas as outras questdes foi utilizada

aescala de Likert,dela?7.

4.3 Tratamento e Andlise de Dados
Para verificar o ajustamento a normalidade do grupo de variaveis que serdo analisadas
no capitulo seguinte, aplicou-se o teste Kolmogorov-Smirnov o que permitiu concluir,
para todos os grupos de varidveis, que se estd perante variaveis que nao tém

distribuicdo normal. A violagdo deste pressuposto - normalidade - ndo tem
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consequéncias sérias se a distribuicdo for aproximadamente simétrica, pois de acordo
com o Teorema do Limite Central, nesse caso, pode-se assumir que a distribuicdo da
variavel aleatéria é aproximadamente normal para grandes amostras. Isto sugere que,
aquando da realizacdo dos testes de hipdteses, podem ser usados testes paramétricos

(correlacéo e regressao).

5. ANALISE EMPIRICA
5.1 Introducéo
No presente capitulo é realizada a caracterizacdo da amostra e feita a sua andlise
descritiva. Os resultados das variaveis obtidos no questionario efectuado a amostra
em causa foram objecto de tratamento estatistico posterior. Finalmente, foram
testadas as hipoteses anteriormente definidas de forma a concluir se as mesmas eram

confirmadas ou ndo confirmadas.

5.2 Caracterizacdo da Amostra
Foram realizados 144 inquéritos num ginasio em Lisboa. Destes, apenas 16 (11%)
afirmaram ser a primeira vez que frequentam um ginasio. A salde é a principal razéo
pela qual 42% das pessoas frequentam o gindsio. Em segundo lugar, para 28% dos
inquiridos a sua principal razdo é o controlo do peso. Em terceiro lugar vém as razées
estéticas com 22%. A maioria dos inquiridos é do género feminino. Existem 53% de
mulheres e 47% de homens. A maioria dos inquiridos tem entre 25 e 34 anos (61%).
Quase metade dos inquiridos (49%) tem uma licenciatura e maioria dos inquiridos

esta empregada (77%).
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A percepgdo da qualidade de servigo dos clientes do ginasio, ponderada pela sua
importancia, em relagdo a qualidade de servigo € bastante elevada. Existe, no entanto,
uma grande variabilidade nas suas respostas.

Em relagdo a satisfagdo, apesar da média das respostas a questao sobre se “De acordo
com a minha experiéncia anterior, a performance deste ginasio foi a melhor” ser
apenas de 5,40, a média das respostas a questdo “Estou muito satisfeito com este
ginasio” é muito boa e de 6,03. Isto demonstra que os clientes do ginasio estdo muito
satisfeitos. Verifica-se, ainda, que ha mais variabilidade na primeira questdo do que
na segunda sendo que a resposta sobre a satisfacdo acerca do gindsio é mais
consensual.

Por altimo, no que diz respeito ao comportamento, a média das respostas as questdes
sobre se “Gostaria de ficar neste ginasio” e “Vou recomendar o ginasio a outras
pessoas” ¢ muito boa e praticamente igual. Conclui-se, entdo, que os clientes do
ginésio tém um comportamento muito positivo. A variabilidade das respostas as estas
questdes é semelhante.

As tabelas que a seguir se apresentam explicitam estes resultados:

TABELA |1

QUALIDADE DE SERVIGCO

Estatisticas Descritivas

Média Desvio Padrdo
O staff atende-me rapidamente 34,58 10,470
O staff é de confianca para resolver os meus problemas com o servico 38,35 9,266
O staff executa bem o servigo e de uma forma cuidada logo a primeira vez 40,03 9,458
Sinto-me seguro(a) e tenho confianca no staff do ginasio 39,39 9,617
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O staff tem conhecimento e preparacdo para responder as minhas questdes
O staff disponibiliza os servigos conforme prometido

O ginésio esta aberto a horas convenientes

O ginasio informa-me exactamente quando os servicos serdo realizados

O ginésio oferece-me servicgos e recursos adequados as minhas necessidades
O staff da-me apoio individual

O staff tem uma aparéncia limpa, profissional e tem regras de fardamento

O ginésio garante a confidencialidade dos meus dados

O ginasio assegura de forma correcta e confidencial as transacgdes de
pagamento

O ginasio tem materiais claros e explicativos associados ao servico

O staff trata-me de uma forma cuidada

O staff é consistentemente cortés e educado

O staff presta servigo na altura em que eles prometeram em fazé-lo

O staff compreende as minhas necessidades

O staff considera 0s meus principais interesses como importantes

O staff tem vontade de me ajudar

O staff da-me um atendimento rapido

O equipamento do ginasio funciona sempre bem

O equipamento disponivel no ginasio é moderno

As instalagdes fisicas sdo visualmente atraentes

38,63
39,90
40,68
40,40
40,58
39,32
39,58
41,13

42,53

37,66
36,89
39,16
39,42
36,18
34,83
35,37
40,22
41,47
39,88

41,26

9,998
9,103
9,493
10,288
10,403
10,035
10,031
8,903

9,454

12,522
13,559
11,769
10,628
11,381
12,131
11,833
10,087
10,636
13,165

12,087
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TABELA 11

SATISFACAO

Estatisticas Descritivas

De acordo com a minha experiéncia anterior, a performance deste ginasio
foi a melhor
Estou muito satisfeito com este ginasio

