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RESUMO

Assiste-se atualmente a um crescimento do mercado dos estabelecimentos de fitness em
Portugal. O nimero de estabelecimentos de fitness tem vindo a aumentar bem como o nimero
de pessoas que os frequentam. A qualidade do servigo é fundamental para ter sucesso num

mercado competitivo, sendo essencial avalia-la.

Assim, o objetivo da dissertacao é avaliar a percecdo da qualidade que os clientes tém do servico
prestado por trés cadeias de fitness. Para tal, foi utilizado o instrumento SERVPERF (Cronin e
Taylor, 1992), tendo a investigacdo por base uma amostra de 474 pessoas. As técnicas utilizadas
para a analise de dados foram os testes de hipéteses, andlise de clusters, regressdo linear e

correlacdes.

Apos analisados os resultados conclui-se que a percecdo da qualidade do servico prestado nas trés
cadeias em estudo é acima do satisfatorio, sendo que os clientes da cadeia Holmes Place apresentam
uma percecdo da qualidade superior do que os das cadeias Solinca e Fitness Hut. No geral, 0s
respondentes evidenciam uma percecdo da qualidade superior na dimensdo Garantia e uma
percecdo mais baixa na dimensdo Empatia, facto que ndo se verifica nas trés cadeias em estudo.
Conclui-se atraves do teste de hipotese que a cadeia que o cliente frequenta influencia a perce¢édo
da qualidade.

Através dos testes de hipdtese conclui-se que existem varidveis que influenciam a percecdo da
qualidade do servico prestado pelos estabelecimentos de fitness. Assim, as andlises realizadas
permitiram fornecer recomendac@es as cadeias de forma a que seja possivel aumentar a percecao

da qualidade do servico prestado.

Palavras-chave: Estabelecimentos de fitness; Percecdo da qualidade do servico prestado; Portugal;
SERVPERF
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ABSTRACT

Nowadays, we can see the growth of the fitness centers market in Portugal. The number of
fitness centers has been increasing as well as the number of people who frequent them. Service

quality is fundamental for success in a competitive market, and it is essential to evaluate it.

Therefore, the dissertation’s goal is to evaluate the perceived service quality provided to
customers by three fitness chains. For this purpose, the SERVPERF instrument (Cronin and
Taylor, 1992) was used and the investigation is based on a sample of 474 people. The techniques
used for data analysis were hypothesis testing, cluster analysis, multiple linear regression and

correlations.

After analyzing the results, it was concluded that the customers’ perceived quality in the three
chains under study is above satisfactory, and the Holmes Place’s clients present a higher level
of perceived quality. In general, respondents evidenced a higher in the Assurance dimension
and a lower perception in the Empathy dimension. The same it is not verified in the three chains
under study. Through hypothesis testing it is possible to conclude that the chain that the

customer attends influences the perception of quality.

Through the hypothesis testing it was concluded that there are variables that influence the
perceived service quality provided by the fitness centers. Lastly, the analyzes carried out
allowed to provide recommendations to the chains, in order to increase the perception of the

quality of the service provided.

Keywords: fitness centers; Perceived Service Quality; Portugal; SERVPERF
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1. Introducao

O presente capitulo tem como finalidade a apresentacdo do tema da dissertacao, o seu propdésito
bem como os objetivos especificos e questdes de investigacdo que irdo ser tracados. Sera
abordada a metodologia que se iré utilizar e 0 &mbito da dissertacdo. De forma resumida e

genérica serdo apresentados os capitulos que compBdem a presente tese.
1.1. Enquadramento

Segundo Gongalves e Diniz (2015) a populagdo tem cada vez mais consciéncia dos riscos
ligados a falta de atividade fisica e dos beneficios que o exercicio traz a pessoa, pelo que a
procura pela pratica desportiva tem vindo a aumentar, bem como o nimero de estabelecimentos

de fitness e de membros dos mesmos.

Afthios et al. (2005) e Kim e Ling (2017) afirmam que a industria fitness estd em crescimento
a nivel mundial. Segundo Kim e Ling (2017) a inddstria de fitness engloba todas entidades que
tém como foco o exercicio fisico e a manutencdo do corpo, os principais atores da industria sdo
0s estabelecimentos de fitness. Kim e Ling (2017) defendem que a o aumento da popularidade
da industria verifica-se tanto nas pessoas jovens como nas pessoas com mais idade, pois estao

conscientes dos beneficios que a pratica de exercicio traz.

Este aumento da popularidade do mercado fitness verifica-se também em Portugal. Segundo a
Associacdo de Ginasios e Academias de Portugal (AGAP) (2015), o mercado fitness cresceu
13% em 2015, totalizando assim 730 mil pessoas, ou seja 7,1% da populacdo e 8,3% da
populacdo com mais de 15 anos. Em relacdo ao nimero de estabelecimento de fitness, a AGAP,

no mesmo estudo, aponta para 1365 em 2015.

Os principais operadores do mercado fitness a atuar em Portugal sdo o Holmes Place com 19
clubes, o Fitness Hut com 14 clubes e o Solinca com 12, segundo dados relativos a 2015
publicados pela AGAP. Atualmente o Fitness Hut destaca-se com 25 clubes, o Holmes Place
manteve-se com 19 e o Solinca aumentou para 16. Um estudo realizado em 2016 pela Marktest

indica que os estabelecimentos de fitness mais visitados foram o Fitness Hut e o Solinca.

Polakova e Mirza (2016) afirmam que devido a elevada e crescente competitividade na industria
fitness a qualidade do servigco é um assunto principal no que diz respeito & pesquisa que é feita

nas empresas que operam na industria. Segundo Walsh (2013) os clientes da industria estéo
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mais exigentes e as cadeias de fitness estdo a enfrentar o desafio de ir ao encontro das
expectativas dos clientes. Para que uma empresa tenha sucesso num ambiente competitivo é

necessario que o nivel de qualidade do servico seja elevado (Parasuram et al., 1985).

Em Portugal sdo escassos 0s estudos realizados na area da avaliacdo da qualidade percebida
dos clientes na industria dos estabelecimentos de fitness. A maior parte dos estudos realizados
estdo mais ligados as expectativas e a satisfacdo do cliente, ndo havendo estudos mais
relacionados a qualidade percebida e a0 modo como o servigo é prestado. Barros e Gongalves
(2009), Goncalves e Diniz (2015), Pedragosa e Correia (2009) e Pedragosa et al. (2015) sdo

exemplos de estudos realizados nesta industria, em Portugal, mas ligados a satisfacao.

Existe assim espaco para a exploracdo do conhecimento sobre a avaliacdo da qualidade

percebida dos clientes na indUstria dos estabelecimentos de fitness, em Portugal.

1.2. Objetivo Geral

Tendo em conta o gap identificado na literatura, objetivo geral da presente dissertacdo é avaliar
a percecgéo da qualidade do servico nos estabelecimentos de fitness em Portugal, na perspetiva

do cliente.

1.3. Objetivos Especificos

De forma a alcancar o objetivo geral, foram tragados objetivos especificos que se pretende que

sejam concretizados ao longo do estudo:

I.  Medir a percecdo da qualidade, em termos globais e por dimensdo da qualidade do
servigo prestado nos estabelecimentos de fitness, na perspetiva dos clientes.

Il.  Awvaliar se as cinco dimensdes da qualidade reportadas na literatura séo adequadas para
medir a qualidade do servigo prestado pelos estabelecimentos de fitness.

1. Identificar quais sdo as dimens6es da qualidade mais valorizadas pelos clientes no que
diz respeito a avaliacdo da qualidade do servico prestado pelos estabelecimentos de
fitness.

IV.  Analisar a influéncia que cada dimensdo apresenta na perce¢do da qualidade global do

servigo prestado pelos estabelecimentos de fitness.
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V.

VI.

VIL.

VIIIL.

Identificar se existem diferencas entre a percecdo da qualidade global e de cada
dimensdo tendo em conta a cadeia de fitness que é frequentada.

Avaliar o impacto que as caracteristicas sociodemograficas (género; idade; rendimento
per capita e estado civil) tém na qualidade percebida do servi¢co prestado pelos
estabelecimentos de fitness.

Avaliar o impacto que as caracteristicas de utilizacao do estabelecimento de fitness por
parte dos clientes (motivacBes associadas a pratica de exercicio fisico em
estabelecimento de fitness; servicos que o cliente utiliza; frequéncia com que vai ao
estabelecimento de fitness; tempo de deslocacao até ao estabelecimento de fitness) tém
na qualidade percebida do servico prestado pelos estabelecimentos de fitness.

Avaliar a relacdo que as caracteristicas do estabelecimento de fitness (nivel de ocupagéo;
tempo de espera por equipamento; localizacao e precos praticados) tém com a qualidade
percebida do servigo prestado pelos estabelecimentos de fitness.

Sugerir 0s principais aspetos que devem ser melhorados em cada uma das cadeias

estudadas e a que dimensdes da qualidade devem prestar uma maior atencao.

1.4. Questbes de Investigacdo

De acordo com os objetivos anteriormente definidos, constroem-se as seguintes questdes de

investigacéo:

Q.1

Q.2

Q.3

Q.4

Q5

Q.6

Q.7

Qual a percecdo, global e por dimensdo, que os clientes tém relativamente a qualidade
do servico prestado pelos estabelecimentos de fitness?

Em que medida as dimensfes de qualidade definidas por Parasuraman et al. sdo
adequadas para medir a qualidade do servigo prestado pelos estabelecimentos de fitness?
Quais as dimensdes de qualidade a que os clientes atribuem maior relevancia quando
avaliam a qualidade percebida do servico prestado pelos estabelecimentos de fitness?
As dimensbes da qualidade influenciam a percecdo global da qualidade da mesma
forma?

A qualidade percebida do servigo prestado é idéntica em todas as cadeias de fitness?

A qualidade percebida do servigo prestado pelos estabelecimentos de fitness varia de
acordo com as caracteristicas sociodemograficas e com as caracteristicas de utilizagdo
do estabelecimento de fitness por parte dos clientes?

Em que medida as caracteristicas dos estabelecimentos de fitness estdo associadas a

percecdo da qualidade global e de cada dimensao?



Avaliacdo da Percecdo da Qualidade nos Estabelecimentos de Fitness em Portugal: Comparacdo de Trés Cadeias

Q.8  Que aspetos e medidas deve ter em conta cada cadeia de forma a aumentar a qualidade

percebida do servi¢co que prestam aos clientes?

1.5. Metodologia

A metodologia adotada consiste numa abordagem por caso de estudo. Segundo Yin (2009), um
caso de estudo consiste huma investigacdo empirica que proporciona pesquisar informacées
relativamente a eventos reais, sendo assim um método de recolha de informacdo de processos
organizacionais ou de gestdo. E utilizada esta abordagem pois ao longo da dissertacéo ira
estudar-se e analisar-se eventos contemporaneos de 3 cadeias de fitness, de modo global e
também comparativo, sobre o qual o investigador tem pouco ou nenhum controlo e também
pelo facto de os estabelecimentos de fitness serem caracterizados como um servigo com
utilidades proprias e reais. Sendo uma abordagem por caso de estudo ha limitacdo na

generalizacao de resultados obtidos (Yin, 2009).

De forma a ir ao encontro dos objetivos especificos e a responder as questdes de investigacdo
propostas anteriormente ira ser utilizado o instrumento SERVPERF de Cronin e Taylor (1992).
Através do questionario baseado neste instrumento irdo ser extraidos os resultados e

posteriormente analisados através do programa Statistical Package for Social Sciences (SPSS).

Optou-se por este instrumento ao invés do SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988), pois este
foi alvo de diversas criticas que sdo apresentas no Capitulo 2 e pelo facto de 0 SERVPERF
analisar somente as percecfes da qualidade do servigo prestado. Deste modo os clientes

respondem ao questionario apenas depois da utilizacdo do servico.

O SERVPERF é um instrumento que pode ser utilizado em qualquer servi¢o (Parasuraman et
al., 1988). Para o caso particular da industria fitness existem instrumentos especificos, no
entanto optou-se por utilizar o instrumento proposto por Cronin e Taylor (1992) devido a falta

de robustez dos instrumentos especificos apresentados na literatura.

1.6.  Ambito

Segundo o Decreto de Lei 141 de 2009, independentemente da designacdo com que se

identifiqguem comercialmente os estabelecimentos, sejam ginasio, academias ou healthclubs,
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todos estes sdo considerados estabelecimentos de prestacdo de servigos de fitness. Deste modo

de forma a simplificar a terminologia serdo denominados por estabelecimentos de fitness.

A presente investigacdo ird incidir sobre trés cadeias de fitness: Holmes Place; Solinca e Fitness
Hut. Optou-se por estas cadeias, pois estdo bastante presentes no mercado e contam com muitos
estabelecimentos (ver subcapitulo 1.1.). Para além disso, as cadeias diferem entre si pela sua
oferta (ver subcapitulos 4.2.1., 4.2.2. € 4.2.3.).

1.7. Estrutura Global da Tese

Tendo em conta os objetivos definidos anteriormente, a dissertacédo tera a seguinte estrutura:

Capitulo I — Introducéo. Neste capitulo esta presente o tema da tese, 0s seus objetivos, tanto
gerais como especificos, a formulacdo das questdes de investigacdo; a metodologia de
investigacao; o ambito da tese e por Ultimo como a tese esta estruturada.

Capitulo Il — Revisdo de Literatura. Este capitulo ira apresentar toda a componente teorica
que apoia o desenvolvimento da tese. Serdo abordados os principais conceitos para a elaboracéo
da tese, serd apresentado o conceito de servico, qualidade de servico, serdo apresentados dois
instrumentos de avaliacdo da qualidade e irdo ser expostos alguns estudos na area de estudo,

area da industria fitness.

Capitulo 111 — Metodologia. Neste capitulo encontrar-se-do as hipdteses formuladas para o
presente estudo, é apresentado o modelo de investigacdo proposto, bem como o processo de
recolha de dados e como estes serdo tratados de forma a extrair os resultados.

Capitulo 1V — Andlise dos Resultados. Neste capitulo serdo apresentados e analisados 0s
resultados extraidos. Serdo utilizadas diversas técnicas estatisticas (teste de hipdteses, analise
de cluster, regressdo linear e correlagdes) de formar a testar as hipdteses formuladas. O software
que sera utilizado é o SPSS.

Capitulo V — Conclus6es. Neste ultimo capitulo serdo apresentadas as principais conclusdes e
serdo dadas as respostas as questfes de investigagdo, bem como alcancados os objetivos
especificos tracados. Serdo também apresentadas limitacdes do estudo e identificados topicos

para futuros estudos.
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2. Revisao de Literatura

2.1. Introducéo

Neste capitulo seréd apresentado o suporte tedrico necessario para que seja possivel alcancar o
objetivo do presente estudo. Para tal serd apresentada uma breve apresentacdo do conceito de
servico, de seguida ird ser abordada a tematica da qualidade nos servicos e 0s
instrumentos/modelos utilizados para a avaliagdo da mesma. Sera visitada a base tedrica que
suporta os instrumentos SERVQUAL e SERVPERF. Por tltimo, serdo visitados alguns estudos
elaborados para avaliar da qualidade do servico na industria fitness/de desporto onde estdo

inseridos os estabelecimentos de fitness.

2.2. Servico

O conceito de servico ndo é facil de definir. Segundo Gronroos (1988:10) ¢ um “fendémeno
complicado”. O mesmo autor refere que foram discutidas varias caracteristicas de servigo que
fazem com que estes se distingam dos bens, e apresenta trés caracteristicas que podem ser

identificadas na maioria dos servicos (Grénroos, 2001):

e Os servigos sao processos € nao “coisas”;
e O consumo e a producdo de um servigco ocorrem em simultaneo;

e O cliente participa pelo menos numa parte da producéo do servico.

Parasuraman et al. (1985) definem quatro caracteristicas que diferenciam os servicos dos bens
e indicam que estas sdo fundamentais para compreender o conceito de servico e também de

qualidade dos servigos:

e Intangibilidade: contrariamente aos bens, 0s servicos sdo intangiveis, ndo palpaveis.
Esta caracteristica prende-se ao facto de os servicos serem desempenhados e nao
produzidos. Assim os servigos ndo podem ser medidos, testados, verificados, bem como
ndo pode existir contabilizagdo de inventarios. Devido a estes factos, ndo € possivel
haver um controlo da qualidade antes da venda/prestacéo do servico.

e Heterogeneidade: os servicos sdo heterogéneos, pois a sua performance pode variar

dependendo de quem € o cliente, de quem presta o0 servico e do momento em que €

7
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prestado o servigo. Assim, ndo havera uma prestacdo de servigo exatamente igual a
outra. Existe uma grande dificuldade em controlar o comportamento de todos os
funcionarios, pelo que a empresa ndo consegue assegurar que o servi¢o é prestado
exatamente da forma que pretende e o cliente pode receber o servico de uma forma
diferente daquele a empresa idealizou.

e Inseparabilidade: esta caracteristica advém do facto de ndo ser possivel separar a
producdo do servico, do consumo do mesmo. Para alem disso, o cliente faz parte do
processo de producdo de um servico, nao sendo apenas o recetor, mas também um co-
produtor do servigo. Assim, o cliente influencia a qualidade do servico prestado, uma
vez que acrescenta inputs ao processo.

e Perecibilidade: os servicos ndo podem ser produzidos e armazenados, ndo existindo
assim stock. Isto deve-se ao facto de um servico ser produzido e consumido em
simultaneo e ndo ser tangivel. Esta caracteristica do servico cria dificuldades no que diz

respeito a gestdo da capacidade de uma empresa.

Fitzsimmons et al. (2014) afirmam que as caracteristicas Unicas dos servigos estdo

interrelacionadas e apresentam duas novas caracteristicas Unicas de um servigo:

e Participacao do Cliente: esta caracteristica prende-se ao facto de o cliente participar
na prestacdo do servico. Os autores afirmam que o conhecimento, a experiéncia, a
motivacao e mesmo a honestidade do cliente afetam a performance da prestacao do
servico. Exemplo de uma situacdo em que se verifica esse facto é o servigco de
educacdo de um estudante: a dedicacdo, o esforco e contribuicdo que o estudante da
influenciam de forma significativa a performance do servico.

e Intransmissivel: o servigo uma vez fornecido ndo pode ser “passado’ a outro cliente.
Esta caracteristica esta associada a natureza perecivel do servico. Uma vez o servico
prestado este esgota-se em termos de processo de prestacdo e, logo, ndo pode ser

passado a outro cliente.

2.3. Qualidade nos Servicos

As defini¢bes de qualidade no sector dos produtos/bens sdo vastas. Crosby (1979) define
qualidade como a adequacéo aos requisitos do cliente. Para Garvin (1983), a qualidade é medida
de acordo com o nimero de falhas internas e externas. No entanto, todas as defini¢Ges ja

existentes de qualidade do produto ndo sdo suficientes para definir qualidade dos servicos.

8
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Devido as caracteristicas de um servico, acima referidas, o conceito de qualidade de um servigo
torna-se ilusorio (Parasuraman et al., 1985). De acordo com Zeithaml (1981) devido a
intangibilidade dos servicos torna-se dificil para as empresas entenderem a percecéo que 0s
clientes tém sobre o servigo e como estes avaliam a qualidade. Segundo Parasuraman et al.
(1985), foram varios os autores que estudaram o conceito de qualidade dos servi¢cos (Grénroos,
1982; Lehtinen e Lehtinen, 1982; Lewis e Booms, 1983), chegando a conclusao gque existem

trés aspetos, que permitem uma melhor compreensdo em relagéo ao conceito em questdo:

e Para um consumidor torna-se mais dificil avaliar a qualidade de um servico do que de
um bem;

e A avaliagdo de qualidade ndo é apenas o resultado final do servigo, mas também é
avaliada a forma como o servigo é prestado (processo de prestacdo do servico);

e A percecdo da qualidade de um servico € o resultado da comparacdo das expectativas

do consumidor com o atual desempenho do servigo.

Parasuraman et al. (1985) apoiaram a forma de Olshavsku (1985) ver a qualidade. Os autores
indicam que a qualidade deve ser mensurada em “forma de atitude” (Parasuraman et al. 1988).
No entanto, Gronroos (1988) defende que a qualidade dos servigos em forma de atitude é muito
subjetiva e insuficiente, devido ao facto de os consumidores definirem os servicos através de
expressdes como confianga, seguranga, ou “feeling”, tornando-se assim dificil de medir a

qualidade do servico.

De acordo com Gronroos (1988), as interacdes entre o vendedor e o comprador ocorrem de
forma frequente devido as caracteristicas Unicas do servico e tem um impacto significativo
sobre a percecdo do servigo. Assim, segundo o autor, ndo se deve avaliar apenas o resultado

final da prestacdo do servico, mas antes o processo todo.

O mesmo autor defende que a percecdo da qualidade do servico tem duas dimensdes: a
dimensdo técnica ou outcome e a dimensdo funcional ou relacionada com o processo. O que 0
cliente recebe quando existe a interacdo entre comprador e vendedor é claramente importante
para avaliar a qualidade do servigo. Esta é a primeira dimens&o referida, a dimensdo técnica.
Esta dimensdo pode ser medida de uma forma mais objetiva, pois tem um caracter técnico; o

cliente obteve, ou nédo, a solucdo para o seu problema (Groénroos, 1988).

A segunda dimensé&o refere-se ao como o servico e prestado e como é que foi a experiéncia da
interacdo entre o prestador de servico e o cliente desde o primeiro passo até a entrega do servigo.

Nesta dimensdo encontram-se fatores como a forma como o colaborador aborda o cliente, entre

9
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outros exemplos. Esta dimensdo ndo pode ser avaliada de uma forma tdo objetiva, € uma
dimensao dificil de avaliar pela sua subjetividade (Gronroos, 1988). Em consequéncia o autor
criou um modelo da qualidade com duas dimensdes, a dimens&o técnica e a dimenséo funcional.
Para o autor referido a imagem da empresa é também um fator que se deve ter em consideracdo

na avaliacdo da percecdo da qualidade do servico.

Parasuraman et al. (1985) afirmam que para uma organizagdo ter sucesso numa industria

competitiva é necessario que tenha um nivel de qualidade de servigo elevado.

2.4. Modelo Conceptual Para a Qualidade do Servico

Parasuraman et al. (1985) foram os primeiros autores a dar um passo em frente no que se tratar
de criar um modelo de medicdo da qualidade de um servico, 0 Modelo Conceptual para a
qualidade do servico. Devido a falta de literatura na area que fundamentasse o modelo, 0s

autores optaram por fazer um estudo exploratorio qualitativo.

O estudo teve por base entrevistas de focus group, tendo os autores definido quatro categorias
de servicos para estudar: banca de retalho, cartdes de crédito, corretora de titulos e reparacéo e
manutencdo de produtos e também um conjunto de quatro perguntas. Os autores estavam
interessados em perceber quais eram os atributos-chave de um servigo com qualidade, tanto
para os gerentes das empresas e para 0s consumidores; quais 0s problemas e tarefas envolvidas
para prestar um servico de elevada qualidade; se existia a discrepancias entre a percecao dos
consumidores e o prestador do servico; e, por ultimo, se existia possibilidade das perce¢des dos
consumidores e fornecedores serem combinadas num modelo geral, que explicasse a qualidade

dos servigos na perspetiva do consumidor.

Apbs o estudo, Parasuraman et al. (1985) concluiram que existem 5 principais discrepancias ou
gaps entre a percecdo da qualidade do servigo do lado do cliente e a prestacdo/entrega do servico

por parte da empresa:

e Gap 1 - Diferenca entre as expectativas dos clientes em relacdo ao servico que ira ser
prestado e a percecdo que a empresa tem em relacéo a essas mesmas expectativas.

e Gap 2 — Discrepancia entre a percecdo da empresa relativamente as expectativas do
cliente e a passagem e a transformacao das mesmas em especificacdes da qualidade do

Servigo.
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e Gap 3 — Diferenca entre o servico que é realmente prestado e as especificacbes do
servicgo definidas pela empresa.

e Gap 4 - Discrepancia entre o servico realmente fornecido e a comunicagéo externa que
¢ feita sobre o servigo que a empresa promete fornecer aos seus clientes.

e Gap 5 — Diferenca entre as expectativas do consumidor e as percecfes do servigo

prestado.

Este ultimo gap avalia a qualidade percebida do servico por parte do consumidor. No entanto,
visto ser uma consequéncia dos restantes gaps (1 a 4), o gap pode ser controlado pela empresa.
Assim, a empresa necessita de analisar os restantes gaps de forma a reduzirogap 5. O gap 5 é
de elevada importancia pois sustenta 0 modelo para a medi¢do da qualidade do servico
(Parasuraman et al., 1985). Na Figura 1 encontra-se a ilustragdo do modelo da qualidade do

servigo, onde sdo visiveis 0s 5 gaps.

Comunicagao Boca- Necessidades

a-Boca

Pessoais

1
1
I
a |
s Y
E

r
1
1
1
Cliente :
1
1
' T
1
1 I
1 Gap 4 ~ .
1 ——— E. — Comunicagdo externa
1 para aos clientes
Fornecedor :
1
' < A
1 SErvigo
Gap 1§
1
1
:___ Percegdes da gestdo em relagdo

as expectativas dos clientes

Figura 1- Modelo de Qualidade do Servigo

(Fonte: Adaptado de Parasuraman et al., 1985)

2.5. Instrumento SERVQUAL

Apos a publicacdo do modelo conceptual em 1985, Parasuraman et al. trés anos mais tarde

desenvolvem e publicam um instrumento que tem como objetivo a medicdo da qualidade dos

11



Avaliacdo da Percecdo da Qualidade nos Estabelecimentos de Fitness em Portugal: Comparacdo de Trés Cadeias

servigos, comparando as expectativas do cliente perante o servico e a percecao do cliente sobre
0 mesmo servico (Parasuraman et al.1988). Os autores denominaram o0 instrumento de

SERVQUAL. Este instrumento é assente numa escala multi-item.

Parasuraman et al. (1985), ap0s o estudo exploratério que realizaram, concluiram que existem
dez dimensdes que determinam a forma como os clientes avaliam a qualidade dos servigos pela
comparagdo entre as suas expetativas e as suas percecoes do servico prestado: Tangibilidade;
Fiabilidade; Capacidade de Resposta; Comunicacdo; Credibilidade; Seguranga; Competéncia;
Cortesia; Compreensdo/Conhecimento do Cliente; e Acesso. Posteriormente 0s autores
reduziram para sete dimensdes e, por ultimo, para cinco. S&o estas cinco dimensdes finais que
constam no instrumento SERVQUAL. Cada dimensdo tem mais do que um item,
contabilizando 22 itens no total das dimensdes. Na Tabela 1 encontram-se as dimensdes com a
respetiva interpretacao.

Tabela 1-Cinco dimensdes do SERVQUAL

Tangibilidade Instalacdes fisicas, equipamentos e aparéncia dos funcionarios.
Fiabilidade Capacidade de desempenhar o servico prometido de forma precisa
e confiavel.

Capacidade de Vontade e disponibilidade em ajudar os clientes e fornecer um
Resposta servico rapido.

Garantia Conhecimento e cortesia dos funcionarios e a sua capacidade para

inspirar confianga aos clientes.

