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Resumo

A industria do Fitness € uma industria que tem vindo a crescer nos ultimos anos,
estando cada vez mais presente na vida de muitas pessoas, ndo s6 por motivos
relacionados com a sadde e estética, mas também como factor social. E uma industria
cada vez mais competitiva sendo necessario apostar na qualidade do servico como
factor de diferenciacio de modo a ganhar vantagem competitiva face & concorréncia. E
necessario considerar as caracteristicas especificas deste tipo de servico e estar atento as
necessidades e exigéncias dos clientes de modo a conseguir a sua fidelizagdo. Para
melhorar o servico oferecido € essencial determinar quais 0s aspectos de maior
relevancia para os membros dos ginasios quando estes avaliam a qualidade do servico.
E também importante considerar que existem diferentes grupos de consumidores que
possuem diferentes necessidades e, como tal, é preciso definir, para cada segmento,
essas necessidades de modo a manter os clientes satisfeitos. Este estudo foi realizado
para desenvolver e validar uma medida multidimensional da percepcao da qualidade do
Servico nos ginasios por parte dos seus membros. Foi adaptado um questionario auto
administrado constituido por 37 itens e avaliados numa escala de Likert denominada de
GYMPERF — Gym Performance. O estudo foi realizado numa amostra de conveniéncia
(n=138) de utentes do ginasio Solplay em Linda-a-Velha. Para construir a escala multi-
item, que mede as diferentes dimensbes do servico, utilizaram se como métodos a
analise factorial exploratéria e confirmatoria. As dimensdes da qualidade identificadas
foram: eficiéncia e empatia dos funcionérios, fiabilidade, programas e incentivo,
tangibilidade, aspectos sociais e, conveniéncia e servicos secundarios. A escala foi
analisada de modo a testar a sua fiabilidade, validade e capacidade explicativa
confirmando assim as capacidades de medida do GYMPERF. No final apresentam-se as

conclusdes bem como as limitagdes e implica¢Oes para estudos futuros.

Palavras-chave: Qualidade do Servico, Industria Fitness, Portugal, Segmentagéo



Abstract

In recent years the fitness industry has grown at an increasingly pace. It has been present in the
lives of many people, not only for reasons related to health and aesthetics but also as a social
factor. It is an increasingly competitive industry that needs focusing on quality of service as a
differentiation factor in order to gain competitive advantage against competition. It must be paid
attention to the characteristics of this type of service and positively respond to the needs and
demands of clients, in order to retain them. To improve the quality of service it is essential to
figure out which are the aspects of greater relevance for members of the gyms when they assess
the quality of service. It is also important to remember that there are different groups of
consumers, with different needs and so, it must be defined for each segment, which these needs
are in order to keep customers happy. This study was conducted to develop and validate a
multidimensional measure of perceived quality of service in the gyms by their members. It was
adapted a self-administered questionnaire comprising 37 items and assessed on a Likert scale
called GYMPEREF - Performance Gym. We used a convenience sample (n = 138) of users of the
Solplay gym in Linda-a-Velha. Exploratory and confirmatory factorial analyses were used in
order to build the multi-item scale that measures the different dimensions of service. The
identified dimensions of quality were: efficiency and employee empathy, reliability, incentive
programs, tangibility, social aspects and convenience and secondary services. The scale was
analyzed in order to test its reliability, validity and explanatory ability, thus confirming
GYMPERF’s measure capabilities. Last, conclusions and limitations and implications for future

studies are displayed.
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Sumario Executivo

A industria do Fitness € uma industria que tem vindo a crescer nos ultimos anos,
estando cada vez mais presente na vida de muitas pessoas, ndo s6 por motivos

relacionados com a salde e estética mas também como factor social.

Trata-se de uma industria cada vez mais competitiva onde rendibilidade e retencéo de
clientes sdo influenciadas pela qualidade do servigo prestado. Torna-se, entdo,
necessario apostar na qualidade do servico como factor de diferenciacdo de modo a

ganhar vantagem competitiva face a concorréncia.

Os servigos possuem caracteristicas especificas: intangibilidade, heterogeneidade a
inseparabilidade e a perecibilidade, sendo este caracter heterogéneo que faz com que
seja dificil a estandardizacgdo, a avaliacdo e controlo da qualidade do servico oferecido.
Ao longo do tempo, diversos pesquisadores tém-se dedicado ao estudo da qualidade em
servigos, bem como o desenvolvimento de instrumentos e técnicas para a sua medicao.
De entre 0s modelos existentes destacam-se 0 SERVQUAL, o SERVPERF e a analise
IP — Importance Performance. De modo idéntico também os ginésios estes possuem
caracteristicas especificas, nomeadamente a interac¢do entre 0s sOcios e a participacao
activa do cliente. Assim, é necessaria uma personalizacdo dos instrumentos gerais de
forma a ir de encontro as especificidades deste tipo de servigos. Destacam-se as escalas
SAFS, QUESC e SQFS.

Para melhorar o servigo oferecido é essencial determinar quais os aspectos de maior
relevancia para os membros dos ginasios quando estes avaliam a qualidade do servico, e
as necessidades e exigéncias dos clientes de modo a conseguir a sua fidelizacdo. E
também importante considerar que existem diferentes grupos de consumidores que
possuem diferentes necessidades sendo necessario definir, para cada segmento, essas
necessidades de modo a manter os clientes satisfeitos. Estudos mais recentes tém
destacado o papel da importancia atribuida & qualidade dos servi¢cos como variavel de
segmentacdo de mercado, permitindo um ajustamento da oferta a grupos de membros

dos ginasios.

Este estudo foi realizado para desenvolver e validar uma medida multidimensional da

percepcao da qualidade do servico nos ginasios por parte dos seus membros. Apés a



revisdo da literatura € apresentada a metodologia utilizada no presente trabalho,
nomeadamente, (i) a abordagem utilizada no desenvolvimento do questionario utilizado,
- para a escolha dos itens a serem avaliados pelos membros do ginésio; (ii) as técnicas
utilizadas para avaliar as propriedades psicométricas do instrumento; (iii) a abordagem

utilizada para definir segmentos de mercado com base nas dimensdes da qualidade.

Assim, apos identificados os determinantes da qualidade do servigo, foi desenvolvido
um questionério adaptado de trés modelos existentes: SERVPERF, QUESC e SQFS.
Seguidamente foi feita uma avaliagdo, em termos de relevancia para a medicdo da
qualidade do servico prestado pelos ginasios, junto de profissionais do sector e junto de
utilizadores do ginasio. O questionario final foi auto administrado sendo constituido por
37 itens e avaliados numa escala de Likert de 7 pontos denominada de GYMPERF —
Gym Performance. O estudo foi realizado numa amostra de conveniéncia (n=138) de
utentes do ginasio Solplay em Linda-a-Velha. Para construir a escala multi-item, que
mede as diferentes dimensdes do servi¢o, utilizaram se como métodos a andlise factorial
exploratoria e confirmatoria. Para verificar a adequabilidade da andlise factorial,
nomeadamente para aferir a qualidade das correlacdes entre as variaveis de forma a
prosseguir com a analise factorial, utilizaram-se os seguintes procedimentos estatisticos:
(i) Kaiser-Myer-Olkin e (ii) Teste de Bartlett. Para validar as dimens6es da qualidade do
servico foi realizado o teste do qui-quadrado (2) (medida fundamental da qualidade do
ajustamento) e determinados os seguintes indices de ajustamento absolutos (a raiz do
residuo quadratico médio (RMSR), raiz padronizada do residuo médio (SRMR) e raiz
do erro quadratico médio de aproximacao (RMSEA)) e os indices de ajuste incremental

(o indice de ajuste comparativo (CFI) e o indice de ndo-centralidade relativa (RNI)).

O Capitulo de anélise e discussdo de resultados — apresenta uma caracterizacdo da
amostra em termos de perfil s6cio demogréfico, de frequéncia de utilizacdo do ginasio,
de motivos de escolha do ginasio e de motivacdes para a pratica de desporto por parte
dos seus membros. Segue-se de uma andlise descritiva dos itens da qualidade e da
importancia, bem como dos itens que avaliam a qualidade, satisfacdo, probabilidade de
recomendar a um amigo e de continuar a ser membro do ginasio (univariadas).
Avaliam-se posteriormente 0s gaps existentes entre a importancia atribuida aos itens da
qualidade e a avaliacdo da qualidade percepcionada. Por fim, é efectuado um estudo de
segmentacdo de mercado com base na importancia atribuida aos itens e caracterizados

0S respectivos segmentos.



A caracterizacdo estatistica da amostra revelou que os inquiridos sdo maioritariamente
do sexo feminino, pertencem a faixa etaria dos 26 aos 35 anos e sdo solteiros.
Frequentam o ginasio a mais de 3 anos, e os motivos de escolha do ginasio foram,
maioritariamente, a proximidade de casa e as modalidades existentes. Frequentam 3 a 5
vezes 0 ginasio por semana usando, preferencialmente, o horario do final da tarde.
Relativamente as aulas de grupo as mais praticadas sdo BodyPump e o RPM. Os
motivos para a pratica de desporto mais apontados foram o bem-estar e a melhoria da
condicdo fisica.

As seis dimensfes da qualidade identificadas foram: eficiéncia e empatia dos
funcionérios, fiabilidade, programas e incentivo, tangibilidade, aspectos sociais e,
conveniéncia e servicos secundarios. A escala foi analisada de modo a testar a sua
fiabilidade, validade e capacidade explicativa. Para testar a fiabilidade do instrumento
foi utilizado o coeficiente alfa de Cronbach. Com o propdsito de validar os construtos
da qualidade do servico identificados através da andlise factorial exploratéria e
validados através da andlise factorial confirmatoria efectuaram-se os seguintes testes de
validade: (i) validade de conteudo, (ii) validade de critério e (iii) validade de construto.
Para avaliar a capacidade explicativa da escala foi feita uma analise de regressdo, em
que se consideraram como variaveis explicativas as médias das pontuaces de cada
dimensdo. Em resultado dos testes realizados confirmaram-se assim as capacidades de
medida do GYMPERF.

Foi, também avaliada, com base no instrumento desenvolvido, a qualidade
percepcionada do servico prestado pelo gindsio em estudo. Por ultimo, foi testada a
existéncia de segmentos de mercado com base na importancia atribuida a cada um dos

itens da qualidade percepcionada e caracterizados os segmentos identificados.

A aplicacdo da ferramenta desenvolvida — o GYMPERF — na avaliagdo da qualidade
dos servicos prestados pelo ginasio em estudo revelou que o este apresenta um bom
desempenho em termos de qualidade percepcionada. N&o obstante, podem, de acordo
com 0s s0cios, ser introduzidas melhorias na dimensdo ‘Tangibilidade’.

Através da andlise de clusters obtiveram-se quatro clusters que deram origem aos
segmentos: 1- Orientados para a fiabilidade e nivel de atendimento, 2- Entusiasta

Social, 3- Orientados para 0s incentivos e programas e conveniéncia e 4- Indiferentes.

No final apresentam-se as conclusdes bem como as limitagdes e implicacdes para

estudos futuros.

Vi
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Avaliacdo da qualidade do servi¢o nos ginasios

1 INTRODUCAO

1.1 Enquadramento do tema

Com os grandes investimentos no lazer na década de 90, surge a Grande Industria
Fitness (também chamada inddstria da salde e do bem estar), que revolucionou o

mundo das academias de ginastica e consequentemente as praticas corporais.

Neste trabalho o conceito de Ginasio abrange as diferentes designa¢fes comummente
utilizadas para se referir a todas as formas de actividade fisica que, através de uma
participacdo organizada ou nao, tém por objectivo a expressdo ou o melhoramento da
condicdo fisica e psiquica e o desenvolvimento das relacdes sociais, homeadamente

ginasios, health-clubs, fitness centers, e outros com o0 mesmo objectivo.

A industria fitness é uma industria em rapido crescimento em todo o mundo, tanto em
nimero de socios e de ginasios, como em vendas de equipamentos e materiais
especificos. E uma indUstria competitiva, como resultado do poder do consumidor,
obrigando os gestores a focarem-se no atendimento dos clientes de modo a irem ao

encontro das elevadas expectativas destes (Robinson, 1998).

A procura dos Health Clubs tem conquistado cada vez mais adeptos, sobretudo nas
cidades. Quer seja como forma de cuidar da saude, a nivel fisico e mental, quer seja
como papel social (conhecimento de novas pessoas e convivio). Sdo ja cerca de 1,5
milhGes de Portugueses os frequentadores desses Ginasios, Health Clubs ou Academias
(Marktest, Consumidor, 2007).

Os ginasios fazem parte do sector terciario - Servicos e inserem-se na seccdo R na
categoria actividades artisticas, espectaculo e recreativas e na subseccéo 93130 no CAE
(classificacdo das actividades econOmicas) - actividades de ginasio (fitness) -
classificacdo do Instituto Nacional de Estatistica. De acordo com o European Market
Report 2009 da IHRSA / Deloitte, existem 1400 ginasios em Portugal. O crescente peso
desta industria no sector dos servicos, leva a que seja cada vez mais importante a

realizacéo de estudos de qualidade sobre a mesma.

A prestacdo de um servico de qualidade é um pré-requisito para a sobrevivéncia e
sucesso nestas industrias de servigos (Parasuraman et al., 1985). Numerosos estudos

tém demonstrado que a rendibilidade e retencdo de clientes sdo os beneficios chave da
1



Avaliacdo da qualidade do servi¢o nos ginasios

prestacdo de um servico de elevada qualidade (Fornell e Wernerfelt, 1987;
Parasuraman, et al., 1988; Philip e Hazlett, 1997).

Para satisfazer os clientes, a qualidade do servigo tem que ir ao encontro ou exceder as
expectativas dos clientes (Stum e Thiry, 1991). Uma elevada satisfacdo do consumidor
resulta numa melhor reputacdo da organizacio. E mais provavel que um consumidor
satisfeito continue a comprar o servico, traduzindo-se numa atitude positiva no “passa-
a-palavra”, e aumento do volume das compras (Howat et al., 1999). Em resultado da
lealdade do cliente, reduzem-se 0s gastos necessarios em atrair novos clientes, e estes

estdo predispostos a pagarem um preco mais alto pelos servigos (Kim e Kim, 1995).

As caracteristicas inerentes aos servicos como a intangibilidade, heterogeneidade
(dependem de um ndmero de factores que determinam a qualidade percebida pelos
clientes durante a producdo e entrega de um servico), a inseparabilidade
(impossibilidade de separar a producgéo e a compra) e a perecibilidade (ndo poderem ser
armazenados) fazem da qualidade que é oferecida pela empresa no momento em que 0s
servicos sdo prestados, o elemento basico para obter lucros diferenciais ao aplicar
estratégias de marketing. E o caracter heterogéneo que faz com que seja dificil a
estandardizacéo, a avaliacdo e controlo da qualidade do servico oferecido (Parasuraman,
etal., 1985).

Ao longo do tempo, diversos pesquisadores tém-se dedicado ao estudo da qualidade em

servigos, bem como o desenvolvimento de instrumentos e técnicas para a sua medicao.

O processo de avaliacdo deve ser entendido como um dos instrumentos da gestdo desses
servicos, indispensavel para medir os esforcos da instituicdo, com vista a qualidade,

exceléncia, utilidade e relevancia social.

Um dos precursores nessa direcgdo foi Gronroos (1984), que desenvolveu um dos
primeiros modelos para medir a qualidade em servicos. Um pouco mais tarde,
Parasuraman et al. (1985) propuseram a medicdo de qualidade do servigo, baseado no
modelo de satisfacdo de Oliver (1980). Posteriormente, os autores (Parasuraman et al.,
1988) aperfeicoaram o seu modelo com um instrumento denominado SERVQUAL —
Service Quality, baseado na avaliacdo de dimensdes da qualidade para servicos
(Parasuraman et al., 1990). A partir de entdo, varios autores tém-se dedicado a esse
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campo de pesquisa, quer seja aperfeicoando os modelos existentes, quer propondo
novos modelos, ou ainda comparando-os. Destacam-se 0s modelos SERVPERF e IP -
Importance-Performance, bastante referenciados na literatura acerca da qualidade dos
Servigos.

No caso dos ginasios, estes possuem caracteristicas especificas, nomeadamente a
interacg@o entre 0s sOcios e a participacdo activa do cliente. Assim, é necessaria uma
personalizagdo dos instrumentos gerais de forma a ir de encontro as especificidades
deste tipo de servicos. Sdo de referir alguns instrumentos ja existentes para medir a
qualidade dos servicos neste sector entre eles: SAFS por Chelladurai et al. (1987),
QUESC por Kim e Kim (1995) e SQFS por Chang (1998).

Conhecer as expectativas dos clientes, e satisfazer as suas necessidades, séo elementos
importantes nos esforcos de uma organizacdo para reter os seus clientes e ganhar

vantagem competitiva (Fornell e Wernerfelt, 1987; Parasuraman et al., 1988).

E necessario ter em atencdo quais os aspectos que cada tipo de consumidor associa a um
servico de qualidade e definir para cada segmento, para cada servico, quais Sdo 0s

requisitos essenciais para manter os clientes satisfeitos.

Como forma de atender de modo ajustado as diferentes necessidades dos clientes, 0s
ginasios devem identificar os grupos distintos de membros e desenvolver produtos e
servigos que sdo personalizados para os mesmos (Kotler, 1991). Uma forma de
segmentacdo que pode ajudar a gestdo dos ginasios a gerirem 0s seus clubes consiste em
segmentar os respectivos mercados com base nos tipos e niveis de servico desejados
pelos clientes. Tal informacdo € importante para a tomada de decisdo de marketing
sempre que 0s centros desportivos fornecem servicos que requerem extenso

envolvimento por parte dos seus membros (Kim e Kim, 1998).
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1.2 Objectivos do estudo

O ponto de partida para o desenvolvimento da qualidade dos servi¢cos nos ginasios é a
identificacdo das componentes desta variavel, bem como a sua avaliacdo e medicdo. De
outro modo, para ser possivel a avaliacdo da qualidade dos servigos prestados pelos
ginasios aos seus membros revela-se necessaria a existéncia de instrumentos de medida

fiaveis.

Adicionalmente, importa ajustar a oferta a diferentes perfis de membros, considerando a

heterogeneidade existente na avaliacdo da importancia da qualidade do servico.
Este trabalho tem, assim, como objectivos:

(1) Identificar os principais determinantes da qualidade dos servigos prestados
pelos ginasios;

(i) Desenvolver um instrumento de medicdo da qualidade dos servicos
prestados ajustada a realidade da oferta dos servigos prestados;

(iii)  Avaliar as propriedades psicométricas do instrumento proposto, em termos
de estrutura factorial, validade (de conteldo, critério e de construto),
fiabilidade e capacidade preditiva;

(iv)  Awvaliar, com base no instrumento desenvolvido, a qualidade percepcionada
do servico prestado por um ginasio;

(v) Testar a existéncia de segmentos de mercado com base na importancia
atribuida a cada um dos itens da qualidade percepcionada e caracterizar 0s

segmentos identificados.

1.3 Metodologia

Para a construcdo de um instrumento adaptado para a avaliagdo da qualidade dos
servicos prestados pelos ginasios em Portugal, revelou-se necessario a identificacdo dos
determinantes da qualidade do servigo através de uma revisdo da literatura sobre (i) a
avaliacdo da qualidade do servico em termos gerais e a (ii) avaliacdo da qualidade dos

servigos no caso especifico dos ginasios.
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A primeira versdo do questionario desenvolvido foi sujeita a avaliagdo, em termos de
relevancia para a medi¢do da qualidade do servi¢o prestado pelos ginasios, junto de
profissionais do sector e junto de utilizadores do ginasio.

De seguida procedeu-se a identificacdo das dimensdes da qualidade do servico prestado
pelos ginasios, considerando os estudos anteriormente desenvolvidos. Adicionalmente,
efectuou-se uma avaliacdo das propriedades psicométricas deste instrumento em termos

de validade, fiabilidade e capacidade explicativa.

Com o proposito de avaliar a utilidade do instrumento na avaliagdo da qualidade do
servico prestado pelos ginasios, foi avaliada a qualidade percepcionada do servigo
prestado por um ginasio.

De seguida procedeu-se a um estudo de segmentacdo de mercado com base na
importancia atribuida aos itens da qualidade através de modelos de mistura e procedeu-
se a uma caracterizacdo dos segmentos em funcdo do seu perfil s6cio-econémico,

demografico e comportamental.

1.4 Estrutura do trabalho

O presente trabalho esta estruturado em trés grandes capitulos, a referir:
(i) A qualidade dos servicos prestados pelos ginasios;

(if) Metodologia;

(iii) Analise e discusséo de resultados.

No Capitulo intitulado “A qualidade dos servigos prestados pelos ginasios” €
apresentado o conceito de servico, analisadas as suas especificidades e discutidos os
modelos utilizados na literatura para avaliar a qualidade dos servigos. De seguida sdo
apresentadas as especificidades dos servigos prestados pelos ginasios e discutidos 0s

trabalhos que desenvolveram ferramentas para avaliar a qualidade neste sector.

No Capitulo seguinte € apresentada a metodologia utilizada no presente trabalho, a

saber: (i) a abordagem utilizada no desenvolvimento do questionario utilizado,
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nomeadamente para a escolha dos itens a serem avaliados pelos membros do ginasio;
(ii) as técnicas utilizadas para avaliar as propriedades psicométricas do instrumento; (iii)
a abordagem utilizada para definir segmentos de mercado com base nas dimensdes da

qualidade.

O Capitulo de anélise e discussdo de resultados — apresenta uma caracterizacdo da
amostra em termos de perfil socio demografico, de frequéncia de utilizacdo do ginasio,
de motivos de escolha do ginasio e de motivagdes para a pratica de desporto por parte
dos seus membros. Segue-se de uma analise descritiva dos itens da qualidade e da
importancia, bem como dos itens que avaliam a qualidade, satisfacdo, probabilidade de
recomendar a um amigo e de continuar a ser membro do ginasio (univariadas).
Avaliam-se posteriormente 0s gaps existentes entre a importancia atribuida aos itens da
qualidade e a avaliacdo da qualidade percepcionada. Por fim, é efectuado um estudo de
segmentacdo de mercado com base na importancia atribuida aos itens e caracterizados

0S respectivos segmentos.

Por fim séo apresentadas as conclusfes do presente trabalho, limitacGes e perspectivas

de investigacdo futura.
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2 A QUALIDADE DOS SERVIGOS PRESTADOS PELOS GINASIOS
2.1 Introducéo

A qualidade do servico é actualmente um importante conceito de marketing. Num
mercado plenamente concorrencial, a informacdo sobre as caracteristicas e qualidade
dos servicos torna-se essencial para que os utilizadores finais possam escolher a
empresa prestadora e 0 servigo mais adequado a satisfacdo das suas necessidades. A
entrega de um servico de elevada qualidade é actualmente um pré-requisito vital para o
sucesso de qualquer organizacao.

No presente Capitulo € apresentado o conceito e as caracteristicas dos servicos e
discutido o conceito de qualidade do servico e 0os modelos divulgados na literatura para
medir esta variavel.

De seguida sdo analisadas as especificidades dos servicos prestados pelos ginasios e
revistos os estudos que avaliaram a qualidade dos servicos neste sector.

Como forma de satisfazer as necessidades de diferentes grupos de clientes, os ginasios
necessitam conhecer 0s varios segmentos de membros. Deste modo, no presente
capitulo descreve-se ainda o papel da importancia atribuida as dimensfes da qualidade

do servico como variavel de segmentacao.

2.2 Conceito e caracteristicas dos servicos

Segundo Kotler (1991, p.455), um servigo € “qualquer acto ou desempenho que uma
parte pode oferecer a outra, que € essencialmente intangivel, e ndo resulta na posse de
algo”. Para Gronroos (2000), os servi¢os sdo uma série de processos, nos quais a
producdo e o consumo ndo podem ser totalmente separados, € no qual o cliente
frequentemente participa activamente na fase de producdo do servico, resultando numa
complexidade de relacdes dificeis de compreender.

Sasser et al. (1978) identificaram quatro caracteristicas distintas dos servi¢os. Os

Servigos sao:
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» Intangiveis
Estes ndo podem ser vistos, sentidos, provados ou tocados antes de serem
adquiridos, como acontece com a generalidade dos produtos. Num gindsio, as
accOes desempenhadas pelos professores/instrutores (nomeadamente a avaliacdo da
condicdo fisica, a coordenacdo e conducdo das aulas, as correcgdes posturais e a
motivacdo para a pratica) ndo podem ser vistas ou tocadas pelos clientes; o que eles
realmente véem ou tocam sdo as componentes tangiveis do servico - as instalacoes e
0s equipamentos. Deste modo, é preciso experimentar um servigo para saber se ele
corresponde adequadamente as expectativas dos consumidores.