Alpha de Cronbach = 0,678

Média Desvio
Padréo
5,40 1,477
6,03 1,164

TABELA IV

COMPORTAMENTO

Estatisticas Descritivas

Gostaria de ficar neste ginasio
Vou recomendar o ginasio a outras pessoas

Alpha de Cronbach = 0,797

Média Desvio

Padrao
6,13 1,111
6,12 1,191

5.3 Andlise de componentes principais (ACP)

5.3.1 Anélise de componentes Principais (ACP) para a Qualidade de Servico

A Anédlise de Componentes Principais (ACP) é uma técnica de andlise exploratéria

multivariada que transforma um conjunto de varidveis correlacionadas num menor

nimero de varidveis independentes, combinacdes lineares das variaveis originais,

designadas por “componentes principais”. Esta analise € geralmente encarada como

um método de reducdo dos dados, mas com a vantagem de resumir a informacéo de

variaveis correlacionadas numa ou mais combinacOes lineares independentes — as

componentes principais. As variancias explicadas das componentes principais s&o,
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respectivamente, de 48,76 %, 8,428% e 8,157%. A variancia explicada destas trés

componentes principais explica quase 70% da variacao total. Os Alphas de Cronbach

para as trés componentes extraidas sdo de 0,947, 0,858 e 0,888, respectivamente.

Todos os valores sdo muito bons, dando uma excelente consisténcia interna.

Na tabela V que a seguir se apresenta, sdo identificadas as trés componentes

principais para a qualidade de servigo e as correspondentes perguntas que lhes deram

origem, bem como a variancia explicada de cada componente principal e o Alpha de

Cronbach para cada componente. Sdo, ainda, apresentadas as comunalidades e a

extraccdo para cada item. Os resultados foram os seguintes:

TABELA V

COMPONENTES PRINCIPAIS PARA A QUALIDADE DE SERVICO

Componentes
1 2 3
Variancia Explicada (%) 48,76%  8,428% 8,157%
Sinto-me seguro(a) e tenho confianga no staff do ginasio ,790
O staff disponibiliza os servigos conforme prometido 775
O staff tem conhecimento e preparacdo para responder as minhas questdes ,769
O ginasio esta aberto a horas convenientes 767
O ginasio informa-me exactamente quando os servicos serdo realizados ,760
O staff é de confianca para resolver os meus problemas com o servico 728
O staff executa bem o servigo e de uma forma cuidada logo a primeira vez 714
O staff da-me apoio individual ,701
O staff tem vontade de me ajudar ,692
O ginasio oferece-me servicos e recursos adequados as minhas necessidades ,689
O staff atende-me rapidamente ,678
O staff tem uma aparéncia limpa, profissional e tem regras de fardamento ,633
O staff considera 0s meus principais interesses como importantes ,628
O staff d&-me um atendimento rapido ,566
O staff presta servigo na altura em que eles prometeram em fazé-lo ,553
O staff compreende as minhas necessidades ,519
O ginasio tem materiais claros e explicativos associados ao servigo ,817
O staff trata-me de uma forma cuidada 771
O staff é consistentemente cortés e educado 717
O ginésio assegura de forma correcta e confidencial as transac¢des de ,663

pagamento
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O ginésio garante a confidencialidade dos meus dados ,640

O equipamento disponivel no ginasio é moderno ,824
As instalagdes fisicas sdo visualmente atraentes 147
O equipamento do ginasio funciona sempre bem ,679
Alpha de Cronbach ,947 ,858 ,888

Comunalidades Extraccao

O staff atende-me rapidamente ,539
O staff é de confianca para resolver os meus problemas com o servico ,654
O staff executa bem o servico e de uma forma cuidada logo a primeira vez ,686
Sinto-me seguro(a) e tenho confianga no staff do ginasio 729
O staff tem conhecimento e preparacdo para responder as minhas questdes ,672
O staff disponibiliza os servigos conforme prometido 752
O ginasio esta aberto a horas convenientes 722
O ginasio informa-me exactamente quando os servicos serdo realizados ,718
O ginasio oferece-me servigos e recursos adequados as minhas necessidades ,599
O staff da-me apoio individual ,536
O staff tem uma aparéncia limpa, profissional e tem regras de fardamento ,707
O ginéasio garante a confidencialidade dos meus dados 791
O ginasio assegura de forma correcta e confidencial as transaccGes de ,484
pagamento