Empatia Cuidado e atencéo individualizada que a empresa fornece aos seus

clientes.

(Fonte: Elaboragéo propria, a partir de Parasuraman et al., 1988)
O instrumento SERVQUAL originou um questionario final composto por 22 itens que sdo
respondidos duas vezes, dando assim 44 itens. Os clientes respondem inicialmente em relacao

as suas expectativas e apos a prestacdo do servico avaliam a percecao do servico.

Relativamente ao modo de avaliar cada item, este é feito através de uma escala de sete pontos,
onde 1 representa “Discordo Totalmente” e 7 “Concordo Totalmente”. Apds dadas as respostas
ao questionario, o resultado do instrumento SERVQUAL é calculado atraves da diferenca entre

as expectativas do cliente (E) e as suas percecdes (P), o resultado obtido através deste calculo
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ird dar o nivel de Qualidade do Servico. Esta diferenca representa o gap 5. De acordo com

Parasuraman et al. (1988), verificar-se-4 um de trés cenarios distintos:

e (E) > (P), a qualidade percebida é menor do que a qualidade expectavel, sendo
insatisfatdria, assim o nivel de qualidade € inaceitavel. O gap ird aumentar.

e (E) = (P), a qualidade percebida do servico é satisfatoria.

e (E) < (P), a qualidade percebida é mais do que satisfatoria, o gap ird diminuir e a

qualidade ira aproximar-se da qualidade ideal.

Segundo Parasuraman et al. (1988), o questionario representa um “esqueleto base” que, se
necessario, pode ser adaptado ou complementado de forma a ir ao encontro das caracteristicas

ou necessidades mais especificas que podem existir em investigacoes.

2.6. Criticas ao SERVQUAL

Desde que Parasuraman et al. desenvolveram o instrumento SERVQUAL que este teve varias
criticas de diferentes autores como Buttle (1996), Cronin e Taylor (1992), Babakus e Mangold
(1992), entre outros.

2.6.1. Criticas conceptuais ao instrumento SERVQUAL

Em relacdo as criticas conceptuais, a primeira que Buttle (1996) assinala € em relacdo ao
paradigma em que Parasuraman et al. se baseiam. Estes ultimos adotaram o paradigma de
desconfirmacdo. Este paradigma tem por base a comparacdo entre as expectativas dos
consumidores antes de usufruirem do servico e a perce¢do do servico, apos este ter sido
prestado. Assim, caso a percecdo da qualidade seja superior ou igual as expectativas existe
satisfacdo, ao contrario existe insatisfacdo. Cronin e Taylor (1992) e Buttle (1996) afirmam que
a utilizacdo deste paradigma ndo é correta, pois as expectativas variam de consumidor para
consumidor e em fungdo do tipo de servigo. Os mesmos autores afirmam que o paradigma

utilizado deveria ser o da atitude.

Buttle (1996) considera que os valores e o significado dos gaps utilizados no modelo de
Parasuraman et al. (1995) ndo acrescentam informac&o aquela que é fornecida pelas percegdes
dos consumidores. O autor afirma que, de uma maneira geral, as expectativas séo classificadas

de modo bastante otimista e que o resultado das percecdes € o que contribui para o resultado do

gap.
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Outro ponto que é criticado por Buttle (1996) é o facto de o0 SERVQUAL estar muito
direcionado para o processo, para a dimensdo funcional (Grénroos, 1988) e ndo para 0s
resultados. Cronin e Taylor (1992) s&o da mesma opinido, referindo que a avaliacdo do
resultado do servigo ndo se encontra no instrumento criado por Parasuraman et al. (1988).

A Ultima critica conceptual diz respeito a dimensionalidade do instrumento. Varios autores
criticaram o numero de dimensdes, a sua aplicabilidade em todos 0s servicos e os itens
correspondentes a cada dimensdo. Carman (1990) defende que as cinco dimensdes ndo sao
totalmente genéricas/ universais e propde que o0 numero de dimensdes e de itens
correspondentes possam ser adaptados para cada servico em especifico. Bakus e Boller (1992)
estdo de acordo com o autor afirmando que as dimensdes dependem do servico que é prestado.

Esta questdo ja tinha sido aflorada por Parasuraman et al (1988).

2.6.2. Criticas Operacionais

Buttle (1996) refere que ndo se deve avaliar a qualidade tendo por base as expectativas dos
consumidores, pois a interpretacdo de expectativa varia de pessoa para pessoa. Como as
expectativas estdo na base da qualidade e estas sdo de diferente interpretacdo de pessoa para

pessoa, 0 conceito de qualidade também iré ter interpretacGes diferentes.

Outra critica apontada ao SERVQUAL prende-se ao nimero de itens por cada dimensdo. No

instrumento de Parasuraman et al. (1988) cada uma tem entre quatro a cinco itens.

Para Buttle (1996) de forma a verificar qual variancia existente dentro de cada dimenséao era
necessario que o nimero de itens por dimensao fosse superior, tornando assim insuficiente o
namero de dimensdes existentes no instrumento de Parasuraman et al. (1988). Parasuraman et
al. (1991) admitem que podem ser utilizados itens mais especificos para diferentes servicos, no
entanto os autores referem que os itens devem ser idénticos em relacédo a forma que os itens do
SERVQUAL apresentam.

O SERVQUAL inicialmente apresentava polaridade nos seus itens, ou seja, alguns estavam
formulados de forma positiva, outros de forma negativa. Autores como Babakus e Mangold
(1992), Buttle (1996), Lewis (1993) criticaram esta polaridade, afirmando que tal pode

confundir e induzir em erro os consumidores no momento de responderem ao questionario.

Buttle (1996) e Lewis (1993) criticam a escala utilizada no modelo. Afirmam que a pontuagéo
que estd no meio, entre dois e seis ndo apresentam qualquer rotulo, o que faz com que o0s

consumidores respondam mais para as extremidades.
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Segundo Buttle (1996) a avaliacdo que o consumidor atribui a qualidade do servigo pode variar
conforme o “Momento da Verdade ”. Assim, 0 mesmo servigo, em alturas diferentes, pode ser
avaliado de forma distinta por parte dos consumidores e pode ser prestado de forma diferente

consoante 0 momento em que o prestador do servigo, fornece o servico.

Varios autores criticam a extensdo do questionario. Este é preenchido duas vezes, uma de
acordo com as expectativas outra de acordo com a percecdo do servico. Buttle (1996) afirma
que é confuso e entediante para o consumidor responder a dois questionarios e que ser em dois
momentos diferentes, antes da prestacao do servico e apds a prestacdo do servigo, é impraticavel

para 0s consumidores.

2.6.3. Reformulacdes

Ap0ds as criticas, Parasuraman et al. (1991, 1994) alteram a forma como os itens estéo escritos,
respondendo a critica da polaridade: os itens que estavam formulados na negativa passaram a
ser formulados na forma positiva. Os autores concordam também, que sejam acrescentados
itens especificos para diferentes servigos, no entanto, mantendo a forma dos outros itens.
Parasuraman et al. (1994) reformulam também o termo expetativas como 0 servi¢o que 0s
clientes devem esperar de organizagOes excelentes, em vez de definirem expetativas como
normativas dos prestadores de servigos (Buttle, 1996). Em relacdo as restantes criticas,

Parasuraman et al. discordam em relacdo ao que foi apontado ao instrumento SERVQUAL.

2.7. SERVPERF

Em 1992, foi apresentado por Cronin e Taylor uma alternativa ao SERVQUAL. Os autores

designaram como SERVPERF o novo instrumento de medicdo da qualidade.

A investigacdo que teve por base o desenvolvimento do novo instrumento, foi baseada em
servigos que néo tivessem sido avaliados anteriormente, como empresas do sector da banca, de
desinfestacdo, lavandarias e Fast-food. Os inquiridos tinham como pré-requisito terem utilizado

uma das empresas nos 30 dias anteriores ao questionario.

Este instrumento difere em alguns pontos do SERVQUAL. O instrumento de Cronin e Taylor
(1992) mede a qualidade tendo por base as percecdes dos consumidores relativamente ao
desempenho do servigo que era prestado enquanto o instrumento de Parasuraman et al. (1988)
a base era a diferenca entre as expetativas e as percegdes. Cronin e Taylor (1992, 1994) afirmam

que a qualidade no servico deve ser encarada como uma atitude.
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Em relacdo a estrutura em si, Cronin e Taylor (1992) mantiveram as cinco dimensdes e a escala
tipo Likert com sete pontos utilizadas no SERVQUAL. Relativamente a formulacéo e conteido
dos itens, os autores concordam com o teor dos itens e como este foi sustentado ao nivel literario
e consideram que estdo corretamente explicados. Assim os autores utilizam os 22 itens de

Parasuraman et al. (1988).

O foco da alteracdo estrutural, que esta diretamente relacionada com a alteracdo de como a
qualidade deve ser medida, € a diminuicdo da extensdo do questionario para metade. Como 0s
autores excluiram as expectativas, os clientes s6 precisam de responder ao questionario uma
vez, que é referente as percecBes. Assim sendo, os clientes respondem a 22 questdes ao inves
de 44. A alteracdo realizada permite uma melhor compreensao e facilidade de resposta ao
cliente, o tempo que o cliente demora a responder o questionario diminui significativamente,
tornando o instrumento mais operacional e tornando-o um teste mais sensivel a variagdes nos

resultados da qualidade de servico.

De acordo com as investigacdes realizadas por Cronin e Taylor (1992), a qualidade antecede a

satisfagcdo do cliente. Essa satisfacdo ird ter um grande impacto na decisdo de compra.

2.8. Qualidade na industria fitness/ estabelecimentos fitness

A industria fitness, é uma indUstria prestadora de servigos, e os estabelecimentos de fitness
prestam servigos que possuem as caracteristicas Unicas dos servicos (Palyakova e Mirza, 2016):
Intangibilidade; Heterogeneidade; Inseparabilidade; Perecibilidade. Palyakoya e Mirza (2016)
reconhecem as caracteristicas mencionadas anteriormente, no entanto as caracteristicas que
Fitzsimmons el al. (2004) podem igualmente ser reconhecidas como caracteristicas unicas dos
servigos que sao prestados nos estabelecimentos de fitness, pois existe uma grande participagdo

do cliente e o servigo € intransmissivel.

Os servicos oferecidos pelos estabelecimentos de fitness sdo caracterizados pelo grande
contacto que existe entre os clientes e os funcionarios; os clientes passam mais tempo a receber
0 servico do que noutros servicos e, normalmente, partilham os equipamentos, espaco e
funcionarios com outros clientes (Chang e Chelladurai, 2003). Neste servico existe uma grande
participacdo do cliente e um grande envolvimento na producdo e consumo do servigo
(Chelladurai, 1992)
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A industria fitness tem vindo a crescer continua e globalmente: tanto o nimero de membros dos
estabelecimentos de fitness, como o nimero de estabelecimentos tem aumentado (Afthinos et
al., 2005). De forma a sobreviver a competitividade os estabelecimentos de fitness devem
oferecer uma elevada qualidade (Dabholkar et al., 2000). De forma a alcancar a qualidade nos
centos de fitness, é necessario que estes tenho a capacidade de definir de forma apropriada as
necessidades do publico alvo e que consigam identificar o que os clientes percebem como

qualidade do servico (Paradimitriou e Karteliotis, 2000 em Yildiz, 2011).

A qualidade dos servi¢os na industria do desporto/fitness apareceu e comegou a ter importancia
no fim da década de 80 (Palyakova e Mirza, 2016). O principal foco de varios autores nos seus
estudos foi a identificacdo das dimensdes de qualidade na industria de fitness/desporto (Afthios
et al., 2005Chelladurai et al., 1987; Kim e Kim, 1995; Lagrosen e Lagrosen, 2007; Tawse e
Keogh, 1998 entre outros).

Chelladurai et al. (1987) foram os primeiros a realizar um estudo e propor um modelo em
relacdo as dimensdes da qualidade dos servicos de fitness. Estas sdo medidas pelo modelo
Escala de Atributos dos Servicos de Fitness (Scale of Atributes of Fitness Services — SAFS). O
modelo SAFS, de Chelladurai et al. (1987), teve mais de que uma fase, sendo que a primeira
tinha seis dimensdes e 71 itens e na fase final é constituido por cinco dimensdes: servicos
profissionais; servicos para consumidores; servigos periféricos e a Ultima inclui instalaces/
equipamentos e servigos secundarios, como por exemplo o fornecimento de comida e bebidas.
Lam et al. (2005) criticam o0 modelo SAFS pela falta de rigor metodoldgico, em particular pela
falta de pesquisa quantitativa e pela falta de procedimentos estatisticos que examinem a
estrutura do fator SAFS.

Kim e Kim (1995) desenvolveram um instrumento designado de Quality Excellence of Sports
Centers — QUESC, com o objetivo de avaliar a qualidade do servigo nos centros de desporto na
Coreia. Este instrumento inicialmente era constituido por 43 itens, que numa fase final resultou
em 33 itens, que estdo divididos por 11 dimensdes: atitude dos funcionarios; ambiente;
fiabilidade/confianca dos funcionérios; oferta de programas; informagdo disponivel,
consideracOes pessoais; privilégios; preco; ease of mind; estimulacdo; e conveniéncia. Este
instrumento foi criticado por Lam et al. (2005) pois 3 das dimensdes do instrumento (preco,
privilégios e estimulacdo) sdo suportadas apenas por um item, 0 mesmo autor questiona também
validade da escala devido ao contexto Unico da natureza coreana na qual os estabelecimentos

de fitness operam.
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Em 2003, Chang e Chelladurai desenvolveram o SQFS — The Scale of Quality in Fitness
Services. Segundo Palyakova e Mirza (2016) este modelo foi criado tendo por base 3 modelos:
SERVQUAL (Parasuraman et al. 1988); RECQUAL, instrumento que mede a qualidade em
servigos recreativos (Crompton et al., 1991) e o SAFS (Chelladurai et al., 1987). Chang e
Chelladurai (2003) defendem que as dimensdes da qualidade do servico devem advir das trés
fases da producao de um servigo (input, throughput e output), assim criaram 9 dimensdes onde
trés estdo na fase de input (compromisso da gestdo na qualidade do servigo; desenvolvimento
de um clima do servico e programacéo/ desenho do servico core), na fase do throughput estdo
inseridas cinco dimens@es (interacdes interpessoais; interagdes com as tarefas; contacto com
ambiente fisico; contacto com outros clientes; falhas e recuperacdo dos servicos), por ultimo,
na fase do Output, existe uma dimensdo (qualidade percebida do servi¢o/o resultado do
Servico).

O instrumento é assim constituido por 9 dimensdes e 35 itens, inicialmente era constituido por
71 itens, nimero que foi reduzido pois no primeiro estudo verificou-se que haviam itens
irrelevantes. A escala que € utilizada é uma escala de tipo Likert de 7 pontos. Os préprios autores
guando desenvolvem o modelo apresentam uma fraqueza deste instrumento, o facto de o estudo
ter apenas a contribuigéo de especialistas em fitness e gestores, ndo tendo considerado membros

de estabelecimentos de fitness.

Outro modelo é apresentado por Lam et al. (2005), os quais apresentam o SQAS — Service
Quality Assessment Scale. Este instrumento é constituido por 31 itens e seis dimensdes: pessoal;
programa; vestiario; instalacdes fisicas; instalacdes de treino e cuidado de criancas. Para
analisar os resultados é apenas necessario atender a média de cada fator. Este instrumento foi
criado com um grande rigor de procedimentos metodologicos (Palyakova e Mirza, 2016), mas
apesar disso existem criticas a este modelo, sendo que os préprios autores afirmam que a
comparacdao com outras escalas sé seria possivel se essas escalas fossem construidas com o
mesmo detalhe em termos de construcdo e especificidade em relacdo a industria fitness.
Martinez e Martinez (2010) afirmam que o instrumento peca pelo facto de a escala ndo medir

a qualidade percebida do servigo no geral.

Mais recentemente, em 2011, Yizild propds o SQS-FC — Service Quality Scale for Fitness
Centers. O estudo teve duas fases na sua metodologia, na primeira fase foram realizadas
entrevistas, onde o objetivo era discutir e chegar a uma conclusdo sobre quais dos 25 atributos

apresentados eram 0s mais importantes; a segunda fase foi quantitativa. A este modelo foram
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também apontadas criticas, como a dimensdo da amostra ser muito pequena e o facto de terem
sido considerados apenas clientes de estabelecimentos de fitness privados na Turquia. A outra
limitagdo prende-se com o facto de ndo considerar o outcome da qualidade e elementos de
interacdo relacionados com outros clientes (Palyakova e Mirza, 2016).

Na Tabela 2, sdo apresentados de forma resumida estudos realizados sobre a avaliacdo do

servico prestado na indudstria onde se inserem os estabelecimentos de fitness.

Tabela 2-Estudos Realizados sobre a avaliacdo da qualidade na industria fitness

Autor Instrumento utilizado | Dimensdes/ fatores chave
para o estudo

Chelladurai et  Scale of Attributes of Servicos profissionais; servicos para

al. (1987) Fitness Services (SAFS) consumidores;  servicos  periféricos;
instalacBes/ equipamentos e servicos
secundarios

Kim e Kim | Quality Excellence of Atitude dos funcionérios; ambiente;

(1995) Sports Centres (QUESC)  fiabilidade/confianca dos funcionérios;
oferta de  programas; informacéo
disponivel;  consideracbes  pessoais;

privilégios; preco; ease of mind;
estimulacdo; oportunidade social e
conveniéncia

Papadimitriou | QUESC! Qualidade do instrutor; atratividade e
e Karteroliotis funcionamento das instalacgdes;
(2000) disponibilidade de programas; entrega e

outros servicos

Theodorakis et = Adaptacdo do SERVPERF | Acesso; filabilidade; responsabilidade;

al. (2001) tangibilidade e seguranca

Chang e Scale of quality in fithess compromisso da gestdo na qualidade do
Chelladurai centres (SQFS) servigo; desenvolvimento de um clima do
(2003) servigo e programacéo/ desenho do servico

core; interacdes interpessoais; interagdes
com as tarefas; contacto com ambiente
fisico; contacto com outros clientes; falhas

1 Na investigacdo os autores concluiram que este modelo ndo se adaptava Grécia e criaram as suas dimensdes.
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e recuperacdo dos servicos; qualidade
percebida do servigo/o resultado do servico

Alexandris et  Adaptagdo do modelo de Qualidade da interagdo; qualidade do

al. (2004) Brady e Cronin (2001) 2 ambiente fisico e qualidade do resultado.
Ko e Pastore Adaptagdo do modelo de Qualidade da interagdo; qualidade do
(2005) Brady e Cronin (2001) e do | ambiente fisico; qualidade do programa e
modelo de Dabholkar et al. = qualidade do resultado.
(1996) 3

Lam et al.  Service Quality Assessment  pessoal; programa; vestiario/balneario;
(2005) Scale (SQAS) instalagdes fisicas; instalacdes de treino e
cuidado de criangas.

Afthinos et al. QUESC Atitude dos funcionéarios; ambiente;
(2005) fiabilidade/confianga dos funcionarios;
oferta de  programas; informacéo
disponivel;  consideracbes  pessoais;

privilégios; preco; ease of mind;
estimulacdo; oportunidade social e
conveniéncia

Lagrosen e Dimensdes da qualidade  Dimensbes: Mudanga fisica; mudanca
Lagrosen (teoria fundamentada num ' mental e prazer
(2007) estado de caso multiplo)

Facilitadores da prestagdo do servico:
competéncias  técnicas; competéncias
relacionais; instalacoes; treino; avaliacdo;
empowerment; clima; desenho do servico;
lideranca e consciéncia organizacional

Moxham e | Qualidade do servigo a um | Critérios: Taxa de retencdo; adesdo aos
Wiseman nivel corporativo e | padrdes profissionais; adesdo aos padrdes
(2009) operacional (baseado em | internos.

literatura e caso de estudo)

2 Brady e Cronin apresentaram uma nova medida para a qualidade do servico percebido ndo especifica para
ginasios, é um modelo hierarquico composto por componentes de ordem superior: Qualidade do Relacionamento,
Qualidade do Ambiente Fisico e Qualidade do Servigo Fornecido e subdimens@es 9: atitude, comportamento e
conhecimentos profissionais; condi¢cBes ambientais, concecdo das instalagBes; fatores sociais; tempo de espera,
elementos tangiveis e resultado da experiéncia.

3 Dabholkar et al. (1996) desenvolveram um modelo hierarquico da qualidade de servico, com 3 niveis, no primeiro
nivel, estd a percecdo global da qualidade do servigo, no segundo nivel as de dimensdes primarias e no terceiro
nivel, subdimensfes das mesmas.
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Yildiz (2011) Service Quality Scala for | Pessoal; ambiente fisico; servicos de
Fitness Centres (SQS-FC) | suporto e programa

(Fonte: Elaborag&o propria)

Segundo Lam et al. (2005), j& foram estudados tantos modelos de avaliagdo da qualidade que
podem ser utilizados para diversos servigos, como modelos mais especificos, no entanto apesar
do mérito que tiveram, existiram sempre limitacdes. Segundo Palyakova e Mirza (2016) a maior
parte dos estudos realizados na industria especifica pecam por ndo medir a qualidade percebida
na perspetiva do consumidor (como por exemplo Chang e Chelladurai (2003); Lagrosen e
Lagrosen, (2007) e Moxham e Wiseman (2009)) e pelas pequenas e limitadas amostras que séo
utilizadas nos estudos. Palyakova e Mirza (2016) afirmam que a identificacdo de dimensbes
chave é bastante importante para fechar os principais componentes da qualidade do servico na

indUstria de fitness, no entanto ainda ndo se chegou a uma concluséo de quais estas sao.

2.9. Conclusdo

Embora o conceito de servico seja de dificil definicdo, existem quatro caracteristicas que séo
associadas ao conceito e aceites por varios autores: intangibilidade, heterogeneidade,
inseparabilidade e perecibilidade. Outro conceito de grande complexidade é a qualidade nos
servicos. Esta tematica tem sido estudada desde a década de 80 e é uma temética fundamental
para a gestdo e competitividade das empresas.

Em 1988 Parasuraman et al. desenvolvem primeiro instrumento de avaliacdo da qualidade dos
servicos, 0 SERVQUAL, o qual se baseia na medicédo do gap entre as expetativas e as percecoes
do cliente relativas ao servico prestado. Este instrumento foi criticado por vérios autores sendo
Cronin e Taylor uns dos autores que em 1992 propuseram um instrumento alternativo, o
SERVPEREF. Este tem as mesmas dimensdes do SERVQUAL - Tangibilidade, Fiabilidade,
Capacidade de Resposta, Garantia e Empatia; a principal alteragdo foi o facto de este
instrumento medir apenas as percec6es dos clientes e o paradigma da desconfirmagdo, utilizado

no SERVQUAL, foi alterado para o paradigma da atitude.

Em relacéo a industria fitness ja foram realizados varios estudos sobre a avaliacdo da qualidade
do servico e de quais as dimensdes que sdo importantes para essa mesma avalia¢do, no entanto,
apesar de ja haver varios modelos propostos, existem limitagcdes nesses mesmo modelos e este

¢ ainda um tdpico que esta em aberto.
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3.Metodologia

3.1. Introdugéo

O proposito deste capitulo é a explicacdo dos métodos utilizados para responder as questdes de
investigacdo. Este capitulo inicia-se com a formulagéo de hipoteses que permitirdo dar resposta
as questdes de investigacdo. De seguida serd apresentada a operacionalizacdo do estudo e
explicacdo das variaveis existentes na investigacdo. ApoOs apresentadas as varidveis ird ser
apresentado o modo como se recolheram os dados e, por Gltimo, serdo apresentadas as técnicas

estatisticas que permitirdo testar as hipéteses formuladas.

3.2. Hipoteses

Segundo Parasuraman et al. (1988) devem ser analisadas cinco dimensdes (Tangibilidade,
Confianca, Capacidade de Resposta, Garantia e Empatia) de forma a medir a percecdo da
qualidade dos servigos. No entanto, Carman (1990), Babakus and Boller (1992) Teas e DeCarlo
(2004) afirmam que estas dimens@es podem ndo se adequar da mesma forma a todo o tipo de
servicos existentes. Brady e Cronin (2001), Ladhiri (2008), Martinez e Martinez (2010) e Kim
e Kim (1995) sdo exemplos de estudos que defendem que os modelos especificos para cada
indUstria sdo mais apropriados. Tendo em conta que ndo foi encontrada uma proposta especifica
de modelo bem fundamentada para o servico prestado da industria dos estabelecimentos de

fitness, torna-se importante a formulacdo da seguinte hipotese:

H1.  As cinco dimensdes de qualidade definidas por Parasuraman et al. (1988) sédo
adequadas para avaliar a percecdo de qualidade no servigo prestado pelos estabelecimentos de

fitness.

Parasuraman et al. (1988) afirmam que cada uma das 5 dimensdes da qualidade pode ter uma
relevancia diferente para os clientes. Neste ambito, é relevante determinar se este pressuposto
se confirma no &mbito da percecdo da qualidade do servico prestado pelos estabelecimentos de

fitness, pelo que se formula a seguinte hipotese:

H2. Os clientes dos estabelecimentos de fitness atribuem relevancia idéntica a todas as

dimensGes da qualidade do servico definidas por Parasuraman et al. (1988).
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Na presente investigacdo estdo a ser estudados trés cadeias de estabelecimentos de fitness
distintas. Tendo em conta que cada uma se posiciona no mercado com uma oferta particular
torna-se interessante compreender se a cadeia que o cliente frequenta tem influéncia na

percecdo da qualidade do servigo prestado, formulando-se a seguinte hipétese:

H3. A cadeia de fitness que o cliente frequenta tem influéncia na percecdo da qualidade

global e de cada dimenséao da qualidade de Parasuraman et al. (1988).

Polyakova e Mirza (2016) afirmam que as caracteristicas fisicas, mentais e financeiras dos
clientes podem influenciar o que estes consideram que é a qualidade do servi¢o na industria
fitness. No sentido de averiguar se em Portugal estas caracteristicas tém impacto na percec¢édo
da qualidade do servico prestado pelos estabelecimentos de fitness formulam-se as seguintes

hipoteses:

H4. O genero do cliente tem influéncia na perce¢do da qualidade global do servigo prestado
pelos estabelecimentos de fitness e em cada uma das dimensdes da qualidade definidas por

Parasuraman et al. (1988).

H5. A idade do cliente tem influéncia na percecdo da qualidade global do servico prestado
pelos estabelecimentos de fitness e em cada uma das dimensdes da qualidade definidas por
Parasuraman et al. (1988).

H6. O rendimento mensal liquido per capita do agregado familiar do cliente tem influéncia
na percecdo da qualidade global do servico prestado pelos estabelecimentos de fitness e em

cada uma das dimensdes da qualidade definidas por Parasuraman et al. (1988).

O estado civil do individuo ndo € um aspeto que tenha sido utilizado em estudos similares para
avaliar a qualidade e/ou a satisfacdo do cliente em relacdo ao servico dos estabelecimentos de
fitness. No entanto, este aspeto é comummente utilizado em estudos similares relativos a outras
indUstrias. Assim, questiona-se se realmente o estado civil tem influéncia sobre a percecdo da
qualidade do servico prestado nos estabelecimentos de fitness, pelo que se formula a seguinte

hipétese:

H7. O estado civil do cliente tem influéncia na percecdo da qualidade global do servigo
prestado pelos estabelecimentos de fitness e em cada uma das dimensdes da qualidade definidas
por Parasuraman et al. (1988).