» Inseparaveis
Ao contrério dos produtos, os servicos sdo geralmente produzidos e consumidos em
simultaneo. Isto significa que no caso dos servicos, a «fabrica» é o ponto de venda,
¢ o local onde se encontram os clientes, onde a producdo e o0 consumo Sao
efectuados ao mesmo tempo. Frequentemente, o cliente acompanha o processo de
produgdo do servico e inclusive faz parte desse processo. Além disso, os clientes
interagem entre si, durante o processo de producdo do servico, influenciando-se
mutuamente. Por exemplo, uma aula de Aerdbica, pode ser extraordinariamente bem
preparada e conduzida, mas o resultado final podera ndo ser brilhante caso o
desempenho dos participantes seja muito heterogéneo.

» Pereciveis
Esta caracteristica refere-se ao facto de os servi¢cos ndo poderem ser guardados,
armazenados, vendidos mais tarde ou devolvidos. O que significa, por exemplo,
que, se um cliente de um ginasio tomou um duche frio, devido a um ocasional
funcionamento deficiente do sistema de aquecimento de &gua, ndo € possivel
corrigir essa situacao oferecendo-lhe um duche quente.

» Heterogéneos
Atendendo a que os servicos sdo normalmente fornecidos por pessoas torna-se
muito dificil estabelecer um padrdo de desempenho. Até porque a pessoa
responsavel pelo fornecimento do servigo estd naturalmente sujeita a estados de
humor, que podem motivar oscilagbes no desempenho. Simultaneamente, o
consumidor do servico contribui para a qualidade do servico através do seu bom ou

mau humor, do seu grau de exigéncia, da sua experiéncia anterior, do modo como se
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envolve no acto de producédo e consumo do servigo. Assim sendo, a heterogeneidade
associada aos servicos, é basicamente resultado da interaccdo que se estabelece entre
quem fornece o servico e os clientes, e os proprios clientes entre si. Por exemplo, a
forma mais ou menos espontanea ou mais ou menos introvertida como um instrutor
ou recepcionista de um ginasio interage com os clientes, produz nos clientes efeitos

e reaccOes diversas.

Ao contrério dos bens tangiveis, nos quais a qualidade pode ser medida objectivamente
por indicadores como a durabilidade e nimero de defeitos (Crosby, 1979; Garvin,
1983), a qualidade de um servico pode ser avaliada apenas medindo a percepcdo dos
consumidores da qualidade do servico (Parasuraman, et al., 1985). Por isso, muitos
potenciais utilizadores confiam na chamada informacdo “passa-a-palavra” acerca da
qualidade do servigo.

Para além de incentivar a propagacdo do “passa-a-palavra” positivo, a prestacdo de um
servico de qualidade elevada tem os seguintes beneficios: gera a lealdade do cliente,
ajuda a diferenciar o negocio perante organizagdes competitivas (visto que as novas
ideias e processos de um servico sdo facilmente copiaveis), fornece proteccdo contra
precos agressivos da concorréncia (porque os consumidores estdo dispostos a pagarem
mais por um servico de maior qualidade), reduz os custos do negocio (ndo apenas
porque custa cinco vezes menos reter um cliente do que atrair um novo (Sonnenberg,
1989), mas também porque ndo é necessario gastar tanto em inovagcdo como em
resolucdo de problemas do dia-a-dia), e aumenta a rentabilidade como resultado dos

beneficios previamente mencionados.

2.3 O conceito de qualidade do servicgo

Segundo Nascimento (2000), o conceito de qualidade de servicos tradicional relaciona-
se com a eficiéncia e a fiabilidade, ou seja, refere-se a qualidade objectiva ou técnica,
que é medida através de indicadores de gestdo interna. A tendéncia actual aponta no
sentido do conceito de qualidade evoluir para a satisfacdo de clientes, considerando-se a
qualidade “aquilo que o cliente quer que ela seja”; isto ¢, aquilo que lhe proporciona

satisfagdo, que corresponde as suas necessidades e desejos. Trata-se, portanto, da
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qualidade subjectiva ou percepcionada, medida a partir de indicadores de percepcao e

atitudes dos clientes.

Martin (1998) apresenta os quatro pontos que séo essenciais para a qualidade do servico
ao cliente: transmitir uma atitude positiva, identificar as necessidades dos clientes,

satisfazer as necessidades dos clientes, assegurar a fidelidade do cliente.

Lewis e Booms (1983) definem a qualidade do servi¢o percebida (PSQ - Perceived
Service Quality) como a diferenga entre as expectativas e os resultados percebidos
(performance), a qualidade do servico é uma medida de como a boa prestacdo do nivel
de servico iguala as expectativas dos clientes. De acordo com Parasuraman et al.,
(1988:16), a PSQ é definida como “um julgamento global ou uma atitude relativa ao

grau de exceléncia ou superioridade do servigo”.

A gqualidade de servicos € a capacidade de um servico satisfazer as necessidades de um
utilizador. Parasuraman et al. (1985; 1990) consideram que a qualidade do servico
resulta da discrepancia entre as expectativas e as percepgbes dos consumidores
relativamente ao servico oferecido, proporcionando-lhes um determinado nivel de
satisfacdo. Cronin e Taylor (1992; 1994), por outro lado, defendem a qualidade do
servigo em funcdo das percepcdes sobre o desempenho e ndo as expectativas.

O conceito de qualidade, de acordo com Parasuramen et al. (1985; 1990) esta ligado ao
conceito de expectativa. Parasuraman et al. (1988) afirmam que o termo “expectativa” ¢
usado de forma diferente por duas correntes paralelas: aquela que estuda a satisfacao
dos consumidores e a que estuda a qualidade dos servigos. A corrente que se debruca
sobre a satisfacdo dos clientes define expectativa como a previsdo realizada pelos
consumidores, ou seja, € a probabilidade definida pelo consumidor de ocorrer um
acontecimento positivo ou negativo capaz de induzir o comportamento do mesmo. A
linha que estuda a qualidade de servicos define expectativa como um desejo ou vontade
dos consumidores. De forma simplista podemos dizer que para uma corrente,
expectativas é o que um servico deverd oferecer, enquanto para a outra € o que tem que

oferecer. Essas expectativas sdo determinadas essencialmente: pela experiéncia anterior
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em determinado servico; pelas necessidades pessoais do cliente; e pela comunicagéo

entre a organizacdo e o cliente.

Segundo Gronroos (1982) e Parasuraman et al. (1985), a qualidade percebida pelos
consumidores é o resultado de uma comparacdo entre 0 que 0s consumidores
consideram que o servico oferecido pela empresa deve ser (expectativa) e a sua

percepcdo de desempenho daqueles que prestam esse servigo.

Slack et al. (1997) apresentam trés possibilidades nas relacbes entre expectativas e
percepcoes dos clientes, sendo elas:

> Expectativas < Percepc¢oes: a qualidade percebida ¢ boa;

> Expectativas = Percepc¢0es: a qualidade percebida é aceitavel;

> Expectativa > Percepgdes: a qualidade percebida é pobre.

O conceito de qualidade do servico e satisfacdo também tem estado relacionado.
Contudo, como Bolton e Drew (1991) ou Olshavsky (1985) assinalam, qualidade e
satisfagcdo sdo dois conceitos distintos e ndo podem ser considerados como sinénimos. A
satisfacdo (ou insatisfacdo) de clientes resulta de uma reaccdo de natureza cognitiva e
afectiva relativamente a um servico e que pode ser pontual ou decorrer de uma reac¢do
de longo prazo. Ela traduz-se num estado pessoal enquanto a qualidade é uma
caracteristica dos servigos. A satisfacdo é a reac¢do do consumidor a sua realizacao, no
sentido de avaliar se as caracteristicas do bem ou servigo atendem as suas necessidades.
Ocorre quando o consumidor em cada experiéncia de consumo, compara 0s beneficios
recebidos através do bem ou servico com as suas expectativas (Oliver, 1997). A
satisfacdo ou insatisfagdo resulta assim da comparagé@o que o cliente estabelece entre a
qualidade do servico experimentado e a qualidade esperada. A satisfacdo do consumidor
é de extrema importancia e constitui um objectivo imprescindivel para as organizacoes,
pois ela € 0 meio para obter e manter clientes. Atraves de entrevistas e inqueritos,
analisa-se a satisfacdo do consumidor relativamente as caracteristicas da qualidade do
servico que se esta a prestar. Quando a apreciacao ficar aquém do esperado, tém que se

realizar alteracBes ou melhorias, para que o nivel da satisfagcdo seja melhorado.
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Assim, 0 que importa hoje € a satisfacdo do cliente. Se o nosso cliente ndo ficar

satisfeito, deixara de querer negociar connosco. Tudo o que se pode fazer para atingir a

qualidade e um excelente servico deixa de ser importante se ndo se satisfizer o cliente

(Gerson, 2001).

Pires e Camarez (2003) relacionam satisfacdo do cliente com 0s conceitos de percepcao

e expectativa e define-a como “uma relagdo entre o que ele viu (percep¢do), e o que ele

esperava ver (expectativa)”. Sendo que:

» Quanto maior forem as expectativas, maior serd a possibilidade de o cliente ficar
insatisfeito;

» Quanto maior for a percepcao (percepcao positiva) do cliente, maior também sera a

possibilidade de o cliente ficar satisfeito.

Em sintese, a satisfagdo das necessidades dos clientes é vital para a organizacédo, que a

garantira através da prestacdo de um servico de qualidade (Pires e Camarez, 2003).

Correia (2000) refere que a qualidade € actualmente um factor estratégico de
desenvolvimento das organizacbes no sentido de conquistar e fidelizar clientes.
Actualmente, a qualidade de um servico tem que ser entendida em funcdo do grau de
satisfacdo das necessidades do cliente, numa perspectiva de longo prazo em funcéo dos
atributos do servigo consumido. Assim, a qualidade do servigo é sempre a qualidade
percepcionada pelo consumidor em concreto e depende sempre das expectativas criadas
sobre o0 servico, as quais sdo determinadas pelas experiéncias anteriores, pelos processos
de comunicacdo entre o cliente e a organizacdo prestadora do servico e pelas préprias
necessidades pessoais.

A avaliacdo do servico faz-se através da medigdo dos niveis de satisfacdo ou
insatisfacdo dos clientes, dos funcionarios e dos fornecedores face a um conjunto de
indicadores de qualidade que traduzem o servico (Costa, 2001; Correia et al., 2001).
Né&o e facil medir a qualidade nas empresas de servigos, uma vez que a qualidade nao é
medida no decorrer do processo de prestacdo do servico. A percepcao da qualidade do
servico pode mudar bastante no decorrer do processo de observacao do servico que esta

a ser avaliado (Chang, 1998).
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2.4 A medida da qualidade do servigo

Os clientes ndo avaliam apenas a o resultado final do servigo, mas também a forma
como foi prestado. Gronroos (2000) referiu que a qualidade de servigos pode ser
avaliada em termos de qualidade técnica, que corresponde aquilo que o cliente recebe, e

de qualidade funcional, que corresponde a forma como o servico é distribuido.

Para desenvolver uma medicdo padronizada da qualidade do servico com base na
percepcdo do consumidor, um método universalmente reconhecido por ser rigoroso na

medicao ¢ a identificacdo das dimensdes da qualidade em servicos especificos.

De modo pioneiro, Parasuraman et al. (1985) propuseram uma medicédo de qualidade do
servico, baseada no modelo de satisfacdo de Oliver (1980), afirmando que a satisfacdo
do cliente é funcdo da diferenca entre a expectativa e o desempenho, propondo o
modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988). Posteriormente, foram divulgados
métodos alternativos na literatura, como o SERVPERF (Cronin e Taylor) e o IP. O
SERVPERF apenas considera a qualidade percepcionada e o IP (Martilla e James,
1997) define a qualidade como a diferenca entre a importancia e a qualidade

percepcionada.

2.4.1 O modelo de gaps

Parasuraman et al. (1985; 1988; 1991) propdem um modelo da qualidade dos servicos,
0 modelo do Gap, cujo objectivo é analisar as causas que geram deficiéncias no servico.
Estes autores acreditam que a diferenca entre 0 servico previsto e 0 servico percebido é
o resultado de quatro Gaps que sdo produzidos pelo funcionamento interno da empresa
devido a uma falha da consciéncia das necessidades ou de expectativas do cliente
(Figura 1).
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Figura 1. Modelos dos Gaps da qualidade do servigo
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Fonte: Parasuraman. Zeithaml e Berry (1983)

O modelo demonstra como surge a qualidade do servigo. A parte superior do modelo
inclui fendmenos relacionados com o cliente, enquanto a inferior demonstra fendmenos
relacionados com o prestador de servigcos. As cinco discrepancias entre 0s Varios

elementos da estrutura basica sdo denominadas lacunas da qualidade — ou Gaps.

No modelo do Gap, em que a qualidade percebida é a amplitude da discrepancia ou
diferenca que existe entre as expectativas dos desejos dos clientes (servico esperado) e
as suas percepcOes (servicos percebido), estes dois elementos constituem o que se
denomina Gap 5. Os Gaps da qualidade do servigo sao:

Gap 1 - a discrepancia entre a expectativa do consumidor e a percep¢do da

organizacéo;

Gap 2 - a discrepancia entre a percep¢do da empresa e as especificacdes da

qualidade do servico;

Gap 3 - a discrepancia entre as especificacbes da qualidade do servico e a sua

execucéo:
Gap 4 - a discrepancia entre a execucdo do servigo e as comunicagdes externas;

Gap 5 - a discrepancia entre o servico percebido e o servico esperado.
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A qualidade dos servicos € percebida pelos consumidores como uma fungdo do tamanho
e direccdo do Gap 5 que diz respeito a falhas da empresa prestadora do servigo. Para
que este seja extinto é necessario extinguir os restantes (Parasuraman et al., 1985). O
modelo do Gap ndo disponibiliza uma ferramenta para a medicdo da qualidade do
servico. Com este objectivo Parasuraman et al. (1988) apresentam o modelo
SERVQUAL.

O gap, ou diferenca entre expectativa e desempenho, € uma medida da qualidade do
servico em relacdo a uma caracteristica especifica. Outra conclusdo importante,
proveniente da pesquisa, constatou que os clientes utilizam os mesmos critérios para
chegar a um julgamento avaliativo sobre a qualidade do servigo prestado,
independentemente do servico prestado. Esses critérios foram generalizados em 10
categorias denominadas dimensdes da qualidade (confianga, resposta, competéncia,
acessibilidade, cortesia, comunicacdo, credibilidade, seguranca, compreensdao e
tangibilidade). Essas dimens@es representam os factores criticos da prestacdo de um

servico, que podem causar a discrepancia entre expectativa e desempenho.

2.4.2 O instrumento SERVQUAL

Parasuraman et al. (1988), tomando como base as dez dimensdes da qualidade dos
servicos, desenvolveram um questionario chamado de escala SERVQUAL, utilizando

as diversas ocorréncias de satisfagdo por meio do modelo gap.

Estudos estatisticos posteriores na estruturacdo do SERVQUAL mostraram uma
importante correlagdo entre os critérios, concluindo que eles podem ser representados
por cinco dimens@es: Tangibilidade (aparéncia das instalagcdes, equipamentos, pessoal
envolvido e material de comunicacéo), Confiabilidade (habilidade de prestar o servigo
com exactidao), Capacidade de Resposta (disposi¢do em ajudar os clientes e fornecer o
servico com presteza e prontiddo), Seguranca (conhecimento dos funcionarios e
habilidade destes em demonstrar confianca) e Empatia (grau de cuidado e atencéo

pessoal dispensado aos clientes).
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Tendo por base as dimensdes anteriormente descritas, este questionario — que ficou
conhecido como instrumento SERVQUAL — mede o0 gap existente entre as expectativas
dos consumidores (antes das compras) e a sua percepcdo dos servigos (pds-compra).
Constituido inicialmente por 22 afirmacdes, com uma escala de Likert de 1 a 7, foi mais
tarde modificado sendo retirada uma afirmacdo do questionario, ficando entdo com 21

afirmacdes (Parasuraman, et al., 1988).

Segundo os seus autores, 0 SERVQUAL pode ser aplicado a um amplo espectro de
servigos. Os itens que constituem o instrumento estdo agrupados, em ambas as sec¢des
— expectativas e percepcOes, de acordo com as cinco dimensbes da qualidade em
servigos seguidamente enumeradas:

1) Tangibilidade - Frases de 01 a 04;

2) Fiabilidade - Frases de 05 a 09;

3) Nivel de atendimento - Frases de 10 a 13;

4) Garantia - Frases de 14 a 18;

5) Empatia - Frases de 19 a 22.

O instrumento pode ainda incluir uma seccéo para determinar a avaliacdo que o cliente
faz da importancia relativa das cinco dimensGes e uma questdo sobre a sua satisfagéo
global.

A qualidade de servicos de uma empresa pode entdo ser medida através da média dos
registos SERVQUAL obtida pelos clientes em cada uma das dimens6es da qualidade
dos servigos.

Avaliar o nivel de qualidade do servico prestado e compreender qual o impacto das
varias dimensbes na qualidade global do servico permite em ultima analise tracar
eficientemente o processo de fornecimento de servico. Para além disso, o conhecimento
das forgas e fraquezas destas dimensdes e a sua influéncia relativa pode resultar numa

melhor distribuicdo de recursos.

N&o obstante, a sua crescente popularidade e generalizacdo da sua aplicacdo, o
SERVQUAL tem sido sujeito a diversas criticas tedricas e operacionais.
Uma das criticas apontadas ao modelo diz respeito a aplicabilidade do esquema e da

escala aos diferentes tipos de servico (MacKay e Crompton, 1988). Na medida em que
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os servicos diferem em diversas caracteristicas criticas e tém sido classificadas por
diferentes critérios (Chelladurai, 1992; Lovelock, 1996), as estratégias para a gestao e

marketing das diferentes formas de servi¢o devem também variar.
Na Tabela 1 apresenta-se uma breve sintese das criticas gerais apontadas ao modelo.

Tabela 1. Criticas ao modelo SERVQUAL

Teobricas Operacionais

O termo expectativa € polémico.
Consumidores utilizam mais padrbes do
que expectativas para avaliar a QS - o
SERVQUAL falha ao medir expectativas
absolutas da QS.

Evidéncia pouco significativa de que os

clientes avaliem a qualidade do servico (QS) 4 ou 5 itens podem ndo capturar a
em termos do diferencial P - E (percepgdes - variabilidade dentro de cada dimenséo da
expectativas). QS.

SERVQUAL ¢é baseado num paradigma
disconfirmatdrio (mais do que um paradigma
atitudinal).

SERVQUAL foca-se no processo de prestagao
do servico, ndo nos resultados do
fornecimento do mesmo.

A avaliacdo dos clientes da QS pode
variar de "momentos da verdade" para
"momentos da verdade".

As 5 dimensbes do SERVQUAL ndo sdo
universais - 0 n° de dimensdes que abrangem
QS sdo contextualizadas e existe um elevado A polaridade reversa dos itens na escala
grau de intercorrelacdo entre as 5 dimensdes conduz a um erro de resposta.
(fiabilidade, garantia, tangibilidade, empatia e
capacidade de resposta).
Duas sessOes de aplicacdo do instrumento
conduzem a aborrecimento e confusao

A varidncia  extraida deve  ser
rigorosamente  utilizada como uma
medida de validade do construto -
geralmente as escalas modificadas tendem
a produzir niveis mais elevados de
variancia extraida.

Fonte: Butle (1996).

As criticas feitas a escala SERVQUAL, relativamente a campos metodologicos e
psicométricos, deram origem a uma série de escalas alternativas como o SERVQUAL
ponderado (que tem em conta a importancia dos pares de itens da escala SERVQUAL) e
as escalas SERVPERF e a SERVPERF ponderada proposta por Cronin e Taylor (1992).
Destacam-se ainda 0 modelo EP — evaluated performance (assessed result) por Teas
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(1993), as escalas ‘P’ (as quais ndo consideram as expectativas), as escalas ‘Q’
(equivalente a0 SERVQUAL baseada no paradigma subjectivo ndo-confirmatério), a
escala ‘IPE’ (equivalente a0 SERVQUAL ponderado pela importancia das pontuacoes)
e as escalas ‘IP’ (equivalente ao SERVPERF ponderado pela importincia das

pontuacgdes) por Koelemeijer (1991).

2.4.3 O instrumento SERVPERF

Cronin e Taylor (1992) afirmam que existe pouca evidéncia, quer tedrica que empirica,
que suporte a nocdo de que a diferenca entre as expectativas e a qualidade
percepcionada seja a base para a medicao da qualidade de servico. Com base apenas na
percepcdo de desempenho dos servigos estes autores desenvolvem um instrumento
denominado SERVPERF. Para ajustar o modelo, Cronin e Taylor (1992) ressaltam que
a qualidade é conceituada mais como uma atitude do cliente com relacdo as dimensdes
da qualidade, e que ndo deve ser medida por meio das diferencas entre expectativa e
desempenho, e sim como uma percep¢do de desempenho. Os autores propdem, entéo, a
escala SERVPERF, como uma alternativa ao instrumento SERVQUAL. A escala
SERVPERF desenvolvida foi baseada nos mesmos itens que a escala SERVQUAL, mas
com a exclusdo das expectativas e concentrada na performance, sendo composta pelos
21 itens da escala do SERVQUAL.

Cronin e Taylor (1992) defendem que o instrumento SERVPERF é mais sensivel em
retratar as variacOes de qualidade em relacdo as outras escalas testadas concluindo que o
desempenho deste instrumento é melhor que qualquer outro, nomeadamente que o
SERVQUAL, em termos de fiabilidade e validade.

2.4.4 Outros instrumentos

No modelo IP - Importance Performance, a qualidade é definida como a diferenca entre
a importancia atribuida a cada item e a qualidade percepcionada. A importancia é

definida como “uma reflexdo por parte dos consumidores do valor relativo dos
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diferentes atributos da qualidade” (O’Neil e Palmer, 2004: 43). Deste modo, o modelo
IP exige a recolha de dados a nivel da importancia que os inquiridos atribuem a cada
factor e, em seguida, a obtengdo das percepgOes dos clientes do desempenho real de
cada item. Por este motivo, alguns estudos discutem a conveniéncia de incluirem
informacdo acerca da importancia relativa das cinco dimensdes para o cliente gerando
uma pontuacdo ponderada da qualidade do servi¢o percepcionada medida para cada
dimenséo e da qualidade do servico global de acordo com o modelo do GAP (Cronin e
Taylor, 1992; Parasuraman et al., 1991).

Como as escalas SERVQUAL e SERVPERF ndo tomam em consideracdo a
importancia relativa que os inquiridos atribuem as cinco dimensdes, as pontuacfes da
importancia ponderada podem ser anexas para estas escalas, passando as mesmas a
designar-se por SERVQUAL ponderado e SERVPERF ponderado.

A Tabela 2 apresenta uma sintese das abordagens.

Tabela 2. Abordagens de medicdo da qualidade dos servigos

Instrumento Conceito qu_allldade do _ Dimgns()es da _
Servicgo Ne°itens qualidade do servico
SERVQUAL . . Tangibilidade,
(Parasuraman et al., E;Jaélc(izgi(\e/;)ercepmonada B 22 x 2 fiabilidade, capacidade
1988) P de resposta, e garantia
empatia
SERVPERF . .
(Cronin e Taylor, 1992) Qualidade percepcionada 22
Weighted- SERVQUAL  Importancia da dimensao x
(Parasuraman et al., (Qualidade Percepcionada—  22x2+5
1991) Expectativa)
Weighted- SERVFERF  Importancia da dimenséo x 29+ 5
(Cronin e Taylor, 1992)  Qualidade Percepcionada
Importance-Performance Qualidade percepcionada do 29 % 2

(Martilla e James (1977) item - importancia do item

Fonte: Adaptado a partir de Brochado (2009).

Relativamente a andlise Importance - Performance (I-P) esta apresenta recursos que
permitem aos gestores desenvolverem estratégias de accdo sem serem versados em

analises estatisticas complicadas.
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Numa perspectiva de marketing, a analise I-P baseia-se na proposicdo de que a
avaliacdo deve ser obtida através do consumidor e que os inquiridos usam diferentes
critérios para fazerem a sua avaliacdo, 0s quais sdo susceptiveis de variar em termos de
importancia. Originalmente desenvolvida por Martilla e James (1977), a anélise I-P
utiliza uma escala de cinco pontos e avalia a satisfagdo do consumidor determinando em
primeiro lugar quais ou atributos ou caracteristicas que sdo importantes para o
consumidor, e de seguida estabelecendo para cada atributo a sua importancia relativa e o
nivel de desempenho da agéncia relativamente a cada atributo. Por outras palavras, o
consumidor é questionado sobre quais os atributos importantes, sobre o seu grau de

importancia e sobre o desempenho da organizacdo relativamente a cada atributo.

Dada a especificidade de alguns servicos, os modelos descritos tém sido adaptados. Nos
pontos seguintes sdo analisados os estudos que avaliaram a qualidade do servigo e a

segmentagdo nos ginasios.