O ginasio tem materiais claros e explicativos associados ao servico ,815
O staff trata-me de uma forma cuidada 732
O staff é consistentemente cortés e educado ,705
O staff presta servico na altura em que eles prometeram em fazé-lo ,610
O staff compreende as minhas necessidades 573
O staff considera 0s meus principais interesses como importantes ,581
O staff tem vontade de me ajudar ,588
O staff da-me um atendimento rapido 427
O equipamento do ginasio funciona sempre bem ,582
O equipamento disponivel no ginasio é moderno ,783
As instalagdes fisicas sdo visualmente atraentes ,699

No quadro das comunalidades pode-se ver quais as variaveis que menos contribuiram
para a analise de componentes, isto €, aquelas que sdo mais dificeis de explicar
porque sdo as que perdem mais informagdo com a reducdo de varidveis. Sao as
questdes 5.21 “O staff da-me um atendimento rapido” e 5.13 “O ginasio assegura de
forma correcta e confidencial as transac¢des de pagamento”. Em relacdo a questdo

5.21, conclui-se que a fraca contribuigdo deve-se ao facto dos inquiridos poderem
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fazer alguma confusdo com a questdo 5.1 “O staff atende-me rapidamente”. Quanto a
questdo 5.13, verificou-se que é uma pergunta pouco relacionada com as outras e mais
relacionada com outras questdes de ordem burocratica, bancéria ou mesmo questdes
relacionadas com a situacéo financeira actual e ndo com o ginasio.

Os resultados obtidos apresentam-se na tabela seguinte:

Para se escolher o nUmero de componentes a extrair existem dois critérios. O SPSS,
por defeito, escolhe todas as componentes com eigenvalues superiores a 1.

O Scree Plot “sugere” a reten¢do de apenas trés componentes. Estas trés explicam
quase 70% da variacdo total. ApOs vérias analises ao niUmero de componentes a reter,
a extraccdo de trés delas faz sentido em termos de interpretacdo por causa das
variaveis que fazem parte destas componentes.

Geralmente, aceita-se como varidveis determinantes aquelas que apresentam
component loadings superiores a 0,5 em valor absoluto.

A componente 1 vai chamar-se “fiabilidade e competéncia” pois agrupa as variaveis
que representam os atributos intangiveis relacionados com o servico de fitness
propriamente dito. A componente 2 vai chamar-se “atendimento e seguranga” visto
que agrupa as variaveis que representam o0s atributos intangiveis que estdo ligados a
cortesia do staff e aos servigos burocraticos de apoio ao servico principal do estudo
(fitness). A componente 3 vai chamar-se “equipamento ¢ instalagdes” porque agrupa
as varidveis que representam os atributos tangiveis que apoiam o referido servigo.

O teste da Esfericidade de Bartlett testa a hipdtese da matriz das correlacfes ser a
matriz identidade, logo das variaveis ndo estarem relacionadas entre si. Como
apresenta um p-value de 0,000 pode-se concluir que as variaveis estdo

significativamente correlacionadas entre si.
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A medida da adequacdo da amostragem de Kaiser-Meyer-Olkin (KMQO) compara as
correlacBes entre as variaveis. Como se viu anteriormente, as correlacBes entre as
variaveis originais devem ser elevadas enquanto que as correlacdes entre as
componentes deverdo estar perto de zero porque se pressupde que as componentes Sao
independentes entre si. Como esta estatistica KMO tem o valor de 0,778, pode-se
afirmar que a recomendac&o para utilizar a ACP é elevada.

Na tabela que a seguir se apresenta, sao explicitados os resultados do teste de Bartlett

e da medida da adequagéo da amostragem de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO):

TABELA VI

TESTE DE BARTLETT E KMO

Teste da Esfericidade de Bartlett Qui-Quadrado aprox. 4088,828
Graus de liberdade 276,000
Significancia 0,000

Medida Kaiser-Meyer-Olkin (Medida da adequac&o da amostra) 0,778

5.3.2 Andlise de componentes principais (ACP) para a satisfacdo e comportamento
O objectivo desta segunda andlise é a de criar dois indices que nos permitam
transformar as questdes relativas a avaliacdo global do ginasio (questBes 6.1 a 6.4).
Um item esta associado a satisfacdo dos clientes e o0 outro com o comportamento dos
mesmaos.

A estatistica KMO tem o valor de 0,788, podendo-se afirmar que a recomendacéo
para utilizar a ACP é elevada.
O item satisfacdo junta as varidveis da questdo 6.2 e da questdo 6.4 e tem um Alpha

de Cronbach de acordo com a seguinte tabela:
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TABELA VI

ITEM SINTETICO DE SATISFACAO

De acordo com a minha experiéncia anterior, a performance deste ginasio foi a melhor
Estou muito satisfeito com este ginasio

Alpha de Cronbach=0,678

O item Comportamento junta as variaveis da questdo 6.1 e da questdo 6.3 tendo um

Alpha de Cronbach de acordo com a seguinte tabela:

Tabela VIII

ITEM SINTETICO DE COMPORTAMENTO

Gostaria de ficar neste ginasio
Vou recomendar o ginasio a outras pessoas

Alpha de Cronbach=0,797

Ambos sdo superiores a 0,5 0 que nos da uma consisténcia interna aceitavel.