O numero de vezes que uma pessoa frequenta o estabelecimento de fitness por semana pode

diferir de pessoa para pessoa. No extremo podem existir pessoas que frequentem em média
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menos de uma vez por semana, como pode haver pessoas que frequentam todos os dias o
estabelecimento de fitness. Existindo assim uma possibilidade de haver uma grande
variabilidade no que diz respeito a frequéncia de utilizacdo do estabelecimento de fitness torna-
se interessante verificar se este facto influencia a percecdo da qualidade do servigo prestado

pelos ginasios, formulando se a seguinte hipotese:

H8. A frequéncia com que o cliente vai ao ginasio tem influéncia na percecdo da qualidade
global do servigo prestado pelos estabelecimentos de fitness e em cada uma das dimensdes da
qualidade definidas por Parasuraman et al. (1988).

Polyakova e Mirza (2016) referem que a motivacédo do cliente para a préatica de exercicio fisico
pode influenciar a qualidade do servico na industria fitness. Afthinos et al. (2005) estudou de
que forma as motivagOes influenciavam as expetativas dos clientes dos estabelecimentos de
fitness, concluindo que os clientes com motivagdes diferentes ddo importancia diferente a
alguns itens do instrumento que utilizou (QUESC). Tornando-se assim interessante analisar se
a motivacdo do cliente influencia a qualidade percebida do servico, formulando-se a seguinte

hipotese:

H9. O objetivo/motivacdo que leva o cliente a frequentar o estabelecimento de fitness
influencia a percecdo da qualidade global percebida do servico prestado pelo estabelecimento

de fitness e cada uma das dimensdes da qualidade definidas por Parasuraman et al. (1988).

Polyakova e Mirza (2016) consideram que a atividade principal de um centro de fitness se
prende com a juncgdo entre o servi¢o prestado e o tipo de atividade fisica que se pode fazer,
como por exemplo, aulas particulares com personal trainer, aulas de grupo ou treinos
individuais. Podendo o cliente usufruir de todos os de apenas alguns dos servicos, dependendo
do pacote de servigos que adquire, torna-se interessante verificar se o tipo de servico que o
cliente utiliza no ginasio tem influéncia na percecdo da qualidade do servigo prestado pelos
ginasios. Assim é relevante a seguinte hipotese:

H10. A variedade de servicos que o cliente usufrui no estabelecimento de fitness tem
influéncia na perce¢do da qualidade global do servigo prestado e em cada uma das dimensdes

da qualidade definidas por Parasuraman et al. (1988).

O tempo de deslocagdo € um fator importante a ser analisado, pois estando associado a
proximidade e conveniéncia pode influenciar a percecéo de qualidade que os clientes tém em
relagdo ao servico prestado no estabelecimento de fitness. Jaravaza e Chitando (2013) afirmam

que o tempo de deslocagédo é um fator critico no que diz respeito a estratégia do retalho. Sendo
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os estabelecimentos de fitness unidades de retalho, € possivel que a conveniéncia da localizacédo
esteja relacionada com a percecédo da qualidade do servico prestado e que o tempo de deslocacao
até a unidade de retalho influencie a percecdo da qualidade do servico. Neste contexto, é
importante determinar se o tempo de deslocacdo influencia a qualidade percebida do servico e

formulam-se as seguintes hipdteses de investigacao:

H11. O tempo de deslocacao até ao estabelecimento de fitness tem influéncia na percecédo da
qualidade global do servico prestado e em cada uma das dimensdes da qualidade definidas por
Parasuraman et al. (1988).

H12. A conveniéncia da localizacdo do estabelecimento de fitness tem uma associa¢do com a
qualidade global percebida do cliente e em cada uma das dimensdes da qualidade definidas por

Parasuraman et al. (1988).

Nos estabelecimentos de fitness os clientes tém opcéao de escolha no que diz respeito ao pacote
de servicos que pretendem usufruir, sendo que o valor que os clientes pagam difere consoante
0 pacote escolhido. Assim torna-se interessante analisar se a adequacdo do valor pago pelo
pacote de servigos apresenta associacdo com a percecdo de qualidade dos clientes em relacéo
ao servico prestado pelo estabelecimento de fitness.

H13. O valor pago pelo pacote de servigos escolhido no estabelecimento de fitness tem uma
associacdo com a qualidade global percebida do servico prestado pelo estabelecimento de

fitness e em cada uma das dimens@es da qualidade definidas por Parasuraman et al. (1988).

O horario dos ginasios é alargado, mas, devido a variabilidade de disponibilidade dos clientes
para irem ao ginasio, a taxa de ocupacao do ginasio varia ao longo do dia. A maior intensidade
de procura em determinados periodos pode levar a uma eventual espera ou mesmo nao acesso
a algum tipo de servico do estabelecimento de fitness em horas de maior procura. Deste modo
torna-se interessante analisar se estes aspetos apresentam associacdo com a percecdo de
qualidade dos clientes em relagdo ao servico prestado pelo estabelecimento de fitness.

H14. O nivel de ocupacdo do estabelecimento de fitness & hora em que o cliente usufrui do
servigo tem uma associacdo com a percecdo da qualidade global do servico prestado pelos
estabelecimentos de fitness e com cada uma das dimensbes da qualidade definidas por
Parasuraman et al. (1988).
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H15. O tempo de espera pela utilizacdo dos equipamentos tem uma associagdo com a
percecdo da qualidade global do servico prestado pelos estabelecimentos de fitness e com cada

uma das dimensdes da qualidade definidas por Parasurama et al. (1988)

3.3. Operacionalizacdo e Variaveis

A operacionalizacdo da investigacdo foi realizada tendo por base um questionario (Anexo 1)
dividido em trés partes. A primeira parte tem como proposito a medicao da qualidade percebida
dos clientes dos estabelecimentos de fitness e também perceber a importancia que cada cliente
atribui a cada dimensdo de qualidade, a segunda parte tem como objetivo a recolha da
informacdo do cliente e, por Ultimo, na terceira parte do questionario, é feita a caracterizacdo

do servico e do seu uso.

Para a primeira parte do questionario foi utilizado o instrumento SERVPERF, de Cronin e
Taylor (1992). Foi necessario traduzir e fazer ajustamentos de forma a adaptar os itens ao
servico prestado pelos estabelecimentos de fitness. De forma a que o questionario fosse 0 mais
esclarecedor possivel para os inquiridos, utilizou-se o termo “ginasio” em todo o questionario,

pois € o0 termo mais comum.

Tabela 3-Dimensbes do SERVPERF e respetivos itens

Dimenséo Discricao Itens

Tangibilidade | Inclui aspetos relacionados com a tangibilidade do servico, Pl —P4
com as instalac@es fisicas, a aparéncia dos funcionérios e 0s
equipamentos de apoio utilizados na prestacdo do servico,
como por exemplo os equipamentos do estabelecimento de
fitness.

Fiabilidade Avalia a capacidade de prestar o servi¢o prometido de forma | P5 - P9
confiavel, precisa e consistente. O servico terd que ser
realizado logo a primeira e corretamente de forma a cumprir
0 prometido.

Capacidade Consiste na vontade que os funcionarios do estabelecimento = P10 — P13
de Resposta | de fitness tém em ajudar os clientes prestando um servico

rapido, respondendo as questes dos clientes e informando

sobre os prazos de prestacdo do servico.

27



Avaliacdo da Percecdo da Qualidade nos Estabelecimentos de Fitness em Portugal: Comparacdo de Trés Cadeias

Garantia E referente ao conhecimento, & competéncia, a cortesia e a P14 — P17
capacidade dos funcionarios de inspirar confianca aos
clientes.

Empatia Engloba o cuidado e atencdo individualizada que os P18 - P22

funcionarios do estabelecimento de fitness providenciam aos
clientes, assim como a existéncia de horarios adequados aos
diversos clientes.

(Fonte: Elaboragéo propria)

Tal como foi referido no Capitulo 2, o instrumento SERVPERF € constituido por 22 itens que
avaliam a percecdo da qualidade de um servico prestado, sendo este, por sua vez divido, em
cinco dimensdes. A Tabela 3 apresenta a forma como o questionario esta dividido em relacéo

as dimensoes e as respetivas questdes do questionario.

De forma a avaliar a percecdo de qualidade, utilizou-se uma escala de tipo Likert de 7 pontos,
onde 1 equivale a “Discordo Totalmente” e 7 equivale a “Concordo Totalmente”. Optou-se

assim por utilizar a escala j4 utilizada por Parasuraman et al. (1988) e Cronin e Taylor (1992).

Acrescentou-se uma outra questdo (P23) que diz respeito a avaliacdo global do servico prestado
pelos estabelecimentos de fitness, tendo como objetivo compreender a avaliacdo global da
percecdo de qualidade dos clientes. Para a pergunta em causa optou-se, uma vez mais, pela
escala de tipo Likert de 7 pontos. Neste caso 1 corresponde a “Muito Fraca” e 7 corresponde a

“Excelente”.

A Ultima questdo da primeira parte do questionario tem como objetivo compreender a
importancia que os clientes atribuem a cada dimenséo. Seguindo 0 proposto por Parasuraman
et al. (1991), no questionario foi feita uma descricdo de cada dimensdo e foi pedido aos
inquiridos que distribuissem 100 pontos pelas descri¢cdes apresentadas. Desta forma é possivel

verificar se as diferentes dimensdes tém um grau de importéncia diferente ou néo.

Na segunda parte do questionario, referente a informacéo do cliente, foram colocadas cinco
questdes que correspondem a cinco variaveis da investigacdo. A primeira questdo diz respeito
ao género. Esta é uma variavel qualitativa binéria (feminino e masculino). Em relacdo a idade
optou-se por agrupar em 6 grupos 18-24; 25-34; 35-44; 45-54; 55-64 e mais de 65, os escaldes
foram retirados da PORDATA (2015), a excecdo do primeiro que foi alterado, pois 0 minimo
de idade que o respondente pode ter é 18 anos. Esta variavel é assim uma variavel qualitativa

ordinal. De seguida foi questionado aos inquiridos o nimero de elementos do agregado familiar
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e o rendimento mensal liquido do agregado familiar. Desta forma € possivel determinar o
rendimento mensal liquido per capita, sendo assim uma variavel qualitativa ordinal. A Gltima
questdo da segunda parte do questionario diz respeito ao estado civil. De acordo com o Cadigo
Civil portugués existem 4 situagdes: solteiro; casado; divorciado e viluvo. Esta variavel é

qualitativa nominal.

A terceira e ultima parte do questionario diz respeito a caracterizagcdo do servigo e do seu uso.
Esta parte do questionario tem como objetivo compreender 0s servigos que os estabelecimentos
de fitness oferecem, os servicos que os clientes utilizam e a forma como os utilizam.
Primeiramente é questionado quais 0s servicos que o cliente utiliza, sdo listados alguns servigos
para que os inquiridos possam escolher e ainda existe op¢do de colocarem mais servicos que

ndo estejam presentes na lista. Como mostra o Anexo 1, esta variavel é qualitativa nominal.

A frequéncia com que o cliente utiliza o estabelecimento de fitness é perguntada no
questionario. Optou-se por colocar 6 hipoteses de resposta: menos de uma vez por semana; uma
vez por semana, duais vezes por semana, trés vezes por semana, quatro vezes por semana e por
ultimo cinco ou mais vezes por semana, caracterizando-se assim como uma variavel qualitativa

ordinal.

Outra variavel relevante no estudo é o tempo de deslocacao entre o estabelecimento de fitness
e o local de trabalho/casa. Optou-se por criar intervalos de tempo, comecando com menos de
cinco minutos, depois entre cinco a dez minutos; entre dez a vinte minutos; entre vinte a trinta
minutos e mais de trinta minutos. Esta varidvel é qualitativa ordinal. Outra questdo que se
coloca ¢ relativa as principais motivagdes que levam a frequentar o estabelecimento de fitness,
sendo apresentada uma lista com diversas op¢des, tendo também a hipotese de acrescentar outra

motivacao.

De forma a obter uma listagem de motivacGes para serem alvo de estudo e serem colocadas no
questionario realizado, utilizou-se a técnica de saturacdo (Bowen, 2008) de forma a saber
quando parar de recolher informagdo. A saturacdo de dados resume-se a reunir novos
participantes continuamente ao estudo até o conjunto de dados estar completo, conforme
indicado pela replicacdo ou redundéncia de dados. Ou seja, a saturacdo € atingida quando se
retine dados até atingir o ponto em que os retornos sdo decrescentes, quando nada de novo esta
a ser acrescentado (Bowen, 2008). A recolha de dados foi realizada questionando vérias pessoas
até atingir o ponto de saturacdo. No total foram questionadas 8 pessoas. Esta variavel é

qualitativa nominal.
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Por Gltimo existe um grupo que contém quatro afirmacdes e, tal como nas perguntas do
SERVPERF, € utilizada a escala de tipo Likert de 7 pontos, onde 1 significa “Discordo
Totalmente” e 7 “Concordo Totalmente”. Deste grupo retiram-se quatro variaveis; “Nivel de
Ocupacdo”, esta questdo ¢ relativa a adequagdo do numero de pessoas presente no
estabelecimento; o “Tempo de Espera por Equipamento” refere-se também a adequacéo do
tempo de espera; “valor pago pelo pacote” ¢ também questionado relativamente a adequagao e
por ultimo relativo a “localizagdo” ¢ questionada a sua conveniéncia. Estas variaveis sdo

qualitativas ordinais.

3.4. Populacéo e Amostra

Esta investigagdo incide sobre trés cadeias de fitness: Holmes Place, Solinca e Fitness Hut.
Assim, a populacdo do estudo sdo todas as pessoas que frequentam ou frequentaram estas
cadeias de fitness nos ultimos trés meses. Sendo impossivel alcancar toda a populacao ird
considerar-se uma amostra representativa da populacdo. Segundo Maréco (2011) existem dois
tipos de técnicas de amostragem: a técnica de amostragem aleatdria ou probabilistica e a ndo
aleatdria ou ndo-probabilistica. Nesta investigacdo foi utilizada a técnica ndo aleatdria. Nesta
investigacdo a populacdo que respondeu aos questionarios tinha que ter pelo menos 18 anos e

ter frequentado uma das cadeias em estudo nos Gltimos trés meses.

3.5. Recolha de Dados

De forma a que o questionario fosse percebido de igual forma por todos os inquiridos e ndo
suscitasse davidas na interpretacdo, foi realizado um pré-teste. Este pré-teste foi realizado a 10
individuos e foram escolhidas pessoas de diferentes faixas etarias. O pré-teste foi realizado nos
dias 3 e 4 de junho de 2017. Apds o pré-teste foram realizadas poucas alteragdes ao instrumento.
Foram reconstruidas algumas frases de forma a ficarem mais percetiveis. Assim, de forma a
clarificar o conteudo para os inquiridos esta questdo foi colocada no final do grupo de questdes

e foi reformulada.

Os questionarios foram preenchidos no Qualtrics e distribuidos de forma on-line. O
questionario esteve disponivel para as pessoas responderem entre 6 de junho e 9 de julho de
2017. Como referido anteriormente, apenas pessoas com mais de 18 anos e que frequentaram

uma das cadeias em estudo nos ultimos trés meses responderam ao questionario. O namero de
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respostas totalizou as 486, no entanto para o estudo serdo utilizadas 474 pois algumas pareciam
ter sido respondidas sem o devido cuidado. As respostas eliminadas corresponderam a situacdes
em que os respondentes colocaram sempre no valor mais alto (7) nas questdes que envolviam
escala, ou seja, ndo havia qualquer variabilidade e também por haver questionarios que néo

foram preenchidos na totalidade.

A analise da op¢ao “Outros” requereu alguma atencdo. Relativamente aos servicos utilizados,
houve inquiridos que colocaram “sauna” e “banho turco” na opgao “outros”. OS Servigos
mencionados pertencem ao servigo que consta na listagem como “Spa”, sendo essas respostas
corrigidas para a opcao Spa. Para além dos casos que foram direcionados para “Spa”, houve 2
inquiridos a colocarem informacdo relativa ao fornecimento de bebidas; 1 pessoa referiu

fisioterapia; 1 inquirido mencionou restauracdo e 1 inquirido mencionou esteticista e garagem.

No que diz respeito as motivacfes foi criada uma nova categoria por haver 12 pessoas a
referirem de forma semelhante “melhoria da condigéo fisica”. Uma pessoa coloco um problema
de satde especifico, sendo essa resposta direcionada para a categoria “Melhorar aspetos da
saude”. Para além destes casos, 2 inquiridos referiram a motivagdo “estar com amigos” e 1
pessoa colocou “perda de peso”, resposta que foi direcionada para “melhorar a estética

corporal” e “melhorar aspetos da saude”.

3.6. Analise de Dados

Na fase de analise de dados irdo ser utilizadas diversas técnicas consoante o tipo de variaveis
em causa e consoante a questdo de investigacdo a qual se esta a dar resposta. Primeiramente ird
realizar-se uma analise descritiva da amostra, de forma a caracterizar a amostra de acordo com
o perfil do cliente e de acordo com o tipo de utilizagdo que o cliente tem do estabelecimento de
fitness. Realizar-se-4 também uma analise descritiva com o objetivo de estudar a percecdo que
os utilizadores do estabelecimento de fitness tém sobre a qualidade servico prestado e a
importancia que atribuem a cada dimensdo da qualidade. Utilizando a medida do alfa de
Cronbach avaliar-se-a se o instrumento SERVPERF tem, ou néo, fiabilidade para avaliar a
qualidade percebida do servigo prestado pelos estabelecimentos de fitness. Ira ser utilizada a
técnica de regresséo linear para verificar a influéncia que cada dimenséo tem sobre a percecéao

da qualidade global.
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De seguida serdo realizados os testes de hipotese de forma a testar as hipoteses H3, H4, H5,
H6, H7, H8, H9, H10, H11 e serdo realizadas correlagdes que testam as hipoteses H12, H13,
H14 e H15

De forma a realizar as técnicas de tratamentos e de analise de dados acima mencionas, sera

utilizado o software SPSS (versdo 24).
3.6.1. Testes de Hipoteses

Com o intuito de averiguar se existem diferencas entre a percecdo de qualidade global e de cada
dimensdo tendo em conta as diferentes varaveis independentes em estudo (“Cadeia de Fitness”,
“Género”, “Idade”, “Rendimento per capita”, “Estado Civil”, “Frequéncia”, “Tempo de
deslocacdo”, “Motivacdo”, “Servigos Utilizados”), serdo utilizados os testes de hipotese.
Segundo Maréco (2011) os testes de hipoteses sdo um método de inferéncia estatistica e estdo
divididos em dois grupos: Testes paramétricos e ndo-paramétricos. E necessario que sejam

validades duas condicdes para que se possam utilizar os testes paramétricos:

v As variaveis dependentes tém que seguir uma distribuicdo normal. O teste de Kolmogorov-
Smirnov e o teste de Shapiro-Wilk sdo utilizados para verificar esta condicdo, sendo o
ultimo mais adequado e, deve ser utilizado de forma preferencial, para amostras inferiores
a 50 (Maroco, 2011).

v As variancias populacionais tém que ser homogéneas, caso se esteja a comparar duas ou
mais populac6es. De forma a verificar esta condicdo utiliza-se o teste de Levene, sendo um

dos testes mais potentes para verificar a homogeneidade de variancias (Mar6co, 2011).

Os testes paramétricos mais utilizados sdo o teste t-Student, que € utilizado para testar a
igualdade de médias de uma varidvel dependente em duas amostras independentes e o teste de
Analise de Variancia (ANOVA), que € utilizado quando se pretende estudar a igualdade de
médias de uma variavel dependente em mais do que duas amostras independentes (Mar6co,
2011).

Os testes paramétricos devem ser utilizados em detrimento dos testes ndo-paramétricos, pois 0s
testes paramétricos sdo mais potentes do que o0s testes ndo-paramétricos. Assim os testes nao-
paramétricos s6 devem ser utilizados quando ndo se validam as condi¢fes necessarias para

utilizacdo dos testes paramétricos.
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Os testes ndo-paramétricos mais comuns sao o teste de Mann-Whitney, este € utilizado em
alternativa ao teste t-Student (paramétrico) e o teste de Kruskal-Wallis sendo este o teste
alternativo ao teste ANOVA.

Tanto no teste ANOVA como no teste de Kruskal-Wallis, € apenas identificada a informacéo
que existe uma diferenca significativa entre as médias. De forma a identificar quais sdo as
médias que divergem é necessario proceder-se a Comparacao Multipla de Médias com o auxilio
dos testes Post-hoc (Mardco, 2011). Segundo Mardco (2011), o teste de Tukey é um dos testes
Post-hoc mais potente e robusto no que diz respeito a amostras de grande dimensao, enquanto

que para amostras de menor dimensao o teste mais adequado € o de Bonferroni.
3.6.2. Regressdo Linear

Com o objetivo de verificar os pesos que cada dimensdo tem para a percecdo da qualidade
global (P23) sera utilizada a regressdo linear. A Regressdo Linear é utilizada para compreender
como é que certas variaveis explicam a variabilidade de uma variavel dependente (Maréco,
2011). Segundo Mardco (2011) deve-se utilizar o R? ajustado pois este é melhor estimador para
determinar o ajustamento do modelo, variando entre 0 e 1. Quanto mais perto de 0 menos
ajustado é o modelo, o contrario acontece quando se aproxima de 1. Segundo Maréco (2011),
para ciéncias socias quando R%>0,5 0 modelo ja é aceitavel. Assim sera este o valor de

referéncia que iré ser utilizado para analisar o ajustamento do modelo.

Para a aplicacdo desta técnica estatistica existem alguns pressupostos que devem ser validados:
homocedasticidade dos residuos; normalidade dos erros; independéncia dos residuos e auséncia
de multicolinearidade entre as variaveis independentes (Marbco, 2011). No entanto, sendo a
presente dissertacdo um estudo em que os dados foram observados num dado periodo o
pressuposto da independéncia ndo se aplica ao estudo em causa, pois destina-se a séries

temporais (Maréco, 2011).

O peso que cada variavel representa é representado por ; quanto maior for o valor de f maior
¢ a capacidade que a variavel tem para influenciar a variavel dependente.
3.6.3. Analise de Clusters

A técnica de Andlise de Clusters ira ser utilizada como analise secundéria. Esta sera utilizada
para agrupar os clientes de acordo com os servigos que utilizam e também para agrupar 0s

respondentes de acordo com as suas motivagdes para frequentarem o estabelecimento de fitness.
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Assim, a anélise de clusters € uma técnica que possibilita o agrupamento de sujeitos ou variaveis

em grupos homogéneos tendo por base uma ou mais caracteristicas comuns (Mardco, 2011).

De acordo com Mar6co (2011), existem duas técnicas de agrupamento de clusters, hierarquica
e ndo hierdrquica. As técnicas hierarquicas sdo utilizadas para sujeitos e para varidveis, no
entanto as técnicas ndo hierarquicas sao utilizadas somente para sujeitos e quando o nimero de
clusters esta definido a priori pelo analista (Mar6co, 2011). Segundo Mardco (2011), deve-se
utilizar preferencialmente os métodos ndo hierarquicos pois apresentam uma menor
probabilidade de erro quando se classifica um sujeito num determinado cluster. O mesmo autor
afirma que o facto referido anteriormente sobrepde-se a dificuldade que existe em determinar a

partida o namero de clusters.

3.6.4. Coeficientes de Correlagdo

Com o intuito de testar as hipoteses H12, H13, H14 e H15 serdo utilizadas correlagfes. Quando
existe uma relacdo linear entre as variadveis utiliza-se o coeficiente de Pearson, este ira medir a
forca da relacdo linear que existe entre as variaveis. No entanto quando néo existe uma relagédo
linear utiliza-se o coeficiente de Spearman (Maroco, 2011). O coeficiente de correlagéo (r) varia
entre 1 e -1; caso seja positivo as variaveis variam no mesmo sentido, caso seja negativo as
variaveis variam no sentido contrario (Maréco, 2011). Segundo Maréco (2011), as correlagdes
sdo fracas quando o valor do coeficiente é inferior a 0,25 e superior a -0,25, sdo moderadas

quando 0,25 <|r] < 0,5, séo fortes quando 0,5 <|r| < 0,75 e sdo muito fortes quando |r| > 0,75.

3.7. Conclusao

Neste capitulo foi apresentada a metodologia utilizada para atingir 0s objetivos definidos.
Primeiramente foram definidas as hip6teses de investigacdo e, de seguida, apresentaram-se as
variaveis em estudo e a sua operacionalizacdo. Foi também referido neste capitulo como a
recolha de dados foi realizada. Por ltimo foi apresentada uma breve explicacdo das técnicas

estatisticas que serdo utilizadas na analise de dados.
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4.Analise de Resultados

4.1. Introducéo

No presente capitulo serdo analisados os dados dos questionarios recolhidos. Primeiramente
sera apresentada a caracterizacdo da amostra de acordo com as caracteristicas dos respondentes
e das caracteristicas do servigo e sua utilizagdo. De seguida sera feita uma analise a avaliacéo
da percecdo da qualidade global e de cada dimens&o, bem como a importancia das dimens6es
para os clientes e a influéncia que cada dimensdo tem na percecdo global da qualidade. A
fiabilidade do instrumento utilizado sera analisada e serdo testadas as hipoteses de investigacdo

mencionadas no Capitulo 3. Por ultimo, seré feita a discussdo da analise dos resultados.

4.2. Descricao das Cadeias de Fitness

Nesta investigacdo, sdo estudadas trés cadeias de estabelecimentos de fitness com conceitos
diferentes de servico. Assim, torna-se importante apresentar uma breve descri¢do de cada uma

delas.

4.2.1. Holmes Place

O Holmes Place pertence a cadeia Holmes Place International. A cadeia internacional esta
presente em 10 paises. Quando chegou a Portugal, em 1998, a multinacional inglesa Holmes
Place teve um grande desafio de levar os consumidores a distinguir um ginasio tradicional de
um health club. Assim, o conceito foi inserido pela cadeia Holmes Place tendo um espago que
integra estudios (aulas de grupo), zonas de agua (com piscinas, jacuzzi, sauna e banho turco) e
ainda uma série de servicos adicionais como restauracao, bar, cabeleireiro, Spa, estética, creche

e estacionamento (Holmes Place, 2017).

O Holmes Place € uma marca premium que atua na industria da saude, fitness e bem-estar e tem
como filosofia Move Well, Eat Well, Feel Well. A cadeia tem presente nos seus clubes cada
parte dos seus pilares, tem a parte da préatica de exercicio, encontra-se também nos clubes a area
de nutricdo, incentivando os clientes a ter uma alimentacgdo saudavel e equilibrada e, por ultimo,
os clubes oferecem ao cliente o servico de Spa, onde tém massagem, sauna, entre outros, que

contam também com um terapeuta (Holmes Place, 2017).
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E uma cadeia que esta também presente na area de saide e bem-estar. A cadeia conta ainda
com o servico de fisioterapia, estando assim ligada a area da satde. A cadeia tem 19 clubes em
Portugal (Holmes Place, 2017).