2.5 Avaliacdo da Qualidade dos Servicos prestados nos ginasios

A qualidade do servico € um conceito multidimensional (Cronin e Taylor, 1992) e tal
como todos 0s servicos, também o0s servicos desportivos na area da manutencdo da
condicdo fisica (fitness), designadamente os ginasios, academias ou clubes de salde
(health clubs) possuem caracteristicas, tal como foi desenvolvido no ponto 2.2, como:

- intangibilidade;

- producéo e consumo simultaneos;

- heterogeneidade;

- perecibilidade.
Adicionalmente, a sua prestacao pressupde a participacdo activa do cliente (razéo de ser
de qualquer servico desportivo).
Os ginasios sdo um bom exemplo de uma organizacdo onde o cliente é a figura central
do servico. Como o0s ginasios sdo organizacdes relativamente pequenas, os clientes tém
uma grande oportunidade para compreender a organizacdo bem como desempenhado o
processo de gestdo. Além disso, os clientes contactam com os funcionarios mais
frequentemente e durante mais tempo do que é normal nas demais organizacGes de
servigos. E, dado nos ginasios serem atendidos varios clientes ao mesmo tempo, eles

interagem entre si. Alem do(s) responsavel(eis) pelo fornecimento do servico,
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participam o proprio clientes e outros clientes, sendo todos eles elementos a considerar
no processo de avaliacdo do servico.

O desenvolvimento da qualidade do servigo pressupde o conhecimento dos principais
atributos da qualidade dos servigos desportivos, que segundo Correia (2001) encontram-
se divididos em atributos tangiveis (Acessibilidade, Instalacfes, Seguranca) e atributos
intangiveis da qualidade dos servicos (Competéncia, Fiabilidade dos servigos, Simpatia
e Comunicag&o).

Chang (1998) considerou que diversos elementos de uma organizagdo como um ginasio
(i.e., propriedades organizacionais, caracteristicas dos funcionarios e atributos dos
clientes) podem ser concebidos como inputs, troughputs e/ou outputs. Segundo
Lengnick-Hall (1996), os clientes ndo recebem apenas o0 servico, mas assumem um
papel activo no processo de distribuigdo do servico.

Correia (2001) afirma que a qualidade de um servigo (QS) de desporto é a expressdo do
nivel de satisfacdo das pessoas apds terem vivido uma determinada experiéncia
desportiva, sendo o nivel de satisfacdo funcdo das expectativas e da percepcdo do
servico. O modelo conceptual da qualidade dos servicos, com base no modelo
SERVQUAL, é entéo:

Nivel de satisfacdo (QS) = Expectativas do servico — Percepcdo do servico.

Deste modo, se a organizacdo de desporto (e.g. ginasio) tem por objectivo a producéo
de servicos de qualidade tem de se preocupar, em primeira instancia, com o nivel de
satisfacdo das pessoas que regularmente participam nas actividades propostas (e.g.
socios) (Correia, 2001). Neste sentido, uma vez que a qualidade do servigo se centra no
cliente, e que a sua avaliacdo sobre a exceléncia ou superioridade do produto ou servigo
é que a define, cabe a qualquer organizacdo promotora de servi¢cos, nomeadamente 0s

desportivos, compreender o que mais Ihe agrada (Theodorakis et al., 1998).

Como foi referido anteriormente, apesar da sua popularidade, o modelo SERVQUAL
tem vindo a ser criticado por alguns autores. E o caso de Campos (1998) que referiu que
o instrumento SERVQUAL ndo é vaélido para todas as categorias de servigos,
especialmente no que se refere as actividades fisicas e desportivas. De forma

semelhante, Wright et al. (1992) e Chelladurai e Chang (1999) referiram que o modelo
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SERVQUAL que era tido como um instrumento de aplicacdo generalizada nos servicos,
ndo era aplicavel nos servicos de recreacdo. Chang (1998), citando varios autores,
referiu que 0 modelo SERVQUAL tem despertado algum criticismo, e pesquisas mais
recentes sugeriram que medir o diferencial entre as expectativas e percepcgdes dos
resultados do servico é menos Util que medir as percepcdes dos clientes apos terem

experimentado o servico (Cronin e Taylor, 1992).

Chelladurai et al. (1987) identificaram cinco dimens@es dos servigos de fitness medidas
pela escala de atributos dos servicos de fitness (Scale of Attributes of Fitness Services —
SAFS), sendo essas dimensdes descritas como: servi¢os profissionais, servicos para

clientes, servicos periféricos, servigos secundarios e instalacdes/ equipamentos.

Com base na revisdo da literatura e nos resultados de estudos focus group, Kim e Kim
(1995) geraram 45 itens para avaliar a qualidade do servi¢o nos centros desportivos na
Coreia do Sul. Eles mediram a conveniéncia dos itens assim como a prestacdo de
servico indicada pelos itens (e.g., percepcdo de desempenho). Em resultado da andlise
efectuada, extrairam 11-factores de medida com 33 itens. O instrumento foi
denominado QUESC - Quality Excellence of Sports Centers (Qualidade e Exceléncia
em Centros Desportivos). As 11 dimens6es foram designadas por: ambiente, atitude dos
funcionarios, fiabilidade (confianca), informacdo, programacéo, consideragdes pessoais,
privilégios, prego, ’paz de espirito” (ease of mind), estimulacdo, e conveniéncia. Ao
contrario do SERVQUAL, no entanto, apenas uma parte do QUESC esta concebida
para avaliar o desempenho dos centros desportivos com base nos items que os clientes

desejam.

Chang (1998) efectuou um estudo que visava, a partir da caracterizacdo da generalidade
dos servicos, analisar especificamente os servicos de fitness e, com base nessa analise
distinguir as dimensdes especificas que os caracterizam. Desenvolveu, entdo, o0 modelo

da Qualidade, Satisfacao e Fidelizacdo de Clientes em ginasios.

Chang (1998), utilizando como base de trabalho alguns itens das escalas SERVQUAL e
QUESC, concebeu uma estrutura para a analise da qualidade nos ginasios. Com base na

perspectiva de sistemas de produgdo e consumo dos servigos, desenvolveu um
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instrumento de medida da qualidade em servicos de fitness, 0 SQFS — Service Quality in
Fitness Services. Este instrumento € constituido por trés escalas: uma destinada avaliar
as percepcOes da qualidade dos clientes que inclui nove dimensdes (trés dimensdes na
fase de input e que sdo: compromisso da gestdo na qualidade de servico,
desenvolvimento de um clima de servico e desenho do servi¢o nuclear; cinco dimensdes
na fase de producdo (throughput): interaccdes interpessoais com os funcionarios,
interaccbes das tarefas com os funcionarios, ambiente fisico, contacto com outros
clientes e falha e recuperacgéo dos servicos; e uma dimenséo na fase de output: qualidade
percebida do servigo); outra destinada avaliar a satisfagdo de clientes, que inclui duas
dimensGes; e uma destinada avaliar a fidelizacdo de clientes. A escala da qualidade foi
concebida numa perspectiva sistémica, considerando por isso, as trés fases do sistema, a
Fase Input que se refere aos pressupostos dos servigos, a Fase Throughput, que se refere
a distribuicdo do servico propriamente dito e a Fase Output que se refere aos resultados

do servico, bem como, as relacdes que se estabelecem entre si.

O SQFS que numa primeira fase continha 89 itens (71 correspondiam a escala da
qualidade, 12 relacionavam-se com a satisfacdo de clientes e 6 correspondiam a
fidelizacdo de clientes), foi, numa segunda fase, objecto de um processo de revisao no
ambito do qual foi reduzido para 5 itens por dimensdo, no sentido de uniformizar e
diminuir o nimero de itens por dimensdo. Para o preenchimento de cada um dos itens

recorre-se a escalas de resposta tipo Likert de 7 pontos.

Howat et al. (1996) desenvolveram a escala Centre for Environment and Recreation
Management — Customer Service Quality (CERM- CSQ), constituida por 15 itens,
destinada a medir quatro dimensdes dos servi¢os nos centros de desporto e lazer. Estas
dimensGes sdo: nucleo de servicos (incluindo informacdo dos programas, cumprimento
de horéario, leque de actividades, conforto das instalagdes, “value for money”,
organizacdo, e qualidade do equipamento); qualidade do “staff” (incluindo capacidade
de resposta, “know-how” da equipa e funcionarios e apresentacdo), instalacdes gerais
(incluindo parqueamento seguro, e limpeza); e servicos secundarios (incluindo

restauracao e babysitting).
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McDonald et al. (1995) e Shilbury (1994) analisaram também a qualidade do servico
nos desportos profissionais. De facto, McDonald et al. (1995) desenvolveram a escala
TEAMQUAL que consiste de 39-items para medir cinco dimensdes da qualidade do
servico nas equipas desportivas profissionais. Estas cinco dimensdes foram
padronizadas no seguimento das identificadas no SERVQUAL (Parasuraman et al.,
1994). Como tal, as dimensdes sdo baseadas no conceito de que as apreciacdes de

qualidade s&o baseadas no gap entre as expectativas e percepcoes do cliente.

O SQAS - Service Quality Assessment Scale, outro instrumento desenvolvido para
medir a qualidade do servico nos health e fitness clubs, apoia a nocdo de que a
qualidade do servico é uma construgdo multidimensional que requer mdaltiplas
dimens@es para avaliar as percepc@es dos clientes. Este modelo, desenvolvido por Lam
et al. (2005), consiste em 40 itens sob seis dimensdes: pessoal (9 itens), programa (7
itens), vestiario (5 itens), instalacGes fisicas (7 itens), instalagdes de treino (6 itens) e
cuidado de criangas (6 itens). O modelo foi posteriormente testado para invariancia em
género e nove items foram eliminados passando a escala a apresentar 31 items. Ao
aplicar o SQAS no sector dos ginasios os decisores podem simplesmente analisar a

pontuacdo média de cada factor do SQAS para determinar as areas a melhorar.

A Tabela 3 sistematiza os estudos publicados sobre a avaliacdo da qualidade dos

servicos prestados pelo ginasio.

24



A qualidade dos servicos prestados pelos ginasios

Tabela 3. Estudos sobre a Qualidade dos Servigos

Referéncia Instrumento N° de Métodos
(Autore ~ Amostra " a Dimensdes da qualidade identificadas .. " Eoioticticos
ano)
1202 Delphi, Analise
Lam et al. 6 - Pessoal, programa, balnearios, factorial
(Estados SQAS . ~ o - 31 .
(2005) - instalac@es, salas de exercicio, babysitting exploratdria e
Unidos) - -
confirmatoria
Theodorakis 173 SERVPERF 5 - Acesso, fiabilidade, responsabilidade, 29 Correlagdo de
et al. (2001) (Grécia) adaptado tangibilidade, seguranga Pearson
11 - Ambiente, atitude dos funcionarios, ANOVA, teste
Afthinos et 346 QUESC confianga, informacéo, programacgéo, 33 de escala
al. (2005) (Grécia) consideragGes pessoais, privilégios, preco, multipla de
tranquilidade, estimulo e conveniéncia Duncan
Andlise de
. . 5 - Nivel das instala¢6es, foco no objectivo, clusters (Ward,
é'g;):)K'm (C?)(r)gia) QUESC procura de conveniéncia, gratificagdo 33 K-means),
pessoal, comportamento dos funcionarios ANOVA e Qui-
quadrado

12 - Ambiente, atitude dos funcionarios,
confianca nos funcionérios, oportunidade
Kim e Kim 271 social, informagdo disponivel, programas

(1995) (Coreia) QUESC disponiveis, consideracdes pessoais, preco, 33 | Andlise factorial
privilégio, tranquilidade, estimulagdo,
conveniéncia
Adaptacéo do
modelo 3 . .
4 - Qualidade do programa, qualidade das
Ko e Pastore \_Ne'st_ componentes interacgdes, qualidade do resultado,
(2004) Virginia daQSe e
envolvente fisica
modelo 3
factores da QS
Modelo
Alexandris et 175 BF;;(ijOeStCOrF())?]I;n 3-qualidade da interaccéo, qualidade da e;gagl)a Anélise factorial
al. (2004) (Grécia) y envolvente fisica, qualidade do resultado ; confirmatoria
-modelo itens
multinivel
9 - Nivel dos input (ambiente do servico,
178 empenho da gestéo na qualidade do servigo,
Chang e Estudo 1; programas ao nivel de input); nivel
9 . 354 throyghput (interaccéo entre o pessoal, Anélise
Chelladurai SQFS . x . 35 -
(2003) estudo 2 interaccdo entre as tarefas, envolvente fisica, factorial, SQFS
(Estados outros clientes, falhas e recuperacéo de
Unidos) servico); nivel dos output (qualidade do
servigo percebida)
SERQUAL +
modelo de . ~ .
Hansen e 867 Garvin, 11~D|m_e_nsoes -5 SERVQUAL + 6 Garvin MANOVA,
(Estados L (n&o utilizam o atendimento e agregam 80
Bush (1999) - Questionario - ANOVA
Unidos) - performance e conformidade)
(7-point scale)
com 80 itens
SERVQUAL,
Kouthouris e _escala de .
Alexandris 2§7. Oliver (198.0) € 5. Dimensdes do SERVQUAL 22 Anallse~de
(2005) (Grécia) escala_de A_Jzen regressdo
e Fishbein
(1997)
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2.6 Utilizacéo das dimensdes da qualidade como variavel de segmentacao

Quer se concentre na medicdo ou na gestdo, a analise da qualidade do servico constitui
uma linha de pesquisa dindmica e envolvente. A qualidade do servico pode fornecer aos
investigadores uma boa oportunidade para encontrar respostas a muitas questdes por
resolver relativamente ao comportamento do consumidor ou & gestdo dos recursos
humanos, por exemplo. A segmentacdo tem-se tornado um principio-chave da gestdo
estratégia, uma vez que as relacfes entre as estratégias e os seus efeitos sdo diferentes
dependendo da segmentagdo. Deste modo, pode-se afirmar que o tipo de segmento

servido pela organizacdo determina as estratégias organizacionais.

Quando se considera a qualidade do servigo, a nocdo da sua natureza multidimensional
¢ partilhada por vérios autores (Gronroos, 1982; Parasuraman et al., 1985, 1988) e a
identificacdo dos determinantes da qualidade do servico é um assunto de crescente
preocupacdo na literatura dos servigos de marketing. N&o obstante, a dimensionalidade
da construcdo do modelo varia bastante e ainda ndo existe acordo acerca deste ponto
(Brady e Cronin, 2001). De acordo com Martinez-Tur et al. (2001), duas abordagens

principais podem ser distintas: a europeia e a norte-americana.

Gronroos (1982) define as dimensdes da qualidade do servico em termos globais com
base em duas componentes: qualidade técnica e qualidade funcional. Mais tarde
adicionou ‘imagem’ como outra dimensao da qualidade do servigo, sendo esta baseada
nas duas dimensdes anteriores. Esta tradi¢cdo considera PSQ como o resultado de uma

comparacao entre o servigo percepcionado e o servi¢o esperado (Grénroos, 1984).

A tradicdo norte americana, com base nas contribuicdes europeias anteriores, salienta a
ideia de que existem poucos elementos tangiveis nas organizacGes de servigos e por isso
foca a sua pesquisa no intangivel. Esta tem sido a linha de pesquisa na literatura nos
ultimos 10/15 anos, estabelecendo 5 dimensdes da qualidade do servigo (Parasuraman et
al., 1988):

(1) Elementos tangiveis: instalagdes fisicas e aparéncia do staff;

26



A qualidade dos servicos prestados pelos ginasios

(i)  Confianca (fiabilidade): capacidade de percep¢do dos que prestam o servigo
a presta-lo com exactidao;

(ili)  Capacidade de resposta: capacidade do staff de dar prontamente resposta aos
pedidos dos clientes;

(iv)  Garantia: competéncia e simpatia dos funcionarios e a sua capacidade para
inspirar confianca;

(v) Empatia: atencdo individualizada.

Apesar desta perspectiva contribuir consideravelmente para a medi¢do da qualidade do
servico e para 0 nosso entendimento da dimensdo do intangivel, subestima a
importancia dos elementos tangiveis da qualidade do servico (Martinez-Tur et al.,
2001).

Assim, existe uma linha de pesquisa que visa a ligacdo entre 0s servi¢os e outros
conceitos similares como recursos organizacionais, satisfacdo e imagem corporativa das
empresas. Muitos estudos tém sido feitos sobre a qualidade do servigo utilizando o
instrumento  SERVQUAL, quer utilizando a escala na sua forma original quer

introduzindo pequenas modificacdes de modo a adapta-la ao servico em estudo.

As caracteristicas dos servigos representam o primeiro argumento a favor da adaptacéo
e diferenciacdo: a natureza do resultado (a performance mais que 0 objecto), a
participacdo do consumidor na producdo do servico, a falta de inventarios de stock, a
grande importéncia do factor tempo, problemas de controlo da qualidade ou
disponibilidade nos canais de marketing (Lovelock, 1996). Estas sdo todas
caracteristicas do servico inclinadas para a diferenciacdo, 0 que complica a sua
globalizacdo. A adaptacdo é maior nos servicos que implicam ac¢fes tangiveis para 0s
clientes, ou seja, a um aumento da interaccao cliente-fornecedor corresponde uma maior

necessidade de adaptacdo (Lovelock e Yip, 1996).

Trabalhos mais recentes na literatura de marketing acerca de servicos e qualidade dos
servicos (Furrer et al., 2000) tém comecado a considerar a variacdo de incidéncia de um
comportamento baseado em niveis de satisfacdo e PSQ (qualidade percebida do servico)
0 qual varia de acordo com o grupo de consumidores. Esta linha de pesquisa destaca a
importancia do conceito de segmentacdo. Neste sentido, Parasuraman et al. (1988) tém

considerado a necessidade de agrupar consumidores de uma organiza¢do em segmentos
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da qualidade do servico. Estes autores, quando definiram a escala SERVQUAL também
propuseram usa-la para explicar os segmentos de consumidores de acordo com as

percepcOes de qualidade dos mesmos.

O conceito de segmentacdo do mercado consiste em dividir o mercado em grupos
distintos de consumidores com caracteristicas semelhantes (Wedel e Kamakura, 2000;
Brochado e Martins, 2009). Ao proporcionar uma estrutura conceptual para um mundo
complexo e multivariado, a segmentacdo do mercado permite um melhor entendimento
dos consumidores num mercado especifico. O objectivo da segmentacdo consiste em
encontrar uma oportunidade de mercado relativamente a um ou mais segmentos e
desenvolver e obter vantagem de uma posigdo competitiva dentro do(s) segmento(s).
Existem varias bases de segmentacdo. Uma dicotomia para as classificar diz respeito a
atributos fisicos (varidveis geograficas, demograficas, socioeconémicas) versus

atributos comportamentais (Kim e Kim, 1998).

A segmentacdo com base nos tipos e niveis de servigos desejados pode ajudar uma
organizacao a prestar esses servicos de uma maneira satisfatoria. Em adic&o, o prestador
do servico pode eliminar os servicos que ndo sdo importantes para certos membros
(Kotler, 1991).

Pesquisa realizada por Furrer et al. (2000) foca-se nas diferencas culturais como um
factor explicativo das diferencas na percepcdo da qualidade do servigo. Esta pesquisa
foi realizada num contexto internacional e concluiu que as diferengas na PSQ implicam
a existéncia de diferentes segmentos. Definiu-se um indice cultural da qualidade do
servico (Cultural Service Quality Index — CSQI) permitindo os servi¢os de marketing
serem segmentados e usando a escala SERVQUAL como uma ferramenta para medir a

qualidade do servigo.

Trabalhos anteriores demonstraram interesse na importancia da qualidade
percepcionada como uma ferramenta para segmentar mercados por meio das diferencas
nas expectativas da qualidade do servico (Diaz - Martin et al., 2000). De um ponto de
vista conceptual, esta abordagem é baseada na necessidade de saber e responder
adequadamente as expectativas dos consumidores em ordem a fornecer uma melhor

qualidade do servico (Parasuraman et.al. 1991).
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A identificacdo dos principais segmentos de mercado é essencial para 0 sucesso porque,
caso 0s segmentos ndo estejam identificados com precisdo, ndo serd possivel

desenvolver uma posicdo competitiva da organizacao para 0s mercados seleccionados.

Diaz-Martin et al. (2000) relatam algumas descobertas na industria do turismo
relativamente a possivel classificagdo dos consumidores do servico com base nas suas

expectativas de qualidade.

Webster (1989) avalia 0 uso da qualidade esperada como um critério de segmentacéao
para servicos profissionais ou ndo-profissionais, obtendo pela analise ANOVA
diferencas na qualidade esperada como funcdo de diversas variaveis socio-

demograficas.

McDougall e Levesque (1994) utilizaram a importancia das dimensdes da qualidade
para medir o mercado da banca de retalno dentro da segmentacdo de procura de
proveitos e Marshall et al. (1998) exploraram a dimensionalidade da qualidade
oferecida por um prestador de servigo interno, examinando como diferentes segmentos
de utilizadores internos podem variar na importancia que atribuem as diferentes

dimensdes do servico.

No sector dos servicos industriais, Pitt et al. (1996) mostrou como as organizacgdes tém
diferentes expectativas da qualidade do servigo, 0 que sugere que a gestdo do marketing
industrial deve focar-se nessas diferentes expectativas para realcar a eficiéncia da sua
estratégia de marketing. Também Mentzer et al. (2001) fornece suporte empirico para a
ideia de que a qualidade dos servicos logisticos pode seguir um processo de
segmentacdo a medida e Bolton e Myers (2003) descreveram como a elasticidade do
preco varia através dos segmentos de consumidores como resultado da personalizacao

das dimensdes da qualidade do servico.

Sanchez-Pérez et al. (2007) analisaram a qualidade do servico como variavel de
segmentacdo utilizando as andlises de clusters e discriminante. Foram identificados dois
segmentos: 0 primeiro corresponde aos consumidores com baixas percepcbes e
expectativas da qualidade do servico e o segundo corresponde a individuos com
elevadas percepgOes e expectativas da qualidade do servico. Contudo, ndo foram

encontradas variaveis que permitissem identificar claras diferencas entre os segmentos.
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O movimento da qualidade alcancou, recentemente, o mundo do fitness, onde os
gestores tém comecado a dar énfase a programas orientados para determinados
segmentos tentando, a partir de produtos especificos, melhorar o grau de satisfacdo dos
clientes aumentando, desta forma, a rentabilidade da organizagao.

Os gestores dos centros desportivos pretendem maximizar a satisfagdo dos membros
desenvolvendo produtos e servicos que sdo desenhados para diferentes grupos de
membros do centro desportivo. Um passo necessario €, entdo, identificar diferentes
segmentos de membros do centro. O objectivo é encontrar uma oportunidade de
mercado relativamente a um ou mais segmentos e desenvolver e capitalizar num

posicionamento superiormente competitivo dentro do segmento.

Tal como em qualquer outro mercado, na indlstria do fitness também existe
heterogeneidade. Nem todas as pessoas valorizam determinados aspectos do servico, e
tendo em conta que o objectivo final de uma empresa de servicos é a fidelizacdo de

clientes, torna-se importante ir ao encontro das exigéncias e expectativas de cada um.

Kim e Kim (1998) fizeram um estudo sobre segmentacdo dos membros de um centro
desportivo com base nas atitudes relativamente a qualidade do servico. Para tal,
utilizaram como instrumento 0 QUESC constituido por 33 itens numa escala de Likert
de 5 pontos. Do método Ward foram obtidos 5 clusters tendo os resultados do teste one-
way ANOVA indicado que, excepto para disponibilidade de programas, existem
diferengas atitudinais entre os membros dentro dos clusters relativamente a todas as
dimensbes da qualidade do servico. Tendo em conta o factor que diferencia cada
segmento dos restantes e considerando a importancia (ou nao) dos outros factores para
cada cluster, foi identificado o nome que melhor descrevesse 0s membros de cada
segmento: nivel das instalacbes, foco no objectivo, procura de conveniéncia,
gratificacdo pessoal e comportamento dos funcionarios. Os autores concluiram que cada
segmento possui caracteristicas diferentes e particulares como o género, altura do dia
em que frequentam o ginasio, numero de vezes que vado ao ginadsio por semana, entre

outras.

Deste modo, ao permitir que os marketers compreendam melhor quais sdo os clientes
que desejam determinados itens de servigo, a segmentacdo do mercado pode ajudar os

centros desportivos a servirem melhor 0s seus sdcios e assim maximizarem a satisfagéo
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dos mesmos (Davidow, 1989). Contudo, a segmentacdo do mercado com base em
atributos atitudinais requer o uso de uma ferramenta estatistica multivariada. A analise
de clusters tem-se tornado a ferramenta de segmentagdo amplamente aceite por
academicos e profissionais na area de marketing (Punj e Stewart, 1983). Esta anélise
consegue identificar os diferentes grupos homogéneos analisando as amostras
observadas. Para o efeito, utilizou-se uma abordagem com misturas ou classes latentes
(Wedel e Kamakura, 2000; Dias e Vermunt, 2007).

De um ponto de vista empirico, PSQ tem provado ser uma ferramenta util para
segmentar mercados, possibilitando identificar segmentos, explicar diferengas e mostrar
como a actividade de marketing das organizagbes € percebida de uma forma

heterogénea.

2.7 Sintese conclusiva

Os servigos prestados pelos ginasios, tais como 0s restantes servigos, possuem
caracteristicas especificas — intangibilidade heterogeneidade, producdo e consumo
simultaneo e perecibilidade que tornam a medicdo da qualidade uma tarefa com
contornos especificos. A literatura tem divulgado um grande nimero de instrumentos
para a medida da qualidade do servico.