Na conclusdo final ir-se-a abordar este tema e dar sugestdes para futuras
investigacoes.

5.4 Correlacéao e respectivos (p-values)

Para estudar o quanto as componentes (ou indices) criadas estdo relacionadas, vao-se
calcular os coeficientes de correlagdo entre elas. O quadro dos coeficientes de
correlacdo de Pearson entre variaveis originais mostra que existem correlacoes fortes
entre quase todas as variaveis. No entanto, tem de se testar se existem variaveis ndo
correlacionadas em numero elevado para validar a aplicacdo deste tipo de anélise.

Interessa estudar a associacéo existente entre as dimensdes da qualidade de servigo —
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fiabilidade e competéncia, atendimento e seguranca, e equipamento e instalagcbes — e 0
indice de satisfacdo para decidir acerca da hipotese 1. Os coeficientes de correlagdo
que existem entre as referidas dimensdes da qualidade de servico e o indice de
satisfacdo s&o positivos sendo, respectivamente, de 0,438, 0,216 e 0,191. E através da
andlise aos p-values dos coeficientes de correlacdo que se podem validar os
respectivos coeficientes de correlacdo. Apresentando o primeiro p-value um valor de
0,000, o segundo um valor proximo de 0,000 e o terceiro um valor que € inferior ao
nivel de significancia, estdo validados os coeficientes de correlacdo. Assim, pode-se
concluir que, em relagdo a hipotese 1 “Os atributos intangiveis concorrem mais para a
satisfacdo do que os atributos tangiveis”, devido ao facto dos coeficientes de
correlacdo que existem entre as dimensdes fiabilidade e competéncia e atendimento e
seguranga com o indice de satisfacdo serem superiores ao coeficiente de correlagdo
que existe entre a dimensdo equipamento e instalagdes com o mesmo indice de
satisfacdo, esta hipdtese é confirmada.

Vai-se estudar, também, a associacdo existente entre as dimensdes da qualidade de
servico — fiabilidade e competéncia, atendimento e seguranca e equipamento e
instalacdes — e o indice de comportamento para decidir acerca da hip6tese 2. Os
coeficientes de correlacdo que existem entre as referidas dimensdes da qualidade de
servico e o indice de comportamento sdo positivos sendo, respectivamente, de 0,497,
0,247 e 0,173. E através da anélise aos p-values dos coeficientes de correlagio que se
podem validar os resultados dos coeficientes de correlacdo atras mencionados.
Apresentando o primeiro p-value um valor de 0,000, o segundo um valor proximo de
0,000 e o terceiro um valor que € inferior ao nivel de significancia, estdo validados os
coeficientes de correlagdo. Assim, pode-se concluir que, em relagdo a hipotese 2 “A

qualidade de servico influencia positivamente o comportamento dos consumidores”,
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pelo facto dos coeficientes de correlagdo serem positivos, uma maior pontuagdo nos
indices das referidas dimensdes leva a um comportamento mais favoravel. Deste
modo, a hipbtese 2 é confirmada.

Por ultimo, interessa estudar a associacdo existente entre o indice de satisfacdo e o
indice de comportamento para decidir acerca da hipdtese 3. O coeficiente de
correlacdo que existe entre o indice de satisfagdo e o indice de comportamento é
positivo e igual a 0,846. E através da analise ao p-value do coeficiente de correlagio
que se pode validar o coeficiente de correlacdo atrds indicado. O seu p-value
apresenta um valor de 0,000 estando validado o coeficiente de correlagdo. Assim,
pode-se concluir que, em relagdo a hipotese 3 “A satisfagdo influencia positivamente
o comportamento dos consumidores”, devido ao facto de existir uma correlagdo
positiva e muito forte entre a satisfacdo e o comportamento, pode-se afirmar que uma
maior pontuacdo no indice de satisfacdo leva a um comportamento mais favoravel.
Assim, a hipotese 3 é confirmada.