4.2.2. Solinca

A cadeia Solinca Health & Fitness esta presente em Portugal desde 1995, tendo sido no Porto
que inaugurou o seu primeiro clube. A cadeia esta presente com 16 clubes que tém como
objetivo fornecer aos clientes treinos devidamente acompanhados e exercicios trabalhados para
atingir os objetivos tracados pelo cliente. Os clubes sdo planeados de forma a garantir conforto,
acessibilidade e descontracdo. A cadeia oferece varios servicos, tendo aulas de grupo, espaco
de exercicio, personal trainer, Spa, piscinas e ainda espaco para a area de saude e beleza, com

massagens e salas de estética (Solinca, 2017).

4.2.3. Fitness Hut

A cadeia Fitness Hut foi o primeiro Fitness Club “Premium Low-cost” em Portugal. Este
conceito tem como base um servico de elevada qualidade a pre¢os baixos. Nos clubes do Fitness
Hut ndo existem piscinas, banho turco, sauna, restaurantes, solarios e area de estética, o que
permite uma reducéo de custos por parte da cadeia. Os clubes ndo tém rececionistas de forma a
reduzir custos em recursos humanos. A entrada € feita com um sistema automatico de controlo.
Os clubes sdo espacos de grande dimensdo e tém diversos tipos de treino, tendo um novo
conceito que sao as aulas virtuais. Estas, sdo um tipo de aulas onde o instrutor real é substituido
por um ou mais instrutores virtuais. Estes instrutores aparecem em videos projetados na tela do
estudio (Fitness Hut, 2017).

A cadeia iniciou a sua atividade em Portugal em 2011, com a abertura do clube das Amoreiras.
Neste momento conta com 25 clubes e preveem a abertura de mais 4 clubes no ano de 2017
(Fitness Hut, 2017). Segundo Nick Coutts, administrador da cadeia Fitness Hut, a cadeia néo
sO alargou 0 mercado como conquistou clientes de outras cadeias estima que cerca de 50% dos
clientes ndo frequentavam nenhum estabelecimento de fitness anteriormente e que 0s restantes
ja frequentavam, mas devido principalmente ao fator pre¢co mudaram para a cadeia Fitenss Hut
(Expresso, 2017).

4.3. Caracterizacdo da Amostra

Primeiramente é necessario compreender como a amostra esta divida em relacdo a cadeia de

fitness que a pessoa frequenta ou frequentou nos Ultimos trés meses. A cadeia Fitness Hut detém
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48,1% das respostas da amostra 0 que equivale a 228 pessoas, de seguida encontra-se a cadeia

Solinca com 26,8% e, por ultimo, a cadeia Holmes Place que apresenta 25,1% das respostas da

amostra. Estes valores vdo ao encontro do elevado e rapido crescimento que a cadeia Fitness

Hut tem apresentado, como foi referido no subcapitulo 4.2.3.

4.3.1. Caracterizacao dos clientes

De forma a caracterizar a amostra serdo utilizadas quatro variaveis relativas aos respondentes:

“Género”, “Idade”, “Rendimento per capita” e “Estado Civil”. Estas varaveis serdo analisadas

no geral da amostra e por cadeia de fitness, de forma a que a amostra seja apresentada de uma

forma resumida e completa. A Tabela 4 apresenta os valores que serdo utilizados para a

descricdo das variaveis.

Tabela 4- Caracterizacdo dos clientes do geral e de cada cadeia

Geral Hpolgggs Solinca
Variaveis Independentes FA |FR(%) | FA |FR(%) | FA |FR(%)| FA |FR(%)
Feminino 307| 64,8 | 73| 61,3 | 83 | 654 [ 151| 66,2
Género | Masculino 167| 352 |46 | 38,7 | 44 | 34,6 77| 33,8
Total 474 100 [119| 100 (127 | 100 | 228| 100
18-24 anos 143| 30,2 | 24 | 20,2 | 27 | 21,3 92| 404
25-34 anos 152 32,1 |37 | 31,1 | 33 | 26,0 82| 36,0
Idade 35-44 anos 107| 22,6 |31 | 26,1 | 38 | 29,9 38| 16,7
45-54 anos 53| 11,2 (19| 16,0 | 20 | 157 14 6,1
55anosoumais | 19 | 4,1 8 6,7 9 7,1 2 0,9
Total 474 100 [119| 100 [127| 100 | 228 100
Menos de 500 44| 93 | 2 1,7 | 14 | 11,0 28| 12,3
500-749 138 29,1 |26 | 21,8 | 42 | 33,1 70| 30,7
Rendimento | 750-999 8| 179 (19| 16,0 [ 19 | 150 47| 20,6
per capita |1000-1499 128 27 |44 | 37,0 | 28 | 22,0 56| 24,6
(€) (mensal) | 1500-1999 33| 70 [ 5| 42 |13 | 10,2 15 6,6
Mais de 2000 46 | 97 [23] 193 [ 11 | 87 12 5,3
Total 474 100 [119| 100 [127| 100 | 228| 100
Solteiro(a) 304| 64,1 | 67| 56,3 | 66 | 52,0 | 171| 75,0
Casado(a) 133| 28,1 |38 | 31,9 | 48 | 37,8 47| 20,6
Estado Civil | Divorciado(a) 3| 74 |14| 118 | 11 | 87 10 4,4
Vilvo(a) 2|1 04 | 0| 00 2 1,6 0 0,0
Total 474 100 [119| 100 (127 | 100 | 228| 100

Legenda: FA-Frequéncia Absoluta; FR-Frequéncia Relativa

(Fonte: Elaborac&o Prdpria)
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Em relacdo ao “Género”, a amostra é composta sobretudo por respondentes do género feminino
(64,8%); os restantes 35,2% dos inquiridos sdo do género masculino. A frequéncia relativa desta
variavel é semelhante em todos as cadeias em estudo, sendo que o Holmes Place apresenta uma
percentagem ligeiramente menor de mulheres (61,3%) em relacdo a amostra geral e as restantes
cadeias de fitness. Por sua vez, o Fitness Hut apresenta um peso de respondentes do género

feminino ligeiramente superior ao global da amostra (66,2%).

A variavel “ldade” apresenta diferengas entre as trés cadeias. Verifica-se que, no global, a
amostra € composta sobretudo por pessoas mais jovens, 62,3% das pessoas da amostra
apresentam idades entre 0os 18 e 0s 34 anos. Devido ao numero reduzido de pessoas com mais
de 65 nos, estas vao ser agregadas ao escaldo 55-64, passando a existir o escaldo “55 anos ou
mais”, este representa 4,1% das pessoas da amostra global. Na amostra recolhida, verifica-se
que o nimero de pessoas que frequenta os estabelecimentos de fitness diminui @ medida que a

idade dos individuos aumenta.

Ao analisar a amostra recolhida e analisando por cadeia os valores da variavel “ldade”, verifica-
se que na amostra em estudo, a cadeia Fitness Hut € a que apresenta respondentes mais jovens;
76,4% das pessoas que frequentam Fitness Hut tém entre 18 e 34 anos inclusive, sendo o escaldo
dos 18 aos 24 que apresenta um valor superior (40,4%). O Holmes Place e o Solinca apresentam
valores semelhantes entre si na amostra, com os escal@es que apresentam uma maior frequéncia
relativa os 25-34 e 35-44.

A variavel “Rendimento per capita” apresenta 6 escaldes. Estes escal6es foram criados de
forma a que existisse equilibrio no nimero de elementos em cada escaldo e que dividisse a
amostra de forma adequada. Os valores presentes do “rendimento per capita” sdo mensais e

liquidos.

Relativamente a esta variavel existem diferencas em relacéo as diferentes cadeias em estudo.
Verifica-se que 29,1% da amostra tem um rendimento liquido per capita mensal entre 500 e
749 euros inclusive, sendo este 0 escaldo com mais observacdes. Pela analise da Tabela 4,
verifica-se que na cadeia Holmes Place o escaldo com maior frequéncia relativa ndo é o mesmo
da amostra global, sendo antes o escalao dos 1000€-1449€, com 37% das pessoas. Nesta cadeia
de fitness, 60,5% das pessoas da amostra que o frequentam tém um rendimento mensal liquido

per capita igual ou superior a 1000€.

O inverso acontece com o Fitness Hut, no qual 63,6% dos respondentes apresentam um

rendimento menor que 1000€, sendo o escaldao dos 500€-749€ o que apresenta maior frequéncia
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relativa (30,7%). Pela analise realizada a esta variavel conclui-se que os respondentes que
frequentam o Holmes Place tém rendimentos mais elevados e os respondentes que frequentam

o0 Fitness Hut s&o os que apresentam rendimentos per capita mensais mais reduzidos.

Por ultimo, em termos de “Estado Civil”, é possivel observar que a maioria dos respondentes é
solteira (64,1%). A segunda categoria com mais observagdes na amostra ¢ “Casado/a”, com
28,1%. Em termos de comparacdo entre as cadeias verifica-se que a Holmes Place e a Solinca
apresentam uma frequéncia de respondentes solteiros menor (56,3% e 52%, respetivamente)

enquanto que a cadeia Fitness Hut apresenta uma percentagem mais elevada (75%).

4.3.2. Caracterizacao do Servico e sua utilizacao

Com o intuito de compreender o perfil da amostra tendo em conta o servico prestado e sua
utilizacdo, vdo ser abordadas algumas variaveis: “Servicos Ultilizados”, ‘“Motivagdo”,

“Frequéncia” e “Tempo de Deslocacgao”.

Em relacdo aos servicos utilizados pelos clientes, estes podiam optar por mais do que uma
hipdtese sendo que grande parte da populacao utiliza mais do que um servico. Os seis servicos
indicados no Gréafico 1 ndo estdo todos presentes nas trés cadeias em estudo, mas a “utiliza¢do
de equipamentos de musculagdo/cardio”, as “aulas de grupo”, as “consultas de nutri¢ao” e o
“personal trainer” sdo servigos comuns as trés. O servico de SPA e piscina encontra-se apenas

na cadeia Solinca e Holmes Place.

Através do Grafico 1 verifica-se que 89,03% dos respondentes usam o servico de
“equipamentos de musculagdo/cardio” (o servico mais utilizado pelos respondentes). O
segundo servigo mais utilizado pelos respondentes sdo as “aulas de grupo” (75,95%). As
“consultas de nutricdo” e o servigo de “personal trainer”, apesar de existirem nas trés cadeias,
sdo servigos poucos utilizados (15,40% e 18,57%, respetivamente). A “piscina” € utilizada por
cerca de 55% das pessoas da amostra que podem usufruir desse servico, enquanto que 0 “Spa”
é utilizado por cerca de 25% dos respondentes que pode usufruir deste servico (relativo a

clientes Holmes Place e Solinca).
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Utilizagdo de equipamentos de musculagéo/cardio 89,03%
Piscina 28,69%
Spa 12,87%
Consultas de nutricdo | 15,40%
Aulas de grupo 75,95%
Personal trainer 18,57%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Graéfico 1- Servicos utilizados pelos clientes
(Fonte: Elaborac&o Prdpria)

Tal como a variavel “servigos utilizados ”, a “motivacao ” que leva os respondentes a frequentar
um estabelecimento de fitness, € outra variavel que os inquiridos podem optar por responder a
mais do que uma opcdo. O Gréfio 2 apresenta a frequéncia relativa por motivacdo. Verifica-se
que existem duas motivagdes que se destacam pelo elevado nimero de pessoas, a motivacao
“melhorar a estética corporal” foi escolhida por cerca de 76% da amostra e “melhorar aspetos
da satide” é uma motivagdo para cerca de 73% da amostra. Os respondentes da amostra em
estudo mostram ter preocupacdo com a salde. Este facto vai ao encontro da preocupacgao
crescente da populacdo portugués; segundo um estudo realizado pela Nielsen, os Portugueses
cada vez mais se preocupam com a salde, apresentando uma preocupa¢do com a salde acima

da média europeia (Nielsen, 2016).

Melhorar a condicao fisica | 2,53%

Escape dos problemas pessoais/ Relaxar 36,50%
Reduzir o stress causado pelo trabalho 52,53%
Melhorar autoestima 33,33%
Lazer 29,32%
Melhorar a estética corporal. 75,95%
Melhorar aspetos da saude 73,21%
0% 20% 40% 60% 80%

Grafico 2- Motivacao do cliente para frequentar um estabelecimento de fitness

(Fonte: Elaboracao Prdpria)
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De acordo com a Tabela 5, a frequéncia com que os respondentes utilizam os estabelecimentos
de fitness apresenta valores semelhantes entre as cadeias. Deste modo, a analise ird centrar-se
nos dados da amostra total. Através dos dados apresentados na Tabela 5 conclui-se que 69,2%
das pessoas da amostra frequentam o estabelecimento de fitness em média entre 2 e 4 vezes por

Semana.

A percentagem de individuos que frequenta o estabelecimento de fitness 1 vez ou menos de
uma vez por semana é de 10,7%. Assim conclui-se que 89,3% da amostra frequenta em média,

pelo menos duas vezes por semana.

Relativamente ao “tempo de deslocagdo” até ao estabelecimento de fitness que frequentam, este
é semelhante entre as cadeias em estudo, pelo que vai ser analisado na perspetiva do global da
amostra. Através da analise da Tabela 5 verifica-se que 58,4% das pessoas da amostra demoram
no maximo 10 minutos a deslocarem-se até ao estabelecimento de fitness, pelo que se conclui
gue mais de metade dos respondentes frequenta um estabelecimento de fitness perto do local de

trabalho/casa.

Tabela 5 — Frequéncia de Utilizacdo e Tempo de Deslocagéo

Holmes

Geral Place Solinca
Variaveis Independentes FA | FR(%) | FA | FR(%) | FA | FR(%) | FA | FR(%)

Menos de uma vez por 30 6.3 9 76 4 31 17 75
semana
1 vez por semana 21 4,4 6 5,0 5 3,9 10 4.4
2 Vezes por semana 98 20,7 | 21 176 | 25| 19,7 | 52 | 22,8

Frequéncia | 3 vezes por semana 128 | 270 | 31| 26,1 |37 | 29,1 | 60 | 26,3
4 vezes por semana 102 215 | 25| 210 | 29| 228 |48 | 211
5 Ou mais vezes por 95 | 200 |27 ] 227 | 27| 21,3 | 41| 180
semana
Total 474 | 100 (119| 100 |[127| 100 |228| 100
Menos de 5 minutos 91 192 (24| 20,2 (24| 189 [ 43| 189

Entre 5 a 10 minutos 186 | 39,2 (45| 378 (44 | 346 | 97 | 425
Tempo de |Entre 10 a 20 minutos 128 270 | 31| 26,1 | 41| 32,3 | 56 | 24,6
Deslocacéo | Entre 20 a 30 minutos 46 9,7 12 | 10,1 | 12 9,4 22 9,6
Mais de 30 minutos 23 49 7 59 6 47 10 4.4
Total 474 100 |[119| 100 |[127| 100 |228| 100

Legenda: FA-Frequéncia Absoluta; FR-Frequéncia Relativa

(Fonte: Elaborac&o Prdpria)
4.3.3. Caracterizacdo das caracteristicas dos estabelecimentos de fitness
Atraves da andlise a Tabela 6 verifica-se que existem diferencas entre as trés cadeias, desta

forma sera feita a analise para as trés cadeias. Relativamente a cadeia Holmes Place a variavel
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que apresenta uma média mais baixa ¢ o “valor pago pelo pacote”, nesta variavel os inquiridos

responderam em relacdo a adequacdo da mesma, a media das respostas dos inquiridos é 4,63.

Relativamente a variavel “nivel de ocupagao” verifica-se que € a segunda variavel com média
mais baixa (5,12). A variavel “tempo de espera por equipamento” também relativa a sua
adequacdo segue a variavel “nivel de ocupagao” no que diz respeito & pontuagao média, esta
apresenta 5,33. A conveniéncia da “localizagdo” ¢ a varidvel que apresenta uma maior
pontuacdo, apresentando média de 6,25, é também a varidvel que apresenta uma maior

concordancia entre os clientes.

Em relacdo a cadeia Solinca, como se pode verificar pela Tabela 6 a variavel que tem uma
pontuacdo mais baixa ¢ “nivel de ocupagdo”, apresentando uma média de 5,02 e desvio padrdo
de 1,54, pelo que ndo existe muita concordancia entre os respondentes, existindo assim
pontuacdes mais baixas que o ponto médio A varidvel “tempo de espera por equipamento” ¢ a
segunda variavel com menor média (5,11), estando relacionada com a anterior pois se 0
estabelecimento de fitness estiver com um ndmero elevado de pessoas, a possibilidade de
esperar que um equipamento esteja livre é superior. Em relagdo a adequagdo do “valor pago
pelo pacote” a pontuagdo média atribuida é 5,33, valor ja mais acima do ponto médio (4). A
conveniéncia da “localiza¢do” apresenta uma pontuagao acima dos 6 pontos (6,09) e ¢ a variavel

gue apresenta maior concordancia entre os clientes presentes na amostra.

Por Gltimo a cadeia Fitness Hut apresente valores mais baixos, a variavel com média mais baixa
¢ o “nivel de ocupagdo”, apresentando um valor de 3,83, valor que se encontra abaixo do ponto
médio, sendo assim um aspeto negativo nos estabelecimentos do Fitness Hut e apresenta um
desvio padrdo de 1,70 ndo havendo muita concordancia entre os respondentes, facto que se pode
prender a hora a que os clientes frequentam o estabelecimento de fitness. A segunda variavel
com média mais baixa ¢ “tempo de espera por equipamento”, esta ja apresenta um valor acima

do ponto médio (4,12).

Relativamente ao “valor pago pelo pacote” a cadeia Fitness Hut apresenta a melhor pontuagéo
das 3 cadeias, apresentando uma média de 5,77, é também a cadeia com mais concordancia
entre os respondentes no que diz respeito a variavel em causa. Com a pontuacdo mais elevada
encontra-se a “localizagdo” tendo uma pontuagdo acima dos 6 pontos. Apresenta associagdes

moderadas, ndo sendo um fator critico ser melhorado.
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Tabela 6 Caracteristicas dos estabelecimentos de fitness

Geral | Holmes Place [ Solinca _

M | DP M DP M DP M DP
4,471,707 512 | 1,44 | 5,02 | 154 | 3,83 | 1,70

Nivel de Ocupacao do
Ginésio (adequacéo)
Tempo de Espera por
Equipamento (adequagéo)
Valor pago pelo Pacote
(adequacéo)

Localizacéo
(conveniéncia)

4,69|1,667| 533 | 1,45 | 511 | 141|412 | 1,72

537|145 | 463 | 155 |533 | 139|577 | 1,27

6,09| 1,10 | 625 | 098 | 6,09 | 1,06 | 6,01 | 1,18

Legenda: M-Média; DP-Desvio Padrao

(Fonte: Elaboragdo Propria)

4.4. Analise da Percecéo da Qualidade do Servico

Com o intuito de analisar a percecdo da qualidade do servico, calculou-se a média e o desvio-
padrdo de todos os itens do SERVPERF e também da percecédo global da qualidade. De forma
a verificar a percecdo da qualidade entres as diferentes cadeias, construiu-se a Tabela 6. Para
complementar a analise encontram-se quatro Tabelas no Anexo 2, uma para cada analise, com
as frequéncias relativas das respostas aos 23 itens. Através da Tabela 7 é possivel identificar
quais os itens do servico prestado pelas cadeias que tém uma maior ou menor qualidade

percebida pelos clientes.

Apos a analise é possivel concluir que, de forma geral, a percecdo dos clientes da amostra em
relacdo a qualidade do servico prestado pelas cadeias de fitness é acima do satisfatério, pois, no

geral da amostra todos os itens apresentam média superior ao valor médio da escala, 4.

Relativamente a amostra global, o item que apresenta uma média superior é o P3 “os
funcionarios do ginasio tém aparéncia cuidada e vestem-se de forma adequada as funcdes que
desempenham”, apresentando uma média de 6,11. Verifica-se também que 82,2% das pessoas
atribuiram 6 ou 7 a esta afirmacdo. Conclui-se que os respondentes tém uma boa percecdo da
qualidade no que diz respeito a este item. Por outro lado, o item P18 “o gindsio proporciona-
lhe aten¢do individual” conta com média de 4,72, sendo assim o item com baixo nivel de
qualidade percebida por parte dos respondentes (38,5% das pessoas responderam entre 1 e 4,

inclusive).

Apos a analise das dimensdes conclui-se que a dimensdo Garantia apresenta a média mais

elevada (5,850), a dimensé@o Tangibilidade apresenta um valor muito préximo (5,832), sendo a
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dimensdo onde existe uma maior concordancia entre os respondentes. Do outro lado encontra-
se a dimensdo Empatia apresentando o menor valor de qualidade percebida (5,210), no entanto

é a dimensdo em que se verifica uma maior discordancia entre os respondentes.

De acordo com a analise realizada a Tabela 7, a cadeia Holmes Place apresenta os respondentes
que evidenciam maior qualidade percebida bem como os que apresentam maior concordancia
entre eles. Tal como a amostra geral, o Holmes Place apresenta o item P3 com a média mais
elevada (6,39). Verifica-se que mais de metade dos itens apresenta média superior a 6 (P1, P2,
P3, P8, P10, P12, P13, P14, P15, P16, P17 e P20), os restantes itens apresentam valores entre
5 e 6, ndo havendo nenhum item abaixo de 5. Tal como na amostra global, os clientes do Holmes
Place tém uma melhor percecdo da qualidade no que diz respeito a dimensdo Garantia (6,162)
e uma pior percec¢do da qualidade no que se trata do cuidado e atencéo individualizada que o a
cadeia fornece aos seus clientes (Empatia 5,692).

Relativamente a cadeia Solinca a qualidade percebida é ligeiramente mais baixa do que no
Holmes Place nos diversos itens de qualidade, no entanto sdo médias maioritariamente acima
dos 4. Tal como a cadeia Holmes Place, a dimensdo Garantia € a dimensdo que apresenta maior
qualidade percebida (5,819). E nesta dimensdo que se encontra o item com a média mais
elevada, 77,6% dos clientes do Solinca atribuiram 6 ou 7 relativamente ao item P15, “sente-se

em seguranca quando estd no ginasio”.

A dimensdes Fiabilidade e Empatia sdo aquelas onde o0s respondentes revelam,
comparativamente, menor qualidade percebida (5,170 e 5,220, respetivamente), no entanto séo
também as dimensGes em que os respondentes revelam maior variabilidade de respostas. A
dimensdo Tangibilidade, tal como na amostra geral e nas restantes cadeias, € a dimensdo em

gue a opinido dos clientes ha maior concordancia, tendo o menor desvio-padrao, inferior a 1.

Por ultimo, a cadeia Fitness Hut é a que apresenta os valores mais baixos de qualidade
percebida, ndo apresentando nenhuma dimensdo com média igual ou superior a 6 pontos.
Contrariamente as analises anteriores os respondentes evidenciam uma melhor qualidade
percebida no que diz respeito as instalagdes fisicas, equipamentos e aparéncia dos funcionarios
(Tangibilidade 5,714) seguindo-se a dimensdo Garantia (5,704). A dimensdo Empatia € aquela
em que os respondentes evidenciam uma qualidade percebida mais baixa, com uma média de
4,952. O item P18 € o que regista uma média mais baixa apresentando o valor 4,240, o valor

mais baixo entre todas as cadeias.
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Por altimo, relativamente a percecao global da qualidade do servigo (P23), embora os valores
sejam ligeiramente diferentes de cadeia para cadeia, todas apresentam uma média superior a 5,
0 que indica que a percecdo global da qualidade do servigo é acima de satisfatorio, pois
assumem valores superiores a 4. No que diz respeito a percecdo global do servico prestado os
respondentes da cadeia Holmes Place, esta evidencia uma melhor percecao da qualidade (5,90).
Em segundo lugar encontra-se a Solinca com 5,50. Por ultimo, os respondentes referentes ao

Fitness Hut tém a percecéo da qualidade mais baixa em relag&o as restantes cadeias (5,33).

Tabela 7-SERVPERF analise geral e por cadeia

Geral Holmes Place Solinca -

M DP M DP M DP M DP

Tangibilidade 5,832| ,861 | 6,101 | ,795 (5,791 ,922 (5,714 | ,832

P1. O ginasio possui equipamentos com
aparéncia moderna.

P2. As instalacdes do ginasio sdo
visualmente atrativas.

P3. Os funcionérios do ginasio tém
aparéncia cuidada e vestem-se de forma
adequada as funcdes que
desempenham.

P4. Os materiais utilizados nos servi¢os
prestados pelo ginasio tém um aspeto | 5,60 | 1,14 | 592 | 0,99 | 5,47 | 1,23 [ 5,50 | 1,14
cuidado e atrativo.

Fiabilidade 5,415|1,077( 5,713 | ,971 |5,170|1,219|5,397 (1,011

P5. Quando o ginasio se compromete a
fazer algo até determinado momento, 5,36 | 1,39 5,58 1211525| 149|530 | 1,41
cumpre 0 Seu COmMpPromisso.

P6. Quando tem um problema o ginasio
demonstra um genuino interesse em 5,08 | 1,50 5,47 1,36 14,80 | 1,70 | 5,04 | 1,42
resolvé-lo.

P7. O ginasio presta 0s servicos bem
logo na primeira vez.

P8. O ginésio presta 0 servi¢o no
momento prometido (aulas, 5,88 | 1,18 6,13 1,14 1 556 | 1,32 | 5,93 | 1,07
marcagdes,...).

P9. O ginasio mantem os registos
atualizados e sem erros.

Capacidade de Resposta 5,769 (1,071 6,099 | ,975 [5,636|1,074(5,671|1,085
P10. Os funcionérios do ginasio
informam-no exatamente quando o
servigo ird ser prestado (ex: horério das
aulas).

P11. Os funcionérios do ginasio
prestam o servico logo que solicitado.

5941097 | 6,08 98 [ 6,02 1098 (582 ,96

5,68 | 1,17 6,02 1,11 | 5,64 | 1,26 | 553 | 1,11

6,11 | 1,01 6,39 | 091|603 1,10 (6,01|0,98

5,28 | 1,33 5,71 1,19 | 5,06 | 1,37 | 5,18 | 1,33

548 | 1,27 5,66 1,16 | 519 | 1,44 | 554 | 1,21

575 1,32 6,16 1,09 | 555 | 1,40 | 5,65 | 1,34

5,66 | 1,19 5,95 1,10 | 5,47 | 1,22 | 5,61 | 1,20

P12. Os funcionarios do ginasio estao

. o 582|126 | 6,13 | 114|572 | 122|571 132
sempre dispostos a ajuda-lo.
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P13. Os funcionarios do ginasio estéo
sempre disponiveis para responder as 585|121 | 616 | 1,06 (580 | 1,18 (5,71 | 1,28
suas questoes.

Garantia 5,850|1,040| 6,162 | ,898 (5,819|1,046]5,704|1,075
P14. O comportamento dos

funcionérios do ginasio inspira-lhe 5,65 | 1,33 6,07 1,02 1564 | 1,38 | 543 | 1,40
confianca.