Efectivamente, sdo varias as ferramentas existentes para avaliar a qualidade dos
servigos, entre elas: SERVQUAL, SERVPERF, SERVQUAL e SERVPERYV ponderado
e analise IP. Apesar de correntemente utilizado, o instrumento SERVQUAL é também
alvo de muitas criticas, sendo que a ferramenta SERVPERF tem revelado em varios
estudos possuir melhores propriedades psicométricas. Adicionalmente, a ferramenta IP,
ao destacar o papel da importancia atribuida aos itens que avaliam a qualidade, tem
ganho popularidade na literatura.

Os instrumentos SERVQUAL, SERVPERF e respectivas versdes ponderadas foram
desenhados como ferramentas genéricas de medicdo da qualidade de servigos aplicaveis
nas diversas industrias. Estas ferramentas, na sua versdo original, consideram cinco
dimensGes da qualidade do servico, a referir: tangibilidade, fiabilidade, capacidade de
resposta, garantia e empatia. Desde modo, estes instrumentos servem de base podendo

requerer posteriores modificagdes para se adaptarem ao servigo especifico em anélise
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podendo ser necessario acrescentar itens caracteristicos do contexto (Parasuraman et al,
1988).

Os estudos que avaliam a qualidade destes servicos nos ginasios tém revelado mais
dimensfes para além das dimensdes identificadas no SERVPERF, como é o caso do
QUESC e do SQFS, a saber: tranquilidade, estimulacdo, conveniéncia, preco, privilégio,
consideracBes pessoais, outros clientes, falhas/recuperacdo do servico, qualidade do
servigo percebida, entre outras.

Adicionalmente, estudos mais recentes tém destacado o papel da importancia atribuida a
qualidade dos servicos como variavel de segmentacdo de mercado, permitindo um

ajustamento da oferta a grupos de membros dos ginasios.
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3  METODOLOGIA

3.1 Introducéo

A revisdo da literatura efectuada revelou que, apesar de existirem diversos estudos
feitos sobre o tema da avaliacdo da qualidade do servico (em geral), apenas um namero
residual se aplica aos ginasios procurando desenvolver instrumentos de medida e
demonstrar as suas propriedades de validade e fiabilidade, permitindo a aplicacédo
generalizada do mesmo. Adicionalmente constatou-se que escassos sdo também os

estudos que utilizam as dimensdes da qualidade como varidveis de segmentacéo.

Assim, pretende-se neste trabalho que o instrumento desenvolvido permita diagnosticar
quais sdo os factores criticos de qualidade do servico prestado nos ginésios na
perspectiva dos seus clientes e identificar segmentos de consumidores.

O presente capitulo apresenta a metodologia utilizada para o desenvolvimento de uma
ferramenta para a medicdo da qualidade dos servigos prestados pelos ginasios, a que se
designa de GYMPERF- GYM Performance.

Deste modo, sdo apresentados os procedimentos utilizados para a escolha dos itens,
identificacdo das dimensdes da qualidade do servico e avaliacdo das suas propriedades
psicométricas (validade e fiabilidade). De seguida € descrita a metodologia adoptada
num estudo de segmentacdo em que se pretendem identificar grupos de membros que
atribuem importancia diferente as dimensfes da qualidade do servigo prestado pelo

ginasio, ajustados as suas caracteristicas especificas.

3.2 Etapas para o desenvolvimento da ferramenta GYMPERF

Sendo a qualidade dos servicos prestados pelo gindsio uma variével latente, isto é, ndo
directamente observada e com caracteristicas multidimensionais, revela-se necesséria a
utilizacdo de instrumentos validos e fiaveis na sua medicdo. De facto, cada dimenséo da

qualidade representara um aspecto especifico desta variavel.

As etapas conducentes ao desenvolvimento do novo instrumento de medicdo da

qualidade do servigo nos ginasios em Portugal - GYMPERF - foram as seguintes:
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(i) Identificacdo das determinantes da qualidade do servico prestado no
contexto do ginasio, através de uma revisdo da literatura e entrevistas com
profissionais do sector;

(i)  Desenvolvimento do questionario (versdo inicial do questionario € sujeita a
um estudo piloto junto de profissionais do sector e utentes);

(ili)  Recolha dos dados junto dos membros do ginasio em estudo;

(iv)  Identificacdo das dimensdes da qualidade do ginasio, através da analise
factorial exploratoria;

(v) Teste da unidimensionalidade do instrumento, através da andlise factorial
confirmatdria;

(vi)  Teste da fiabilidade;

(vii)  Teste da validade (de contetdo, critério e construto) do instrumento:

(viii) Avaliacgdo da capacidade explicativa do instrumento;

(ix)  Proposta de uma nova ferramenta para a avaliacdo da qualidade do servico
prestado no ginasio, 0 GYMPERF.

Numa primeira etapa, para se desenvolver um instrumento de medida da qualidade dos
servicos prestados pelos ginasios em Portugal, foram identificadas as determinantes do
servico prestado pelo ginasio, através da revisao da literatura dos estudos desenvolvidos

sobre qualidade de servicos e qualidade dos servicos no sector especifico dos ginasios.

Para além da revisdo da literatura efectuada foram realizadas entrevistas com

profissionais do sector (instrutores/monitores, personal trainers).

Os resultados desta primeira fase foram a base para a concepcdo de itens a serem
incluidos no questionario esbogo. A identificacdo dos principais determinantes da
qualidade dos servigos prestados no ginasio permitiu a construcdo de uma primeira

versdo do questionario.

Foram seleccionados 37 itens considerados pertinentes para constituirem o questionario
esboco. Os primeiros 22 itens do questionario sdo adaptacfes dos itens da escala
SERVPERF a realidade e especificidade do sector em estudo. As frases estdo agrupadas

de acordo com as cinco dimensdes da qualidade das referidas escalas:

0] Tangibilidade - Itens de 1 a 4;
(i)  Fiabilidade - Itensde 5a 9;
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(iii))  Nivel de atendimento - Itens de 10 a 13;
(iv)  Confianca - Itens de 14 a 17;
(v) Empatia - Itens de 18 a 22.

Apdbs a revisdo da literatura e debate com profissionais do sector, assim como com

clientes, prop0s-se a incorporagdo de mais 15 itens para a avaliagdo da qualidade do

servico prestado pelo ginasio. Os 12 itens seguintes (do 23 ao 34) representam as

dimensBes conveniéncia, programas, oportunidade social, informacdo disponivel e

privilégio extraidas do QUESC. As restantes 3 perguntas (da 35 a 37) dizem respeito a

dimensdo ‘outros clientes’ extraidos do SQFS.

A tabela seguinte apresenta uma listagem dos 37 itens supra referidos.

Tabela 4. Itens das dimensBes Tangibilidade, Fiabilidade, Nivel de Atendimento,

Confianga, Empatia

o N o a

10

11
12

13
14
15
16

17

18
19
20
21
22
23

Os equipamentos do ginasio Xpto sdo dos mais modernos

As instalacOes do ginasio Xpto séo visualmente atractivas

Os funcionérios do ginasio Xpto aparentam e vestem-se de forma cuidada e adequada as fungdes que Exercem

A aparéncia das instala¢des do ginasio Xpto (equipamentos, mobiliério, decoracdo) esta de acordo com o
servigo prestado

Quando o ginasio Xpto se compromete a realizar algo num determinado prazo, cumpre
Quando um sdcio tem um problema o ginasio Xpto demonstra um sincero interesse em resolvé-lo
O ginasio Xpto disponibiliza os servi¢os no prazo assumido

O ginasio Xpto mantém os seus registos actualizados sobre os socios

O ginasio Xpto informa os seus clientes exactamente quando os servigos sdo realizados (horario das aulas,
alteragdo de aulas)

Os funcionérios do ginasio Xpto disponibilizam prontamente o servi¢o aos seus sdcios
No ginasio Xpto os funcionarios estdo sempre dispostos para ajudar os sécios e fazem-no de boa Vontade

No ginasio Xpto os funcionarios estdo sempre disponiveis para responder prontamente as
solicitagdes dos clientes

Os funcionarios so ginasio Xpto prestam um servigo eficiente aos socios
Os funcionéarios do ginasio Xpto sdo honestos e integros e 0 seu comportamento inspira confianga
O ginasio Xpto transmite seguranga e é confidvel

No ginésio Xpto os funcionarios sdo sempre gentis e educados com 0s socios

No ginasio Xpto os funcionarios possuem competéncias e recebem a formacao adequada para
desempenharem correctamente as suas fungdes

O ginasio Xpto da aos seus clientes uma atencdo individualizada

Os funcionérios do ginésio Xpto prestam um atendimento personalizado aos sdcios
Os funcionérios do ginasio Xpto conhecem quais sao as necessidades dos socios

O ginasio Xpto tem como principal interesse o bem-estar do sécio

O ginasio Xpto oferece um horério de funcionamento conveniente a todos os socios

O ambiente do ginasio Xpto é agradavel (iluminacdo, misica ambiente...)
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24 Atemperatura do ginasio Xpto é agradavel

25 Os socios sdo acompanhados e incentivados pelos monitores do ginasio Xpto

26 Os funcionérios do ginasio Xpto intervém e demonstram-se prestaveis em ajudar

27 O ginasio Xpto promove a interac¢do entre os membros do ginésio

28 O ginasio Xpto promove a vinda de ndo-sdcios ao ginasio

29 O ginasio Xpto disponibiliza programas personalizados (perda de peso, tonificagdo muscular)
30 O ginasio Xpto possui um vasto leque de modalidades disponiveis

31 O ginasio Xpto disponibiliza programas para sécios adequados as diferentes faixas etarias

32 O ginésio Xpto possui bons servigos secundarios (snack-bar/restaurante, SPA, méaquinas bebidas)
33 O ginasio Xpto possui estacionamento adequado e/ou facil acesso (nivel transportes pablicos)
34 O ginasio Xpto assinala correctamente as saidas e procedimentos de emergéncia

35 Os socios prestam feedback construtivo uns aos outros

36 Os socios desafiam-se uns aos outros
37 Os s6cios apoiam-se uns aos outros

3.3 Desenvolvimento do questionario

Tendo em conta as criticas feitas ao instrumento SERVQUAL (Butle, 1996; Cronin e
Taylor, 1992) quer ao nivel conceptual, quer ao nivel operacional (Tabela 1) optou-se
por aferir 0 questionario apenas com as percepcdes dos utentes com o servico, seguindo
assim o modelo SERVPERF sugerido por Cronin e Taylor. Este instrumento apresenta o
melhor desempenho em termos de unidimensionalidade, validade e fiabilidade
relativamente aos restantes instrumentos (SERVQUAL, Weighted SERVQUAL e
Weighted SERVPERF).

Os restantes itens (23 ao 37) tiveram por base os itens das escalas QUESC e SQFS uma
vez que foram escalas desenvolvidas para avaliar a qualidade do servico nos centros
desportivos e clubes de fitness, sendo, portanto, as que se adequavam melhor ao servigo

em estudo — ginasios.

Considerando também as criticas feitas por Butle (1996) no que se refere a presuncao
que as desconfirmacgdes positivas e negativas sdo simetricamente equivalentes e de
modo a facilitar a compreensdo do questionario optou-se por colocar todas as
afirmacdes no sentido positivo. Por exemplo, “Os instrumentos do ginasio Xpto sdo dos

mais modernos”.
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A primeira versdo do questionario foi sujeita a um pré-teste e validada por especialistas
(da area da saude e desporto, nomeadamente directores do ginasio e profissionais do
sector — instrutores, personal trainers). Com base nestes contributos, foi possivel ajustar
0 conteudo das questbes e a dimensdo do questionario antes da sua distribuicdo
generalizada (validade de contedo da escala GYMPERF).

Os itens que integram o questionario foram avaliados em termos de relevancia (i.e., 0
grau em que os itens do questionario sdo considerados como factores relevantes na
avaliacdo da qualidade do servigo) por um painel de especialistas e por uma amostra de
utentes do ginasio. A avaliacdo foi efectuada através de questdes fechadas, em que a
relevancia foi aferida através de uma escala de Likert de 7 pontos, em que 1 significa
“pouco relevante” e 7 “extremamente relevante”. Foi ainda adicionada uma questdo
aberta, na qual se solicitava aos respondentes “quais as questdes que, na sua perspectiva,
sdo relevantes para a avaliagdo da qualidade do servigo prestado no ginasio e deveriam
ser adicionadas ao questionario apresentado?”. A tUnica questdao sugerida de adicdo ao
questionario diz respeito ao preco dos personal trainers, mas nao foi incorporada uma
vez que se trata de um servico que apenas alguns membros dos ginasios usufruem
devido ao facto de ndo estar acessivel em termos monetarios para a maioria. Deste
modo, através deste questionario, que conjugou questdes abertas e fechadas, foi possivel
avaliar a importancia dos itens incluidos no questionario, assegurando assim a incluséo
de todas as questdes relevantes sobre a avaliacdo da qualidade do servi¢o no ginasio. A

recolha destes dados ocorreu nos meses de Fevereiro e Marco de 2010.

Assim, foi solicitado a uma amostra de 5 peritos a avaliacdo “a partir da sua
experiéncia como instrutor/PT, a relevancia dos itens de seguida apresentados na
avaliacdo da qualidade do servico prestado no ginasio na perspectiva dos socios (em

que 1 significa pouco relevante e 7 extremamente relevante) ” (Anexo I1).

Na analise das questbes colocadas acerca da relevancia dos itens do questionario
(Tabela 5) verificamos que os peritos elegeram o interesse sincero demonstrado na
resolucdo dos problemas, a vontade e disposicdo para ajudar os socios e a
disponibilidade para responder prontamente as solicitagdes dos socios como 0s itens

mais relevantes.
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Os itens menos relevantes, na opinido dos peritos, foram entdo 0s equipamentos

modernos, a prestacao de feedback construtivo uns aos outros, e 0s socios desafiarem-se

uns aos outros.

Uma vez que a mediana € superior a 3 para todas as questdes e nenhuma questdo

apresenta uma média inferior a 3 concluiu-se que todas as questdes sdo pertinentes para

avaliar a qualidade dos servicos prestados pelos ginasios.

Tabela 5. Avaliacdo da relevancia dos 37 itens por uma amostra de especialistas do

sector
Item Média Mediana Desvio- Min Max
Padréo
Os equipamentos do "Ginasio XPTO" sdo dos mais modernos 3,8 4 1,3 2 5
A instalacfes do "Ginasio XPTO" sdo visualmente atractivas 46 5 11 3 6
Os funcionérios do "Ginasio XPTO" aparentam e vestem-se de
- A ~ 5,0 5 1,6 3 7
forma cuidada e adequada as funcdes que exercem
A aparéncia das instalacdes do "Ginasio XPTO" esta de acordo
; 4,6 5 11 3 6
€om 0 servigo prestado
Quando o0 "Ginasio XPTO" se compromete a realizar algo num
- 54 5 11 4 7
determinado prazo cumpre
Quando um sécio tem um problema o "Ginasio XPTO" demonstra 6.6 7 9 5 7
um sincero interesse em resolvé-lo ' '
O "Ginasio XPTO" disponibiliza os servi¢os no prazo assumido 5,8 6 A4 5 6
Q Ginasio XPTO"mantém os seus registos actualizados sobre os 5.8 6 4 5 6
socios
O "Ginasio XPTQO" informa 0s seus socios exactamente quando 0s 56 6 5 5 6
servigos sdo realizados ' '
Os funcionérios do "Ginasio XPTO" disponibilizam prontamente o 6.0 6 7 5 7
Servigo aos seus socios ' '
No "Ginasio XPTQO" os funcionarios estdo sempre dispostos para
. g 6,6 7 5 6 7
ajudar os socios e fazem-no de boa vontade
No "Ginasio XPTQO" os funcionarios estdo sempre disponiveis para
3 . - 6,6 7 5 6 7
responder prontamente as solicitagoes dos sdcios
Os funcionarios do "Ginasio XPTQO" prestam um servico eficiente 6.4 6 5 6 7
ao0s socios ' '
Os funcionérios do "Ginasio XPTO" séo honestos e integros e o 6.4 6 5 6 7
seu comportamento inspira confianga ! !
O "Ginasio XPTQ" transmite seguranca e é confiavel 5,4 6 9 4 6
No "Ginasio XPTO" os funcionarios sdo sempre gentis e educados 6.4 6 5 6 7
com 0s sOcios ! !
No "Ginasio XPTQO" os funcionarios possuem competencias e
recebem a formagdo adequada para desempenharem correctamente 6,4 6 5 6 7
as suas funcdes
_O _G_lna5|c_) XPTO" da aos seus sécios uma atengdo 6.2 6 4 6 7
individualizada
Os funcionérios do "Ginésio XPTO" prestam um atendimento 6.2 6 4 6 7

personalizado aos sdcios
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Item Média Mediana Desvio- Min Max
Padrao

Os funcionérios do "Ginasio XPTO" conhecem as necessidades

o 58 6 4 5 6
dos socios
Q "_Glnasm XPTO" tem como principal interesse 0 bem-estar do 6.2 6 3 5 7
socio
O "Ginasio XPTO" oferece um horario de funcionamento

: o 6,0 6 7 5 7
conveniente a todos o0s scios
O ambiente do "Ginasio XPTQ" é agradavel 5,8 6 4 5 6
A temperatura do "Ginasio XPTQ" é agradavel 53 55 1,0 4 6
Os socios sdo acompanhados e incentivados pelos monitores do
o . 5,6 6 1,1 4 7
Ginasio XPTO

Os funcionérios do "Ginasio XPTO" intervém e demonstram-se

P > 6,0 6 1,2 4 7
prestaveis em ajudar
O_ Q!na5|o XPTQ" promove a interagdo entre os membros do 54 5 11 4 7
ginasio
O "Ginasio XPTQO" promove a vinda de ndo-socios ao ginasio 5,4 6 9 4 6
O "Ginasio XPTO" disponibiliza programas personalizados 5,8 6 1,1 4 7
Q Gln,as[o XPTQO" possui um vasto leque modalidades 58 6 11 4 7
disponiveis
O "Ginasio XPTQ" disponibiliza programas para sécios adequados
N~ . ha 58 6 1,1 4 7
as diferentes faixas etérias
O "Ginasio XPTO" possui bons servicos secundarios 52 5 8 4 6
O "Ginasio XPTQO" possui estacionamento adequado e/ou facil 6.0 6 12 4 7
acesso
O "Ginasio XPTO" assinala correctamente as saidas e

- P 5,4 6 9 4 6

procedimentos de emergéncia
Os sacios prestam feedback construtivo uns aos outros 4,4 5 9 3 5
Os socios desafiam-se uns aos outros 4.4 4 15 3 6
Os sbcios apoiam-se uns aos outros 50 6 1,4 3 6

Foi solicitado também a 5 utentes o preenchimento do questionario constante do Anexo
I11. Pediu-se que avaliassem “a partir da sua experiéncia como utilizador do gindsio, a
relevancia dos itens de seguida apresentados na avaliacdo da qualidade do servico

prestado pelo ginasio (em que 1 significa pouco relevante e 7 extremamente relevante).

Os itens considerados mais importantes para os utentes foram a variedade de
modalidades disponiveis, informacao precisa da realizacdo dos servi¢os e promocao da

interacgéo entre 0s membros do ginasio.

A temperatura agradavel, aparéncia das instalacfes de acordo com o servigo prestado, o
bem-estar do s6cio como interesse principal, e 0 conhecimento das necessidades dos

sOcios sdo os itens considerados menos relevantes na opinido dos utentes.
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A média e a mediana das respostas € superior a 4 para todos os itens, o que significa que

todos sdo relevantes (Tabela 6).

Tabela 6. Avaliagdo da relevancia dos 37 itens por uma amostra de utentes do

sector
Item Média Mediana Desvio- Min Max
Padréo
Os equipamentos do "Ginasio XPTO" sdo dos mais modernos 5,0 5 1,2 4
A instalagdes do "Ginasio XPTO" séo visualmente atractivas 5,6 5 9 5
Os funcionarios do "Ginasio XPTQ" aparentam e vestem-se de
forma cuidada e adequada as fungdes que exercem 54 5 11 4 7
A aparéncia das instalagfes do "Ginasio XPTO" esta de acordo com
0 servigo prestado 4,6 5 o 4 >
Quando o "Ginasio XPTO" se compromete a realizar algo num
determinado prazo cumpre 4.8 5 8 4 6
Quando um sécio tem um problema o "Ginésio XPTO" demonstra
um sincero interesse em resolvé-lo 56 6 11 4 7
O "Ginasio XPTO" disponibiliza os servi¢os no prazo assumido
50 1,2 4 7
5
O "Ginasio XPTO"mantém os seus registos actualizados sobre os
socios 5,2 13 4 7
5
O "Ginasio XPTO" informa os seus sdcios exactamente quando 0s
servicos sdo realizados 6,4 6 S 6 7
Os funcionérios do "Ginasio XPTO" disponibilizam prontamente o
Servigo aos seus socios 6,0 6 o > 7
No "Ginasio XPTQO" os funcionarios estdo sempre dispostos para
ajudar os socios e fazem-no de boa vontade 58 6 8 > 7
No "Ginasio XPTQO" os funcionarios estdo sempre disponiveis para
responder prontamente as solicitagdes dos s6cios 5,8 1,3 4 7
6
Os funcionarios do "Ginasio XPTQO" prestam um servico eficiente
aos socios 5,6 5 13 4 7
Os funcionérios do "Ginasio XPTO" sdo honestos e integros e o seu
comportamento inspira confianca 54 5 15 4 7
O "Ginasio XPTQ" transmite seguranca e é confiavel 5,4 5 5 5 6
No "Ginasio XPTO" os funcionarios sdo sempre gentis e educados
€om 0s sOcios 5,6 5 9 5 7
No "Ginasio XPTQO" os funcionarios possuem competéncias e
recebem a formagdo adequada para desempenharem correctamente 5,2 13 4 7
as suas funcdes 5
O "Ginasio XPTQO" da aos seus sdcios uma atengdo individualizada
4,8 1,3 4 7
4
Os funcionérios do "Ginasio XPTO" prestam um atendimento
personalizado aos sdcios 5,0 4 14 4 7
Os funcionérios do "Ginasio XPTO" conhecem as necessidades dos
s6cios 4,6 5 11 3 6
O "Ginasio XPTO" tem como principal interesse o bem-estar do
sécio 4,6 1,3 3 6
4
O "Ginasio XPTO" oferece um horario de funcionamento
conveniente a todos o0s sdcios 5,6 6 L7 3 7
O ambiente do "Ginasio XPTO" é agradavel 5,6 6 9 4 6
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Item Média Mediana Desvio- Min Max
Padréo

A temperatura do "Ginasio XPTO" ¢é agradavel 42 5 1,6 2 6
Os socios sdo acompanhados e incentivados pelos monitores do
"Ginasio XPTO" 50 5 1,6 3 7
Os funcionarios do "Ginasio XPTO" intervém e demonstram-se
prestaveis em ajudar 5.2 5 13 4 7
O "Ginasio XPTO" promove a interac¢do entre 0s membros do

g 6,2 8 5 7
ginasio 6
O "Ginasio XPTO" promove a vinda de ndo-sécios ao ginasio 6,0 6 1,0 5 7
O "Ginasio XPTO" disponibiliza programas personalizados 58 6 8 5 7
O "Ginasio XPTO" possui um vasto leque modalidades disponiveis 6.8 ; 4 6 7
O "Ginasio XPTQO" disponibiliza programas para sécios adequados
as diferentes faixas etérias 6,0 6 10 5 7
O "Ginasio XPTO" possui bons servigos secundarios 54 6 15 3 7
O "Ginasio XPTO" possui estacionamento adequado e/ou facil

58 1,8 3 7

acesso 7
O "Ginasio XPTO" assinala correctamente as saidas e
procedimentos de emergéncia 58 6 13 4 7
Os socios prestam feedback construtivo uns aos outros 52 6 11 4 6
Os socios desafiam-se uns aos outros 5,6 5 9
Os sOcios apoiam-se uns aos outros 6,0 6 1,0

Peritos e utentes mencionaram que o questionario era um pouco extenso, no entanto, em
termos de numero de itens, 0 questionario esta em consonancia com 0s revistos na

literatura.

Apbs a revisdo da literatura e os resultados do pré-teste concluiu-se que os itens do

instrumento cobrem de forma adequada o dominio da qualidade do servico no ginasio.

O questionario final apresentado no Anexo 4 é composto por 37 itens e solicita ao
inquirido que, com base na sua experiéncia como sécio do ginasio, avalie a qualidade
dos servigos prestados, indicando o seu grau de concordancia com as afirmacdes

apresentadas, em que 1 significa “discordo totalmente” e 7 “concordo totalmente”.

Para alem das questbes referentes a itens individuais da qualidade do servigo, foram
adicionadas quatro questdes, também apresentadas numa escala de Likert de 7 pontos,
para apurar a qualidade global, a satisfacdo global, probabilidade de permanéncia de

socio e probabilidade de recomendar o ginasio a um amigo/familiar.