A seguir apresenta-se a tabela das correlagdes e (p-values) respectivos:

TABELA IX

CORRELAGOES E (P-VALUES) RESPECTIVOS

Fiabilidade e Atendimento e Equipamentoe Comportamento Satisfacdo

Competéncia Seguranca Instalacdes
Fiabilidade e 1 ,000 ,000 497 438
Competéncia (1,000) (1,000) (,000) (,000)
Atendimento e 1 ,000 247 216
Seguranga (1,000) (,003) (,009)
Equipamento e 1 ,173 ,191
Instalacdes (,038) (,022)
Comportamento 1 ,846

(,000)
Satisfacéo 1
N=144
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5.5. Regressao
Vai-se, agora, saber se a associa¢do entre as dimensdes da qualidade de servigo e 0
indice de satisfacdo, bem como a associacdo que existe entre as dimensBes da
qualidade de servico e, também, o indice de satisfagdo com o indice de
comportamento podem ser de dependéncia funcional (relagéo de causa-efeito).
A satisfacdo é determinada pelas dimensBes da qualidade de servico, sendo que a
fiabilidade e competéncia é a que tem maior peso na explicacdo deste indice. As
outras dimensdes — atendimento e seguranca e equipamento e instalacbes — também
sdo significativas apesar de terem um menor peso na explicagdo da variabilidade da
satisfacdo. Os coeficientes de regressdo (betas) das dimensdes fiabilidade e
competéncia, e atendimento e seguranca, todos positivos e respectivamente de 0,438 e
0,216, séo superiores ao coeficiente de regressao (beta) da dimensdo equipamento e
instalacOes que é de 0,173. Os referidos resultados sdo validados porque, através da
analise aos seus respectivos p-values, estes apresentam valores de 0,000 para o
primeiro coeficiente de regressao e valores proximos de zero para os restantes. Desta
forma, conclui-se que, em relagdo a hipdtese 1 “Os atributos intangiveis concorrem
mais para a satisfagdo do que os atributos tangiveis”, ap0s a realizacdo do teste t-
student, esta hip6tese é confirmada.
Este modelo explica 24,5% da variabilidade total da satisfacdo (em teoria é um valor
baixo mas na pratica mais de 20% é aceitavel).
Na tabela seguinte, explicitam-se os coeficientes de regresséo linear, o erro padrdo, a

variavel t-student e o p-value para a variavel dependente satisfagéo:
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TABELA X

REGRESSAO LINEAR DA SATISFACAO

Modelo Coeficientes T valor-p
B Erro Padréo
(Constante) ,000 ,073 ,000 1,000
Fiabilidade e Competéncia ,438 ,073 5,967 ,000
Atendimento e Seguranca ,216 ,073 2,944 ,004
Equipamento e Instalacdes 173 ,073 2,370 ,009

Variavel Dependente: Satisfagéo

O comportamento, por outro lado, é determinado, fundamentalmente, pela satisfacao
também o sendo, mas em muito menor grau, pelas referidas dimensdes da qualidade
de servico — fiabilidade e competéncia, atendimento e seguranca e equipamento e
instalacdes.

Assim, em relacdo ao indice de comportamento, a variavel satisfacdo é a que melhor
explica a relacdo causa-efeito com aquele indice. Todas as outras dimensdes também
séo significativas apesar de terem um menor peso na explicacdo da variabilidade do
comportamento.

Os coeficientes de regressdo (betas) das dimensfes fiabilidade e competéncia,
atendimento e seguranca e equipamento e instalagdes sdo, respectivamente 0,170,
0,086 e 0,097. Todos eles sdo positivos o que significa que um incremento em
qualquer indice das dimensdes da qualidade de servico tem um impacto positivo no
comportamento dos consumidores. Os referidos resultados sdo validados porque,
atraves da analise aos seus respectivos p-values, estes apresentam valores de 0,000
para o primeiro coeficiente de regressdo e valores inferiores ao nivel de significancia
para os restantes. Desta forma, conclui-se que, em relagdo a hipdtese 2 “A qualidade
de servigo influencia positivamente o comportamento dos consumidores”, apds a

realizacdo do teste t-student, esta hipotese é confirmada.
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Constata-se, ainda, que o coeficiente de regressdo (beta) do indice de satisfacdo é de
0,746. Este coeficiente € positivo e muito elevado o que significa que um incremento
no indice de satisfacdo tem um grande impacto positivo no comportamento dos
consumidores. Desta forma, conclui-se que, em relacdo a hipotese 3 “A satisfacdo
influencia positivamente o comportamento dos consumidores”, apos a realiza¢do do
teste t-student, esta hipotese é confirmada.

O modelo do comportamento explica 75% da variabilidade total (valor muito
elevado). O valor é bastante mais elevado neste modelo porque a satisfacdo esta muito
associada ao comportamento, como ja se tinha constatado no estudo das correlacoes.
Na tabela que a seguir se apresenta, explicitam-se os coeficientes de regressao linear,

0 erro padrdo, a varidvel t-student e o p-value para a variavel dependente

comportamento:
TABELA XI
REGRESSAO LINEAR DO COMPORTAMENTO
Modelo Coeficientes T valor-p
B Erro Padrdo
(Constante) ,000 ,042 ,000 1,000
Fiabilidade e Competéncia ,170 ,047 3,580 ,000
Atendimento e Seguranga ,086 ,044 1,962 ,049
Equipamento e Instalacdes ,097 ,042 2,259 ,025
Satisfagédo , 746 ,049 15,331 ,000

Variavel Dependente: Comportamento

6. CONCLUSAO
6.1 Introducéo
Este capitulo tem como principal objectivo expor as conclusdes deste estudo tendo

presente o seu problema de investigacao, 0s seus objectivos e as respectivas hipoteses
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a luz dos resultados quantitativos do capitulo anterior. Sdo, também, apresentadas as
contribuigcdes para a academia e para a gestdo e, ainda, as limitacbes do presente

estudo. Por fim, serdo fornecidas sugestdes para futuras investigagoes.