P15. Sente-se em seguranga quando
estd no ginasio.

P16. Os funcionérios do ginasio sdo
sempre educados e amaveis consigo.

6,07 | 1,08 | 6,37 95 | 6,06 | 1,09 | 592 | 1,12

593 |121| 6,18 1,12 | 595 | 1,13 | 5,78 | 1,28

P17. Os funcionérios do ginasio sabem

. T 5,76 | 1,18 6,03 97 | 562 | 1,16 | 569 | 1,27
responder as suas solicitagdes.

Empatia 5,210|1,170| 5,692 (1,071(5,220|1,144]4,952 (1,158
P18. O ginasio proporciona-lhe atencao | 4 7, | 4 74 | 538 | 1,44 | 4,07 | 1,56 | 424 | 1,83
individual.

P19. O horério do ginasio esta de

acordo com as necessidades dos 570 | 1,40 5,87 1,38 1573|119 | 559 | 1,52

diferentes clientes.

P20. O ginéasio tem funcionarios que
prestam o servico de acordo com as 5,56 | 1,27 6,05 1,05 | 550 | 1,22 | 5,33 | 1,34
suas necessidades.

P21. O ginasio procura sempre 0
melhor para si.

P22. Os funcionérios do ginasio

4,99 | 1,43 5,45 1,33 | 488 | 1,53 | 4,81 | 1,37

compreendem as suas necessidades 5,08 | 1,48 571 1211502 | 145 | 4,79 | 1,52
especificas.

P23. Como classifica a qualidade

global do servigo prestado pelo 552|107 | 590 | 098 (550 1,07 (5,33 | 1,07
ginasio.

Legenda: M-Média; DP-Desvio Padrdo

(Fonte: Elaboracao Prdpria)

4.5. Importacia das dimensoes

Seguindo a metodologia proposta por Parasuraman et al. (1991 foi pedido aos inquiridos que
atribuissem 100 pontos de acordo com a importancia que consideram que cada dimensao tinha
no servico dos estabelecimentos de fitness. Na Tabela 8 encontra-se os valores médios da
distribuicdo dos pontos por dimens&o, no global da amostra e por cadeia. De acordo com o0s
dados da Tabela 8 a dimensdo a que os clientes atribuem maior importancia é a Tangibilidade,
pois apresenta um ndmero de pontos mais elevados que as restantes, de seguida encontra-se a
Fiabilidade. A Empatia é a dimenséo a que as pessoas da amostra em estudo atribuem uma

menor importancia.
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Tabela 8- Importéancia das cinco dimensées

Geral Holmes Place Solinca | Fitenss Hut

M DP M DP M DP

Tangibilidade 2639 | 12,31 | 25,06 | 108 | 26,7 | 12,15 | 26,91 | 13,11
Fiabilidade 2133 | 8564 | 19,02 | 6,382 | 22,38 | 8511 | 21,94 | 9,362
Capacidade de 1727 | 7133 | 17,72 | 7.222 | 16,95 | 6,967 | 17,22 | 7,197
Resposta
Garantia 18,38 | 8,392 | 19,13 | 8,481 | 17,51 | 7,716 | 18,47 | 8,694
Empatia 16,66 | 9,496 | 19,08 | 11,51 | 16,54 | 8.234 | 15,47 | 8,769

Legenda: M-Média; DP-Desvio Padrdo
(Fonte: Elaborag&o Prépria)
Para o geral da amostra, no subcapitulo 4.4. verificou-se que as dimensfes que apresentavam
uma percec¢do da qualidade mais elevadas eram as dimensdes Garantia e Tangibilidade. Pela
analise realizada sobre a importancia das dimensdes verifica-se que a Tangibilidade e
Fiabilidade sdo as dimensfes a que os clientes atribuem maior importancia. Assim conclui-se
que em relagdo a Tangibilidade as cadeias em estudo estdo a ir ao encontro do que os clientes
desejam, no entanto, a dimensdo Fiabilidade apresenta a segunda pior média, pelo que se

recomenda que seja um aspeto a melhorar nas cadeias em guestéo.

Existindo uma diferenca de cerca de 10 pontos entre a dimensdo mais pontuada e a menos
pontuada, rejeita-se a hipbtese de investigacdo H2, ou seja, conclui-se que a importancia que 0s

clientes atribuem a cada dimensdo ndo é idéntica.

4.6. Influéncia das Dimensdes na Percecéo da Qualidade Global no Geral e

por Cadeia

Com o objetivo de verificar a importancia relativa que cada dimensdo tem para a perce¢do da
qualidade global ira utilizar-se a regressdo linear tanto para o geral da amostra como para cada
uma das cadeias de fitness.

Os pressupostos foram verificados para todas as analises realizadas, tanto para amostra em geral
como para cada cadeia. Em relagdo ao geral da amostra, como se pode verificar no Anexo 3
Gréfico A3.1, os residuos seguem aproximadamente uma distribuicdo normal. Através do

Gréafico A3.2 do Anexo 3 conclui-se que se verifica o pressuposto da linearidade.

Em relacdo a multicolinearidade, a Tabela A3.2 do Anexo 3 apresenta os valores de VIF
(Variance Inflation Factor) os quais séo utilizados para averiguar se existe ou ndo uma forte

multicolinearidade. Segundo Mardco (2011) valores acima de VIF acima de 5 revelam
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problemas com a estimagao de Bi, pois existira multicolinearidade nas variaveis independentes.
Deste modo, conclui-se que ndo existe multicolinearidade, ou seja, o pressuposto para utilizar

a regressao linear é validado.

Por altimo, em relacdo a homocedasticidade dos residuos, através do Grafico A3.3 do Anexo
3, verifica-se que os valores estdo proximo de 0. No entanto, estes ndo apresentam aleatoriedade
uma vez que é possivel verificar um padrdo. Desta forma este pressuposto para a utilizacéo da
regressdo linear ndo se verifica, pelo que existe uma limitagdo aos resultados que advirdo do

estudo.

A Tabela A3.1 do Anexo 3 expde os resultados do Modelo de Regressao Linear Mdltipla, sendo
esta constituida pelo coeficiente de determinagio ou R?, o coeficiente de determinacéo ajustado
e o teste ANOVA. Na Tabela A3.1 do Anexo 3 verifica-se que o R? ajustado é superior a 0,5,
pelo que se conclui que 67,3% da variabilidade da percecdo global da qualidade (P23) é
explicada pelas 5 dimensdes. Através do teste da ANOVA (Tabela A3.1 do Anexo 3), verifica-
se que o modelo é valido, pois sig=0.

Relativamente as variaveis independentes, neste caso especifico, as dimensdes, é necessario
analisar se todas tém capacidade de explicar a percecdo da qualidade global do servico.
Analisando a Tabela A3.2 do Anexo 3, conclui-se que a dimensdo Capacidade de Resposta
apresenta um valor do sig = 0,114, logo conclui-se que a varidvel ndo contribui de forma
significativa para explicar a variabilidade da percecdo global da qualidade. Assim a analise ird
cair sobre as restantes dimensdes, com o intuito de compreender quanto é que cada variavel
explica a percecdo da qualidade global do servico. Para tal a analise debruca-se sobre o valor
de B estandardizado (Tabela A3.2 do Anexo 3). Verifica-se que a dimensdo Empatia é a que
contribui mais para a explicacao de percecao global da qualidade (P23), apresentando um valor
de 0,370, a dimenséo Fiabilidade que apresenta um B de 0,170 existindo assim uma grande
diferenca entre estas duas dimensdes no que diz respeito a capacidade de explicarem a perce¢ao

global da qualidade.

A Capacidade de Resposta ndo estd presente no modelo final que é apresentado da seguinte

forma:;

P23=-0,056+ 0,345Tangibilidade + 0,338Empatia + 0,234Garantia+0,169Fiabilidade.
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De forma a que seja possivel uma comparacao entre as cadeias e posteriormente estabelecer
uma relacdo com as andlises anteriormente realizadas, nos Anexos 4, 5 e 6 estdo presentes as

andlises realizadas que levaram ao modelo final das regressées lineares para cada cadeia.

Atraveés da anélise realizada nos Anexos 4, 5 e 6, pode-se concluir que tanto ao nivel da amostra
global como de cada cadeia a dimensdo Capacidade de Resposta ndo contribui de forma
significativa para a explicacdo da percecdo global da qualidade (P23). Na amostra global a
Capacidade de Resposta é a Gnica dimensdo que ndo contribui, 0 mesmo néo se verifica quando
se analisa cada cadeia. Tanto na cadeia Holmes Place como na Solinca a dimensdo Garantia
ndo se encontra no modelo final de regressdao. No que se refere ao Fitness Hut a dimenséo
Garantia contribui para a explicacdo de P23, enquanto que a Fiabilidade ndo contribui de forma

significativa para a explicacdo.

Verifica-se que para além de as dimensfes contribuirem na razdo direta para a explicacdo da
variabilidade da percecdo global da qualidade (P23), ndo existem semelhancas entre as cadeias
em relacao ao peso que cada dimensao tem na explicacdo da variabilidade. No entanto, verifica-
se que a Tangibilidade se encontra sempre em segundo lugar no que diz respeito ao peso que
tem. A dimensdo Empatia, destaca-se na cadeia Holmes Place, apresentando um peso de 0,439,
0 contrario acontece na Solinca e Fitness Hut, apresentando o p mais baixo 0,269 e 0,296
respetivamente. Em relacdo ao peso mais elevado na cadeia Solinca € a Fiabilidade, ja no

Fitness Hut é a Garantia.

Conclui-se assim que as dimens@es influenciam de forma diferente a percecdo global da
qualidade nas diferentes cadeias, no entanto a dimensdo Tangibilidade, contribui de modo

relevante para a percecdo global da qualidade por parte dos clientes nas trés cadeias em estudo.

4.6. Fiabilidade do Instrumento

Como foi referido no Capitulo 3, de forma a avaliar a qualidade percebida do servigo prestado
pelas cadeias em estudo, foi utilizado o instrumento SERVPERF. Desta forma, torna-se
necessario averiguar a Fiabilidade e consisténcia do instrumento, sendo utilizado o Alfa de
Cronbach. De acordo com Hill e Hill (2005), o valor de a varia numa escala de 0 a 1. Segundo
Mardco e Garcia-Marques (2006) quando o apresenta valores iguais ou superiores a 0,70,

conclui-se que o instrumento tem Fiabilidade apropriada.
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Através da andlise da Tabela 9 verifica-se que o instrumento apresenta uma Fiabilidade
apropriada, apresentando valores de alfa elevados. Todas as dimensdes do instrumento em
causa apresentam um o superior a 0,70, quer em termos globais quer para cada uma das cadeias.
Conclui-se que o instrumento tem Fiabilidade para avaliar a qualidade percebida da qualidade

do servico prestado por cada uma das cadeias em estudo e no seu global.

Tabela 9- Alfa de Cronbach para cada dimens&o do geral e de cada cadeia de fitness

Geral ialmes Solinca
Place
Tangibilidade 0,814 0,806 0,817 | 0,806
Fiabilidade 0,864 0,858 0,888 | 0,840
Capacidade de Resposta 0,881 0,911 0,875 0,864
Garantia 0,885 0,907 0,897 | 0,867
Empatia 0,856 0,889 0,876 | 0,818

(Fonte: Elaboragdo Propria)

4.7. Anélise da Percecdo da Qualidade do Servico por variavel independente

4.7.1. Analise aos Testes de Hipdteses

Como foi referido no Capitulo 3, é necessario verificar dois pressupostos para tomar a decisao
sobre que tipo de teste de hipOteses se ira usar, testes paramétricos ou ndo-paramétricos.
Primeiramente avaliou-se se as variaveis independentes seguiam uma distribuicdo normal,
utilizando os testes Kolmogorov-Smirnov e Shapiro-Wilk. Segundo Mardco (2011) a hipétese
nula € rejeita quando o nivel de significancia é de 0,05. Assim quando sig < 0,05 rejeita-se a
hip6tese nula, ou seja, a varidvel ndo segue distribuicdo Normal. Caso sig > 0,05 a variavel

independente segue uma distribuicdo Normal.

Apbs a analise e feitos os testes da normalidade que se encontram no Anexo 7, conclui-se que
nenhuma varidvel independente segue uma distribuicdo Normal (“Cadeia de Fitness”,
“Género”, “Idade”, “Rendimento per capita”, “Frequéncia”, Tempo de Deslocagéo,

“Motivagao” e Servicos Utilizados”), pelo que serdo realizados apenas testes ndo-paramétricos.
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4.7.1.1. Cadeia de Fitness

No subcapitulo 4.4. através da analise descritiva, verificou-se que as médias da percecdo da
qualidade do servico ndo sdo iguais entre as cadeias, no entanto podem néo ser diferengas
estatisticamente significativas e a cadeia que o cliente frequenta pode ou ndo influenciar a
percecdo da qualidade global e de cada dimenséo da qualidade do servico (H3). De forma a
averiguar se as diferencas entre as médias séo estatisticamente significantes, realizou-se o teste
de Kruskal-Wallis com as seguintes hipoteses: Ho: pi= pj versus Hi: pi # yj (i #j e i,j = {Holmes

Place, Solinca, Fitness Hut}).

Apds a analise de resultados do teste é possivel verificar que existem diferencas significativas
entre as médias da percecéo global da qualidade e de cada dimensdo, pois apresentam sig <0,05,
assim rejeita-se HO (Tabela 10). Com o objetivo de verificar entre que cadeias existem

diferencas realizou-se o teste de Tukey (Tabela A8.1 do Anexo 8).

Tabela 10-Teste de Kruskal-Wallis para a igualdade de médias para a variavel independente “Cadeia de
Fitness” no global e por dimenséo

(Sate I Qualidade Tangibilidade Fiabilidade Capacidade de Garantia Empatia
Global Resposta
Qui-Quadrado 24,200 21,185 15,214 20,362 18,522 33,948
df 2 2 2 2 2 2
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

(Fonte: Elaboracéo Propria)

Através dos dados presentes na Tabela A8.1 do Anexo 8, verifica-se que a tendéncia dos pares
que apresentam diferencas de médias é a mesma em todas as dimensbes e na percecdo da
qualidade global. E possivel verificar que sempre que se compara a cadeia Holmes Place com
a Solinca e Fitness Hut o valor de sig € inferior a 0,05. Assim conclui-se que, na presente
amostra, existe uma diferenca entre as médias da cadeia Holmes Place e das restantes cadeias
em estudo tanto na percec¢édo global como de cada dimenséo da qualidade.

Verifica-se que os respondentes da cadeia Holmes Place evidenciam uma percecdo da qualidade
global e de cada dimensdo mais elevada do que os respondentes da Solinca e do Fitness Hut.

Na Tabela A8.2 do Anexo 8 estdo presentes as médias correspondentes a cada cadeia.

Apos a andlise realizada nédo se rejeita a hipotese de investigacdo H3, ou seja, a cadeia de fitness
que a pessoa frequenta influencia a perce¢do da qualidade global e de cada dimenséo.
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4.7.1.2. Género

Pretende-se averiguar se 0 Género influencia a percecao da qualidade global e de cada dimenséo
da qualidade (H4). Para tal, sera utilizado o teste de Mann-Wihtney U com as seguintes
hipdteses: Ho: Hreminino = MUMasculino OU H1: Mreminino 7 WMasculino. Através da analise realizada a

Tabela 11, concluimos que apenas de rejeita Ho na Garantia, que apresenta Sig de 0,049.

Tabela 11- Teste de Mann-Whitney para a igualdade de médias para a variavel independente “Género”
no global e por dimensao

Qualidade Tangibilidade Fiabilidade Capacidade de Garantia Empatia
Global Resposta
Mann-Whitney U 25020,000 24355,000 24617,500 24878,500 22850,000 25436,000
Wilcoxon W 39048,000 38383,000 38645,500 38906,500 36878,000 39464,000
Z -,454 -,903 -,715 -,533 -1,966 -,140
Sig. (2- extrem.) ,650 ,366 AT4 ,594 ,049 ,889

(Fonte: Elaborag8o Prépria)

Apos o célculo da média por grupos, feminino e masculino, verifica-se que a percecdo da
qualidade do servi¢o na dimensdo Garantia € superior no sexo feminino e existe uma maior

concordancia entre o género feminino (Tabela A8.3 Anexo 8).

Desta forma conclui-se que se rejeita parcialmente a H4 de investigagéo, pois constatou-se que
o0 género influencia a qualidade percebida do servigo na dimensdo Garantia. O género ndo tem

influéncia na percecdo da qualidade global e das restantes dimensdes.
4.7.1.3. Idade

Relativamente a variavel idade pretende-se apurar se esta influencia ou ndo a percecdo da
qualidade global e por dimensdo (H5). Para tal sera utilizado o teste de Kuskal-Wallis, sendo
Ho: pi= yj versus Ha: pi # yj (i #j e i,] = {18-24 anos, 25-34 anos, 35-44 anos, 45-54 anos, 55
anos ou mais}). Na Tabela 12 é possivel verificar que se rejeita a hipotese nula na dimenséao
Tangibilidade. Assim existe pelo menos um grupo de idade com diferenca estatistica

significante no que diz respeito a percecdo da qualidade do servico.

Tabela 12- Teste de Kruskal-Wallis para a igualdade de médias para a variavel independente “ldade” no
global e por dimenséo

Qualidade Tangibilidade Fiabilidade Capacidade de Garantia Empatia
Global Resposta
Qui-Quadrado 3,080 13,358 3,298 2,128 3,015 5,033
df 4 4 4 4 4 4
Sig. ,545 ,010 ,509 712 ,555 ,284

(Fonte: Elaboracéo Propria)
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Para que seja possivel verificar onde existe a diferenca de médias na dimensdo Tangibilidade
foi realizado o teste de Bonferroni Tabela A8.4 do Anexo 8, no entanto este nao evidenciou

nenhuma diferenca significativa entre nenhum grupo.

Assim, ndo havendo motivos para rejeitar Ho, é possivel concluir que a idade ndo tem influéncia
na percecdo da qualidade global e de cada dimensdo da qualidade, rejeitando-se assim a

hipdtese de investigacdo H5.
4.7.1.4. Rendimento

Em relacdo a variavel independente rendimento liquido mensal per capita utilizar-se-a o teste
de Kruskal-Wallis com o intuito de verificar se o rendimento influencia a qualidade global
percebida do servigo e cada dimenséo (H6). Para tal definiu-se Ho: pi= pj e Hi: pi#j (i#j e
i,j = {menos de 500 €, S00€-749€, 750€-999€, 1000€-1499€, 1500€-1999€, 2000€ ou mais}).
De acordo com os resultados obtidos e apresentados na Tabela 13, relativos ao teste de Kruskal-
Wallis, rejeita-se Ho nas dimensdes Tangibilidade, Fiabilidade, Garantia e Empatia. Em cada
uma destas dimensdes existe pelo menos um grupo que apresenta diferencgas significativas na

média da qualidade percebida.

Tabela 13- Teste de Kruskal-Wallis para a igualdade de médias para a variavel independente
“Rendimento Liquido per capita” no global e por dimenséo

. R_endlmento_ P23 Tangibilidade | Fiabilidade Capacidade Garantia Empatia
Liquido per capita de Resposta
Qui-Quadrado 8,242 15,244 14,583 9,742 13,886 14,469
5 5 5 5 5 5
,143 ,009 ,012 ,083 ,016 ,013

(Fonte: Elaborag&o Propria)

Apos realizado o teste de Tukey, (Tabela A8.5 Anexo 8) verifica-se que existem diferencas nas
dimensdes Tangibilidade, Fiabilidade e Garantia, no entanto, em relacdo a dimensdo Empatia,

ndo se confirmam diferencas significativas nas médias.

A Tabela A8.5 do Anexo 8, indica que na dimensdo Tangibilidade existem diferencgas
significativas em dois pares do escaldo da variavel independente rendimento. E possivel
verificar que a percecdo da qualidade do servico relativamente & dimensdo Tangibilidade é
superior nas pessoas que tém um rendimento liquido mensal per capita entre 500€ ¢ 749€
inclusive do que as pessoas que auferem um rendimento mensal per capita entre 1500€ e 1999€
inclusive. Verifica-se também que as pessoas que tém um rendimento liquido mensal per capita

entre 1000€ e 1499€ tém uma percecao da qualidade superior do que quem auferem entre 1500€
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e 1999€. E possivel concluir que a medida que o rendimento aumenta, diminui a percecdo da

qualidade do servico recebido em termos de Tangibilidade.

Relativamente a Fiabilidade existem dois pares de escalGes de rendimento que apresentam
diferengas estatisticamente significativas. O primeiro € relativo as pessoas que tém um
rendimento liquido mensal per capita entre 500€ e 749€ inclusive e as pessoas que auferem um
rendimento mensal per capita entre 1500€ e 1999€ inclusive. O primeiro escaldo apresenta uma
percecdo da qualidade do servigo em relagdo a Fiabilidade superior ao escaldo entre 1500€ ¢
1999€. O segundo par ¢ constituido pelos escaldes 1500€-1999€ e 2000€ ou mais, sendo que o
ultimo apresenta um valor mais elevado na percecdo da qualidade do servi¢co na dimensdo em

causa.

Por ultimo, e ainda através da Tabela A8.5, consta-se que existem dois pares de escalfes que
apresentam diferencas significativas, sendo os mesmos que foram apresentados na Fiabilidade.
As pessoas que auferem de um rendimento liquido mensal per capita entre 1500€ e 1999€ tem
uma percecdo da qualidade do servico inferior a das pessoas que auferem entre 500€ ¢ 749€
bem como inferior as pessoas que tém um rendimento liquido mensal per capita de 2000€ ou
mais. No Anexo 8, Tabela A8.6 estdo presentes as médias da percecdo da qualidade das
dimensGes Tangibilidade, Fiabilidade e Garantia, por escaldo da variavel “rendimento liquido

per capita”.

Deste modo, rejeita-se parcialmente a hipotese de investigacdo H6, ou seja, o rendimento ndo
influéncia a percecdo global da qualidade do servico, a dimensdo Empatia e Capacidade de
Resposta, no entanto ndo se pode rejeitar a hipdtese no que diz respeito as dimensdes
Tangibilidade, Fiabilidade e Garantia.

4.7.1.5. Estado Civil

De modo a verificar se o estado civil influencia a qualidade global percebida do servico e em
cada dimensdo, ird recorrer-se ao teste de Kruskal-Wallis, definiu-se Ho: pi= pj e Ha: pi # 1 (i
#]j ei,j = {Solteiro, Casado, Divorciado, Viuvo}). A Tabela 14 demonstra os resultados obtidos
no teste realizado. Atraves da observacdo da mesma conclui-se que nédo se rejeita Ho, pois néo
existe nenhum valor de sig menor que 0,05, assim n&o existem diferencas significativas entre

médias.
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Tabela 14-Teste de Kruskal-Wallis para a igualdade de médias para a variavel independente “Estado
Civil” no global e por dimensio

Estado Civil Qualidade Tangibilidade | Fiabilidade Capacidade Garantia Empatia
Global de Resposta
Qui-Quadrado 7120 1,050 1,635 1,211 ,795 1,582
df 3 3 3 3 3 3
Sig. ,868 ,789 ,652 ,750 ,851 ,663

(Fonte: Elaboracéo Propria)

Conclui-se assim gque o Estado Civil ndo influencia a percecdo da qualidade do servico prestado
pelos estabelecimentos de fitness tanto a nivel global como cada dimenséo, rejeitando-se assim
a hipdtese de investigagdo (H7).

4.7.1.6. Frequéncia

A frequéncia com o cliente vai ao centro de fitness é a variavel relativa a hipotese H8 que se
pretende estudar. Neste sentido ira ser utilizado o teste de Kruskal-Wallis de forma a verificar
se existem diferencas nas medias da percecdo da qualidade global e por dimensdo, consoante a
frequéncia de ida ao estabelecimento de fitness. Assim tem-se Ho: pi=pje Hi: piZpj (i#je
1,J = {Menos de 1 vez por semana, 1 vez por semana, 2 vezes por semana, 3 Vezes por semana,
4 vezes por semana, 5 ou mais vezes por semana }). Na Tabela 15 encontram-se os resultados
do teste e verifica-se que a dimensdo Empatia apresenta sig<0,05. As restantes dimensdes e a
qualidade global, apresentam sig> 0,05. Assim conclui-se pela rejeicdo da hipdtese nula apenas

na dimensdo Empatia.

Tabela 15 Teste de Kruskal-Wallis para a igualdade de médias para a variavel independente
“Frequéncia” no global e por dimensao

. Qualidade - S Capacidade . .
Frequéncia Global Tangibilidade | Fiabilidade de Resposta Garantia Empatia
Qui-Quadrado 5,316 6,279 6,664 8,986 10,246 15,832
df 5 5 5 5 5 5
Sig. ,379 ,280 247 ,110 ,069 ,007

(Fonte: Elaborag&o Propria)

Utilizou-se o teste de Bonferroni (Tabela A8.7 do Anexo 8) para apurar onde existem diferencas
entre as médias na dimensdo Empatia. Como existe um escaldo que tem n<30, este teste € 0
mais adequado. Através da analise realizada a Tabela A8.7 do Anexo 8 conclui-se que existem
diferencas estatisticamente significantes entre as pessoas que vao menos de uma vez por semana
ao ginasio e as que frequentam o estabelecimento de fitness 4 vezes por semana, bem como

entre os individuos que frequentam menos de 1 vez por semana e o escaldo 5 ou mais vezes por
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semana. Tanto no primeiro par como no segundo a percecao da qualidade da dimensdo Empatia
de quem frequenta menos de 1 vez por semana é inferior a de quem frequenta 4 vezes e 5 ou
mais vezes por semana, ou seja, uma maior frequéncia ao ginasio leva a um maior
reconhecimento de proximidade com os funcionarios do gindsio. Na Tabela A8.8 estdo

presentes as médias da percecao da qualidade da dimensdo Empatia para cada escaléo.

Deste modo, rejeita-se parcialmente a hipotese de investigacdo H8, pois verifica-se que a
frequéncia de utilizacdo do estabelecimento de fitness influencia a percecdo da qualidade no

que diz respeito a Empatia.
4.7.1.7. Motivagéo

Cada inquirido podia indicar mais do que uma motivagédo que o levou a frequentar um centro
de fitness. Desta forma, agruparam-se os clientes de acordo com as motivagdes que indicaram,
de modo a que fosse possivel analisar a influéncia que estas tm ou ndo sobre a qualidade
percebida do servigo tanto ao nivel global como de cada dimensdo. Para tal foi utilizada a
andlise de clusters, de forma a agrupar clientes com perfis semelhantes e criar a variavel que
permitira testar a hipotese H9. No Anexo 9 encontra-se a analise e as etapas realizadas até
encontrar o numero de clusters mais adequado. Concluiu-se que 0 nimero mais adequado sao

6 clusters. Na Tabela A9.5 do Anexo 9, encontra-se a descri¢do de cada Cluster.