Pediu-se ainda, através de duas questfes abertas, que o utente descrevesse o melhor do

ginasio e, caso fosse possivel, o que alteraria no mesmo.
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Foram incluidas neste questionario final questdes para determinar o perfil demogréafico

dos utentes, nomeadamente a sua idade, género e ocupacao e estado civil.

De modo a compreender o perfil dos socios que frequentam o ginasio foram colocadas

questdes relativamente a:

- Antiguidade;

- Frequéncia de idas ao ginasio;

- NUmero de horas de permanéncia nas instalagdes;
- Modalidades praticadas;

- Motivos de utilizacdo do ginasio;

- Motivos de escolha do ginasio (Solplay);

- Altura do dia em que o frequenta.

3.4 Seleccéo da populacéo-alvo, processo de amostragem e trabalho de campo

A populacdo-alvo do estudo é constituida pelos utilizadores do Ginasio Solplay em
Linda-a-Velha. O questionério foi entregue aos membros do clube ndo tendo sido
colocada qualquer restricdo referente a género, idade, profissdo, ou rendimento. Assim,
foi utilizado um procedimento de amostragem néo aleatorio de conveniéncia. Para se
proceder a distribuicdo dos questionarios, no inicio das aulas de maior afluéncia foi
solicitada, pelo instrutor da respectiva aula, a colaboracdo dos membros do ginasio para
0 preenchimento do questionario. Nas horas de menor afluéncia foi solicitado
directamente aos membros a sua participacdo. Em ambos os casos foi referido que o
questionario era andnimo tendo sido auto-administrado de modo a ndo haver quaisquer
factores de influéncia nas respostas dadas. A recolha dos dados foi realizada nos meses
de Fevereiro e Marco de 2010. Dos 400 inquéritos distribuidos foram entregues um total
de 138 inquéritos preenchidos. A taxa de resposta foi de 34,5%. Esta baixa colaboracéo
podera ser explicada parcialmente pela extensdo do questionario. Assim sendo, a

amostra utilizada foi de 138 utentes.
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Apbs a recolha de dados, os resultados foram introduzidos e analisados nos programas
SPSS, LISREL e Latent Gold.

3.5 Identificacdo e validacéo das dimensdes da qualidade do servico

Numa primeira etapa procedeu-se ao estudo da unidimensionalidade do novo
instrumento de medida, procurado identificar-se as respectivas dimensdes latentes da
qualidade através da Andlise Factorial Exploratoria, realizada no SPSS. Numa segunda
etapa, foi realizada a Andlise Factorial Confirmatoria no programa LISREL, com o
intuito de avaliar se 0 numero de dimensdes presentes nos dados amostrais estdo de

acordo com o modelo tedrico definido.

3.5.1 Identificacdo das dimensdes da qualidade do servico

A analise factorial ¢ "um método estatistico que procura analisar estruturas em
matrizes de covariancia ou de correlacdo procurando redefini-las através de um
ndmero menor de variaveis latentes" (Primi e Almeida, 1998: 226). Assim, a anélise
factorial engloba um conjunto de técnicas estatisticas que procura explicar a correlacédo
entre as variaveis observaveis, simplificando os dados através da reducdo do nimero de
variaveis necessarias para as descrever. Pressupfe a existéncia de um ndmero inferior
de varidveis ndo observaveis (os factores), que expressam o0 que existe em comum nas
variaveis originais. Simplificando este raciocinio: se um conjunto de itens forma uma
dimensdo latente da qualidade do servico, quando submetido a andlise factorial
exploratoria emergird num Unico factor. A analise factorial permite ainda avaliar a
validade das variaveis que constituem os factores, informando se medem (ou ndo) os
mesmos conceitos.

McDonald (1981) define que um conjunto de medidas € unidimensional se, e apenas se,
a sua covariancia é explicada por um modelo com apenas um factor.

As consideracdes feitas neste ponto englobam a anélise factorial e a analise em

componentes principais que, apesar das diferencas conceptuais, passamos a referir
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apenas como analise factorial. Caso apenas um factor fosse responsavel pelos resultados
num teste, entdo esse factor explicaria 100% da variancia comum observada. Tratando-
se de variaveis psicoldgicas podemos considerar impossivel a obtencdo de um Unico
factor nestas circunstancias, 0 que remete para a questdio do grau de
unidimensionalidade. A alternativa é que o factor principal explique a maior quantidade
de variancia possivel, contudo na auséncia de critérios matematicos, a decisdo acaba por
ter um caracter de maior ou menor subjectividade.

Neste trabalho usou-se a analise em componentes principais com rotagdo varimax para
identificar os factores.

Para verificar a adequabilidade da analise factorial, nomeadamente para aferir a
qualidade das correlacGes entre as variaveis de forma a prosseguir com a analise
factorial, usaram-se os seguintes procedimentos estatisticos: (i) Kaiser-Myer-Olkin e (ii)
Teste de Bartlett.

O KMO (medida de adequacdo da amostra) € um indice utilizado para avaliar a
adequacdo da analise factorial. Compara as correlacdes de ordem zero com as
correlacBes parciais observadas entre as varidveis e varia entre 0 e 1. Valores elevados
do KMO (entre 0,5 e 1,0) indicam que a analise factorial é adequada; valores inferiores
a 0,5 indicam que a analise factorial ndo é adequada (na medida em que existe uma

correlacdo muito fraca entre as variaveis).

O teste de esfericidade de Bartlett testa a hipdtese da matriz de correlagdes ser a matriz
identidade, caracterizada por um determinante igual a um. Ou seja, utiliza-se para
analisar a hipdtese das variaveis serem correlacionadas na populacdo. Se o teste tiver
associado um nivel de significancia de 0,000 rejeita a hipdtese da matriz das correlagdes
na populacdo ser a identidade (mostrando que existe correlagdo entre algumas
variaveis).

Para a seleccdo do numero de factores foi analisado o scree plot, onde os pontos no
maior declive sdo indicativos do numero adequado de componentes a reter e
considerado o critério de Kaiser, pelo qual se escolnem os factores cuja variancia

explicada é superior a 1 (Malhotra, 2009).
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3.5.2 Validacgao das dimensdes da qualidade do servico

A andlise factorial confirmatdria permite comparar a teoria com a realidade
representada pelos dados. Se a teoria de um investigador fosse perfeita, a matriz de
covariancia estimada (k) e a matriz de covariancia observada (S) seriam iguais. Assim a
matriz de covariancias estimada é matematicamente comparada com a matriz de
covariancias observada de modo a fornecer uma estimativa do ajuste do modelo. Quanto
mais proximos forem os valores dessas duas matrizes uns em relagdo aos outros, melhor
sera o ajuste do modelo. A medida fundamental da qualidade do ajustamento € o teste

do qui-quadrado (y?) que pode ser formalmente representado da seguinte forma:
x2=m—1)(S - ),

em que n é a dimensdo da amostra geral. De referir que mesmo quando as diferencas
nas matrizes de covariancias de mantém constantes, o valor de qui-quadrado aumenta
guando a amostra também aumenta. Analogamente, a matriz de covariancias estimada é
influenciada pelo numero de pardmetros livres para serem estimados (0 k em k), e
assim os graus de liberdade do modelo também influenciam o teste de qui-quadrado.
Como noutros procedimentos estatisticos, graus de liberdade (df) representam a
quantidade de informacdo matematica disponivel para estimar parametros do modelo.

Este valor é calculado da seguinte forma:

_plth)
df == k,
em que:
p - numero total de variaveis observadas;

k —nimero de parametros estimados (livres).

A hipotese nula implicita na analise factorial confirmatéria é que as matrizes de
covariancias observadas na amostra e estimadas sdo iguais, o que significa que o

modelo se ajusta perfeitamente. Como os valores criticos da distribuicdo x> sdo
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conhecidos, pode ser determinada a probabilidade de que qualquer matriz de
covariancias observada na amostra e a estimada pela analise sejam realmente iguais
numa determinada populagdo. Tal probabilidade é o tradicional valor-p associado a
testes estatisticos paramétricos. No teste de x> para determinar a qualidade de
ajustamento, quanto menor o valor-p, maior a probabilidade de as matrizes de
covariancia observada na amostra e estimada ndo serem iguais. Assim, neste estudo
pretendemos um valor pequeno para y> e um correspondente valor-p grande, o que
indica nenhuma diferenca estatisticamente significativa entre as matrizes.

Os indices de ajustamento absolutos sdo uma medida directa de qudo bem o modelo
especificado pelo pesquisador reproduz os dados observados. Como tal, eles fornecem a
avaliacdo mais basica de qudo bem a teoria de um pesquisador se ajusta aos dados da
amostra. Com estes indices cada modelo é avaliado independentemente de outros
possiveis modelos. Exemplos destes indices sdo a raiz do residuo quadratico médio
(RMSR), raiz padronizada do residuo médio (SRMR) e raiz do erro quadratico médio
de aproximacdo (RMSEA). Se pensarmos em cada termo de covariancia ou variancia
como um valor individual que sera previsto, entdo podemos imaginar o ajuste como
quao precisamente cada termo € previsto. O erro da previsdo para cada termo de
covariancia cria um residuo. A RMSR € a raiz quadrada da média dos residuos
quadrados: uma média dos residuos entre termos individuais observados e estimados de
covariancia e variancia. Quando covariancias sao empregues como entrada, RMSR ¢é a
covariancia residual média e ainda é expressa em termos do dominio de escala das
medicdes. E dificil, portanto, comparar resultados RMSR de um modelo com o
préximo, a menos que os resultados sejam padronizados. Uma estatistica alternativa
sustentada em residuos € SRMR. Trata-se de um valor padronizado de RMSR e, assim,
é mais util para comparar o ajustamento de diferentes modelos. Apesar de nenhum valor
estatistico de referéncia poder ser estabelecido, o pesquisador pode avaliar a
significancia préatica da magnitude do SRMR sob a Optica dos objectivos de pesquisa e
das covariancias ou correlagcbes observadas ou reais. Valores menores de RMSR e
SRMR representam melhor ajustamento. Residuos padronizados (SMRSs) séo
calculados para toda a covariancia possivel. SMRSs individuais permitem ao
investigador localizar problemas potenciais com um modelo de mensuragdo. O valor
SRMR médio é 0, o que significa que tantos residuos positivos como negativos podem

ocorrer. Assim uma covariancia prevista menor que o valor observado resulta em
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residuos positivos, enquanto uma covariancia prevista maior que os valores observados
resulta num residuo negativo. E dificil estabelecer uma regra rigida e rapida que indique
quando um residuo é muito grande, mas o pesquisador deve analisar cuidadosamente
qualquer residuo padronizado que exceda |4,0|.

Outra medida que tenta corrigir a tendéncia da estatistica de qualidade de ajustamento
do 2 rejeitar modelos com amostras grandes ou grande nimero de variaveis observadas
¢ a raiz do erro quadratico médio de aproximacdo (RMSEA). Ela difere de RMSR no
sentido de que tem uma distribui¢cdo conhecida. Assim, ela representa melhor o quéo
bem um modelo se ajusta a uma populacdo e ndo apenas a uma amostra usada para
estimacdo. Ela explicitamente tenta corrigir a complexidade do modelo e tamanho
amostral incluindo cada um desses dados na sua computacdo. Valores de RMSEA
menores indicam melhor ajustamento. Logo, assim como SRMR e RMSR, é um indice
de mé qualidade de ajustamento, em contraste com indices nos quais valores maiores
produzem ajustamento melhor.

O valor ideal de RMSEA é uma questdo polémica mas valores tipicos estdo abaixo de
0,10 para a maioria dos modelos aceitaveis. Foi demonstrado que RMSEA é mais
adequado para o uso em estratégias de modelos confirmatorios ou concorrentes a
medida que a amostra se torna maior. Amostras grandes podem ser consideradas como
constituidas por mais de 500 respondentes. Uma vantagem chave do RMSEA é que um
intervalo de confianca pode ser construido.

Os indices de ajustamento incremental diferem dos absolutos no sentido de que eles
avaliam o quao bem um modelo especificado se ajusta relativamente a algum modelo
alternativo de referéncia. O modelo de referéncia mais comum é o chamado modelo
nulo, que assume que todas as variaveis observadas sdo ndo correlacionadas.

O indice de ajuste comparativo (CFI) é um indice de ajuste incremental que é
normalizado de forma a que os seus valores variem entre 0 e 1. Valores mais altos
indicam um melhor ajuste. Pelo facto do CFI ter muitas propriedades desejaveis,
incluindo a sua insensibilidade relativa, mas ndo completa, em relagcdo a complexidade
do modelo, ele esté entre os indices mais usados. Para que o modelo se ajuste bem os
valores CFI ndo devem ser inferiores a 0,9. O indice de ndo-centralidade relativa (RNI)
compara 0 ajustamento observado resultante do teste de um modelo especificado com
aquele de um modelo nulo. De forma semelhante aos restantes indices de ajuste

incremental, valores maiores representam melhor ajuste. Os valores possiveis
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geralmente variam entre 0 e 1. RNIs menores que 0,90 regra geral, ndo sdo associados

com a um bom ajuste (Tabela 7).

Tabela 7. Caracteristicas dos indices de ajuste demonstrando qualidade para a
situacdo do presente estudo

Estatistica m> 30, n<250
X2 Valores-p significantes podem ser
esperados
CFlou TLI Acima de 0,92
RNI Acima de 0,92

SRMR Menos que 0,09 (com CFI acima de 0,92)
RMSEA Valores <0,08 (com CFIl acima de 0,92)

m = namero de variaveis observadas ,
n = ndmero de observagoes

Fonte: Hair et al. (2009)

3.6 Teste de fiabilidade

Num trabalho de pesquisa exploratdria, em que estd envolvido o uso de uma escala, 0
primeiro passo é verificar se a escala utilizada apresenta resultados que reflectem, de
forma o mais exacta possivel, as caracteristicas do objecto de estudo, mesmo que elas
ndo representem o verdadeiro valor da caracteristica a ser medida, mas uma observacao
dessa caracteristica (Malhotra, 1996).

A fiabilidade pode ser definida como a propriedade de um instrumento de medida
produzir resultados consistentes, se forem realizadas medi¢bes distintas da mesma
variavel latente (Malhotra, 2009). Peter (1979) definiu a fiabilidade como o grau em que
as medidas estdo livres de erros e assim geram resultados consistentes.

A fiabilidade de uma escala é geralmente expressa de forma quantitativa, representado
por um coeficiente ou indice, cujo valor esta situado entre 0 (nenhuma fiabilidade) e 1
(perfeita fiabilidade). Assim sendo, a fiabilidade é um conceito associado a um grau ou
intensidade em que se manifesta.

Podemos expor a fiabilidade como:

Fiabilidade = 1 — (Variancia do erro de medicdo/ Variancia dos valores observados)
Neste estudo para a estimativa da consisténcia interna foi utilizado o coeficiente alfa de

Cronbach. O alfa de Cronbach é calculado da seguinte forma:
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Soma das variancias de cada item)

Alfa = ﬁ (1 " Variéncia total dos k itens
Um valor de alfa superior ou igual a 0,70 é considerado como um critério de
demonstracédo de consisténcia interna das escalas (Nunnally, 1988).

Segundo Hair et al. (2009), um valor de pelo menos 0,70 reflecte uma fiabilidade
aceitavel, embora reconhecam que esse valor ndo seja um padrdo absoluto. O autor
ressalta que se decisfes importantes forem tomadas a partir de escalas avaliadas, 0s
pesquisadores devem-se esforcar para que a fiabilidade do instrumento atinja valores de
Alfa acima de 0,90. J& para Malhotra (1996), o valor de corte a ser considerado é 0,60,
isto é, abaixo desse valor o autor considera que a fiabilidade € insatisfatéria.

Embora altos valores para o Coeficiente Alfa garantam a fiabilidade, Hair et al. (2009)
advertem que ser fidvel ndo é ser unidimensional. Para isso, 0s autores encorajam a
avaliacdo da unidimensionalidade do grupo de indicadores antes de procederem a

avaliacdo da fiabilidade, abordagem que foi adoptada neste trabalho.
3.7 Teste de validade

Depois de estabelecida a unidimensionalidade e as estimativas de consisténcia interna
de fiabilidade mostrarem valores satisfatérios, procede-se a determinacdo da validade
dos construtos.

Fiabilidade e validade tém uma relagdo peculiar. Uma medida pode ter boa fiabilidade e
ter pouca validade mas, sem fiabilidade adequada, a medida ndo pode ter validade
adequada. Em termos logicos podemos afirmar: —A existéncia de fiabilidade adequada
é necessaria, mas nao suficiente, para garantir validade adequadal (Hill e Hill, 2000:
149).

A validade mede o grau em que uma medida ou um conjunto de medidas representam
correctamente o conceito em estudo. E importante referir que a validade ndo pode ser
exposta em termos de medida “valida” ou ndo “valida”, h4 sim um grau de validade.
Com o proposito de validar os construtos da qualidade do servico identificados através

da andlise factorial exploratdria e validados através da analise factorial confirmatdria
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efectuaram-se 0s seguintes testes de validade: (i) validade de conteldo, (ii) validade de

critério e (iii) validade de construto.

3.7.1 Validade de contetudo

A validade de contetido consiste na “avaliacdo subjectiva mas sistematica da

representatividade do contetdo da escala para medir o proposito em questao”

(Malhotra, 2009: 269). O investigador avalia se os itens da escala cobrem de forma

adequada todo o dominio do construto a ser medido.

Neste trabalho, com o propdsito de se obter um instrumento para a avaliagdo da

qualidade dos servigos nos ginasios com validade de contetdo, efectuou-se o seguinte:

(i) Construcdo dos itens do questionario incluidos numa primeira versao com

base na revisdo da literatura sobre qualidade dos servigos prestados no
ginasio, e contacto com profissionais do sector; e

(i)  Avaliacdo da relevancia dos itens junto de especialistas e de utentes.

Dada a sua natureza subjectiva, a validade de conteido por si ndo é suficiente para
medir a validade da escala, no entanto, € uma preciosa ajuda na interpretacdo de senso
comum da escala. Uma avaliacdo mais formal pode ser obtida pela anélise da validade

de critério.

3.7.2 Validade de critério

A validade de critério reflecte se a escala se comporta de forma esperada na sua relagao
com outras variaveis seleccionadas como critério significativo (variaveis critério). As
variaveis critério poderdo incluir caracteristicas demograficas e psicograficas, medidas
de atitude ou comportamento, ou pontuagdes obtidas de outras escalas. Com base no
momento em que séo recolhidos os dados, a validade de critério podera assumir duas
formas: validade simultanea (concurrent validity) e validade preditiva (predictive
validity). A validade simultanea é determinada quando os dados da escala em estudo e

das variaveis critério sdo recolhidos ao mesmo tempo. Para determinar a validade
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preditiva, os investigadores recolhem os dados da escala num determinado momento e
os dados das variaveis critério sdo recolhidos num momento futuro. Assim a validade
preditiva de uma medida é a validade que essa medida tem para predizer valores noutra
variavel.

Quer a validade simulténea, quer a validade preditiva sdo medidas pelo coeficiente de
correlagcdo. No presente trabalho foi avaliada a validade simultanea pois, os valores da
escala em estudo e das varidveis critério foram recolhidas no mesmo momento, através
do mesmo questionario. As varidveis critério usadas foram a avaliacdo global da
qualidade do servigo, um indicador de satisfacdo global, a probabilidade de continuar
membro do ginasio e a probabilidade de recomendar o ginadsio a um familiar e/ou
amigo.

A validade de um questionario para medir atitudes, opinides ou satisfacdo pode ser
muito influenciada pela tendéncia dos respondentes em dar respostas socialmente
desejaveis aos itens do questionario. De modo a minimizar este risco utilizamos um

guestionario anénimo e auto-administrado.

3.7.3 Validade de construto

A validade de construto refere-se a questdo sobre qual o construto ou caracteristicas que
a escala esta de facto a medir. Esta validade ndo se expressa sob a forma simples de
coeficientes de correlagdo. Quando determinam a validade de construto o0s
investigadores tentam responder a questdes tedricas relativas ao funcionamento da
escala e quais as dedugbes que podem ser extraidas tendo em consideracdo a teoria
subjacente. Assim a validade de construto requer uma sélida teoria sobre a natureza do
construto a ser medido e como ele se relaciona com os outros construtos. A validade de
construto é a validade mais sofisticada e dificil de estabelecer. Existem trés tipos de
validade de contruto: Validade convergente, validade discriminante e validade factorial.
No nosso estudo utilizamos a abordagem da validade convergente, que pode ser
definida como o grau em que a variavel se relaciona positivamente com outras medidas
da mesma variavel latente (Churchill, 1979). Para o efeito, foram introduzidos no

questionario questdes de instrumentos desenvolvidos e apresentados na literatura.
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3.8 Avaliacdo da capacidade explicativa

Com o proposito de avaliacdo da capacidade da escala em explicar as variagdes da
qualidade global (medida através de uma unica questdo), efectuou-se uma analise de
regressdo, em que se consideraram como variaveis explicativas as médias das
pontuacdes de cada dimensdo. Esta etapa permitiu identificar quais as dimensdes da

qualidade com maior impacto na compreenséo da qualidade global.
3.9 Segmentacdo de mercado com base em modelos de mistura

Os modelos de mistura permitem a identificagdo de uma estrutura de clusters de forma
probabilistica. Nestes modelos a pertenca a um grupo (cluster) ndo é conhecida a priori, sendo o
objectivo identificar os grupos ou clusters subjacentes, através da decomposicdo da amostra nas
suas componentes de mistura (Dias, 2003). As variaveis observadas (base de segmentacéo)
podem ser de natureza mista, modeladas através de uma mistura de distribuic@es, o que torna

este tipo de modelos muito flexivel.

Considerando uma amostra de N individuos com J variaveis, assuma-se a seguinte notagao:

e i —indicador do individuo, i =1,...,Nn;
e j—indicador da variavel, j =1,...,J;

e S —nUmero de clusters:

e y-—vector de variaveis observadas;

e 7 —peso relativo de cada cluster, isto é, probabilidade a priori de um individuo provir

S
do cluster S, e satisfazendo: 7, >0, S=1...,S e Zﬂs =1
s=1

ez —cluster de pertenga do individuo, representado por um vector Z = (Z,,...,Zs ), para
o qual se propde uma distribuicdo multinomial: z ~Mg (@), = (7},..., 75 ,);

. 1“sj (.) - funcéo densidade do indicador ] condicional a pertencer ao cluster S ;

o f (.) —distribuigdo do vector Y; condicional a pertencer ao cluster S . Tem-se ainda,

sob o pressuposto da independéncia local, que f (y;;0,) = szl f(Vii05) -
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e 0_—vector de pardmetros associado ao cluster s.

O modelo de mistura finita com variaveis concomitantes é definido por:
S
flyi o) = Z”s fo(yi;0,)
s=1

em que ¢ representa os parametros do modelo. Este modelo esté identificado e a sua estimagéo

pelo método da maxima verosimilhanca resulta da maximizacao da funcéo de verosimilhanca. O
algoritmo mais utilizado para obter as estimativas de maxima verosimilhanca nos modelos de
mistura finita é o Expectation-Maximization (algoritmo EM). Este processo tende a terminar em
maximos locais, ndo atingindo o valor méaximo de verosimilhanca. A sua repetida aplicacdo com
valores iniciais diferentes permite contornar este problema. A selec¢do do nimero de clusters
baseia-se no melhor compromisso possivel entre a maximizacdo e a penalizagdo da
complexidade do modelo, considerando-se para o efeito o critério de informacéo BIC (Bayesian
Information Criterion). Escolheu-se o ndimero de clusters que minimiza este critério. Os

modelos foram estimados utilizando o software Latent Gold.

3.10 Sintese conclusiva

Neste capitulo foram apresentados todos os passos envolvidos no desenvolvimento do
instrumento GYMPERF. O novo instrumento foi aplicado a uma amostra de
conveniéncia de 138 utentes do ginasio Solplay em Linda-a-Velha. Descrevemos ainda
os testes aplicados para aferir a unidimensionalidade, fiabilidade, validade de contetdo,
critério e construto e a capacidade explicativa da escala.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Neste capitulo os dados obtidos atraves do questionario serdo sujeitos a aplicacdo dos
métodos estatisticos apresentados no capitulo anterior. Serd, entdo, feita uma
caracterizagdo da amostra em estudo relativamente a variaveis demogréficas e perfil dos
membros que frequentam o ginasio Solplay. Seguidamente sdo expostos e discutidos 0s
resultados da analise factorial exploratdria e confirmatoria, dos testes de fiabilidade e
validade e serd avaliada a capacidade explicativa da escala. Serd também feita uma
andlise da qualidade do Solplay e a anélise da segmentacéo.

4.1 Caracterizacdo estatistica da amostra

4.1.1 Perfil demogréfico dos inquiridos

Dos 138 inquiridos 72,1% eram do sexo feminino e 27,9% do sexo masculino. Os
socios nas faixas etarias compreendidas entre os 26 e 0s 35 anos e 0s 36 e 0s 45 anos
foram os que mais contribuiram para este estudo. Relativamente ao estado civil, os
inquiridos sé&o maioritariamente solteiros (45,2%) ou casados/unido de facto (38,5%).
Quanto a ocupacao dos inquiridos, a maioria pertence ao grupo 2 - Especialistas das
Profiss6es Intelectuais e Cientificas com 28,1%". As frequéncias absolutas e relativas,

bem como a moda de cada variavel demografica sdo apresentadas na Tabela 8.