6.2 Discussao
O sector dos servigos tem experimentado um grande desenvolvimento, tendo um peso
cada vez maior na economia, 0 que O torna atraente para a entrada de novos
concorrentes em cada tipo de servigos. Os consumidores comegaram a procurar mais
e melhores niveis de performance nos servigcos que lhes sdo prestados e procuram a
sua satisfagdo ou escolheréo outro fornecedor. Assim, torna-se fulcral para os gestores
e para a academia medir e avaliar a influéncia da qualidade de servigo e da satisfacao
no comportamento dos consumidores, tendo sido este o problema de investigagdo que
se definiu. Foram identificadas as varidveis independentes, com impacto
estatisticamente  significativo, que explicam as varidveis dependentes,
respectivamente, a satisfacdo e o comportamento.
Foi utilizado o modelo conceptual proposto por Cronin and Taylor (1992) e definidos,
no referido modelo, trés objectivos que deram origem a formulagdo de trés hipdteses
a serem testadas nos dados recolhidos e efectuada a seguinte analise.
6.2.1 Objectivo 1: O efeito dos atributos intangiveis e tangiveis na satisfacdo.
Foi formulada a hipdtese 1 “Os atributos intangiveis concorrem mais para a satisfagdo
do que os atributos tangiveis”, concluindo-se que esta hipotese foi confirmada. Na
revisdo de literatura, Soita (2012), que utilizou na sua investigacdo o modelo
SERVQUAL, refere que, de acordo com Carman (1990), o que os clientes dos
ginasios mais valorizam em termos de satisfacdo no que respeita a qualidade dos

servigos de fitness, ¢ a dimensao “Seguranga”. Soita (2012) refere que a cortesia do
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staff para com os clientes, a sua empatia bem como a competéncia relacional de forma
a existir um tratamento agradavel para com os clientes concorrem, também, para a
satisfacdo destes. Aquele autor concluiu, ainda, que a dimensdo “tangibilidade” era a
segunda dimensdo mais importante. Efectivamente, no presente estudo, também ficou
demonstrado que os atributos intangiveis concorrem mais para a satisfacdo do que 0s
atributos tangiveis. Esta conclusdo pode ser constatada devido ao facto do coeficiente
de correlacdo que existe entre as dimensoes fiabilidade e competéncia, e atendimento
e seguranca com o indice de satisfacdo serem superiores ao coeficiente de correlacdo
que existe entre a dimensdo equipamento e instalagdes com o indice de satisfacéo.
Também através da analise de regressdo se verifica que os coeficientes de regressdo
da dimensé&o fiabilidade e competéncia, e atendimento e segurancga Sa0 superiores ao
coeficiente de regressdo da dimensdo do equipamento e instalagcdes. Todos eles sdo
positivos o que significa que um incremento em qualquer uma das varidveis das
referidas dimensdes tém um impacto positivo na satisfagcdo dos consumidores.

6.2.2 Objectivo 2: Influéncia da qualidade de servico no comportamento.

Para este objectivo foi formulada a hipotese 2, “A qualidade de servico influencia
positivamente o comportamento dos consumidores”, concluindo-se que esta hipdtese
foi confirmada. Como se constatou na revisdo de literatura, Boulding et al. (1993)
afirmam que as percepcOes da qualidade de servigo influenciam positivamente as
intengdes comportamentais. Quanto maior forem as percep¢des dos consumidores
acerca da qualidade de servigo global de uma empresa, mais provavel sera o seu
compromisso em beneficiar a estratégia dessa empresa fornecedora dos servicos tais
como gerando passa-palavra positivo e recomendando o servico. De facto, no
presente estudo, também ficou demonstrado que todas as dimens@es da qualidade de

servico influenciam positivamente e de forma inequivoca as intengdes
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comportamentais pelo facto das referidas correlagbes serem positivas. Também
através da analise de regressdo se verifica que um incremento em qualquer uma das
variaveis das referidas dimens@es da qualidade de servi¢o tem um impacto positivo no
comportamento dos consumidores.

6.2.3 Objectivo 3: Influéncia da Satisfagdo no Comportamento.

A hipéGtese 3, “A satisfagdo influencia positivamente o comportamento dos
consumidores”, foi confirmada.