ApoOs criados os clusters criou-se a variavel independente “motivagdo” onde cada escaldo
corresponde a um cluster. A partir da nova variavel independente e com o intuito de testar a
hipotese de investigagdo H9 formularam-se as seguintes hipoteses: Ho: pi= pj e Hi: pi # pj (i #
j e i,j = {cluster de motivacdo 1, cluster motivacdo 2, cluster motivacdo 3, cluster motivacao 4,
cluster motivacéo 5, cluster motivacdo 6}). Seréa utilizado o teste de Kruskal-Wallis pois, como

se pode ver na Tabela A7.8, a variavel ndo segue uma distribuicdo normal.

A Tabela 16 expde os resultados do teste de Kruskal-Wallis. Através da analise da mesma

verifica-se que e deve rejeitar Ho no que diz respeito a qualidade global (P23), pois sig<0,05.

Tabela 16 Teste de Kruskal-Wallis para a igualdade de médias para a variavel independente “Motiva¢io”
no global e por dimenséo

Motivacao Qg?ggi?e Tangibilidade | Fiabilidade ((j:eagaecssgiz Garantia Empatia
Qui-Quadrado 11,777 6,151 8,350 5,060 2,711 8,027
df 5 5 5 5 5 5
Sig. ,038 ,292 ,138 ,409 744 ,155

(Fonte: Elaboracéo Propria)
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De forma a apurar onde se encontram as diferencas de médias realizou-se o teste de Tukey,
apresentado na Tabela A8.9 do Anexo 9. Esta Tabela ndo salienta diferencas estatisticamente
significantes entre médias. Desta forma rejeita-se a hipdtese de investigacdo H9, ou seja, a
motivacdo que leva o cliente ao ginasio ndo tem influéncia na percecdo que este tem da

qualidade global e por dimenséo da qualidade do servico.
4.7.1.8. Servicos utilizados

Em relacéo aos servicos utilizados, como os clientes podem utilizar mais do que um servico,
cada inquirido podia escolher mais do que uma opcdo. De forma a agrupar os clientes por
servicos utilizados, recorreu-se a andalise de clusters. A andlise realizada encontra-se no Anexo
10. Apos a anélise determinaram-se 6 Clusters, a descri¢do dos mesmos encontra-se na Tabela
A10.7 do Anexo 7.

Apds estabelecidos os grupos de acordo com os servigos utilizados, criou-se uma variavel onde
se encontram inseridos os clusters criados, sendo a variavel denominada “servigos utilizados”.
Para testar a hipotese de investigacdo H10, se os servicos utilizados influenciam a percecdo da
qualidade global e cada dimensédo da qualidade formularam-se as seguintes hipéteses: Ho: pi=
W e Hi: wi # j (i #j e i,j = {cluster de servigos 1, cluster servigos 2, cluster servigos 3, cluster
servigos 4, cluster servicos 5, cluster servicos 6 }). Utilizou-se o teste Kruskal-Wallis de forma
a testar as hipdteses formuladas, pois a varidavel ndo segue uma distribuicdo normal (Tabela
A7.9 do Anexo 7). A Tabela 17 mostra os resultados do teste.

Como é possivel verificar o valor de sig é inferior a 0,05 para P23 e para todas as dimens@es da

qualidade, pelo que se rejeita a hipotese nula.

Tabela 17 Teste de Kruskal-Wallis para a igualdade de médias para a variavel independente “Servigos
Utilizados” no global e por dimenséo

Sf:;:;; ?:s an:ggz?e Tangibilidade Fiabilidade Cagae(;ﬁ:g[z de Garantia Empatia
Qui-Quadrado 19,972 18,922 20,562 17,280 15,145 25,279
df 5 5 5 5 5 5
Sig. ,001 ,002 ,001 ,004 ,010 ,000

(Fonte: Elaborag&o Propria)
De forma a apurar onde se encontram as diferengas entre médias realizou-se o teste de
Bonferroni, pois existem escaldes com N inferior a 30. A Tabela A8.10 do Anexo 8 mostra

quais sdo os pares que apresentam uma diferenga nas médias estatisticamente significante,

quando sig<0,05 existe uma diferenca entre as médias.
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Apos a andlise realizada a Tabela A8.10 do Anexo 8, relativa ao teste de Bonferroni, verifica-
se uma tendéncia no que diz respeito aos pares que mostram diferencas entre as médias. Tanto
na percecdo global da qualidade como de cada dimensdo os respondentes que apenas utilizam
0s equipamentos de musculagdo/cardio evidenciam uma percecdo da qualidade menor do que

5% ¢ 29 ¢¢

os respondentes que utilizam todos os servigos (“personal trainer”, “aulas de grupo”, “utilizagao

29 ¢¢

de equipamentos de musculagdo/cardio”, “consultas de nutricdo”, “Spa” e “piscina”).

As dimensdes Fiabilidade e Empatia, ndo apresentam diferencas estatisticamente significativas
apenas no par acima referido. Relativamente a dimensdo Fiabilidade os respondentes que
frequentam as aulas de grupo e a piscina tém uma percecao da qualidade inferior aos clientes

que pertencem ao grupo de clientes que usufruem de todos 0s servigos.

Em relacdo a dimensdo Empatia existem 3 pares com diferencas de média. Para além do par
que € comum a todas as dimensdes, os clientes que utilizam todos o0s servigos tém uma percecao
mais elevada da qualidade do que os que apenas frequentam as aulas de grupo e dos que
frequentam as aulas grupo e utilizam os equipamentos. Na Tabela A8.11 do Anexo 8 estdo

presentes as médias da percecdo da qualidade.

ApoOs a analise ndo se rejeita a hipotese de investigacdo H10, ou seja, o conjunto de servicos
que os clientes utilizam influencia a percecéo da qualidade global e de cada dimensao.

4.7.1.9. Tempo de Deslocagéio

Com o intuito de testar a hipdtese de investigacdo H11 ir& ser realizado o teste de Kruskal-
Wallis, tendo como hipdteses: Ho: pi= pj e Hi: pi # pj (i #j e i,j = {Menos de 5 minutos, Entre
5 e 10 minutos inclusive, entre 10 a 20 minutos inclusive, entre 20 a 30 minutos inclusive, mais
de 30 minutos}). A Tabela 18 tem expostos os resultados do teste. Apds analise verifica-se ndo
existe nenhum sig<0,05 pelo que ndo se rejeita hipdtese nula, ou seja, as médias da percecdo da

qualidade global e por dimensédo ndo apresentam diferencas estatisticamente significantes.

Tabela 18 Teste de Kruskal-Wallis para a igualdade de médias para a variavel independente “Tempo de
Deslocacio” no global e por dimensao

Tempo d~e Qualidade Tangibilidade | Fiabilidade Capacidade Garantia Empatia
Deslocacao Global de Resposta
Qui-Quadrado 6,695 4,250 3,121 7,500 4,833 5,911
df 4 4 4 4 4 4
Sig. ,153 ,373 ,538 112 ,305 ,206

(Fonte: Elaboracéo Propria)
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Deste modo rejeita-se a hipdtese de investigacdo H11, ou seja, conclui-se que o tempo de
deslocacdo até ao estabelecimento de fitness ndo influencia a qualidade percebida global e de

cada dimensao.

4.8. Analise da Associacdo Entre as Caracteristicas do Estabelecimento de

Fitness e a Percecdo da Qualidade

Neste capitulo serdo testadas as hipoteses H12, H13, H14 e H15 tanto para o global da amostra
como para cada umas cadeias em estudo. Para as diversas andlises da associacdo entre as
variaveis vai ser utilizado o coeficiente de Spearman, pois como se pode verificar no Anexo 11
Tabela A11.1 — Tabela 11.4 as variaveis ndo seguem uma distribuicdo normal, tanto para a

analise global como para cada dimenséo.

4.8.1. Localizacao
Pretende-se apurar se existe associacdo entre a varidvel independente em causa e a percecdo

global e de cada dimensdo da qualidade do servigo (H12).

Na Tabela 19 estdo apresentados os valores das correlagdes para a analise geral. Constata-se
que existe uma correlacdo significativa. Os coeficientes apresentam valores de associacfes
moderadas e positivas. O valor mais elevado pertence a dimensdo Empatia (0,338). Assim caso
exista uma alteragdo no valor que os clientes atribuiram a conveniéncia da “localizacao” esta
dimensdo serd mais afetada relativamente as restantes dimensdes e percecdo global.
Contrariamente as variaveis analisadas anteriormente a dimensdo Fiabilidade e a percecdo
global da qualidade serdo as menos afetadas caso exista uma alteragdo na conveniéncia da

localizagéo.

Tabela 19 Coeficiente de correlacdo de Spearman para as variaveis "Localizacdao", qualidade global e
cada dimensao para analise global

Spearman's rho Localizagdo Qualidade Tangibilidade | Fiabilidade Capacidade Garantia | Empatia
Global de Resposta
Localizagdo Coeficiente de 1| 290%* 314%%|  280%x| 313+  318%x|  33gxx
Correlagdo
Sig. (2-extrem.) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 474 474 474 474 474 474 474

(Fonte: Elaboragdo Propria)
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Relativamente a analise das cadeias, estas apresentam valores semelhantes entre si, bem como
semelhantes a analise global. Conclui-se que a associacdo € positiva e moderada, apresentando

no geral valores mais baixos do que as outras varidveis (Tabela A12.1 — Tabela A12.3).

Desta forma, conclui-se que existe uma associacdo entre a conveniéncia da localizacdo e a
percecdo da qualidade global e a percecdo da qualidade por dimensédo tanto na analise geral

com em cada uma das cadeias, pelo que ndo se rejeita H12.

4.8.2. Valor pago pelo pacote de servicos
Pretende analisar se a adequacdo do valor pago pelo pacote escolhido pelo cliente apresenta
uma associa¢ao com a percecao da qualidade global e por dimenséo tanto no geral da amostra

como em cada cadeia (H13).

A Tabela 20 apresenta os resultados das correlagdes. Como se pode verificar sig = 0, logo existe
uma associacdo entre as variaveis em causa. Pela analise dos coeficientes de correlacdo é
possivel verificar que as correlagdes sdo moderadas e positivas, sendo o coeficiente de
correlacdo mais elevado 0, 361 e diz respeito a Fiabilidade; pelo contrario a Tangibilidade

apresenta o menor valor do coeficiente de Spearman.

Tabela 20 Coeficiente de correlacdo de Spearman para as variaveis ""Valor Pago pelo Pacote", qualidade
global e cada dimenséo para andlise global

Spearman's rho Valor pago pelo | Qualidade Tangivilidade | Fiabilidade Capacidade Garantia | Empatia
Pacote Global de Resposta
Valor pago pelo CoeﬁC|en~te de 1 3115 268+ 3p1% 283+ 292 3054
Pacote Correlacdo
Sig. (2-extrem.) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 474 474 474 474 474 474 474

(Fonte: Elaboracao Prdpria)

Relativamente a analise da cadeia Holmes Place conclui-se que existe uma associacao positiva
entre as variaveis, sendo que as dimensfes Fiabilidade, Empatia e Garantia apresentam uma
forte associacdo. Relativamente as restantes dimensdes e a qualidade global estas apresentam
uma associacdo moderada, sendo a dimensdo Tangibilidade a que possui uma associagdo menos
forte (Tabela A12.4 do Anexo 12).

Analisando os coeficientes de correlacdo respetivos a cadeia Solinca (Anexo 12 Tabela A12.5)
verifica-se que as associagOes sdo positivas, as dimensGes apresentam uma associacdo
moderada com a variavel, ja a qualidade global apresenta uma forte associacéo (0,5), sendo que
as dimensdes Fiabilidade e Empatia apresentam valores muito proximos de uma forte

associagéo.
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Relativamente a analise da cadeia Fitness Hut conclui-se que a associacdo € positiva e
moderada, os coeficientes de correlacdo sdo semelhantes entre si e no geral inferiores as outras
cadeias, assim apesar de existir associacdo entre a variavel e a qualidade percebida, esta é mais
fraca comparativamente as restantes cadeias (Tabela A12.6 do Anexo 12).

Assim conclui-se que ndo se rejeita hipotese de investigacdo H13 pois existe uma associagdo
entre a adequacéo do valor pago e a qualidade percebida do servico, tanto no global como em

cada uma das cadeias em estudo.

4.8.3. Nivel de Ocupacao

A variavel “nivel de ocupagdo” (adequacédo) apresenta resultados numa escala de tipo Likert de
7 pontos. Pretende-se apurar se existe uma associagdo entre esta variavel e qualidade percebida
do servico tanto ao nivel da qualidade global como de cada dimensdo tanto ao nivel global

como em cada cadeia (H14).

Na Tabela 21 estdo presentes os resultados da analise global e verifica-se que existe uma
associacdo significativa entre a variavel independente e a qualidade percebida tanto global
como de cada dimensdo, pois sig=0. Pela analise geral aos coeficientes verifica-se que estes sdo
positivos, ou seja, existe uma associagdo positiva. E possivel verificar que existe uma
associacdo moderada em todas as dimensdes bem como na percecdo global da qualidade. A
dimensdo Empatia, esta muito proxima de uma associacao forte sendo que a dimensao que tem
uma associacdo menos forte é a Tangibilidade, apresentando valor proximo de uma associacao

fraca.

Desta forma, verifica-se ha uma associagdo entre o “Nivel de Ocupagao” e a percegdo da

qualidade, sendo que esta € menos forte em termos de Empatia e Tangibilidade.

Tabela 21 Coeficiente de correlacdo de Spearman para as variaveis ""Nivel de Ocupacéo'’, qualidade
global e cada dimenséo para andlise global

Spearman's rho Nivel d? Qualidace Tangibilidade | Fiabilidade Capacidade Garantia | Empatia
Ocupagdo Global de Resposta
Nivel de Coeficiente de 1| 410 282%*  325%x|  3omwe| 371k 446+
Ocupacéo Correlagdo
Sig. (2-extrem.) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 474 474 474 474 474 474 474

(Fonte: Elaboragdo Propria)

Relativamente a cadeia Holmes Place verifica-se, pela anélise a Tabela A12.7 do Anexo 12,
que existe uma associacao positiva entre as variaveis, sendo que a dimensdo Empatia apresenta

uma forte associacdo (0,520) e as restantes uma associacdo moderada. Constata-se que a
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dimensdo Tangibilidade apresenta o coeficiente mais baixo, estando perto de uma fraca

associacao.

Atraveés da Tabela A12.8 do Anexo 12 verifica-se que a associacao € positiva e moderada, ndo
apresentando coeficientes tdo elevados como a cadeia Holmes Place. A dimenséo Fiabilidade

€ a que possui uma associacdo mais forte com a adequacao do nivel de ocupacao.

Relativamente a cadeia Fitness Hut, através da analise da Tabela A12.9 do Anexo 12 verifica-
se que a associacao é positiva, sendo que as dimensdes Tangibilidade e Fiabilidade apresentam
uma fraca associagéo. A qualidade global e a dimensdo Empatia apresentam os coeficientes

mais elevados, tendo assim uma associagdo mais forte com a variavel “Nivel de Ocupacao”.

Deste modo ndo se rejeita a hipdtese de investigacdo H14, pois existe uma associagdo entre o
nivel de ocupacdo e a percecdo da qualidade global e de cada dimenséo, tando no global como
em cada cadeia.

4.8.4. Tempo de espera pelos equipamentos
Relativamente a hipotese H15 pretende-se testar se a adequacdo do “tempo de espera pelos
equipamentos”, possui uma associa¢do com a perce¢ao global da qualidade e de cada dimensao

da qualidade.

Através da Tabela 22, conclui-se na analise referente a amostra global existe uma associacédo
entre a variavel independente e a qualidade percebida. Os coeficientes apresentam valores
positivos, pelo que existe uma associacao positiva. O coeficiente de correlacdo mais elevado é
0,413 e pertence a percec¢do global da qualidade seguindo a Empatia (0,411), apesar de ser a
associacdo mais forte, ainda apresenta um valor de correlacdo moderada. No outro extremo
encontra-se a dimensdo Tangibilidade apresentando um coeficiente de correlacdo de 0,287, ou
seja, apesar de haver associacdo esta € mais fraca. Conclui-se que existe uma associacdo entre
as variaveis, sendo que a associacdo ¢ mais forte no que diz respeito a qualidade global e

Empatia.

Tabela 22 Coeficiente de correlacdo de Spearman para as variaveis ""Tempo de Espera por
Equipamento, qualidade global e cada dimensao para anélise global

Spearman's rho Tempo de Espera| Qualidade
por Equipamento Global

Capacidade

Tangibilidade | Fiabilidade de Resposta

Garantia Empatia

Tempo de Espera Coeficiente de

- x 1 A13** 287 ,323** ,324** ,343** ALL**

por Equipamento  Correlagéo
Sig. (2-extrem.) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 474 474 474 474 474 474 474

(Fonte: Elaborag&o Propria)
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Relativamente a analise da cadeia Holmes Place verifica-se que existe uma associacdo
significativa, sendo que a dimensédo Tangibilidade apresenta uma associacdo fraca. As restantes
dimensbes apresentam uma associagdo moderada, as dimensdes Garantia e Empatia

apresentam coeficientes muito perto de uma associacédo forte (Tabela A12.10 do Anexo 12).

Em relacdo a cadeia Solinca, esta apresenta uma associacdo positiva e moderada em todas as
dimensGes e qualidade global, destacando-se a dimenséao Fiabilidade com um coeficiente mais
elevado (0,421) (Tabela A12.11 do Anexo 12).

Através da Tabela A12.12 do Anexo 12 verifica-se que na cadeia Fitness Hut a variavel “tempo
de espera por equipamento” apresenta uma associagao positiva e moderada com as dimensdes

da qualidade e qualidade global, esta Gltima apresenta uma associac¢do mais forte (0,406).

Apos realizadas as analises ndo se rejeita a hipdtese de investigacdo H15, pois existe uma
associacéo entre o tempo de espera pelos equipamentos e a qualidade percebida do servico tanto

no global como em cada cadeia.

4.9. Discussao

A analise realizada neste capitulo teve como base uma amostra composta por 474 respondentes.
A cadeia Fitness Hut esté representada por 48,1% de respondentes, a Solinca 26,8% e a cadeia
Holmes Place apresenta 25,1% das respostas da amostra.

A amostra global é representada sobretudo por respondentes do género feminino (64,8%).
Relativamente a idade a amostra € composta por popula¢do maioritariamente jovem (62,3%

entre os 18 e 34 anos) sendo que a cadeia que apresenta popula¢do mais jovem é o Fitness Hut.

Relativamente a amostra em estudo os respondentes que frequentam o Holmes Place sdo os que
apresentam rendimentos mais elevados e os que frequentam o Fitness Hut sdo os que auferem
de um rendimento liquido mensal per capita mais reduzido. Este facto vai ao encontro do
conceito das cadeias referidas: o Fitness Hut apresenta o conceito de “Low Cost Premium”
dispensando de piscina e de Spa, j& o Holmes Place ndo se diferencia pelo preco,
disponibilizando mais servicos que o Fitness Hut como Spa, fisioterapia, piscina, restauragéo,

entre outros.

De forma global, constata-se que o0s respondentes frequentam maioritariamente 0s
estabelecimentos de fitness para utilizacdo de equipamentos de musculagao/cardio (89,03%) e

realizarem aulas de grupo (75,95%). As cadeias devem analisar o0 modo de divulgacédo e de
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retencdo de clientes para os servicos de nutricdo e de personal trainer, estes servigos

apresentam uma percentagem baixa de utilizacao.

Uma das principais motivacdes dos respondentes para frequentarem um centro de fitness €
melhorar aspetos relacionados com a salde (73,21%). Assim, os estabelecimentos de fitness
devem incentivar os clientes a utilizarem as consultas de nutricdo apelando os beneficios que a

alimentacéo tras a saude.

Constata-se que o servico Spa disponivel nas cadeias Solinca e Holmes Place, apenas € utilizado
por 25% dos respondentes das mesmas. Os respondentes demonstraram que as duas principais
motivacdes para frequentar um estabelecimento de fitness é “melhorar a estética corporal” e

“melhorar aspetos da satde”.

Os clientes da cadeia Holmes Place demonstram uma perce¢do da qualidade global e de cada
dimensdo mais elevada do que as restantes cadeias em estudo. A cadeia Solinca apresenta
valores superiores a cadeia Fitness Hut com excecao da dimensao Fiabilidade e Capacidade de

Resposta.

Relativamente as dimens@es da qualidade, os clientes do Holmes Place e da Solinca tém uma
percecdo da dimensdo Garantia mais elevada que as restantes dimensdes, no entanto a
dimensdo Tangibilidade apresenta valores muitos proximos da dimensdo Garantia. Os
respondentes da cadeia Fitness Hut evidenciam uma maior qualidade percebida na dimenséo
Tangibilidade, a dimensdo Garantia apresenta valores muito semelhantes. Assim conclui-se
que apesar de as trés cadeias de estabelecimentos de fitness terem conceitos diferentes, ambas

se preocupam com 0s aspetos tangiveis e com a aparéncia dos funcionarios.

Pelo contrario a dimensdo Empatia é uma dimensdo que nas trés cadeias os clientes nédo
evidenciam uma percecdo da qualidade tdo elevada, sendo assim as cadeias devem ter em

atencdo a atencdo personalizada que os funcionarios dao aos clientes.

Através da comparacao da influéncia que a dimensao apresenta na percecao global da qualidade
e da avaliagdo da percecdo da qualidade da mesma é possivel sugerir que dimensdes devem ser

melhoradas para a percec¢éo da qualidade global melhorar.

Assim, relativamente a cadeia Holmes Place, pela a anélise da regressdo multipla realizada
conclui-se que a variavel Empatia € a que mais contribui para a explicacdo da variabilidade da
percecdo global da qualidade. No entanto é a dimens&o que pior os respondentes avaliaram em

relacdo a qualidade. Esta dimensdo encontra-se em terceiro lugar no que diz respeito a
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importancia que os respondentes atribuiram. Deste modo, sugere-se que a cadeia tenha em
atencdo os aspetos relacionados com a atencdo individualizada que os funcionarios ddo aos
clientes, sugere-se formacdo aos funcionarios de forma a que estes saibam como abordar 0s

clientes e compreender as suas necessidades especificas.

A cadeia Solinca apresenta a dimensdo Fiabilidade como sendo a que apresenta uma maior
contribuicdo na variabilidade da percecdo da qualidade global e os respondentes consideram
que é a segunda dimensdo mais importante. No entanto é a dimensdo que apresenta uma pior
percecdo da qualidade por parte dos respondentes, sendo assim algo que deve ser analisado pela
cadeia. Segundo a analise realizada a amostra em estudo a Solinca deve ter em atencao a forma
como desempenha o servico, deve ser de forma precisa e confiavel, a cadeia deve-se focar em

realizar os servigos como promete e fazé-lo corretamente a primeira.

Em relacdo ao Fitness Hut, apesar de os respondentes atribuirem a menor pontuacgéo a dimenséo
Empatia relativamente a importancia, esta € uma das variaveis que explica a variabilidade da
qualidade global, apesar de ser a que tem um coeficiente mais baixo, deve ser um ponto que a
cadeia deve ter em consideracdo, mostrando uma atencdo mais individualizada e respondendo

as necessidades especificas dos clientes.

A dimensdo Tangibilidade € a que os respondentes de todas as cadeias consideraram mais
importante e, é a segunda variavel que mais explica a variabilidade da percecéo global e também
a que apresente uma percecdo da qualidade elevada nas 3 cadeias. Assim, as cadeias devem
manter a preocupacao que tem mostrado e até procurar aumenta-la e cuidar dos equipamentos
para que sejam modernos e atrativos bem como os funcionarios terem uma aparéncia cuidada

e vestirem-se de acordo com as suas funcgdes.

Neste capitulo foi analisado a influencia que as variaveis independentes tém na percecdo da
qualidade global e de cada dimensdo. Concluiu-se que as varidveis “Idade”, “Estado Civil”,
“Motivagdo” e “Tempo de Deslocac¢do” ndo tém influéncia na percecdo da qualidade global e
de cada dimensé&o, tendo-se, por isso, rejeitado as hipoteses de investigacdo H5, H7, H9 e H11

respetivamente.

Relativamente ao “Género”, este apresenta influéncia na percecéo da qualidade da dimenséo
Garantia, pelo que néo se rejeita H4 na respetiva dimensao. Em relagdo ao “Rendimento per
capita” verifica-se que esta varidvel tem influéncia em trés dimensBes: Tangibilidade;
Fiabilidade e Garantia, assim ndo se rejeita H6 no que diz respeito as dimensdes mencionadas.

No que diz respeito a variavel “Frequéncia” existem diferengas significativas na Empatia, deste
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modo néo se rejeitou H8 na respetiva dimensao. Por tGltimo a variavel “Servigos Utilizados”
apresenta diferencas na percecdo da qualidade global e de cada dimensdo, ndo se rejeitando
H10.

Relativamente as associacdes analisadas evidencia-se que as variaveis “nivel de ocupagao” e
“tempo de espera por equipamento” apresentam associagfes mais fortes que as restantes
variaveis. A pontuacgdo atribuida a adequagdo do “nivel de ocupagdo” e a adequagao do “tempo
de espera por equipamento” foi também mais baixa que as restantes. Deste modo conclui-se
que as trés cadeias devem analisar o nimero de pessoas que frequentam os estabelecimentos de
fitness a mesma hora. As cadeias Solinca e Holmes Place devem ter conta também os precos
que estdo a ser praticados, pois apresentam uma pontuacdo baixa no que diz respeito a

adequacao dos precos que os clientes pagam pelo pacote de servicos escolhidos.
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5. Conclusao

5.1. Introducéo

Este capitulo tem como proposito a apresentacédo das principais conclusdes do estudo realizado.
Desta forma serdo expostas as respostas as questdes de investigacdo propostas anteriormente e
sera analisado se 0s objetivos especificos tracados foram alcancados. Tendo em conta 0s
resultados e as respostas obtidas serdo feitas recomendagdes de forma a que as cadeias em
estudo possam melhorar a qualidade percebida do servico prestado pelas mesmas. Por fim seréo
apresentadas as limitacGes dos resultados obtidos e serdo sugeridos tdépicos de futuras
investigacbes na tematica em estudo, a avaliagdo da qualidade percebida nos servicos de

estabelecimentos de fitness.

5.2. Resposta as questdes de Investigacdo
5.2.1. Questao 1

No que diz respeito a percecdo global da qualidade (P23) do servigo prestado pelos
estabelecimentos de fitness verifica-se que tanto na amostra geral como em cada uma das
cadeias este é acima do satisfatério, apresentando valores acima dos 4 pontos. Os clientes da
cadeia Holmes Place demonstram uma percecdo da qualidade global superior as restantes
cadeias estando muito préxima dos 6 pontos (5,9). A cadeia Solinca apresenta uma avaliacdo
da percecdo da qualidade global do servico de 5,5 e a cadeia Fitness Hut 5,33, sendo a cadeia

em que os clientes tém uma percecdo da qualidade global do servico menos boa.