Tabela 8. Perfil demogréafico do inquirido

Variavel Categorias N FESS%EiEtC;a Relativa (%)
Género Feminino 136 98 72,1
Masculino 38 27,9
Até 25 136 26 19,1
26-35 45 33,1
ldade 36-45 35 25,7
46-55 15 11,0
56 ou mais 15 11,0

! Feita de acordo com a Classificacdo Nacional de Profissdes — CNP, do Instituto do Emprego e Formagao
Profissional — Anexo 1
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Variavel Categorias N F,ft?s%elzf;a Relativa (%)
Solteiro 135 61 452
Estado civil Casado/Unido de facto 52 38,5
Divorciado/Separado 21 15,6
Vilvo 1 7
Estudantes 114 23 20,2%
Reformados 8 7,0%
Grupol 13 11,4%
Profisstes/ Grupo2 22 28,1%
Ocupacéo
Grupo3 20 17,5%
Grupo4 17 14,9%
Grupo5 1 0,9%

4.1.2 Antiguidade e motivos de escolha do ginasio

Relativamente a antiguidade dos sécios (Grafico 1), estes sdo, maioritariamente,

frequentadores do ginasio Solplay ha mais de 3 anos (60,9%). Dos motivos de escolha

deste ginasio (Grafico 2) destacam-se a proximidade de casa, as modalidades existentes

e os amigos/familiares que o frequentam. Assim, a localizacdo conveniente sera,

possivelmente, um factor de lealdade dos sdcios. Dos membros que referiram outros

motivos destacam-se 0 ambiente familiar, os instrutores e o espaco exterior.

Gréfico 1. Antiguidade dos membros do ginasio
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Gréfico 2. Motivos de escolha do ginasio Solplay
90
80
70
60
50
40
30
20
10
0
Proximid | Modalid | Amigos/f| Preco Outros | Recomen | Proximid | Reputaga
ade de ades | amiliares motivos | dacdo | ade local 0
casa | existente | queo trabalho
S frequenta
| Nemembros| 89 55 i} 34 22 17 14 13

4.1.3 Frequéncia e tipo de modalidades

Como é possivel verificar pelo Gréafico 3, de um modo geral os socios véo cercade 3a5

vezes por semana ao ginasio sendo 3 vezes 0 nimero de maior frequéncia absoluta (38,

a que corresponde 27,7% da amostra). Pela Tabela 9 podemos constatar que no minimo

0s sOcios vao uma vez por semana ao ginasio e ficam 14 uma hora. No maximo os

socios frequentam o ginasio sete vezes e permanecendo nas instalacbes um nimero

méaximo de 5 horas diarias. Contudo, este numero de horas podera nédo ser efectivamente

indicativo de horas de treino visto, algumas pessoas, nomeadamente pessoas idosas,

aproveitarem o0s espagos de lazer do ginasio para convivio. Contudo, em média 0s

sOcios permanecem no ginasio cerca de duas horas diarias (Grafico 4).

Gréfico 3.
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Gréfico 4. Permanéncia, em horas, por dia no ginasio (% inquiridos)
5% 1%
18% ‘ 25% 1 hora

2 horas

3 horas
M 4 horas
W5 horas

51%

Tabela 9. Sintese da frequéncia e permanéncia no ginasio

Desvio-

n Média Padrdo Minimo Maéaximo
N idas por semana ao 137 412 135 1 7
ginéasio ' '
N® horas/dia no 137 2,07 87 1 5
ginasio ' ’
N° de horas por 137 8,86 5,49 200 28,00
semana

No Grafico 5 podemos verificar que o0s sécios que responderam ao questionario
frequentam mais o ginésio ao final da tarde. O horério da noite apresenta também

bastante assiduidade assim como os fins-de-semana.

Gréfico 5. Altura do dia em que os membros frequentam o ginasio
90
80
70
60
50
40
30
20
10 . |
0
Final | Noite | Fim- | Manh | Hora | Tarde | Manh
da de- 3 de |(atéas| &
tarde seman | (antes | almog | 18h) | (antes
a almog o das

a) ah)

=4y

Nemembros| 82 | 59 | 55 | 35 | 25 | 21 7
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Quanto as aulas de grupo, as actividades mais praticadas sdo BodyPump, RPM,
BodyBalance e BodyCombat. Das outras modalidades, as mais apontadas foram as aulas
de Localizada, GAP, Pilates e musculagdo (Gréfico 6).

Gréfico 6. Aulas de grupo praticadas pelos membros do ginasio
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4.1.4 Motivacdo para a pratica de desporto

Quando questionados acerca dos motivos que os levaram a frequentar o ginasio, 0s
membros do ginadsio apontaram como principal motivo o bem-estar (Grafico 7).
Destacam-se também a melhoria da condicéo fisica, a tonificacdo muscular e combater
0 stress.
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Grafico 7. Motivos de utilizacdo do ginasio
120
100
80
60
40
20
0 -
Bem- Melhorar Ton~|f|ca Combate | Perda de Aumenta | Aumenta | Conhece Prescrica
a cdo rmassa | rauto- | rnovas g
estar - x rostress| peso : 0 médica
condigdo | muscular muscular | estima | pessoas
N° membros| 108 94 79 63 47 34 29 10 3

4.2 Caracterizacdo estatistica dos itens da qualidade e da importancia

4.2.1 Avaliacéo acerca da qualidade percepcionada

Para se proceder a analise dos itens da qualidade percepcionada recorreu-se a utilizacao
da estatistica descritiva, neste caso utilizando o calculo das medidas de tendéncia
central, a média, bem como o0 minimo e 0 maximo, e ainda, a medida de dispersao, o

desvio-padrédo (Tabela 10).

J4

O item que apresenta maior média (6,17) é “O Solplay possui um vasto leque de
modalidades disponiveis”, seguido de “Os funcionérios do Solplay s&o honestos e
integros e o seu comportamento inspira confianga” (com 5,93). Relativamente aos itens
com menor média destacam-se “A instalacdes do Solplay sdo visualmente atractivas”
(4,45), “Os equipamentos do Solplay sé@o dos mais modernos” (4,46) e “A aparéncia das

instalagBes do Solplay esta de acordo com o servico prestado” (4,54).
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Tabela 10. Analise dos Itens da qualidade percepcionada
- Desvio- - o
Item N | Média Padrio Minimo | Maximo

Os equipamentos do Solplay sdo dos mais modernos 137| 45 1,3 1 7
As instalacGes do Solplay sdo visualmente atractivas 137| 45 15 1 7
Os funcmnapos d0~SoIpIay aparentam e vestem-se de forma cuidada 138| 55 13 1 7
e adequada as funcBes que exercem
A aparéncia das instalagdes do Solplay esta de acordo com o servigo 137| 45 15 1 7
prestado
Quando o Solplay se compromete a realizar algo num determinado 136| 50 15 1 7
prazo cumpre
Quando um sécio tgm um problema o Solplay demonstra um sincero 134| 50 15 1 7
interesse em resolvé-lo
O Solplay disponibiliza os servigos no prazo assumido 131| 51 1,4 1 7
O Solplay mantém os seus registos actualizados sobre 0s sdcios 130| 5,2 1,3 1 7
Q Solpl_ay informa os seus s6cios exactamente quando 0s servigos 138| 57 13 2 7
s&o realizados
Os fun,m_onarlos do Solplay disponibilizam prontamente o servico aos 135| 55 12 1 7
seus socios
N,O _Solplay os funcionarios estdo sempre dispostos para ajudar os 138| 58 12 1 7
socios e fazem-no de boa vontade
No Solplay os funcionarios estdo sempre disponiveis para responder

X o e 137| 57 11 2 7
prontamente as solicitacdes dos sécios
Os funcionérios do Solplay prestam um servigo eficiente aos sécios | 137 | 5,7 1,1 2 7
Os funcionérios _do S_olplay s0 honestos e integros e o seu 136| 59 11 1 7
comportamento inspira confianca
O Solplay transmite seguranca e é confiavel 138| 5,6 1,2 1 7
N’o _Solplay os funcionérios sdo sempre gentis e educados com 0s 137 58 12 1 7
socios
No Solplay os funcionérios possuem competéncias e recebem a
formacdo adequada para desempenharem correctamente as suas 132| 5,6 1,2 1 7
fungdes
O Solplay d& aos seus sdcios uma atencao individualizada 135| 5.1 1,3 1 7
Os fupqlonarlos do Solplay prestam um atendimento personalizado 134| 53 12 2 7
ao0s socios
Os funcionarios do Solplay conhecem as necessidades dos socios 132| 48 1,3 1 7
O Solplay tem como principal interesse 0 bem-estar do sécio 134| 5,0 1,4 1 7
o Sglplay oferece um horario de funcionamento conveniente a todos 137 58 11 3 7
0s socios
O ambiente do Solplay é agradavel 137| 55 1,3 2 7
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ltem N | media| DO | Minimo | Méximo
A temperatura do Solplay ¢é agradavel 138| 4,8 15 1 7
gglz?:;os sdo acompanhados e incentivados pelos monitores do 137| 56 11 3 7
gzégpcionérios do Solplay intervém e demonstram-se prestaveis em 138| 56 10 2 7
O Solplay promove a interacgdo entre 0s membros do ginasio 136| 5,3 1,2 3 7
O Solplay promove a vinda de nao-s6cios ao ginasio 133| 55 1,2 1 7
O Solplay disponibiliza programas personalizados 137| 5,7 1,1 3 7
O Solplay possui um vasto leque modalidades disponiveis 138| 6,2 9 4 7
((;fz?;miz lfiaiis)?aosn;tt)é::ii;g programas para socios adequados as 138| 5.9 11 1 7
O Solplay possui bons servigos secundarios 137| 55 1,2 2 7
O Solplay possui estacionamento adequado e/ou facil acesso 138| 5,8 1,2 1 7
eomsecr)gl;%lr?gi :ssinala correctamente as saidas e procedimentos de 136| 56 11 2 7
Os sacios prestam feedback construtivo uns aos outros 131| 5,0 1,2 1 7
Os socios desafiam-se uns aos outros 131 4,7 1,3 1 7
Os sOcios apoiam-se uns aos outros 131| 5,0 1,4 1 7

4.2.2 Avaliacdo do grau de importéancia para todos os itens

De modo idéntico procedeu-se a analise dos itens da importancia recorrendo-se a
estatistica descritiva, utilizando o calculo das medidas de tendéncia central, a média,
bem como, o minimo e 0 méaximo, e ainda, as medidas de dispersdo, desvio-padréo,

recorrendo a variancia (Tabela 11).

Dos itens correspondentes a importancia seguidamente apresentados o que apresenta
maior média ¢ o “Cumprimento dos prazos a que se sujeitam”, com 6,6. Relativamente
ao que apresenta menor média este diz respeito ao item “Sécios desafiarem-se uns aos

outros”, com 4,8.
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Tabela 11. Analise dos itens da importancia
Item N Média | Desvio- | Minimo | Méximo
Padréo
Equipamentos dos mais modernos 137 5,9 11 2
InstalagBes visualmente atractivas 137 5,6 11
Funcionéarios com aparéncia cuidada e vestuario adequado as 137 57 11 1 7
fungdes que exercem
Aparéncia das instalacdes de acordo com o servigo prestado 136 59 1,0 3 7
Cumprimento dos prazos a que sujeitam 134 6,6 6,1
Resolucao dos problemas dos sécios de forma 134 6,1 1,0
verdadeiramente interessada
Disponibilizar os servigos no prazo prometido 136 6,0 1,0 7
Manter os registos actualizados 135 5,7 1,1
Informar os seus socios com exactiddo quando os servigos sao 136 6,1 1,0
realizados
Disponibilizacdo dos servicos na hora por parte dos 135 5,9 9 3 7
funcionérios
Funcionérios sempre dispostos a ajudar os socios de boa 137 6,3 9 3 7
vontade
Funcionérios sempre disponiveis para responder prontamente 137 6,3 9 3 7
as solicitacdes dos sdcios
Prestacdo de um servico eficiente por parte dos funcionarios 137 6,3 9 3 7
Funcionérios honestos e integros com comportamento que 137 6,4 8 3 7
inspira confianca
Ginésio transmitir seguranga e ser confiavel 137 6,4 ,
Funcionérios gentis e educados com 0s s6cios 137 6,4 ,
Apoio adequado aos funcionarios para desempenharem 133 6,1 9 3 7
correctamente as suas funcées
Atengdo individualizada aos socios 133 5,8 1,0 3 7
Atendimento personalizado aos socios por parte dos 133 5,8 1,0
funcionarios
Funcionarios conhecerem as necessidades dos socios 133 5,8 1,0 2 7
Bem-estar do sdcio como principal interesse do ginasio 134 6,3 1,0 1 7
Horario de funcionamento conveniente a todos os socios 134 6,3 8 4 7
Ambiente agradavel (iluminagdo, musica ambiente) 134 6,1 1,0 2 7
Temperatura agradavel 133 6,0 1,0 2 7
Acompanhamento e incentivo dos sdcios pelos monitores 134 6,1 9 2 7
Intervengdo e disponibilidade em ajudar os sécios 133 6,1 9 3 7
Promover a interacgdo entre 0s membros do ginasio 133 5,4 1,1 2 7
Promover a vinda de ndo-s6cios ao ginasio 133 53 11 2
Disponibilizagao de programas personalizados 133 5,9 1,1 1 7
Variedade de modalidades disponiveis 134 6,5 7 3 7
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Item N Média | Desvio- | Minimo | Méximo
Padréo

Programas para socios adequados as diferentes faixas etarias 133 6,2 9 3 7
Servigos secundarios 134 5,6 1,0 3 7
Estacionamento adequado e/ou facilidade de acesso 133 6,1 8 4 7
Correcta sinalizagéo de saidas e procedimentos de emergéncia 134 6,5 5,3 2 6
Prestacédo de feedback construtivo dos s6cios uns aos outros 128 5,4 1,2 1 7
Sécios desafiarem-se uns aos outros 128 4.8 1,4 1 7
Sécios apoiarem-se uns aos outros 128 5,4 1,3 1

4.2.3 Caracteristicas estatisticas da apreciacdo global do ginasio

De um modo geral, a qualidade global dos servicos do ginasio Solplay é avaliada em
5,23 (numa escala de 1 a 7 - sendo 7 excelente). O grau de satisfacdo dos servicos
prestados foi de 5,32 e a probabilidade de continuar sécio e de recomendar o ginasio

sdo, respectivamente, de 5,79 e 5,71 (Tabela 12).

Utilizou-se também o box plot para além dos outliers (valores pouco considerados, ou
fora das tendéncias centrais), os valores minimos, maximos e a mediana. Neste caso €
de notar que nas duas primeiras questdes (qualidade global dos servigos e grau de
satisfacdo) as respectivas medias coincidem com as medianas (5,23 e 5,32).

Nas duas varidveis seguintes existe uma distribuicdo assimétrica negativa, ou seja, 0S
valores médios (5,79 e 5,71) sdo ambos inferiores, a valores proximos de 6 significando
gue metade dos inquiridos responderam de 1 a 6 e a outra metade 6 ou 0 valor maximo
que é 7. Por outras palavras, em ambos 0s casos (variaveis probabilidade de continuar
sOcio e probabilidade de recomendar o ginasio) 50% responderam de 6 a 7 e 0S outros
50% até 6 (Gréafico 8).

Tabela 12. Apreciacdo global do ginasio

Média  Desvio Padrao Maximo Minimo

Qualidade global dos servigos 5,23 0,99 7 2
Grau de satisfacéo dos servigos prestados 5,32 111 7 1
Probabilidade de continuar s6cio 5,79 117 7 1
Probabilidade de recomendar ginasio 5,71 1,25 7 1
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Grafico 8. Apreciacdo global do ginésio (grafico boxplot)
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4.3 Analise qualitativa dos aspectos negativos e positivos do ginasio

Relativamente aos aspectos positivos foi solicitado aos membros do ginasio para
descreverem o que consideravam melhor no Solplay. Quanto aos aspectos negativos era

pedido para referirem o que mudariam caso pudessem alterar algo no ginasio.

Assim, em relacdo ao aspecto que consideravam melhor no ginasio, foi referida a equipa
de profissionais e 0 ambiente familiar. Em oposicdo, o aspecto mais negativo, e que

necessita de alteragdes, sdo as infra-estruturas em geral e os balneérios.

As respostas dadas estdo agregadas tabela sintese seguinte (Tabela 13):
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Tabela 13. Aspectos positivos e negativos do ginasio SOLPLAY

Aspectos positivos Aspectos negativos

Monitores/ equipa profissionais - qualidade,

motivacdo, profissionalismo Renovacdo de infra-estruturas (piso, tecto, pintura)
Ambiente familiar - convivéncia entre socios e Regulacao da temperatura (salas aulas, balneérios,
professores e espirito familiar agua)

Aulas de grupo - energia e variedade de

modalidades Higiene e instalagdes dos balneérios

Simpatia dos funcionarios Limpeza e manutencéo dos cacifos

Manutenc¢8o do material e equipamentos mais
Variedade de modalidades existentes modernos

Horério das modalidades (mais aulas de certas
Localizagao e espaco exterior envolvente modalidades e em horérios mais convenientes)

Possibilidade praticar ténis Proibicéo de entrada livre

Maior variedade alimentar e precos mais baixos
para s6cios

4.4 Construcao do instrumento GYMPERF

4.4.1 ldentificacdo das dimensdes da qualidade do servico

A analise factorial foi utilizada neste estudo para identificar a estrutura dimensional da
qualidade dos servicos no ginasio. Uma suposicdo critica que sublinha a aplicabilidade
da andlise factorial € a garantia que a matriz de dados tem correlacdo que justifique a
sua aplicacdo (Hair et al., 2009). Em primeiro lugar é necessario fazer um exame visual
das correlagdes, identificando aquelas que sdo estatisticamente significativas. A anélise
da matriz de correlacbes revelou que praticamente todas as correlacbes sdo
significativas, com uma margem de erro de 1%, fornecendo uma excelente base para
andlise factorial. De seguida, determina-se a significancia global da matriz de correlacao
através do teste de esfericidade de Bartlett que fornece a probabilidade estatistica de a

matriz de correlacdo ter correlagdo significativa entre pelo menos algumas variaveis. Os
resultados foram significativos [ % (37, n = 138) = 3357, p = 0,01], uma clara indicagdo

de idoneidade para a analise factorial (Tabela 14). O KMO - Kaiser-Meyer-Olkin, de

0,889 forneceu um bom sinal de suficiéncia para a analise factorial (Tabela 14).
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Tabela 14. Adequacdo da analise factorial

KMO 0,889

Teste de Bartlett 3357 1*

*estatisticamente significativo a 1%

De forma a se obter uma melhor compreenséo da estrutura dos factores, os 37 itens do
questionario foram sujeitos a uma analise factorial exploratoria utilizando um
procedimento de componentes principais seguido de uma rotagdo varimax. A analise do
scree plot e o critério de retencdo de factores cujos valores préprios sejam superiores a 1
revelou a existéncia de seis factores nos dados. A decisdo de incluir uma variavel num

factor foi baseada em loadings superiores a £0,3 (Hair et al., 2009).

Os resultados geraram entdo uma solucdo de 6 factores na qualidade do servico do
ginasio que suportam 68,1% da variacdo dos dados. Os resultados da analise factorial
em termos de nome de factor, loadings das varidveis em cada factor e a variancia

explicada por cada factor podem ser observados na Tabela 15.
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Tabela 15.

Resultados da analise factorial

Variavel

Factorl Factor2 Factor3 Factor4 Factor5 Factor6

10

11

12

13

14
15

16

17
18

19

20
21

22
23
24

25

26
27
28
29
30

31
32
33

34
35
36
37

Os equipamentos do Solplay s&o dos mais modernos
A instalacbes do Solplay s&o visualmente atractivas

Os funcionérios do Solplay aparentam e vestem-se de forma
cuidada e adequada as fungdes que exercem

A aparéncia das instalacdes do Solplay esta de acordo com o
servigo prestado

Quando o Solplay se compromete a realizar algo num determinado
prazo cumpre

Quando um sécio tem um problema o Solplay demonstra um
sincero interesse em resolvé-lo

O Solplay disponibiliza os servigos no prazo assumido

O Solplaymantém os seus registos actualizados sobre os sécios

O Solplay informa os seus sécios exactamente quando 0s servicos
s&o realizados

Os funcionérios do Solplay disponibilizam prontamente o servigo
a0s seus socios

No Solplay os funciondrios estdo sempre dispostos para ajudar os
socios e fazem-no de boa vontade

No Solplay os funcionarios estdo sempre disponiveis para
responder prontamente as solicitagoes dos sécios

Os funcionarios do Solplay prestam um servico eficiente aos
s6Cios

Os funcionarios do Solplay sdo honestos e integros e o seu
comportamento inspira confianca

O Solplay transmite seguranca e é confidvel

No Solplay os funcionarios sdo sempre gentis e educados com os
s6cios

No Solplay os funcionarios possuem competencias e recebem a
formacéo adequada para desempenharem correctamente as suas
funcdes

O Solplay d& aos seus sdcios uma atengéo individualizada

Os funcionarios do Solplay prestam um atendimento
personalizado aos sécios

Os funcionarios do Solplay conhecem as necessidades dos sécios

O Solplay tem como principal interesse 0 bem-estar do sécio

O Solplay oferece um horério de funcionamento conveniente a
todos os sécios
O ambiente do Solplay é agradavel

A temperatura do Solplay é agradavel

Os sdcios sdo acompanhados e incentivados pelos monitores do
Solplay

Os funcionérios do Solplay intervém e demonstram-se prestéaveis
em ajudar

O Solplay promove a interagéo entre os membros do ginasio

O Solplay promove a vinda de ndo-s6cios ao ginasio
O Solplay disponibiliza programas personalizados
O Solplay possui um vasto leque modalidades disponiveis

O Solplay disponibiliza programas para sécios adequados as
diferentes faixas etarias
O Solplay possui bons servicos secundérios

O Solplay possui estacionamento adequado e/ou facil acesso

O Solplay assinala correctamente as saidas e procedimentos de
emergéncia
Os sdcios prestam feedback construtivo uns aos outros

Os sdcios desafiam-se uns aos outros
Os sécios apoiam-se uns aos outros
Valores préprios

% Variancia

% variancia acumulada

684
726
476 385
326 755
751
439 590 349
355 719
724
377 493
660
836
780
768
667 376
315 502 373
792
776
603 311
;701 361
548 301 508
467 506 511
102
560 464
325 540 325
353 679
710 317 384
705
668
637
507
584
364 676
302 718
645
382 328 615
837
303 830
15667 2,652 2,402 1,784 1,486 1,219
42344 7167 6493 4,822 4017 3,295
42344 4951 56,0032 60,8256 64,843 68,1381
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Os seis factores identificados na Tabela 14 podem ser descritos da seguinte forma:

Vi.

O Factor 1, que agrega as dimensdes nivel de atendimento, confianca e empatia
dos funcionarios do SERVPERF;

O Factor 2, que agrega a dimenséo fiabilidade do SERVPERF;

O Factor 3, que agrega a dimensdo programas oferecidos e incentivo do
QUESC;

O Factor 4, que agrega a dimensé&o tangibilidade do SERVPERF;

O Factor 5, que agrega aspectos sociais e iteragdo entre os membros do SQFS;

O Factor 6, que agrega as dimensfes conveniéncia e servicos de apoio do
QUESC.

Desde modo, séo atribuidas as seguintes designacdes aos factores:

i.
ii.
iii.
iv.
V.

Vi.

442

Factor 1 - Eficiéncia e empatia dos funcionérios (F1);
Factor 2 - Fiabilidade (F2);

Factor 3 - Programas e incentivo (F3);

Factor 4 - Tangibilidade (F4);

Factor 5 - Aspectos sociais (F5);

Factor 6 - Conveniéncia e servicos secundarios (F6);

Analise factorial confirmatoria

De seguida procedeu-se a analise factorial confirmatoria com o propoésito de avaliar a

unidimensionalidade da ferramenta GYMPERF, composta por seis dimensdes, na

avaliacdo da qualidade dos servicos dos ginasios.

De modo a avaliar a qualidade do ajustamento foram considerados os indicadores

apresentados por Hair et al. (2009), apresentados na Tabela 7, a referir: ¢ 2, CFI, RNI,
SRMR e RMSEA.
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Tabela 16. Indicadores de Ajustamento da Analise Factorial
Estatistica Valor
X2 2.300,46 (p=0,00)
CFl 0,96
RNI 0,93

SRMR 0,074
RMSEA 0,076

Em termos gerais observa-se que o teste do qui-quadrado ¢ significativo (y2 =2.300,46;
df=614, p=0,00), o CFI assumiu o valor de 0,96, o RNI de 0,93, 0 SRMR de 0,076 e 0
RMSEA de 0,076, estando estes valores enquadrados nos critérios necessarios para um
bom ajustamento. De facto, a comparacdo da Tabela 16 com a Tabela 7 evidéncia um

adequado ajuste do nosso modelo.