Cronin and Taylor (1992) afirmam que a satisfagdo do consumidor tem um impacto
significativo nas intencbes de compra. No presente estudo constata-se que o
coeficiente de correlagdo que existe entre o indice de satisfacdo e o indice de
comportamento é positivo e muito elevado. Também ao analisarmos o modelo do
comportamento, chega-se a mesma conclusdo pois o coeficiente de regressdo da
satisfacgdo é muito elevado. Conclui-se, entdo, que a satisfacdo contribui

determinantemente e de forma significativa para 0 comportamento.

6.3 Contribuicdes do estudo
6.3.1 Contribuicdo Académica
O nivel de performance da qualidade no sector dos servicos tem vindo a ganhar uma
importancia cada vez maior. Ao longo do tempo, tém sido efectuadas muitas
investigacOes, por diversos autores, que tém estudado os constructos da qualidade de
servigo, da satisfacdo e do comportamento, bem como as suas inter-relacdes.
Esta investigacdo concorre para uma melhor compreensdo dos atributos que
influenciam a qualidade de servico e, ainda, da influéncia da qualidade de servico e da
satisfacdo no comportamento. O presente estudo demonstrou que os atributos

intangiveis concorrem mais para a satisfacdo do que os atributos tangiveis.
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Evidenciou-se, ainda, que tanto a qualidade de servigo como a satisfacdo influenciam
positivamente o comportamento. Por ultimo, demonstrou-se, também, que a satisfacdo

tem um impacto no comportamento que é superior ao da qualidade de servico.

6.3.2 Contribuicéo para a Gestéao

A partir da anélise de dados do presente estudo, os gestores do sector de fitness ficam
com a informacéo de quais os itens mais relevantes de cada dimenséo da qualidade de
servigo e que mais contribuem para a explicagdo da satisfacdo dos clientes de um
ginasio. Os atributos intangiveis de qualidade de servi¢o contribuem mais para a sua
satisfacdo do que os tangiveis. Assim, no respeita a dimensdo fiabilidade e
competéncia, o atributo que os clientes mais valorizam s&o a seguranga e confianga
no staff do ginasio. Dado que a média das respostas a esta questdo ainda é muito
baixa, devera haver uma maior preocupacao por parte da gestdo no que diz respeito a
conquista da confianca dos seus clientes, contribuindo para o aumento da taxa de
retencao e consequentemente dos resultados do ginasio.

Na dimensdo atendimento e seguranca, a informacao e também a cortesia oferecidas
ao cliente sdo os itens que mais contribuem para a sua satisfacdo. Deste modo, a
informacédo prestada deve ser clara e precisa e, ainda, dada muita atencdo a “forma
cuidada” como o staff “trata” os clientes porque a sua média de respostas € muito
baixa. Por fim, na dimensdo equipamento e instalacdes, a existéncia de equipamento
moderno é o que contribui mais para a satisfacdo dos clientes. Dado que a satisfacao
tem um impacto muito grande e determinante no comportamento dos clientes, a
prestacdo de um servico de exceléncia € muito importante para um passa-palavra

positivo e intencbes de recompra. A melhoria na qualidade servico e o
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estabelecimento de novas estratégias de marketing terd implicacGes positivas nos

resultados da empresa e na sua sustentabilidade financeira no longo-prazo.

6.4 LimitacOes e sugestOes de pesquisas futuras
As limitacGes deste estudo condicionam as suas conclusdes por diversos motivos:
Primeiro, pode-se afirmar que o facto dos inquiridos se terem deparado com um
questionario extenso pode ter enviesado os resultados do estudo. De um modo geral, 0
publico-alvo em causa mostrou-se receptivo embora com falta de tempo para
responder;
Segundo, a amostra, ndo probabilistica por conveniéncia, formada por inquiridos
facilmente acessiveis que estavam no gindsio objecto deste estudo aquando da
realizacdo do trabalho de recolha de dados, pode provocar enviesamentos, nao
existindo a certeza que todos os inquiridos sejam representativos da populacéo-alvo;
Terceiro, poderdo existir outras varidveis explicativas que ndo foram tidas em conta
para a explicagdo do modelo da satisfacéo;
Quarto, para a medicao da satisfacdo e também do comportamento dos clientes, foram
apenas incluidos dois itens no questionario para cada um destes constructos. Devem
ser definidos mais itens para cada um deles de forma a procurar explicar melhor a
satisfacdo e o0 comportamento.
Para pesquisas futuras sugere-se que:
Em primeiro lugar, tendo em conta o tamanho do questionario, nele se inclua maior
detalhe nos atributos intangiveis e tangiveis, de forma a que estas variaveis possam

dar origem a conclusdes mais ricas sobre a medicao da qualidade de servico;
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Em segundo lugar, devem ser encontradas outras varidveis explicativas tais como o
preco, a proximidade e acessibilidade e a existéncia de estacionamento para explicar
melhor a satisfacéo dos clientes;

Em terceiro lugar, recomenda-se que deve ser dada formac&o ao staff do ginasio para
atingir os objectivos acima referidos e prestada muita atengdo ao funcionamento do
equipamento do ginasio, que deve ser moderno.