Relativamente as dimensdes, todos os itens apresentam uma percec¢do da qualidade positiva por
parte dos respondentes. Os clientes da cadeia Holmes Place apresentam uma percecdo da
gualidade de cada dimensao superior as restantes cadeias. Juntamente com a Solinca a dimenséo
que os respondentes evidenciam uma melhor percecéo da qualidade € a Garantia. A dimensao
Tangibilidade apresenta valores muito proximos, sendo a segunda dimensdo com melhor
percecdo da qualidade nestas duas cadeias. Os respondentes da cadeia Fitness Hut evidenciam
uma maior qualidade percebida na dimensdo Tangibilidade, a dimensdo Garantia apresenta

valores muito semelhantes.
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Conclui-se que nas 3 cadeias 0s respondentes apresentam uma maior concordancia entre si no

que diz respeito a avaliacdo da percecdo da qualidade da dimensdo Tangibilidade.

A dimensdo Empatia e Fiabilidade sdo as dimensdes em que a avaliagdo da qualidade percebida
apresenta valores mais baixos. Nas cadeias Holmes Place e Fitness Hut a dimensdo Empatia é
a que os respondentes atribuem uma pior pontuacéo (5,692 e 4,952 respetivamente), enquanto
que na Solinca é a Fiabilidade que apresenta uma pior percecdo da qualidade do servico por
parte dos respondentes (5,170). Os itens com uma percec¢éo da qualidade mais baixa encontram-
se na dimens&o com perce¢édo da qualidade mais baixa de cada cadeia.

Assim, considera-se que a primeira questao de investigacao foi respondida e o primeiro objetivo

foi alcancado.
5.2.2. Questao 2

De acordo com a andlise do alfa de Cronbach verifica-se que as dimensdes presentes no
instrumento utilizado (SERVPERF) apresentam fiabilidade apresentando sempre valores
superiores a 0,7 tanto para a amostra no geral como para cada cadeia. Deste modo conclui-se
que o instrumento utilizado é fiavel e adequado para a avaliacdo da percecdo da qualidade nos
estabelecimentos de fitness que foram analisados. No entanto, ndo se pode estender a concluséo
para 0 mercado devido ao facto de a amostra em estudo néo ser representativa da populagéao.

Deste modo responde-se a questao de investigacdo nimero 2 e concretiza-se 0 segundo objetivo

especifico.
5.2.3. Questao 3

De acordo com a andlise descritiva que se realizou no subcapitulo 4.5 verifica-se que 0s
respondentes atribuiram uma maior importancia a dimensdo Tangibilidade. A dimenséo
Fiabilidade segue a dimensdo Tangibilidade no geral da amostra e nas cadeias Solinca e Fitness
Hut; a cadeia Holmes Place é excecdo sendo que os clientes atribuiram como a segunda

dimensdo mais relevante a Garantia.

A dimensdo Empatia é a que os respondentes das cadeias Solinca e Fitness Hut atribuiram uma
menor pontuagdo, sendo assim a que apresenta uma menor importancia no que diz respeito a
avaliacdo da percecdo da qualidade do servico prestado pelos estabelecimentos de fitness. Na
cadeia Holmes Place nédo se verifica 0 mesmo, sendo a Capacidade de Resposta a dimenséo

menos relevante para os respondentes desta cadeia.
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Assim, considera-se que a terceira questdo de investigacdo esteja respondida e o terceiro

objetivo alcancado.
5.2.4. Questao 4

De forma a responder a esta questdo realizaram-se regressdes lineares multiplas para cada
cadeia. Apos a analise concluiu-se que as dimensdes ndo influenciam a percecéo da qualidade
global da mesma forma nas diferentes cadeias e que as que influenciam, influenciam na razéo

direta.

Verificou-se que a dimensdo Capacidade de Resposta ndo tem capacidade para influenciar a
percecdo global da qualidade nas trés cadeias em estudo. Tanto na cadeia Holmes Place como
na Solinca a dimensdo Garantia ndo tem capacidade para explicar a variabilidade da percecéo
global da qualidade. No que se refere ao Fitness Hut a dimensdo Garantia contribui para a
explicacdo da qualidade enquanto que a Fiabilidade n&o contribui de forma significativa para

a explicacdo.

Verificou-se também que a Tangibilidade se encontra sempre em segundo lugar no que diz
respeito a influéncia que esta tem para a perce¢do global da qualidade. A dimensdo Empatia,
destaca-se na cadeia Holmes Place, o contrario acontece na Solinca e Fitness Hut, apresentando
o p mais baixo. Em relagdo ao peso mais elevado na cadeia Solinca ¢é a Fiabilidade, ja no Fitness

Hut é a Garantia.

Theodorakis et al. (2001) concluiram que a Tangibilidade e Fiabilidade sdo as dimensdes que
mais influenciam a qualidade global, resultados que v@o ao encontro com os obtidos
relativamente a dimensdo Tangibilidade. A presente comparacao tem limitacfes pois o estudo
de Theodorakis et al. (2001) tem por base o instrumento SERVPERF, mas tem algumas

alteracdes.
Deste modo responde-se a quarta questao de investigacao e ao quarto objetivo especifico.
5.2.5. Questdo 5

De forma a responder a quinta questdo de investigacdo realizou-se um teste de hipoteses,
testando a hipdtese de investigacdo H3. Verificou-se que que os respondentes da cadeia Holmes
Place evidenciam uma percecdo da qualidade global e de cada dimensdo superior do que as

restantes cadeias em estudo.

Conclui-se que existem diferencas entre a cadeia Holmes Place e as cadeias Solinca e Holmes

Place no que diz respeito & perce¢do da qualidade do servico. Desta forma néo se rejeitou H3
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pois relativamente a amostra em causa a cadeia que o cliente frequenta influencia a perce¢édo
da qualidade do servico prestado. Desta forma é dada a resposta a questdo 5 e ao quinto objetivo

de investigagéo.
5.2.6. Questao 6

Segundo os resultados obtidos através dos testes de hipoOteses realizados as variaveis
independentes, conclui-se que existem variaveis que influenciam a percecdo da qualidade
global e de cada dimensdo da qualidade. As variaveis “Idade”, “Estado Civil”, “Motivacao” e
“Tempo de Deslocagdo” ndo tem influéncia na percecdo da qualidade global e de cada

dimensao, tendo-se, por isso, rejeitado as hipoteses de investigacdo H5, H7, H9 e H11.

Relativamente ao “Género” este influencia a perce¢do da qualidade no que diz respeito a
dimensdo Garantia (H4), sendo que as mulheres evidenciam uma percecdo mais elevada. Em
relagdo ao “Rendimento per Capita” verifica-se que este tem influéncia em trés dimensdes:
Tangibilidade; Fiabilidade e Garantia existindo uma tendéncia na dimensdo Tangibilidade, a
medida que o rendimento aumenta, a percecdo da qualidade diminui. No que diz respeito a
variavel “Frequéncia” existem diferengas significativas na dimensdo Empatia (H8). Conclui-se
que as pessoas que frequentam menos de uma vez por semana o estabelecimento de fitness tém
uma percec¢éo da qualidade, na dimens@o em causa, inferior aos respondentes que frequentam

pelos menos 4 vezes por semana.

Por ultimo a variavel “Servigos Utilizados™ apresenta diferencas na perce¢do da qualidade
global e de cada dimensdo (Hx). Conclui-se que existe uma tendéncia, os respondentes que
apenas utilizam os equipamentos de musculagéo/cardio evidenciam uma percecédo da qualidade

% ¢

menor do que os respondentes que utilizam todos os servigos (“personal trainer”, “aulas de

2% <¢ 99 ¢

grupo”, “utilizacdo de equipamentos”, “consultas de nutricdo”, “Spa” e “piscina”).

Desta forma, analisando os testes de hipdteses realizados para testar as hipoteses H4-H11,

responde-se a questdo de investigacdo 6 e concretizam o sexto e sétimo objetivo especifico.
5.2.7. Questao 7

Atraveés das analises realizadas aos coeficientes de correlacdo de Spearman, conclui-se que no
geral da amostra as varidveis “nivel de ocupagao”, “tempo de espera pelo equipamento”, “valor
pago pelo pacote” e “localizacdo” apresentam uma associacdo moderada com a perceg¢ao da
qualidade global e com cada dimensdo. Numa forma geral existe uma tendéncia para que a

associacao das varidveis em estudo seja superior na perce¢do global da qualidade e na dimenséo
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Empatia; pelo contrario a dimensdo Tangibilidade é a dimensdo que apresenta uma menor
associacao com as variaveis. O “nivel de ocupacao” e o “tempo de espera por equipamento”
sdo os fatores que estdo mais associados a percecao global e de cada dimenséo da qualidade do
servigo prestado.

Relativamente as cadeias em estudo a cadeia Holmes Place apresenta associacfes mais fortes
que as restantes cadeias, apresentando a variavel “nivel de ocupagdo” com uma associagao forte
relativamente & dimensdo Empatia e a variavel “valor pago pelo pacote” apresenta uma forte
associacdo com as dimensoes Fiabilidade, Garantia e Empatia. A tendéncia encontrada refere-
se as dimensdes Garantia e Empatia e também a percecdo global terem uma associagdo mais
forte que as restantes dimensdes. A dimensao Tangibilidade é a que varia menos caso haja uma
variacdo nas variaveis. A “localizacdo” é a variavel que menos esta associada a percecao da

qualidade global e de cada dimensao da qualidade do servico.

Relativamente a cadeia Solinca apresenta associagfes moderadas, no entanto a percecao global
da qualidade tem uma forte associacdo com o “valor pago pelo pacote”, sendo a varidvel que
apresenta uma associacdo mais forte com a perce¢do da qualidade. Nesta cadeia a tendéncia é
que haja maiores variagdes nas dimensBes Fiabilidade e Empatia caso alguma variavel
apresente alteragdes na pontuagdo. A “Localizacdo” é novamente a variavel apresenta

associacdo mais baixa.

Por dltimo a cadeia Fitness Hut apresenta associacdes moderadas, sendo que a dimenséao
Tangibilidade e Fiabilidade apresentam uma associacdo fraca com o “nivel de ocupagdo”. Na
cadeia Fitness Hut ndo existe uma tendéncia clara das dimensdes que apresentam associacoes
mais fortes, sendo que a percecdo da qualidade global se destaca em trés das variaveis, a

dimensdo Empatia é a Unica dimensdo que ndo apresenta associa¢des proximas do nivel fraco.

Deste modo julga-se responder a questdo de investigagdo 7 e ao oitavo objetivo, ndo rejeitando
as hipoteses H12, H13, H14 e H15.

5.2.8. Questao 8

Apos as andlises realizadas ao longo da dissertacdo é possivel identificar alguns aspetos que as
cadeias devem ter em conta de forma a melhorar a perce¢do da qualidade global e de cada

dimensao.

Relativamente a cadeia Holmes Place esta deve ter em atencdo o cuidado e atencdo

individualizada que os funcionarios providenciam aos clientes (Empatia). Deste modo sugere-
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se um incentivo acrescido a utilizacdo de personal trainer, bem como nas aulas de grupo e no
espaco dos esquipamentos de musculacdo e cardio haver uma maior interacdo entre 0s
funcionéarios e os clientes, os funcionarios devem questionar os clientes sobre as suas
necessidades especificas e responder as suas necessidades especificas dos mesmos, procurando

sempre o0 melhor para o cliente. E recomendado que revejam o precario em vigor.

Outra questdo que deve ter em atencdo € a capacidade instalada que os estabelecimentos de
fitness tém face a procura em determinados periodos do dia. Caso seja possivel devem aumentar
a capacidade instalada. Sugere-se uma analise mais detalhada sobre o impacto que o nivel de
ocupacdo do estabelecimento de fitness e o tempo de espera pelos equipamentos tem na

percecdo da qualidade e se este facto leva a desisténcia de clientes.

Em relacdo a cadeia Solinca esta deve ter em atencdo a forma como desempenha o servico: este
deve ser desempenhado de forma precisa e confidvel, os funcionarios da cadeia devem também
mostrar interesse em resolver os problemas dos clientes de forma breve e correta. E
recomendavel, tal como na cadeia Holmes Place, que faca uma analise relativamente ao
precario e a capacidade instalada, em certos periodos do dia a capacidade instalada nédo é

suficiente, sendo assim deve haver um incentivo ao treino em diferentes horarios.

A cadeia Fitness Hut, tal como a Holmes Place, apresenta valores baixos relativos na dimenséo
Empatia. Sendo assim, deve prestar uma atencdo mais individualizada e responder as
necessidades especificas dos clientes, sugere-se uma maior interacdo entre os funcionarios, 0s
funcionarios devem tomar iniciativa e questionar os clientes relativamente as suas necessidades

especificas e responder da melhor forma.

De forma geral verificou-se que a utilizacdo de todos 0s servicos aumenta a percecdo da

qualidade, assim as cadeias devem incentivar a utilizacdo do maximo leque de disponiveis.

Desta forma conclui-se a questao 8 e atinge-se 0 nono objetivo.

5.3. Limitacgbes da Investigacao

Segundo Yin (2009), a principal limitacdo do presente estudo prende-se ao facto de a amostra
ndo ser representativa da populacéo, devendo-se ao facto de ser estudadas apenas trés cadeias
e de os questionarios foram distribuidos de forma online, ndo sendo de forma aleatdria. Deste

modo os resultados sdo aplicaveis apenas a este estudo e ndo ao mercado em Portugal.
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As regressoes lineares que foram feitas ndo cumpriram todos 0s pressupostos necessarios, sendo
assim outra limitacdo dos resultados do estudo. Para os testes de hipoteses foram utilizados
testes ndo-paramétricos, sendo estes menos robustos, tornando-se numa limitacdo dos

resultados do estudo.

No presente estudo foi avaliada apenas a perspetiva do cliente e ndo a do prestador de servigos,

sendo assim uma limitacéo.
5.4. Sugestdes de Futuras Investigagdes

Para futuras investigacdes sugere-se que sejam utilizadas amostras com outras cadeias ou
mesmo com todas as cadeias existente, desta forma sera possivel comparar se o0s resultados

obtidos na presente investigagédo se verificam noutros estudos.

De acordo com os resultados obtidos, apesar de haver uma forte investigacdo sobre novos
instrumentos para estabelecimentos de fitness, 0 SERVPERF parece ser um instrumento fiavel
para a avaliacdo da percecdo da qualidade do servico em estabelecimentos de fitness. Existem
também algumas varidveis que apresentaram associagdes com a percecdo da qualidade do
servico prestado, nomeadamente relacionadas com o numero de pessoas que frequentam o
estabelecimento de fitness e o preco pago. Assim, sugere-se a investigacao da utilizacdo destas

variaveis em futuros estudos.

Sugere-se também estudos internacionais que permitam avaliar o desempenho destas cadeias
em comparagdo com outras de outros paises, analisando em paralelo os processos de prestacdo

de servicos para realizacdo de benchmarking.
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Anexos

Anexo 1 — Questionario

O presente questionario realiza-se no ambito de uma tese do mestrado de Gestdo dos
Servicgos e da Tecnologia, do ISCTE-IUL. O questionario é parte de um estudo acerca da
percecdo da qualidade do servico prestado em 3 ginasios: Holmes Place; Solinca; Fitness

Hut e é fundamental para a realizacdo da tese.

Para responder ao questionario deve ter pelo menos 18 anos e ter frequentado, nos ultimos
3 meses, um dos ginasios acima referidos. Caso ndo preencha os critérios agradego desde

ja a disponibilidade, mas peco que ndo responda ao questionario.

Responda as questdes colocadas tendo por base a sua experiéncia. Nao ha respostas certas

e erradas. A confidencialidade e anonimado das respostas dadas sdo garantidas.
Agradeco desde j& a disponibilidade,

Maria Motta Carneiro

Parte 1 — Avaliagdo da qualidade percebida do servico
1. Qual dos ginasios Frequentou/Frequenta?

e Solinca
e Holmes Place
e Fitness Hut
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2. Responda as questdes seguintes tendo por base o0 ginasio que assinalou inicialmente. A
resposta deve traduzir a sua experiéncia e deve ser dada numa escala de 1 a 7, em que 1

significa “Discordo totalmente” e 7 significa “Concordo totalmente”.

Discordo Concordo
Totalmente Totalmente
112[3|4|5|6]|7
P1 | O ginsio possui equipamentos com aparéncia moderna. 112|3|4(5]|6]7
P2 | As instalacbes do gindsio sdo visualmente atrativas. 112|3[|4|5]6]7
P3 | Os funcionarios do ginasio tém aparéncia cuidada e 1123|4567

vestem-se de forma adequada as funcbes que
desempenham.

P4 | Os materiais utilizados nos servigos prestados pelo gindsio |1 |2 |3 |4 |5|6 |7
tém um aspeto cuidado e atrativo.
P5 | Quando o ginasio se compromete a fazer algo até 1123|4567
determinado momento, cumpre 0 Seu Compromisso.
P6 | Quando tem um problema o ginasio demonstraum genuino |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
interesse em resolvé-lo.

P7 | O ginasio presta os servicos bem logo na primeira vez. 112|3|4|5]|6]7

P8 | O ginésio presta o servico no momento prometido (aulas, 1123|4567
marcacoes,...).

P9 | O gindsio mantem os registos atualizados e sem erros. 112|3[|4|5]6]7

P10 | Os funcionarios do ginasio informam-no exatamente 1123|4567
quando o servico ird ser prestado (ex: horério das aulas).

P11 | Os funcionarios do ginasio prestam o servico logo que 1123|4567
solicitado.

P12 | Os funcionéarios do ginasio estdo sempre dispostosaajuda- |1 |2 |3 |4 |5|6 |7
lo.

P13 | Os funcionéarios do ginasio estdo sempre disponiveispara |1 |2 |3 |4 |5|6 |7
responder as suas questdes.
P14 | O comportamento dos funcionarios do ginasio inspira-lhe |12 |3 |4 |5|6 |7

confianca.

P15 | Sente-se em seguranca quando esta no ginasio. 112|3[|4|5]6]7

P16 | Os funcionarios do ginasio sdo sempre educados e amaveis |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
consigo.

P17 | Os funcionarios do ginasio sabem responder as suas 112|3|4(5|6]7
solicitacOes.

P18 | O ginésio proporciona-lhe atencdo individual. 112(3]|4]|5|6|7

P19 | O horario do ginasio esta de acordo com as necessidades 112|3|4(5|6]7
dos diferentes clientes.

P20 | O ginésio tem funcionarios que prestam o servico de 112(3(4|5(6|7
acordo com as suas necessidades.

P21 | O gindsio procura sempre 0 melhor para si. 112[3[|4]|5]6|7
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P22 | Os funcionarios do gindsio compreendem as suas 11234
necessidades especificas.

3. Responda a questao seguinte tendo por base o ginasio que assinalou inicialmente. A

resposta deve refletir a sua experiéncia e ser dada numa escala de 1 a 7, em que 1 significa

“Muito fraca” e 7 significa “Excelente”.

Muito Fraca Excelente

112|3|4|5|6|7

P23 | Como classifica a qualidade global do servico prestado 112(3|4|5|6]7
pelo ginasio

4. Em baixo sdo descritos cinco aspetos do servi¢o prestado pelos ginésios. Pretende-se

saber qudo importante é cada um destes aspetos para si. Distribua 100 pontos pelos cinco

aspetos de acordo com a sua importancia de cada um deles para si — quanto mais

importante o aspeto mais pontos devera receber. Por favor assegure que 0s pontos

distribuidos somam 100.

Aspecto

Pontos

Instalacdes fisicas, equipamentos e aparéncia dos funcionarios.

Capacidade para desempenhar o servi¢o prometido de forma precisa e confiavel.

Vontade de ajudar os clientes e fornecer um servico rapido.

Conhecimento e cortesia dos funcionérios e a sua capacidade para inspirar

confianca.

Cuidado e atencéo individualizada que a empresa fornece aos seus clientes.

SOMA

100
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Parte 2 — Informacéo do Cliente
1. Género:

e Feminino
e Masculino

2. ldade:
e 18-24
o 25-34
e 35-44
e 45-54
o 5564
e Mais de 65

3. Indique o numero de elementos do seu agregado familiar:

Resposta

4. Qual é que é o rendimento mensal liquido do agregado familiar?

Resposta

5. Qual o seu estado civil?

e Solteiro(a)

e Casado(a)

e Divorciado(a)
e Vilvo(a)

Parte 3 — Caracterizagdo do servigo e do seu uso

1. Que servicos utiliza quando frequenta o ginasio?
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e Personal trainer

e Aulas de grupo

e Consultas de nutri¢éo

e Utilizacao de equipamentos de musculacdo/cardio

e Spa
e Piscina
e Qutro:

2. Em média, com que frequéncia vai ao ginasio?

e Menos de 1 vez por semana
e 1 vez por semana

e 2 vezes por semana

e 3 vezes por semana

e 4 vezes por semana

e 50U mais vezes por semana

3. No meio de transporte que utiliza habitualmente quanto tempo demora de sua

casa/local de trabalho até ao ginasio?

e Menos de 5 minutos
e Entre 5a 10 minutos
e Entre 10 a 20 minutos
e Entre 20 a 30 minutos
e Mais de 30 minutos

4. Qual a principal motivacdo que o/a leva/levou a frequentar o ginasio?

e Melhorar aspetos da saude

e Melhorar a estética corporal.

e Lazer

e Melhorar autoestima

e Reduzir o stress causado pelo trabalho

e Escape dos problemas pessoais/ Relaxar
e QOutro: Qual?
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6. Responda as questdes seguintes tendo por base o0 ginasio que assinalou inicialmente. A
resposta deve refletir a sua experiencia e deve ser dada numa escala de 1 a 7, em que 1

significa “Discordo totalmente” e 7 significa “Concordo totalmente”.

Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

o1 Quando vai ao ginasio, o0 nimero de pessoas que esta no espaco

do ginasio é adequado para a pratica de exercicio.

Q2 | O tempo que espera para utilizar os equipamentos é adequado. |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7

Q3 | O valor que paga pelo pacote escolheu é adequado. 11234 |5]|6]7

Q4 | A localizagdo do ginasio é conveniente. 1123|4567
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Anexo 2 - Percecdo da Qualidade do Servico

Tabela A2. 1 Média, desvio padréo e frequéncia relativa por item para a analise geral.

Geral

Frequéncia Relativa (%0)

M DP 1 2 3 4 5 6 7
Tangibilidade 5,832 0,861
P1. O ginasio possui equipamentos com aparéncia moderna. | 5,94 0,973| 0,20 0,40 1,30 4,90 21,10 41,10 31,00
P2. As instalagdes do ginasio sdo visualmente atrativas. 568 1,168| 0,40 0,80 3,60 9,10 2550 32,50 28,10
P3. Os funcionarios do ginasio Fem apzjlrenua cuidada e 611 1006|060 06 150 300 1200 4300 39.20
vestem-se de forma adequada as func6es aue desempenham.
PA4. Os materiais Wtilizados nos servicos prestados pelo 560 1,139| 0,80 060 2,50 1140 2470 3840 2150
gindsio tém um aspeto cuidado e atrativo.
Fiabilidade 5,415 1,077
PS. Quando o ginsio se compromete a fazer algo ate 536 1,388| 1,90 300 460 12,90 24,30 32,30 21,10
determinado momento, cumpre 0 Seu COmpromisso.
P6. (})ua_ndo tem um proble[na 0 gindsio demonstra um 508 1502|270 440 650 1650 2620 2510 18,60
genuino interesse em resolvé-lo.
P7. O ginasio presta os servicos bem logo na primeira vez. 5,28 1,329( 1,70 2,70 5,10 12,90 28,50 32,50 16,70
P8.0 g~|na3|o presta o servigo no momento prometido (aulas, 588 1175|020 130 400 680 1540 37.10 35.20
marcagoes,...).
P9. O ginasio mantem os registos atualizados e sem erros. 5,48 1,274 150 1,30 4,20 12,40 23,40 36,30 20,90
Capacidade de Resposta 5,769 1,071
P10. Os funcionérios do ginasio informant o exatamente 575 1320] 1,10 190 3,60 10,30 1520 3330 34,60
quando o servico ir ser prestado (ex: horério das aulas).
P1_1._Os funcionarios do ginasio prestam o servico logo que 566 1192|060 080 340 1140 2130 3570 26.80
solicitado.
:Jtiaols funcionérios do gindsio estdo sempre dispostos a 582 1260|110 150 270 7.80 19,60 31,00 3630
P13. Os fu\nuonanos do~g|na5|o estdo sempre disponiveis para 585 1214|080 080 360 7.20 1810 3380 3570
responder as suas gquestdes.
Garantia 5,850 1,040
P14. O comportamento dos funcionarios do ginasio inspira-lhe 565 1333|170 170 320 970 2240 3040 31,00
conflanga.
P15. Sente-se em seguranca quando esta no ginasio. 6,07 1,082 0,20 0,80 2,30 5,30 13,70 34,80 42,80
Pl(?. Qs func!onarlos do ginasio sdo sempre educados e 593 1213|080 130 170 890 1540 3190 40,10
amaveis consigo.
P1.7.. OstunC|onarlos do ginasio sabem responder as suas 576 1181|110 060 230 970 19,60 37,30 29.30
solicitages.
Empatia 5,210 1,170
P18. O ginasio proporciona-he atencéo individual. 4,72 1,735 740 650 7,60 16,90 23,80 22,40 15,40
P19. O horério do glnasm esta_l de acordo com as 570 1402| 150 230 530 7.80 17,10 30,80 35.20
necessidades dos diferentes clientes.
P20. O ginasio tem funuongrlos que prestam o servigo de 556 1270| 110 170 400 11,20 2220 3570 24.30
acordo comas suas necessidades.
P21. O ginasio procura sempre o melhor para si. 499 1426|210 3,60 8,60 19,80 24,50 27,60 13,70
p22. Qs funC|0nar|0’s do ginasio compreendem as suas 508 1475|230 360 820 17,00 2240 2830 17.30
necessidades especificas.
P23. Como clas_5|f|c§ a qualidade global do servico 552 1069|080 040 250 9.90 3080 39,50 16,00
prestado pelo ginasio.

Legenda: M-Média; DP-Desvio Padrdo

(Fonte: Elaboracao Prdpria)
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Tabela A2. 2 Média, desvio padréo e frequéncia relativa por item para a analise do Holmes Place.