Desde modo, conclui-se que 0 GYMPERF possui a propriedade de unidimensionalidade

e a solucgéo de seis factores representa uma boa aproximagéo aos dados.

45 Teste de fiabilidade

Na Tabela 17 sdo apresentados os valores do coeficiente alfa de Cronbach para os seis
factores. Todos os valores vdo ao encontro dos pré-requisitos referidos, na medida em
que se obtiveram valores entre 0,737 para a dimensdo conveniéncia e Servigos

secundarios e 0,956 para a dimens&o eficiéncia e empatia dos funcionérios.

Os resultados obtidos foram superiores aos divulgados no QUESC (Kim e Kim, 1995)
em que o coeficiente Alfa de Cronbach variou entre 0,85 para a dimensao ambiente e
0,47 para a dimensdo tranquilidade. No estudo de Chang e Chelladurai (2003) o
coeficiente variou de 0,94 para a dimensdo interac¢Oes interpessoais e 0,59 para a

dimensdo clima de servico.
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Os resultados permitem concluir que o instrumento GYMPERF apresenta bons
resultados em termos de fiabilidade uma vez que apenas valores inferiores a 0,7 indicam

uma consisténcia interna reduzida.

Tabela 17. Fiabilidade para os seis construtos da qualidade do servico
Factor Alfa de Cronbach
1 Eficiéncia e empatia dos funcionarios 0,956
2 Fiabilidade 0,904
3 Programas e incentivo 0,850
4 Tangibilidade 0,834
5 Aspectos sociais 0,836
6 Conveniéncia e servigos secundarios 0,737

4.6 Testes de validade
4.6.1 Validade de conteudo

Para se assegurar a validade de conteudo do instrumento GYMPERF, os itens foram
seleccionados com base numa revisdo da literatura exaustiva sobre a qualidade do
servico nos ginasios e ajustado mediante sugestdes de peritos ligados ao sector do
fitness e econdmico. Os resultados do pré-teste permitiram ainda um aperfeicoamento
do questionario. Deste modo conclui-se que o instrumento GYMPERF cobre os itens

relevantes para avaliar a qualidade dos servicos prestados pelos ginasios.

4.6.2 Validade de critério

Neste trabalho estabeleceu-se a validade de critério correlacionando os valores médios
de cada dimensdo do instrumento GYMPERF com quatro variaveis critério, sendo elas:
(i) a qualidade global dos servicos prestados, (ii) o grau de satisfacdo global, (iii) a
probabilidade de continuar sécio do ginasio e (iv) a probabilidade de recomendar o
ginasio. A Tabela 18 indica que todos os construtos possuem significativa correlacéo
positiva com 0s quatro critérios. Assim a validade de critério é estabelecida para os seis

factores.
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Tabela 18. Correlacdo entre os seis factores da qualidade dos servigos e 0s
seus critérios
Factor Dimensao Qualidade Grau de Possibilidade de  Possibilidade de
global dos satisfagdo com  continuar sécio recomendar o
Servicos 0S Servigos do ginasio ginasio
prestados prestados
Eficiéncia e
F1 empatia dos 0,770*** 0,747*** 0,629*** 0,673***
funcionarios
F2 Fiabilidade 0,707*** 0,729*** 0,534*** 0,708***
F3 Programas e 0,453 %% 0,424%% 0,378%** 0,410%**
incentivo
F4 Tangibilidade 0,617*** 0,688*** 0,545%** 0,634***
F5 Aspectos sociais 0,355*** 0,347*** 0,410*** 0,371***

Conveniéncia e
F6 Servicos 0,466*** 0,516*** 0,412*** 0,497***
secundarios

*** correlagdo estatisticamente significativa a 1%

4.6.3 Validade de construto

Todas as seis dimensdes da qualidade encontram-se correlacionadas entre si (Tabela 19)
indicando evidéncia de validade convergente. Efectivamente, as dimensfes com o maior
coeficiente de correlacdo foram F1-F2 (0,757), F2-F4 (0,7).

Tabela 19. Matriz de correlacdo das dimensdes da qualidade do servico

Factorl Factor2 Factor3 Factor4 Factor5 Factor6

Factorl 1

Factor2 0,757 1

Factor3 0,604~ 0,482 1

Factor4 0,637 0,700 0,457 1

Factor5 0,475  0,348"" 0,369*** 0,331 1

Factor6 0,548 0,485 " 0573 055497 0,307 1

*** correlacdo estatisticamente significativa a 1%
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4.6.4 Avaliacédo da capacidade explicativa da escala

Com o intuito de avaliar a capacidade explicativa da ferramenta GYMPERF, estimou-se
um modelo de regresséo, em que se explicam as variagdes da qualidade global (medida
através de uma Unica questdo), considerando como varidveis explicativas as médias das

pontuacdes de cada uma das seis dimensdes da qualidade do servico.
Os seis factores permitem explicar 62,8% das variagdes da qualidade global.

Os testes de significancia individual realizados sobre as variaveis explicativas revelam
que as dimensdes eficiéncia e empatia dos funcionarios e fiabilidade séo
estatisticamente significativos na explicacdo das variagfes da qualidade global dos
servicos prestados pelo ginasio, considerando uma margem de erro de 1% (Tabela 20).

Tabela 20. Avaliacéo da capacidade explicativa da escala
Dimenséo Coeficiente pigrr(go
Constante 0,863 falale 0,496
Fiabilidade 0,234 ** 0,092
Programas e incentivo 0,079 0,100
Tangibilidade 0,102 0,080
Aspectos sociais 0,001 0,066
g:e%z\ézr;s?)gia e Servicos 0,021 0,095
F (29,54***)
R*=0,628

*** correlagdo estatisticamente significativa a 1%, ** a 5%

4.7 Analise da qualidade do ginasio Solplay

4.7.1 Qualidade Percepcionada, por dimensdo

A aplicacdo da ferramenta desenvolvida — o GYMPERF — na avaliagdo da qualidade
dos servigos prestados pelo Solplay revela que a dimensdo da qualidade que requer
melhorias € a dimensdo ‘Tangibilidade’ (Tabela 21). Efectivamente, foi esta a dimensdo

que registou uma pontuacdo média da qualidade percepcionada inferior (4,72).
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Na dimensdo Tangibilidade, os itens que registaram as menores pontuacfes médias
foram ‘Os equipamentos do Solpay sdo dos mais modernos’ (4,5), ‘as instalagdes do
Solplay sdo visualmente atractivas’ (4,5), ‘A aparéncia das instalagdes do Solplay esta

de acordo com o servigco prestado’ (4,5) e ‘A temperatura do Solplay ¢ agradavel’ (4,5).

A dimensdo da qualidade em que o Solplay registou o melhor desempenho em termos
de qualidade percepcionada pelos socios (Tabela 21) corresponde ao Factor 3 —
‘Programas e Incentivo’ (5,68), seguida do Factor 6 — ‘Conveniéncia e Servigos

Secundarios’ (5,65) e do Factor 1 — “Eficiéncia e Empatia dos Funcionarios’ (5,52).

No contexto dos itens que integram a dimensdo ‘Programas e Incentivos’ observa-se
que avaliagdo da qualidade percepcionada foi superior relativamente a ‘O Solplay
possui um vasto leque de modalidades disponiveis’ (6,2), ‘O Solplay disponibiliza
programas para socios adequados as diferentes faixas etdrias’ (5,9) e ‘O Solplay

disponibiliza programas personalizados’ (5,7).

Relativamente a ‘Conveniéncia e Servigos Secundarios’ o item com a melhor avaliacéo
em termos de qualidade percepcionada foi ‘O Solplay possui estacionamento adequado

e/ou facil acesso’ (5,8).

Quanto ao Factor 1 — ‘Eficiéncia e Empatia dos Funciondrios’ os itens que registaram
avaliacdes da qualidade percepcionada superior foram ‘Os funcionarios do Solplay sdo
honestos e integros e o seu comportamento inspira confianca’ (5,9) e ‘No Solplay os
funcionarios estdo sempre dispostos para ajudar 0s sécios e fazem-no de boa vontade’

(5,8) e “No Solplay os funcionarios sao sempre gentis € educados com os socios’ (5,7).

4.7.2 Analise dos factores relativamente a qualidade percepcionada e importancia

De seguida importa comparar as pontuacdes médias atribuidas a avaliacdo da qualidade

percepcionada e da importancia, por dimenséo.

Deste modo, na tabela seguinte (Tabela 21) apresenta-se a analise dos seis factores
relativamente a qualidade percepcionada e a importancia, i.e., a meédia, maximo,

minimo e desvio-padréo.

Sdo igualmente apresentados os resultados do teste t as diferengas entre as pontuacoes

médias destas duas varidveis, por dimensdo. A analise dos valores de prova revela a
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existéncia de diferencas de valores medios estatisticamente significativas, para as seis

dimensoes.

Tabela 21. Estatisticas descritivas e testes t da qualidade percepcionada e da
importancia, por dimensao

Desvio-

Factor Variavel Média x Minimo Maximo teste t
padrdo

QP1 5,52 0,96 1,75 7,00

Fl -6,71 *hk
11 6,09 0,66 3,75 7,00
QP2 5,20 1,11 1,71 7,00

F2 _7]56 *kKk
12 6,11 0,76 3,57 7,00
QP1 5,68 0,80 3,33 7,00

F3 _2’64 *kk
13 5,89 0,73 3,50 7,00
QP3 4,72 1,10 1,40 7,00

F4 -10,97 i
14 5,90 0,77 3,20 7,00
QP4 4,86 1,10 1,00 7,00

F5 -2,64 Fekx
15 5,15 1,13 1,00 7,00
QP6 5,65 0,85 2,50 7,00

F6 _3’52 *kk
16 6,01 0,68 3,50 7,00

*** diferenca estatisticamente significativa a 1%

A comparacdo dos valores médio desta variavel permite confirmar que a area que requer
intervencdo mais urgente por parte do Solpay estd relacionada com a Tangibilidade,
sendo esta a dimensdo da qualidade do servico em que se verifica ndo s6 a pontuacao
média mais reduzida (4,72), como o maior desfasamento entre qualidade percepcionada

e importancia (ver Gréafico infra).

Quanto ao Factor 5 — que registou a segunda pior avaliagdo em termos de qualidade
percepcionada pelos membros do Solplay, observa-se que ndo exige uma intervencao
tdo urgente, na medida em que o desfasamento entre a qualidade percepcionada e a
importancia é apenas de 0,29.
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Gréfico 9. Diagrama de Dispersdo da Qualidade Percepcionada e da
Importancia, por dimenséo
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4.7.3 Analise dos itens da escala relativamente a qualidade percepcionada e

importancia

Relativamente a analise IP — Importance Performance (Grafico 10), constatamos que a
questdo 5 (cumprimento nos prazos em que se comprometem) é a que apresenta um
maior diferencial QP-1 (com o valor de -1,6), o que indica que a qualidade
percepcionada € inferior a importancia. Seguidamente encontram-se as questdes 1 e 21
— equipamentos dos mais modernos e bem-estar do s6cio como principal interesse do
ginasio, respectivamente. Na questdo 28 (promover a vinda de ndo-sécios ao ginasio), o
diferencial € o Unico positivo (0,2), uma vez que a qualidade percepcionada € maior que
a importancia dada a esse item. Os restantes itens que apresentam um diferencial QP-I
préximo de zero (com -0,1) dizem respeito a: promoc¢do da interac¢do entre 0s

membros, servi¢os secundarios e socios desafiarem-se uns aos outros.
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Grafico 10.
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4.8 Segmentacédo d

Para a classificacéo

os clientes com base na importancia das dimensdes

em clusters ou segmentos consideraram-se as variaveis (Y)

correspondentes aos factores resultantes da aplicacdo da analise factorial a escala de

importancia. O objectivo da segmentacdo €, como referido anteriormente, propor uma

tipologia e tracar pe

rfis dos clientes do Ginasio. Contudo, ndo existe informacéo

disponivel que nos indique quantos perfis poderemos esperar a partida. Com vista a

estimacdo do numero

de clusters ideal, foram ensaiadas solugdes para um namero de

clusters entre 1 e 6. Com base no critério BIC, obteve-se uma tipologia com 4 clusters

(Tabela 22).
Tabela 22. Seleccdo do numero de segmentos
N° de segmentos Valor méximo da BIC N° de

funcéo de log- parametros
verosimilhanca

1 -818,82 1694,98 12

2 -669,54 1458,57 25

3 -596,74 1375,08 38

4 -564,34 1372,42 51

5 -539,71 1385,29 64

6 -518,70 1405,40 77
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Na Tabela 23 apresenta-se a probabilidade de ocorrer uma das categorias da variavel
dicotdmica, ou, no caso de variaveis continuas o seu valor médio e desvio-padrédo, dado
que pertence a um dado segmento, a par com os resultados para a totalidade da amostra

(modelo agregado).

Tabela 23. Caracterizacdo dos segmentos
Segmento Segmento Segmento Segmento Agregado
1 2 3 4
Dimenséo dos segmentos 0,50 0.27 0,15 0,09 1,00
Indicadores
Eficiéncia e empatia dos
funcionarios 6,17 6,69 5,63 4,66 6,10
Fiabilidade 6,32 6,68 5,50 4,45 6,14
Programas e incentivo 5,84 6,63 5,39 4,69 5,88
Tangibilidade 5,96 6,48 5,62 4,19 5,90
Aspectos sociais 4,98 6,07 4,77 4,03 5,16
Conveniéncia e servigos
secundarios 6,04 6,53 5,67 4,70 6,00

Resumidamente, a tipologia dos clientes Solpay pode ser descrita qualitativamente e em tracos
gerais por:

Segmento 1 (50%) — é o0 segmento que corresponde a metade da populacdo e que comparando
com a solucéo agregada indica dar importancia a todas as dimensdes, mas valorizando menos 0s
aspectos sociais. As dimens6es mais valorizadas sao a Eficiéncia e empatia dos funcionarios e a

fiabilidade. Designa-se este segmento Orientacdo para a fiabilidade e nivel de atendimento.

Segmento 2 (27%) - € o segmento que apresenta valores mais elevados em todos os factores,
valorizando em particular (face ao agregado) as dimensdes programas e Agregados e Aspectos

sociais. Designa-se este segmento por Entusiasta Social.

Segmento 3 (15%) — é um segmento que atribui menos importancia do que a média face a estes
factores. As dimensBes mais valorizadas sdo a conveniéncia e aspectos secundarios, aspectos
tangiveis, e incentivos e programas. Designa-se este segmento por Orientagdo para 0s

incentivos, programas e conveniéncia.

Segmento 4 (9%) — é um segmento residual daqueles membros que apresentam uma reduzida

importancia em todos os factores. Designa-se este segmento por Indiferentes.
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A Tabela 24 apresenta a caracterizacdo dos segmentos encontrados com base nas variaveis
comportamentais e demogréaficas.

Tabela 24. Caracterizacdo dos segmentos identificados com base em
variaveis comportamentais e demograficas
Variaveis de caracterizagao Segmento  Segmento  Segmento  Segmento  Agregado
2 3 4
Tempo de s6cio
<1lano 0.14 0.26 0.32 0.11 0.19
1a3anos 0.23 0.28 0.08 0.30 0.23
> de 3 anos 0.63 0.46 0.61 0.59 0.58
NUmero de idas por semana ao ginasio?
1 0.02 0.03 0.00 0.00 0.02
2 0.08 0.04 0.11 0.10 0.08
3 0.22 0.10 0.41 0.60 0.25
4 0.26 0.30 0.28 0.10 0.26
5 0.28 0.32 0.08 0.10 0.24
6 0.10 0.12 0.01 0.10 0.09
7 0.02 0.09 0.11 0.00 0.05
Horas por dia no ginasio?
1 0.24 0.12 0.26 0.41 0.23
2 0.54 0.47 0.50 0.49 0.51
3 0.18 0.15 0.25 0.10 0.18
4 ou mais 0.02 0.27 0.00 0.00 0.08
Motivos para escolha do Solplay? 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
Proximidade de casa? 0.66 0.60 0.70 0.70 0.66
Prego? 0.22 0.29 0.17 0.49 0.25
Modalidades existentes? 0.34 0.61 0.33 0.20 0.40
Recomendagao? 0.09 0.25 0.06 0.00 0.12
Reputacdo? 0.07 0.22 0.05 0.00 0.10
Amigos/familiares que o frequentam? 0.38 0.45 0.38 0.20 0.39
Proximidade do local de trabalho? 0.06 0.05 0.11 0.30 0.08
Razdes para frequentar o ginasio?
Bem estar 0.78 0.74 0.80 0.90 0.78
Melhorar a condicéo fisica 0.69 0.81 0.53 0.49 0.68
Perda de peso 0.33 0.34 0.29 0.29 0.32
Tonificagdo muscular 0.49 0.73 0.54 0.59 0.57
Aumentar auto-estima 0.23 0.18 0.25 0.39 0.24
Combater o stress 0.47 0.50 0.42 0.50 0.47
Aumentar a massa muscular 0.13 0.40 0.32 0.40 0.25
Prescricdo médica 0.05 0.00 0.00 0.00 0.03
Conhecer novas pessoas 0.08 0.08 0.10 0.10 0.08
Género
Feminino 0.74 0.69 0.68 0.69 0.71
Masculino 0.26 0.31 0.32 0.31 0.29
Estado civil
Solteiro 0.42 0.63 0.23 0.39 0.45
Casado/Unido de facto 0.41 0.27 0.61 0.41 0.40
Divorciado/Separado 0.15 0.10 0.15 0.20 0.14
Idade
25 ou menos 0.12 0.40 0.22 0.00 0.20
26-35 0.35 0.22 0.24 0.60 0.32
36-45 0.33 0.21 0.27 0.00 0.26
46-55 0.12 0.00 0.16 0.30 0.11
56 ou mais 0.08 0.16 0.11 0.10 0.11
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Com base na tabela acima conclui-se que:

O segmento 1 - Orientados para a fiabilidade e nivel de atendimento — s&o membros do
ginasio ha mais de trés anos, frequentam o ginasio cerca de 4 ou 5 vezes por semana e
permanecem no mesmo duas horas por dia. O motivo de escolha do Solplay foi a
proximidade de casa e a principal razdo para frequentar o ginasio é o bem-estar e a
melhoria da condicdo fisica. Sdo maioritariamente do sexo feminino, solteiros ou

casados/unido de facto e pertencem as faixas etarias dos 26-35 e dos 36-45.

O segmento 2 — Entusiasta Social — caracteriza-se por serem membros do ginasio ha
mais de trés anos, frequentam o gindsio 4 ou 5 vezes por semana e, na maioria,
permanecem duas horas no mesmo. Os motivos de escolha do Solplay dizem respeito a
proximidade de casa e as modalidades existentes. As razdes que as levam a frequentar
um ginasio dizem respeito a melhoria da condicdo fisica, assim como o bem-estar e a
tonificacdo muscular. Sdo individuos do sexo feminino, solteiros, e com menos de 26

anos.

O segmento 3 - Orientados para os incentivos e programas e conveniéncia — séo, igualmente,
membros ha mais de trés anos, que frequentam o ginasio 3 vezes por semana, € permanecem
duas horas diarias no mesmo. Tem como principal motivo de escolha do Solplay a proximidade
de casa e como principal razdo para frequentarem um ginasio o bem-estar. Pertencem ao sexo

feminino, sdo casados/unido de facto e tém idades compreendidas entre os 36 e 0s 45 anos.

O segmento 4 — Indiferentes — sdo também membros h4 mais de trés anos, frequentam o ginasio
3 vezes por semana e permanecem uma ou duas horas por dia no mesmo. O principal motivo de
escolha do Solplay foi a proximidade de casa e o preco. As razGes que levam estes membros a
frequentarem um ginasio sdo o bem-estar e a tonificagdo muscular. Sdo na maioria do sexo

feminino, casados/unido de facto ou solteiros e com idades entre os 26 e 0s 35 anos.

4.9 Sintese conclusiva

O tratamento estatistico dos dados (através da analise factorial exploratoria e
confirmatoria) revelou a existéncia de 6 factores de qualidade dos servi¢os nos ginasios

nomeadamente: (i) Eficiéncia e empatia dos funcionarios, (ii) Fiabilidade, (iii)
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Programas e incentivo, (iv) Tangibilidade, (v) Aspectos sociais e (vi) Conveniéncia e
servicos secundarios.

Os testes de fiabilidade e validade (de contetdo, de critério e de construto)
demonstraram que o instrumento desenvolvido possui as propriedades de fiabilidade e
de validade. Adicionalmente, concluiu-se que as dimensdes identificadas permitem

explicar 62,8% da variacdo na qualidade global.

A aplicacdo da ferramenta desenvolvida — o0 GYMPERF — na avaliacdo da qualidade
dos servicos prestados pelo ginasio em estudo revelou que o Solplay apresenta um bom
desempenho em termos de qualidade e que os seus socios estdo satisfeitos. No entanto,
conclui-se igualmente que a dimensao ‘Tangibilidade’ pode ser melhorada.

Através da andlise de clusters obtiveram-se quatro clusters que deram origem aos
segmentos: 1- Orientacdo para a fiabilidade e nivel de atendimento, 2- Entusiasta Social,

3- Orientacéo para os incentivos e programas e conveniéncia e 4- Indiferentes.
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5 CONCLUSAO, LIMITAGOES E IMPLICAGOES PARA ESTUDOS FUTUROS

5.1 Conclusdes

Dada a multidimensionalidade da qualidade do servico e as caracteristicas especificas
dos ginasios é necessarios desenvolver instrumentos de medi¢do da qualidade do
servigo que tenham em conta essas especificidades.

E necessario considerar as dimensdes da qualidade a serem avaliadas de modo a
englobar todos os aspectos relevantes, neste caso, para 0s membros dos ginasios de

modo avaliarem a qualidades dos servicos prestados pelos mesmaos.

A segmentacdo dos membros do ginasio, utilizando as dimensdes da qualidade, torna-se
assim uma ferramenta Gtil para que a gestdo possa delinear estratégias, e tomar medidas
que vao de encontro as expectativas e exigéncias de cada segmento para assim fidelizar

os diferentes grupos de membros.

Dada a escassez de estudos da qualidade do servi¢co nos ginasios, em particular em
Portugal, pretendeu-se, com este trabalho, desenvolver um instrumento de medida da
qualidade deste servigco. Tendo como pressuposto que é fundamental que o instrumento
seja fiavel, i.e., que meca a qualidade com consisténcia e seja valido, i.e., que seja
capaz de medir o construto da qualidade do servico de todos os ginasios, foi
desenvolvido o GYMPERF.

Este instrumento possui 37 itens relativos a seis dimensdes da qualidade dos servigos
prestados pelo ginasio, a referir: (i) Eficiéncia e empatia dos funcionarios, (ii)
Fiabilidade, (iii) Programas e incentivo, (iv) Tangibilidade, (v) Aspectos sociais e (vi)

Conveniéncia e servigos secundarios.

O GYMPERF demonstrou possuir fiabilidade e validade adequadas para ser aplicado na
avaliacdo da qualidade dos servicos dos ginasios.

De seguida, com o propdsito de avaliar a utilidade do GYMPERF enquanto ferramenta

de diagndstico da qualidade dos servicos prestado pelos Ginasios, a ferramenta
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desenvolvida foi usada na avaliagdo da qualidade dos servicos prestados pelo ginasio

Solpay aos seus membros.

As dimensdes da qualidade em que o Solplay registou o0 melhor desempenho em termos
de qualidade percepcionada pelos sdcios correspondem as dimensGes ‘Programas ¢
Incentivo’, ‘Conveniéncia e Servigos Secundarios’ e ‘Eficiéncia e Empatia dos

Funcionarios’, respectivamente.

A aplicacdo da ferramenta desenvolvida — o0 GYMPERF — na avaliacdo da qualidade
dos servigos prestados pelo Solplay revela que a dimensdo da qualidade que requer
melhorias é a dimensdo ‘Tangibilidade’, seguida da dimensdo ‘Aspectos Sociais’.
Efectivamente, foi esta a dimensdo que registou uma pontuacdo média da qualidade

percepcionada inferior (4,72).

A comparacao entre as pontuacdes médias da qualidade percepcionada e da importancia
para cada dimensdo permitiu confirmar que a area pode ser melhorada por parte do
Solpay esta relacionada com a Tangibilidade, sendo esta a dimensdo da qualidade do
servico em que se verifica ndo s6 a pontuagdo média mais reduzida como o maior

desfasamento entre qualidade percepcionada e importancia.

Quanto a dimensao ‘Aspectos Sociais’, que registou a segunda pior avaliagdo em termos
de qualidade percepcionada pelos membros do Solplay, observa-se que ndo exige uma
intervencdo tdo urgente, na medida em que o desfasamento entre a qualidade
percepcionada e a importancia, apesar de estatisticamente significativo € inferior ao
registado na dimensé&o tangibilidade.