Em quarto lugar, a inclusdo de um maior numero de ginasios, nomeadamente

incluindo na amostra ginasios low cost e outros considerados premium.
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ANEXO 1 — Questionario

Instituto Superior de Economia e Gestao

Questionario aos Sécios do ginasio
O presente inquérito, que é realizado no &mbito de uma Tese de Mestrado e para o qual peco
a sua colaboracéo, tem por objectivo investigar e determinar quais sdo os atributos relevantes
e determinantes para a satisfacdo do cliente num ginasio.
Agradeco a sua colaboracdo, pois a sua opinido é fundamental a realizacdo deste estudo. As
informagOes prestadas s&o CONFIDENCIAIS e destinam-se apenas ao tratamento
estatistico. Muito obrigada pelo tempo disponibilizado.
O tempo estimado de preenchimento é de 6 minutos.

Nota: Por favor assinale com UMA CRUZ no

1. E aprimeira vez que frequenta um ginasio?
SIM NAO
2. Quantas vezes por semana é que frequenta o ginasio?

1 2 3 4 5 +6

3. Qual a principal razdo da sua frequéncia no ginasio?

SAUDE ESTETICA CONTROLODEPESO __ OUTRO

4. Quantos ginasios frequentou antes deste?

1 2 3 4 5 +5
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5. Qual é a importancia e a performance (desempenho) que concede aos atributos abaixo
mencionados?

No que respeita a importancia escreva, por favor, no __ da esquerda, um ndmero de
1 a 7 que melhor indique a sua opinido em que 1= NADA IMPORTANTE e 7= MUITO
IMPORTANTE.

Para avaliar a performance (desempenho) deste ginasio, escrevano __ da direita um
nimero de 1 a 7 que melhor indique a sua opinido em que 1= MUITO FRACA e 7 =

MUITO BOA.
(desempenho do ginésio)

Importancia Atributo do ginasio Performance

5.1. O staff atende-me rapidamente.

5.2. O staff é de confianca para resolver os meus
problemas com o servico.

5.3. O staff executa bem o servico e de uma forma cuidada
logo a primeira vez.

5.4. Sinto-me seguro (a) e tenho confianca no staff

do ginasio.

5.5. O staff tem conhecimento e preparacdo para

responder as minhas questdes.

5.6. O staff disponibiliza os servicos conforme prometido.
5.7. O ginasio est4 aberto a horas convenientes.

5.8. O ginasio informa-me exactamente quando 0s servi¢cos
serdo realizados (Ex: horério das aulas).

5.9. O ginasio oferece-me servicos e recursos adequados
as minhas necessidades.

5.10. O staff da-me apoio individual.

5.11. O staff tem uma aparéncia limpa, profissional e

tem regras de fardamento.

5.12. O ginésio garante a confidencialidade dos meus dados.
5.13. O ginésio assegura de forma correcta e confidencial as
transaccdes de pagamento.

5.14. O ginésio tem materiais (brochuras e outros formatos
publicitarios) claros e explicativos associados ao servico.
5.15. O staff trata-me de uma forma cuidada.

5.16. O staff e consistentemente cortés e educado.

5.17. O staff presta o servico na altura em que eles
prometeram fazé-lo.

5.18. O staff compreende as minhas necessidades.

5.19. O staff considera os meus principais interesses

como importantes.
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5.20. O staff tem vontade de me ajudar.

5.21. O staff da-me um atendimento rapido.

5.22. O equipamento do ginasio funciona sempre bem.
5.23. O equipamento disponivel no ginasio é moderno.
5.24. As instalag@es fisicas sdo visualmente atraentes.

6. As questdes abaixo referidas servem para avaliar globalmente este ginasio.
Assinale, por favor, com uma CRUZ o seu grau de concordancia com a frase,

utilizando a seguinte escala, em que 1= Discordo Totalmente e 7 = Concordo

Totalmente.
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5 6 7

6.1 Gostaria de ficar neste ginasio.

6.2 De acordo com a minha experiéncia anterior, a performance
(desempenho) deste ginasio foi a melhor.

6.3 Vou recomendar o ginasio a outras pessoas.

6.4 Estou muito satisfeito(a) com este ginasio.

7. Precisamos, ainda, que responda a estas questdes mais pessoais e assinale com

UMA CRUZ o espago correspondente.

7.1. Género: Feminino Masculino

7.2. ldade: <25 25/34 35/44 45/65 >65
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7.3. HabilitagOes Literarias:
Escola Secundaria
Bacharelato/Licenciatura
Pds Graduacdo/Mestrado/MBA

Doutoramento

7.4. Qual é a sua situacao actual de emprego?
Estudante
Empregado(a)
Desempregado(a)

Reformado (a)

OBRIGADA PELA SUA AMABILIDADE E PARTICIPACAO,

Maria Uva Delgado
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