De seguida pretendeu-se testar a existéncia de segmentos de mercado com base no grau
de importancia atribuido a cada dimensdo da qualidade do servico que integra a
ferramenta GYMPERF. A estimacdo de modelos de mistura revelou a existéncia de
quatro segmentos de mercado, que foram designados, em funcdo dos seus tracos
distintivos, como: Orientacdo para a fiabilidade e nivel de atendimento, Entusiasta
Social, Orientacdo para os incentivos e programas e conveniéncia, Indiferentes. Os
segmentos identificados foram ainda caracterizados em termos de perfil

socioecondémico e demografico.

Face ao exposto, conclui-se que a ferramenta desenvolvida — 0 GYMPERF — é uma

ferramenta Util na avaliacdo da qualidade dos servigos prestados pelos ginasios.
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Adicionalmente, ficou demonstrado o potencial da importéancia atribuida a cada uma das
dimensbes do GYMPERF como base de segmentacdo em estudos de segmentacdo de

mercado.

5.2 Limitacgdes do estudo e implicacGes para estudos futuros

Este trabalho apresenta limitacfes que sdo naturalmente desafios para investigacao
futura.

As principais limitacbes estdo relacionadas com a fase de recolha de dados,
nomeadamente o recurso a uma amostra de conveniéncia. A sua dimensdo tambem
pode limitar o alcance da validacdo do instrumento proposto.

Apesar de na fase de recolha de dados permite-se que o questionario ndo fosse entregue
no proprio dia, fosse anonimo e auto-administrado, a extensdo do mesmo podera ter
influenciado a decisdo dos membros do ginasio colaborar (ou ndo) neste estudo. De um
modo mais geral, a dificuldade na obtencdo de um ginasio ou cadeia de health clubs
onde aplicar o instrumento proposto, uma vez que as maiores cadeias de ginasios ndo
realizam estudos internos com entidades externas, mostrou-se uma dificuldade real.
Assim, a conjugacdo de recursos limitados em termos monetarios e de tempo
impossibilitou a recolha de uma amostra maior.

A replicacdo deste estudo numa amostra maior, e porventura a nivel nacional, devera ser
feita de modo a oferecer maior evidéncia da fiabilidade e validade externa da escala.
Recomendamos ainda que seja feita uma revisdo dos itens, & validade do construto.
Estudos futuros deverdo ainda examinar a relacdo entre cada dimensao e a satisfacao
dos clientes e as atitudes e comportamentos dos utentes.

Este instrumento — GYMPERF — podera também ser util em estudos que determinem a
relacdo entre qualidade do servico o desempenho financeiro de modo a dar a gestdo
informagao sobre custos e beneficios da qualidade.
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Anexo |

Classificacdo Nacional de Profissdes — CNP

Grande Grupo 1 - Quadros Superiores da Administracao Pablica, Dirigentes e Quadros
Superiores de Empresa

Grande Grupo 2 - Especialistas das Profissfes Intelectuais e Cientificas

Grande Grupo 3 - Técnicos e Profissionais de Nivel Intermédio

Grande Grupo 4 - Pessoal Administrativo e Similares

Grande Grupo 5 - Pessoal dos Servicos e Vendedores

Grande Grupo 6 - Agricultores e Trabalhadores Qualificados da Agricultura e Pescas
Grande Grupo 7 - Operarios, Artifices e Trabalhadores Similares

Grande Grupo 8 - Operadores de InstalacGes e Maquinas e Trabalhadores da Montagem

Grande Grupo 9 - Trabalhadores N&o Qualificados

(de acordo com o IEFP - instituto do emprego e formagéo profissional)
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Anexo 11

O presente questionario enquadra-se no ambito da Tese de Mestrado intitulada “Avaliagdo da qualidade
do servigo nos ginasios” desenvolvida no ISCTE-IUL. A sua colaboragéo, enquadrada num painel de
especialistas, serd fundamental para a validacdo do instrumento de medida utilizado.

Avalie, a partir da sua experiéncia como instrutor/ PT, a relevancia dos itens de seguida apresentados na
avaliacdo da qualidade do servigo prestado no ginasio na perspectiva dos sécios (em que 1 significa

pouco relevante e 5 extremamente relevante).

Pouco Extremamente
relevante relevante
+“—>
Os equipamentos do “Ginasio XPTO” sdo dos mais modernos 112]|13|41|5]| 6 7
As instalagdes do “Ginasio XPTO” séo visualmente atractivas 112|3|4]|5]| 6 7
Os funcionarios do “Ginasio XPTO” aparentam e vestem-se de forma cuidada e 11213lalsl! s 7
adequada as funcgdes que exercem
A aparéncia das instalacdes do “Ginasio XPTO” (equipamentos, mobiliario,
= . . 112|3|4]|5]| 6 7
decoracao) esta de acordo com o servigo prestado
Quando o “Ginasio XPTO” se compromete a realizar algo num determinado prazo, 11213lal5] 6 7
cumpre
Quando um sdcio tem um problema o “Ginasio XPTO” demonstra um sincero 11213lalsl s 7
interesse em resolvé-lo
O “Ginasio XPTO” disponibiliza os servigos no prazo assumido 112]|13|41|5]| 6 7
O “Ginasio XPTO” mantém os seus registos actualizados sobre os sécios 112]|13|41|5]| 6 7
O “Ginasio XPTO” informa os seus sécios exactamente quando 0s servigos sao
- o ~ 112|3|4]|5]| 6 7
realizados (horéario das aulas, alteragdo de aulas)
Os funcionérios do “Ginasio XPTO” disponibilizam prontamente o servi¢o aos seus 11213lals5] 6 7
sOcios
No “Ginasio XPTO” os funcionarios estdo sempre dispostos para ajudar os socios e
112|3|4]5]| 6 7
fazem-no de boa vontade
No “Ginasio XPTO” os funcionarios estdo sempre disponiveis para responder 11213lalsl| s 7
prontamente as solicitagdes dos socios
Os funcionarios do “Ginasio XPTO” prestam um servigo eficiente aos sécios 112|3|4]|5]| 6 7
Os funcionarios do “Ginasio XPTO” sdo honestos e integros e o seu comportamento 11213lals5] 6 7
inspira confianca
O “Ginasio XPTO” transmite seguranca e é confiavel 112]|13|41|5]| 6 7
No “Ginasio XPTO” os funcionarios séo sempre gentis e educados com os sécios 112|3|4]|5]| 6 7
No “Ginasio XPTO” os funcionarios possuem competéncias e recebem a formagao
~ 112|3|4]|5]| 6 7
adequada para desempenharem correctamente as suas fungdes
O “Ginasio XPTO” d& aos seus s6cios uma atencao individualizada 112|3|4]|5]| 6 7
Os funcionarios do “Ginasio XPTO” prestam um atendimento personalizado aos 11213lalsl| s 7
sOcios
Os funcionarios do “Ginasio XPTO” conhecem quais séo as necessidades dossécios | 1 |2 |3 | 4 |5]| 6 7
O “Ginasio XPTO” tem como principal interesse o bem-estar do sécio 112|134 ]|5]| 6 7
O “Ginasio XPTO” oferece um horario de funcionamento conveniente a todos o0s 11213lalsl s 7
sécios
O ambiente do “Ginasio XPTO” é agradavel (iluminagdo, misica ambiente...) 112|3|4]|5]| 6 7
A temperatura do “Ginasio XPTO” é agradavel 112|134 ]|5]| 6 7
Os sé6cios sdo acompanhados e incentivados pelos monitores do “Ginasio XPTO” 112]|3|41|5]| 6 7
Os funcionarios do “Ginasio XPTO” intervém e demonstram-se prestaveis em ajudar 112|134 ]|5]| 6 7
O “Ginasio XPTO” promove a interacgéo entre os membros do ginasio 112|134 ]|5]| 6 7
O “Ginasio XPTO” promove a vinda de ndo-sécios ao ginasio 112|3|4]|5]| 6 7
O “Ginasio XPTO” disponibiliza programas personalizados (perda de peso, tonificagdo | 1 [ 2 | 3 | 4 | 5| 6 7
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Pouco Extremamente
relevante relevante
+—>
muscular)
O “Ginasio XPTO” possui um vasto leque de modalidades disponiveis 11213 5| 6 7
O “Ginasio XPTO” disponibiliza programas para s6cios adequados as diferentes 11213 5| 6 7
faixas etérias
O “Ginasio XPTO” possui bons servigos secundarios (snack-bar/restaurante, SPA,
L . 11213 5| 6 7
maquinas bebidas)
O “Ginasio XPTO” possui estacionamento adequado e/ou facil acesso (nivel
- 11213 5| 6 7
transportes publicos)
O “Ginasio XPTO” assinala correctamente as saidas e procedimentos de emergéncia | 1 | 2 | 3 516 7
Os socios prestam feedback construtivo uns aos outros 1123 516 7
Os s6cios desafiam-se uns aos outros 1123 516 7
Os s6cios apoiam-se uns aos outros 1123 516 7

Quais as questbes que, na sua perspectiva, sdo relevantes para a avaliacdo da qualidade do servico

prestado no ginasio e deveriam ser adicionadas ao questionario apresentado?

Autoriza que seja referenciada a sua participacdo na avaliagdo do questionario? |_| Sim |_| Nao

Obrigada pela sua colaboracéao
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Anexo 111

O presente questionario enquadra-se no ambito da Tese de Mestrado intitulada “Avalia¢do da qualidade
do servigo nos ginasios” desenvolvida no ISCTE-IUL. A sua colaboragéo, enquadrada num painel de
especialistas, serd fundamental para a validacdo do instrumento de medida utilizado.

Auvalie, a partir da sua experiéncia como utilizador do ginasio, a relevancia dos itens de seguida
apresentados na avaliagdo da qualidade do servigo prestado pelo ginasio (em que 1 significa pouco

relevante e 5 extremamente relevante).

Pouco Extremamente
relevante relevante
+“—>
Os equipamentos do “Ginasio XPTO” sdo dos mais modernos 112]|13|41|5]| 6 7
As instalagdes do “Ginasio XPTO” séo visualmente atractivas 112|3|4]|5]| 6 7
Os funcionarios do “Ginasio XPTO” aparentam e vestem-se de forma cuidada e 11213lalsl! s 7
adequada as funcgdes que exercem
A aparéncia das instalacdes do “Ginasio XPTO” (equipamentos, mobiliario,
= . . 112|3|4]|5]| 6 7
decoracao) esta de acordo com o servigo prestado
Quando o “Ginasio XPTO” se compromete a realizar algo num determinado prazo, 11213lal5] 6 7
cumpre
Quando um sdcio tem um problema o “Ginasio XPTO” demonstra um sincero 11213lalsl s 7
interesse em resolvé-lo
O “Ginasio XPTO” disponibiliza os servigos no prazo assumido 112]|13|41|5]| 6 7
O “Ginasio XPTO” mantém os seus registos actualizados sobre os sécios 112]|13|41|5]| 6 7
O “Ginasio XPTO” informa os seus sécios exactamente quando 0s servigos sao
- o ~ 112|3|4]|5]| 6 7
realizados (horéario das aulas, alteragdo de aulas)
Os funcionérios do “Ginasio XPTO” disponibilizam prontamente o servi¢o aos seus 11213lals5] 6 7
sOcios
No “Ginasio XPTO” os funcionarios estdo sempre dispostos para ajudar os socios e
112|3|4]5]| 6 7
fazem-no de boa vontade
No “Ginasio XPTO” os funcionarios estdo sempre disponiveis para responder 11213lalsl| s 7
prontamente as solicitagdes dos socios
Os funcionarios do “Ginasio XPTO” prestam um servigo eficiente aos sécios 112|3|4]|5]| 6 7
Os funcionarios do “Ginasio XPTO” sdo honestos e integros e o seu comportamento 11213lals5] 6 7
inspira confianca
O “Ginasio XPTO” transmite seguranca e é confiavel 112]|13|41|5]| 6 7
No “Ginasio XPTO” os funcionarios séo sempre gentis e educados com os sécios 112|3|4]|5]| 6 7
No “Ginasio XPTO” os funcionarios possuem competéncias e recebem a formagao
~ 112|3|4]|5]| 6 7
adequada para desempenharem correctamente as suas fungdes
O “Ginasio XPTO” d& aos seus s6cios uma atencao individualizada 112|3|4]|5]| 6 7
Os funcionarios do “Ginasio XPTO” prestam um atendimento personalizado aos 11213lalsl| s 7
sOcios
Os funcionarios do “Ginasio XPTO” conhecem quais séo as necessidades dossécios | 1 |2 |3 | 4 |5]| 6 7
O “Ginasio XPTO” tem como principal interesse o bem-estar do sécio 112|134 ]|5]| 6 7
O “Ginasio XPTO” oferece um horario de funcionamento conveniente a todos o0s 11213lalsl s 7
sécios
O ambiente do “Ginasio XPTO” é agradavel (iluminagdo, misica ambiente...) 112|3|4]|5]| 6 7
A temperatura do “Ginasio XPTO” é agradavel 112|134 ]|5]| 6 7
Os sé6cios sdo acompanhados e incentivados pelos monitores do “Ginasio XPTO” 112]|3|41|5]| 6 7
Os funcionarios do “Ginasio XPTO” intervém e demonstram-se prestaveis em ajudar 112|134 ]|5]| 6 7
O “Ginasio XPTO” promove a interacgéo entre os membros do ginasio 112|134 ]|5]| 6 7
O “Ginasio XPTO” promove a vinda de ndo-sécios ao ginasio 112|3|4]|5]| 6 7
O “Ginasio XPTO” disponibiliza programas personalizados (perda de peso, tonificagdo | 1 [ 2 |3 | 4 | 5| 6 7
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Pouco Extremamente
relevante relevante
+—>
muscular)
O “Ginasio XPTO” possui um vasto leque de modalidades disponiveis 11213 5| 6 7
O “Ginasio XPTO” disponibiliza programas para s6cios adequados as diferentes 11213 5| 6 7
faixas etérias
O “Ginasio XPTO” possui bons servigos secundarios (snack-bar/restaurante, SPA,
L . 11213 5| 6 7
maquinas bebidas)
O “Ginasio XPTO” possui estacionamento adequado e/ou facil acesso (nivel
- 11213 5| 6 7
transportes publicos)
O “Ginasio XPTO” assinala correctamente as saidas e procedimentos de emergéncia | 1 | 2 | 3 516 7
Os socios prestam feedback construtivo uns aos outros 1123 516 7
Os s6cios desafiam-se uns aos outros 1123 516 7
Os s6cios apoiam-se uns aos outros 1123 516 7

Quais as questbes que, na sua perspectiva, sdo relevantes para a avaliagdo da qualidade do servi¢o

prestado no ginasio e deveriam ser adicionadas ao questionario apresentado?

Autoriza que seja referenciada a sua participacdo na avaliagdo do questionario? |_| Sim |_| Ndo

Obrigada pela sua colaboracéao
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Anexo IV

ISCTE & IUL

Instituto Universitario de Lishoa

Avaliacdo da Qualidade do Ginasio Solplay
Com este questionario pretende-se avaliar a qualidade do servigo prestado pelo ginasio Solplay aos seus utilizadores.

A sua contribuicdo no preenchimento deste inquérito é fundamental para que sejam identificadas quais as variaveis
mais importantes e relevantes para os utilizadores de modo a melhorar o servigo prestado pelo ginasio.

O inquérito é totalmente anénimo e sera tratado de forma confidencial. As respostas dadas serdo utilizadas no ambito
da elaboracdo de uma dissertagédo de Mestrado em Marketing do ISCTE.

1. Ha quanto tempo é sdécio do gindsio? |__|<lano |__|1la3anos|__|>3anos
2. Quantas vezes por semanavai aoginasio? |__|1 |_|2 |_|3 |_|4 |_|5 |_|6 |_|7
3. Quantas horas passa por dia no gindsio? |__|1h |_|2h |_|3h |_|4h |_|5h
4.  Quais as modalidades que pratica?
| BodyAttack | BodyVive | BodyJam
| BodyStep | BodyCombat | BodyPump
] BodyBalance ] PowerJump | RPM
] PowerPool ] Hidroginastica | Qutra(s).Qual(ais)?

5. Qual(ais) o(s) motivo(s) de escolha do ginasio Solplay?

|__|] Proximidade de casa |__| Recomendacao |__| Proximidade local trabalho
|| Precgo |__| Reputacao
|__| Modalidades existentes |__| Amigos/familiares que o |__| Outro. Qual?

frequentam

6. Quais os motivos que o levam a frequentar este ginasio?

|__| Bem-estar |__| Tonificagao muscular |__| Aumentar massa muscular
|__| Melhorar a condicéo fisica |__| Aumentar auto-estima |__| Prescrigdo médica
|__| Perdade peso |__| Combater o stress |__| Conhecer novas pessoas

7. Em que altura do dia frequenta o ginasio?

|__] Manha(antesdas9) |_| Manhd (antesdoalmogo) |_| Horade almogo
|__|] Tarde (até as 18h) |__| Final datarde |__| Noite |__| Fim-de-semana

8. Baseado na sua experiéncia como sdcio do ginasio Solplay, avalie a qualidade dos servigos prestados,
indicando o seu grau de concordancia com as afirmagdes apresentadas, em que 1 significa “discordo totalmente”
e 7 “concordo totalmente” (assinale com uma cruz).

Discordo Concordo
totalmente totalmente
+—>
Os equipamentos do Solplay sdo dos mais modernos 112|134 |5]|6|7
As instalag@es do Solplay séo visualmente atractivas 112|3|4|5]|6|7
Os funcionarios do Solplay aparentam e vestem-se de forma cuidada e adequada as 112 41567
funcdes gque exercem
A aparéncia das instalacdes do Solplay (equipamentos, mobiliario, decoracao) esta de 11213lalslel7
acordo com o servigo prestado
Quando o Solplay se compromete a realizar algo num determinado prazo, cumpre 112|3|4|5]|6|7
Quando um sdcio tem um problema o Solplay demonstra um sincero interesse em 11213lalslel7
resolvé-lo
O Solplay disponibiliza os servigos no prazo assumido 112|134 |5]|6|7
O Solplay mantém os seus registos actualizados sobre os s6cios 112|3|4|5]|6|7
O Solplay informa os seus sécios exactamente quando os servigos séo realizados
- N 112 (3|4|5|6]7
(horario das aulas, alteracdo de aulas)
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Discordo Concordo
totalmente totalmente
+—>

Os funcionarios do Solplay disponibilizam prontamente o servigco aos seus so6cios 1(2|3|4|5|6|7
No Solplay os funcionérios estdo sempre dispostos para ajudar os sdcios e fazem-no

1123|4567
de boa vontade
No Solplay os funcionérios estdo sempre disponiveis para responder prontamente as 11213lalslel7
solicitacdes dos sdcios
Os funcionarios so Solplay prestam um servico eficiente aos socios 1(2|3|4|5|6|7
Os funcionarios do Solplay sdo honestos e integros e o seu comportamento inspira 1l203lalslel7
confianca
O Solplay transmite seguranga e é confiavel 1(2|3|4|5|6|7
No Solplay os funcionérios sdo sempre gentis e educados com os sécios 2134|567
No Solplay os funcionarios possuem competéncias e recebem a formacéo adequada 11213lalslel7
para desempenharem correctamente as suas funcdes
O Solplay da aos seus s6cios uma atengao individualizada 112|3|4|5]|6|7
Os funcionarios do Solplay prestam um atendimento personalizado aos s6cios 1(2|3|4|5|6|7
Os funcionérios do Solplay conhecem quais sé@o as necessidades dos sécios 112|134 |5]|6|7
O Solplay tem como principal interesse o bem-estar do sécio 1(12|3|4|5|6|7
O Solplay oferece um horario de funcionamento conveniente a todos os sécios 112|134 |5]|6|7
O ambiente do Solplay é agradavel (iluminagdo, musica ambiente...) 1(2|3|4|5|6]|7
A temperatura do Solplay é agradavel 1(12|3|4|5|6|7
Os so6cios sdo acompanhados e incentivados pelos monitores do Solplay 1(12|3|4|5|6|7
Os funcionérios do Solplay intervém e demonstram-se prestaveis em ajudar 112|134 |5]|6|7
O Solplay promove a interacgdo entre os membros do ginasio 1(12|3|4|5|6|7
O Solplay promove a vinda de nédo-sécios ao ginasio 112|134 |5]|6|7
O Solplay disponibiliza programas personalizados (perda de peso, tonificagcéo 11213lalslel7
muscular)
O Solplay possui um vasto leque de modalidades disponiveis 2113|4567
O Solplay disponibiliza programas para sé6cios adequados as diferentes faixas etarias 1(2|3|4|5|6]|7
O Solplay possui bons servigos secundarios (snack-bar/restaurante, SPA, maguinas

) 1123|4567

bebidas)
O Solplay possui estacionamento adequado e/ou facil acesso (nivel transportes 11213 567
publicos)

O Solplay assinala correctamente as saidas e procedimentos de emergéncia 1(12|3|4|5|6|7
e ————
Os socios prestam feedback construtivo uns aos outros 1(12|3|4|5|6|7
Os s6cios desafiam-se uns aos outros 1(12|3|4|5|6|7
Os s6cios apoiam-se uns aos outros 1(2|3|4|5|6|7

9. Avalie o grau de importancia dos seguintes factores na qualidade do servigo prestado pelos ginasios, em
que 1 significa nada importante e 7 extremamente importante (assinale com uma cruz).

Nada Extremamente

importante  importante

+“—>
Equipamentos dos mais modernos 1 (2 |3|4|5|6]|7
Instalag6es visualmente atractivas 1 (2 |3|4|5|6]|7
Funcionérios com aparéncia cuidada e vestuéario adequado as fungbes que exercem 1 (2 |3|4|5|6]|7
Aparéncia das instalagdes de acordo com o servigo prestado 1|12 (3|4]|5]|6|7
Cumprimento dos prazos a que se sujeitam 1 (2 |3|4|5|6]|7
Resolucgéo dos problemas dos sdcios de forma verdadeiramente interessada 1|12 (3|4]|5]|6|7
Disponibilizar os servigos no prazo prometido 1 (2 |3|4|5|6]|7
Manter os registos actualizados 1 (2 |3|4|5|6]|7
Informar os sécios com exactiddo quando os servigos séo realizados 1 {2 |3|4|5|6]|7
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Avaliacéo da qualidade do servigo nos ginésios

Nada
importante
<+—>

Extremamente
importante

Disponibilizagao dos servicos na hora por parte dos funcionarios

Funcionarios sempre dispostos a ajudar os sécios de boa vontade

Funcionérios sempre disponiveis para responder prontamente as solicitagdes dos socios

Prestacdo de um servigo eficiente por parte dos funcionarios

Funcionarios honestos e integros com comportamento que inspira confianga

Ginésio transmitir seguranca e ser confiavel

Funcionarios gentis e educados com os sécios

Apoio adequado aos funcionarios para desempenharem correctamente as suas obrigacdes

Atencao individualizada aos sécios

Atendimento personalizado aos sécios por parte dos funcionarios

Funcionarios conhecerem as necessidades dos sécios

Bem-estar do s6cio como principal interesse do ginasio

Horério de funcionamento conveniente a todos os sécios

Ambiente agradavel (iluminagdo, musica ambiente...)

Temperatura agradavel

Acompanhamento e incentivo dos sécios pelos monitores

Intervencao e disponibilidade em ajudar os sécios

Promover a interacgdo entre os membros do ginasio

Promover a vinda de n&o-s6cios ao ginasio

Disponibilizagéo de programas personalizados (perda de peso, tonificagdo muscular...)

Variedade de modalidades disponiveis

Programas para sécios adequados as diferentes faixas etarias

Servigos secundarios (snack-bar/restaurante, SPA, loja, maquina de bebidas...)

Estacionamento adequado e/ou facilidade de acesso (transportes publicos)

Correcta sinalizacéo de saidas e procedimentos de emergéncia
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Prestacao de feedback construtivo dos sécios uns aos outros 1 3|4
Sdécios desafiarem-se uns aos outros 2 13|4|5(6|7
Socios apoiarem-se uns aos outros 1|12 (3|4]|5]|6|7
Apreciagéo global do ginésio:
Muito fraca Excelente
10. A qualidade global dos servigcos prestados pelo ginasio Solplay é ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 I 7 ‘
Muito Muito
insatisfeito satisfeito
11. O meu sentimento em relagao aos servigos prestados pelo ginasio Solplay
. 112|134 |5]|6]|7
pode ser descrito como
Muito Muito
reduzida elevada
12. A probabilidade de eu continuar sécio o ginasio Solplay é 11213lalslel7
Muito Muito
reduzida elevada
13. A probabilidade de eu recomendar o ginasio Solplay a um amigo/familiar & ’ 1 ‘ 2 ’ 3 ’ 4 ‘ 5 I 6 I 7 ‘

14. O melhor do ginasio Solplay é
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15. Se eu pudesse alterar alguma coisa no ginasio Solplay alterava

Dados do inquirido:
Ano em que nasceu:

Estado civil: |__| Solteiro(a)

Obrigada pela sua colaboragéo,

Diana Marques

Género: Fem |__|

| Casado(a)/Uniéo de facto

Masc |__| Ocupacéao:

| Divorciado(a)/Separado(a)

|__| Vitvo(a)
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