Holmes Place

Frequéncia Relativa (%0)

M DP 1 2 3 4 5 6 7
Tangibilidade 6,101 0,795
P1. O ginasio possui equipamentos com aparéncia moderna. 6,08 0,976 - - 340 250 16,00 39,50 38,70
P2. As instalagBes do ginasio sdo visualmente atrativas. 6,02 1,112| - 1,70 1,70 4,20 21,00 28,60 42,90
P3. Os funcionarios do ginasio j[em aperenua cuidada e 6.39 0013 - 170 i 250 500 3450 5630
vestem-se de forma adequada as fun¢des que desempenham.
P_4.,C_)s rrlaterlals utlllzad0§ nos serwgqs prestados pelo 592 0988 - i 170 840 17,60 41,20 31,10
ginasio tém um aspeto cuidado e atrativo.
Fiabilidade 5,713 0,971
P5. Qu_ando 0 ginasio se compromete a fazer algo até 558 1.211] 0,80 i 420 12,60 26,90 28,60 26,90
determinado momento, cumpre 0 Seu COMPromisso.
P6. (,gua_ndo temum proble[na 0 gindsio demonstra um 547 1364/ 080 170 670 1430 2020 2940 26,90
genuino interesse em resolvé-lo.
P7. O ginasio presta 0s servicos bem logo na primeira vez. 5,71 1,187| 0,80 - 4,20 10,10 20,20 36,10 28,60
P8.0 g~|na3|0 presta o servico no momento prometido (aulas, 6.13 1142| - 170 340 420 920 33,60 47,90
marcacgdes,...).
P9. O ginasio mantem os registos atualizados e sem erros. 566 1,159| - 0,80 5,00 11,80 15,10 43,70 23,50
Capacidade de Resposta 6,099 0,975
P10. Os ﬁJncm.)nar.lo’s do ginasio mformam-’n.o exatamente 6.16 1,089| - 080 250 590 1090 30,30 49,60
quando o servico ird ser prestado (ex: horério das aulas).
P1_1._Os funcionarios do ginasio prestam o servico logo que 5095 1104 - 080 250 7.60 16,80 34,50 37,80
solicitado.
P12. Os funcionérios do ginasio estdo sempre dispostos a 613 1139 -
ajuda-lo. ' ' 0,80 2,50 8,40 10,10 27,70 50,40
P13. Os funcionarios do ginasio estdo sempre disponiveis para 616 1058 -
responder as suas questdes. ' ' 0,80 2,50 4,20 12,60 31,90 47,90
Garantia 6,162 0,898
P14. O comportamento dos funcionérios do ginasio inspira-lhe 607 1015 - i 250 500 17,60 32,80 42,00
confianga.
P15. Sente-se em seguranca quando esta no ginasio. 6,37 0,947 - - 2,50 2,50 10,10 2590 5970
P16. Os funcionarios do ginasio sdo sempre educados e 618 1120 -
amaveis consigo. ' ' 1,70 1,70 5,90 10,10 28,60 52,10
P17. Os funcionarios do ginasio sabem responder as suas 6.03 0970l - i
solicitacdes. ' ' 0,80 8,40 15,10 38,70 37,00
Empatia 5,692 1,071
P18. O ginasio proporciona-lhe atencéo individual. 5,38 1,438( 0,80 5,00 4,20 14,30 21,80 28,60 25,20
P19. O horério do ginasio esta de acordo comas
necessidades dos diferentes clientes. 587 1375 1,70 6,70 7,60 12,60 27,70 43,70
P20. O ginasio tem funcionérios que prestam o servigo de 6.05 1048 -
acordo com as suas necessidades. ' ' 0,80 0,80 7,60 16,00 32,80 42,00
P21. O ginasio procura sempre o melhor para si. 545 1,332 0,80 250 4,20 15,10 22,70 30,30 24,40
P22. Os funcionarios do gindsio compreendem as suas 571 1208 -
necessidades especfficas. ' ' 0,80 3,40 14,30 19,30 29,40 32,80
P23. Como classifica a qualidade global do servigo 59 0978
prestado pelo ginasio. T - - 2,50 5,00 22,70 39,50 30,30

Legenda: M-Média; DP-Desvio Padrdo

(Fonte: Elaboracao Prdpria)
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Tabela A2. 3 Média, desvio padrao e frequéncia relativa por item para a analise geral.

Solinca

Frequéncia Relativa(%o)
M DP 1 2 3 4 5 6 7

Tangibilidade 5,791 0,922
P1. O ginasio possui equipamentos com aparéncia moderna. 6,02 0,980| - 0,80 0,80 550 17,30 39,40 36,20
P2. As instalacOes do gindsio sao visualmente atrativas. 5,64 1,264 - 1,60 550 11,80 19,70 31,50 29,90

P3. Os funcionérios do ginasio tém aparéncia cuidada e
vestem-se de forma adequada as fungdes que desempenham.
P4. Os materiais utilizados nos servigos prestados pelo
gindsio tém um aspeto cuidado e atrativo.

Fiabilidade 5,170 1,219
P5. Quando o ginasio se compromete a fazer algo até
determinado momento, cumpre 0 Seu COMPromisso.
P6. Quando tem um problema o ginasio demonstra um
genuino interesse em resolvé-lo.

P7. O ginasio presta os servicos bem logo na primeira vez. 5,06 1,370| 2,40 3,90 4,70 15,70 34,60 25,20 13,40

6,03 1,098| 0,80 0,80 3,10 2,40 12,60 43,30 37,00

547 1,227 080 1,60 3,90 11,80 28,30 32,30 21,30

525 1,485| 2,40 550 3,90 12,60 22,80 33,90 18,90

4,80 1,697| 4,70 7,10 10,20 15,70 25,20 18,10 18,90

P8. O ginasio presta o servigo no momento prometido (aulas,
marcagdes,...).

P9. O gindsio mantem os registos atualizados e sem erros. 519 1,435 2,40 3,10 6,30 15,70 23,60 31,50 17,30

556 1,319( 0,80 3,10 3,90 10,20 20,50 36,20 25,20

Capacidade de Resposta 5,636 1,074

P10. Os funcionarios do ginasio informam-no exatamente

o - 555 1,401( 1,60 3,10 4,70 10,20 15,70 38,60 26,00
quando o servigo ira ser prestado (ex: horério das aulas).

P11. Os funcionarios do ginasio prestam o servico logo que
solicitado.

P12. Os funcionarios do ginasio estdo sempre dispostos a
ajuda-lo.

P13. Os funcionérios do ginasio estdo sempre disponiveis para
responder as suas questdes.

5,47 1,220 0,80 1,60 3,90 12,60 25,20 36,20 19,70

572 1219|080 1,60 310 7,10 23,60 33,90 29,90

580 1,184| 0,80 0,80 3,10 6,30 24,40 31,50 33,10

Garantia 5,819 1,046

P14. O comportamento dos funcionarios do ginasio inspira-lhe 564 1384| 240 160 310 870 23,60 2830 32.30
confianca.

P15. Sente-se em seguranga quando esta no ginasio. 6,06 1,089| - 0,80 1,60 9,40 10,20 34,60 43,30

P16. Os funcionarios do ginasio sdo sempre educados e
amaveis consigo.
P17. Os funcionérios do ginsio sabem responder as suas

595 1,133( 0,80 080 0,80 7,90 18,10 33,10 38,60

L 5,62 1,161 0,80 - 3,90 11,00 24,40 35,40 24,40
solicitacBes.
Empatia 5,220 1,144
P18. O ginasio proporciona-lhe atengdo individual. 4,97 1563 3,90 3,10 8,70 20,50 22,00 23,60 18,10
P19. O horério do ginasio esté de acordo com as 573 1.192| - 160 390 940 1970 3540 29.90

necessidades dos diferentes clientes.
P20. O ginasio tem funcionarios que prestam o servigo de
acordo com as suas necessidades.

P21. O ginasio procura sempre o melhor para si. 488 1,531| 2,40 4,70 11,00 21,30 22,00 22,00 16,50
P22. Os funcionarios do ginasio compreendem as suas
necessidades especfficas.

P23. Como classifica a qualidade global do servigo
prestado pelo ginasio.

550 1,221 080 0,80 4,70 14,20 21,30 37,80 20,50

5,02 1,450| 160 3,90 8,70 20,50 24,40 23,60 17,30

5,50 1,068 - 1,60 3,10 8,70 33,90 36,20 16,50

Legenda: M-Média; DP-Desvio Padrdo
(Fonte: Elaboracao Prdpria)
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Tabela A2. 4 Média, desvio padrao e frequéncia relativa por item para a analise geral.

Fitness Hut

Frequéncia Relativa(%o)
M DP | 1,00 2,00 300 400 500 6,00 7,00

Tangibilidade 5,714 0,832
P1. O ginasio possui equipamentos com aparéncia moderna. 5,82 0,958 0,40 0,40 0,40 5,70 25,90 43,00 24,10
P2. As instalagOes do ginasio sao visualmente atrativas. 5,53 1,108| 0,90 - 3,50 10,10 31,10 35,10 19,30

P3. Os funcionéarios do gindsio tém aparéncia cuidada e vestem-
se de forma adequada as fungdes que desempenham.

P4. Os materiais utilizados nos servigos prestados pelo  ginsio
tém um aspeto cuidado e atrativo.

Fiabilidade 5,397 1,011
P5. Quando o ginasio se compromete a fazer algo até
determinado momento, cumpre 0 Seu COmpromisso.

P6. Quando tem um problema o ginasio demonstra um genuino
interesse em resolvé-lo.

P7. O ginasio presta os servicos bem logo na primeira vez. 518 1,329| 1,80 3,50 5,70 12,70 29,40 34,60 12,30

6,01 0,975( 0,90 - 1,30 3,50 15,40 47,40 31,60

550 1,136| 1,30 0,40 2,20 12,70 26,30 40,40 16,70

530 1,411 2,20 3,10 5,30 13,20 23,70 33,30 19,30

504 1,417| 260 4,40 4,40 18,00 29,80 26,80 14,00

P8. O ginasio presta 0 servico no momento prometido (aulas,

. 593 1,068 - - 4,40 6,10 15,80 39,50 34,20
marcagoes,...).
P9. O gindsio mantem os registos atualizados e sem erros. 554 1,213( 1,80 040 2,60 11,00 27,60 35,10 21,50
Capacidade de Resposta 5,671 1,085

P10. Os funcionérios do ginasio informam-no exatamente
quando o servigo ira ser prestado (ex: horario das aulas).

P11. Os funcionérios do ginasio prestam o servico logo que
solicitado.

P12. Os funcionarios do ginasio estdo sempre dispostos a ajuda-
lo.

P13. Os funcionarios do ginasio estdo sempre disponiveis para
responder as suas questoes.

565 1,344( 130 1,80 350 12,70 17,10 32,00 31,60

561 1,198( 0,90 0,40 3,50 12,70 21,50 36,00 25,00

571 1,320( 1,80 180 260 7,90 2240 31,10 32,50

571 1,281| 1,30 0,90 4,40 9,20 17,50 36,00 30,70

Garantia 5,704 1,075

P14. O comportamento dos funcionarios do ginasio inspira-lhe 543 1402 220 2,60 350 1270 2410 30.30 24.60
confianga.

P15. Sente-se em seguranca quando esta no ginasio. 592 1,116/ 0,40 1,30 2,60 4,40 17,50 39,90 33,80
E;ri.igoosmn0|onar|osdog|na3|o sdo sempre educados e amaveis 578 1283 1,30 130 220 11,00 1670 32,90 3460
P1_7._Os~fun0|onar|osdoglna5|o sabem responder as suas 560 1271 1.80 1,30 220 960 1930 3770 28.10
solicitagdes.

Empatia 4,952 1,158

P18. O ginasio proporciona-lhe atencdo individual. 4,24 1,829|12,70 9,20 8,80 16,20 25,90 18,40 8,80

P19. O horério do ginasio est4 de acordo com as necessidades
dos diferentes clientes.

P20. O ginasio tem funcionérios que prestam o servigo de
acordo com as suas necessidades.

P21. O ginasio procura sempre o melhor para si. 481 1,366 2,60 3,50 9,60 21,50 26,80 29,40 6,60

P22. Os funcionérios do ginasio compreendem as suas
necessidades especifficas.

P23. Como classifica a qualidade global do servigo
prestado pelo ginasio.

559 1515( 220 390 530 7,00 18,00 29,80 33,80

5,33 1,335 1,80 2,60 5,30 11,40 25,90 36,00 17,10

4,79 1,519| 390 4,80 1050 18,40 22,80 30,30 9,20

5,33 1,067( 1,80 - 2,20 13,20 33,30 41,20 8,30

Legenda: M-Média; DP-Desvio Padrdo

(Fonte: Elaboracao Prdpria)
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Anexo 3 - Regressdo Linear para o Instrumento SERVPERF (Anélise Geral)

Variavel Dependente: P23. Como classifica a qualidade global do servigo
prestado pelo ginasio.

Média = 8§ 77E-15
100 Desvio padrdo, = 0,995
N =474

A1\

Frequéncia

207

0 T f 1 I T
-6 -4 -2 a 2 4

Regressio Residuos padronizados

Gréfico A3. 1 Histograma de Normalidade para analise geral

(Fonte: Elaborag&o Propria)

Variavel Dependente: P23. Como classifica a qualidade global do servigo
prestado pelo ginasio.
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Gréfico A3. 2 P-P Normal de Regressdo Residuos Padronizados para analise geral

(Fonte: Elaborag&o Propria)
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Variavel Dependente: P23. Como classifica a qualidade global do servigo
prestado pelo ginasio.

4

\
\
% € Z @, o

-2 © o

Regressdo Residuos padronizados

Regressio Valor predito padronizado

Gréfico A3. 3 Disperséo para analise geral

(Fonte: Elaboragdo Propria)

Tabela A3. 1 Modelo de Regresséo Linear multipla e teste ANOVA para andlise geral

R R ajustado Teste ANOV-A
F Sig.
Modelo de Regressao Linear ,676 ,673 195,406 | ,000

(Fonte: Elaboragdo Propria)

Tabela A3. 2 Coeficientes Beta e diagnostico de Colinearidade para anélise geral

Coeficientes ndo | Coeficientes Estatisticas de
padronizados | padronizados ) Sig colinearidade
B(Et)a Picrjrrgo Beta (B) Tolerancia| VIF
(Constante) -,056 ,203 -274 | 784
Tangibilidade ,345 ,043 ,278| 8,077 | ,000 ,584| 1,713
Fiabilidade ,169 ,041 ,170| 4,120| ,000 407 | 2,455
Capacidade de -,083 ,053 -,083| -1,583| ,114 2491 4,017
Resposta
Garantia 234 ,053 ,228 | 4,435| ,000 ,263 | 3,806
Empatia ,338 ,038 ,370| 8,806 | ,000 ,391| 2,555

(Fonte: Elaboracéo Propria)
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Anexo 4 - Regressdo Linear para o Instrumento SERVPERF (Andlise

Holmes Place)

Tal como foi feito para a amostra global, é necessario verificar os pressupostos referidos. Pode-
se verificar no Anexo 4 Grafico A4.1, que os residuos ndo seguem exatamente uma distribuicdo
normal, no entanto aproxima-se da forma de uma distribuicdo normal. Através do Gréafico A4.2

do Anexo 4 conclui-se que se verifica o pressuposto da linearidade.

Em relagdo a multicolinearidade, através da Tabela A4.2 verifica-se que os valores de VIF s&o
inferiores a 5, deste modo verifica-se a auséncia de multicolinearidade, pressuposto validado.
Relativamente a homocedasticidade dos residuos, tal como na amostra global o pressuposto ndo
se verifica pois ndo apresentam aleatoriedade uma vez que é possivel verificar um padrao
(Gréfico A4.3). Desta forma este pressuposto para a utilizagdo da regressao linear ndo se
verifica, pelo que existe uma limitagéo aos resultados que advirdo do estudo.

Na Tabela A4.1 do Anexo 4 verifica-se que o R? ajustado 0,690, deste modo 69% da
variabilidade da Percecdo Global da Qualidade (P23) € explicada pelas 5 dimensdes. Através
do teste da ANOVA (Tabela A4.1 do Anexo 4), verifica-se que o modelo é valido, pois sig =
0.

Em relacdo as dimensfes, através da analise da Tabela A4.2 do Anexo 4, conclui-se que a
dimensdo Capacidade de Resposta (sig = 0,341) e a dimensdo Garantia (sig = 0,839) nédo
contribuem de forma significativa para explicar a variabilidade da Percecdo Global da
Qualidade. Desta forma a Percecdo da Qualidade Global serd explicada pelas dimensdes:
Tangibilidade, Fiabilidade e Empatia, apresentando o seguinte modelo de regressao linear:
P23= 0,214 + 0,439Empatia + 0,357Tangibilidade + 0,259Fiabilidade.
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Variavel Dependente: P23. Como classifica a qualidade global do servigo
prestado pelo ginasio.

Média = -6 B1E-15
254 Desvio padréo. = 0,979
M=113

204

Frequéncia
o
1
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3 2 El 0 1 2 3
Regressao Residuos padronizados

Gréfico A4. 1 Histograma de Normalidade para analise Holmes Place

(Fonte: Elaboragdo propria)

Variavel Dependente: P23. Comeo classifica a qualidade global do servigo
prestado pelo ginasio.
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Graéfico A4. 2 P-P Normal de Regressédo Residuos Padronizados para analise Holmes Place

(Fonte: Elaboragao propria)
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Variavel Dependente: P23. Como classifica a qualidade global do servigo
prestado pelo ginasio.
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Grafico A4. 3 Disperséo para anélise Holmes Place

(Fonte: Elaborag&o propria)

Tabela A4. 1Modelo de Regressdo Linear multipla e teste ANOVA para anéalise Holmes Place

Teste ANOVA
F Sig.
Modelo de Regressao Linear | ,703 ,690 53,454 ,000

(Fonte: Elaboracéo propria)

R? | RZajustado

Tabela A4. 2 Coeficientes Beta e diagndéstico de Colinearidade para andlise Holmes Place

Coeficientes ndo | Coeficientes Estatisticas de
padronizados padronizados ) Sig colinearidade
Beta ()| E'MO Beta (B) Tolerancia| VIF
Padréo
(Constante) 214 422 ,508| ,612
Tangibilidade ,357 ,083 ,291| 4,288 ,000 573 | 1,746
Fiabilidade ,259 ,091 257 2,836| ,005 ,319| 3,135
Capacidade de Resposta -,102 ,107 -,102| -957| ,341 233 4,299
Garantia ,024 ,116 ,022 204 839 230 4,341
Empatia ,439 ,082 4811 5,361| ,000 ,327| 3,059

(Fonte: Elaboragao propria)
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Anexo 5 — Regressdo Linear para o Instrumento SERVPERF (Andlise

Solinca)

Primeiramente é necessario fazer uma anélise em relacdo aos pressupostos, através do Anexo 5
Gréfico A5.1, constata-se que os residuos seguem aproximadamente uma distribuicdo normal.

Através da Grafico A5.2 do Anexo 5 conclui-se que se verifica o pressuposto da linearidade.

Relativamente a multicolinearidade, é possivel observar na Tabela A5.2 Anexo 5 que os valores
de VIF séo inferiores a 5, deste modo verifica-se a auséncia de multicolinearidade, ou seja, 0
pressuposto é validado. Relativamente a homocedasticidade dos residuos, tal como nas
restantes analises, este nao se verifica pois ndo apresentam aleatoriedade uma vez que é possivel
verificar um padréo (Grafico A5.3). Desta forma este pressuposto para a utilizagéo da regressdo

linear n&o se verifica, pelo que existe uma limitagdo aos resultados que advirdo do estudo.

Na Tabela A5.1 do Anexo 5 verifica-se que o R? 0,687, ou seja, 68,7% da variabilidade da
Percecdo Global da Qualidade (P23) é explicada pelas 5 dimensdes. Observando o teste da

ANOVA (Tabela A5.1 do Anexo 5), verifica-se que o modelo € valido, pois sig = 0.

No que diz respeito as dimensdes, através da analise da Tabela A5.2 do Anexo 5, conclui-se
que a dimensdo Capacidade de Resposta (sig = 0,743) e a dimensdo Garantia (sig = 0,483) néo
contribuem de forma significativa na explicagdo da variabilidade da Percecdo Global da
Qualidade. Assim a Percecdo da Qualidade Global sera explicada pelas dimensoes:
Tangibilidade, Fiabilidade e Empatia, apresentando o seguinte modelo de regressao linear:
P23= 0,444 + 0,322Fiabilidade + 0,308Tangibilidade + 0,269Empatia.
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Variavel Dependente: P23. Como classifica a qualidade global do servigo
prestado pelo ginasio.
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Grafico A5. 1 Histograma de Normalidade para analise Solinca

(Fonte: Elaboracéo propria)

Variavel Dependente: P23. Como classifica a qualidade global do servigo
prestado pelo ginasio.

10

Prob. cumulativa esperada

0.0 T T T T
00 02 04 06 08 1,0

Prob. cumulativa observada

Graéfico A5. 2 P-P Normal de Regressdo Residuos Padronizados para analise Solinca

(Fonte: Elaboragao propria)
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Variavel Dependente: P23. Como classifica a qualidade global do servigo
prestado pelo ginasio.
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Grafico A5. 3 Disperséao para andlise Solinca

(Fonte: Elaborag&o propria)

Tabela A5. 1 Modelo de Regresséo Linear multipla e teste ANOVA para anélise Solinca

R? | R?ajustado Teste ANOVA_‘
F Sig.
Modelo de Regressao Linear ,699 ,687 56,311 ,000

(Fonte: Elaboracéo propria)

Tabela A5. 2 Coeficientes Beta e diagnostico de Colinearidade para anélise Solinca

Coeficientes ndo Coeficientes Estatisticas de
padronizados padronizados ) Sig colinearidade
Beta(B) | _E'MO Beta () VIF
Padrdo
(Constante) 444 ,370 1,200 233
Tangibilidade ,308 ,076 ,266 4,078 ,000 1,715
Fiabilidade ,322 ,075 ,367 4,299 ,000 2,940
Capacidade de -,032 ,098 -,032 -,329 743 3,872
Resposta
Garantia ,065 ,093 ,064 , 704 483 3,319
Empatia ,269 ,088 ,288 3,060 ,003 3,561

(Fonte: Elaboragao propria)
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Anexo 6 - Regressado Linear para o Instrumento SERVPERF (Anélise Fitness
Hut)

Tal como as restantes analises € necessario fazer uma analise em relacdo aos pressupostos para
utilizacdo da regressdo linear. De acordo com a analise do Grafico A6.1 do Anexo 6, constata-
se que os residuos seguem uma distribuicdo normal. Através do Gréfico A6.2 do Anexo 6

conclui-se que se verifica o pressuposto da linearidade.

Na Tabela A6.2 Anexo 6 estdo presentes os valores de VIF utilizados para analisar o
pressuposto da auséncia de multicolinearidade. Verifica-se que o pressuposto é validado, pois
os valores sdo todos inferiores a 5. Relativamente & homocedasticidade dos residuos, tal como
nas analises anteriores, este ndo se verifica pois ndo apresentam aleatoriedade uma vez que se
verifica um padrdo (Grafico A6.3). Deste modo este Gltimo pressuposto para a utilizacdo da
regressdo linear ndo se verifica, assim existe uma limitacdo aos resultados que advirdo do

estudo.

Através da Tabela A6.1 do Anexo 6 conclui-se que 64,1% da variabilidade da Percecao Global
da Qualidade (P23) é explicada pelas 5 dimensdes (R% 0,641). Observando o teste da ANOVA

(Tabela A6.1 do Anexo 6), verifica-se que o modelo é valido, pois apresenta sig = 0.

De acordo com a anélise realizada a Tabela A6.2 do Anexo 6, conclui-se que a dimensédo
Capacidade de Resposta (sig = 0,238) e Fiabilidade (sig = 0,316) ndo contribuem de forma
significativa na explicacdo da variabilidade da Percecdo Global da Qualidade. Assim a Perce¢édo
da Qualidade Global serad explicada pelas dimensdes: Tangibilidade, Garantia e Empatia,
apresentando o seguinte modelo de regressdo linear: P23= - 0,174 + 0,389Garantia +
0,353Tangibilidade + 0,298Empatia.
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Histograma

Variavel Dependente: P23. Como classifica a qualidade global do servigo
prestado pelo ginasio.
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Graéfico A6. 1 Histograma de Normalidade para analise Fitness Hut

(Fonte: Elaboragdo propria)

Grafico P-P Normal de Regressao Residuos padronizados

Variavel Dependente: P23. Como classifica a qualidade global do servigo
prestado pelo ginasio.
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Regressio Residuos padronizades

Grafico de dispersao

Variavel Dependente: P23. Como classifica a qualidade global do servigo
prestado pelo ginasio.
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Gréfico A6. 3 Disperséo para anélise Fitness Hut

(Fonte: Elaborag&o propria)

Tabela A6. 1 Modelo de Regresséo Linear multipla e teste ANOVA para anélise Fitness Hut

R? R? Teste ANOVA
ajustado = Sig.
Modelo de Regressao Linear ,649 ,641 82,033,000

(Fonte: Elaboragao propria)

Tabela A6. 2 Coeficientes Beta e diagndéstico de Colinearidade para anélise Fitness Hut

Coeficientes ndo | Coeficientes Estatisticas de
padronizados padronizados ) Sig colinearidade
Beta () | E'MO Beta (B) Tolerancia| VIF
Padrdo
(Constante) -174 ,310 -,559 577
Tangibilidade ,353 ,067 ,275| 5,275 ,000 ,583| 1,717
Fiabilidade ,063 ,063 ,060| 1,004 ,316 447 2,239
Capacidade de -,093 ,079 -,095| -1,183 ,238 ,246| 4,058
Resposta
Garantia ,389 ,079 ,391| 4,937 ,000 ,252| 3,970
Empatia ,296 ,054 ,321| 5,485 ,000 462 | 2,164

(Fonte: Elaboracéo propria)
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Anexo 7 - Testes aos Pressupostos para Utilizacdo de Testes Paramétricos

Tabela A7. 1 Teste de aderéncia a distribuicdo normal para a variavel independente ""Género'* para as 5
dimensGes de qualidade e para a qualidade global.

Ginasio Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estatistica df | Sig. Estatistica df | Sig.

gﬁﬁade Holmes Place 239| 119,000 854 119,000

Solinca 209| 127,000 885| 127,000

Fitness Hut 229| 228/ ,000 844 | 228|,000

Tangibilidade  Holmes Place 129| 119,000 889| 119,000

Solinca 133| 127|,000 928| 127,000

Fitness Hut 127| 228|,000 921| 228/ ,000

Fiabilidade  Ho|mes Place 129| 119,000 929 119/ ,000

Solinca 110| 127/ ,001 948|127/ ,000

Fitness Hut 102| 228|000 950| 228/ ,000

Capacidade de  Hg|mes Place 178| 119,000 840 119/ ,000
Resposta .

Solinca 121 127,000 ,920 127,000

Fitness Hut 132| 228|,000 915| 228/ ,000

Garantia Holmes Place 175|119/ ,000 836| 119,000

Solinca 129|127/ ,000 902| 127,000

Fitness Hut 135| 228/ ,000 09| 228/ ,000

Empatia Holmes Place 111] 119,001 917| 119,000

Solinca 083| 127|,032 971| 127/ ,008

Fitness Hut 111] 228|000 955| 228,000

Legenda: a - Correlacdo de Significancia de Lilliefors.

(Fonte: Elaboragao propria)

Tabela A7. 2 Teste de aderéncia a distribuicdo normal para a varidvel independente ""Género" para as 5
dimens6es de qualidade e para a qualidade global.

Género Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estatistica df | Sig. Estatistica df | Sig.
Qualidade Feminino 229 307| ,000 ,885| 307| ,000
Global Masculino 229| 167| 000 852| 167| 000
Tangibilidade  Feminino 127 307| ,000 934 307| ,000
Masculino 123| 167 ,000 904| 167| ,000
Fiabilidade Feminino ,095| 307| ,000 ,939| 307| ,000
Masculino 122 167 ,000 950 167 ,000
Capacidade de  Feminino ,148| 307| ,000 ,902| 307| ,000
Resposta Masculino 125| 167 000 906| 167 ,000
Garantia Feminino 145| 307| ,000 ,878| 307| ,000
Masculino 132| 167 ,000 920 167| ,000
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Empatia

Feminino
Masculino

307
167

,099
,105

,000
,000

307

,957
167

,963

,000
,000

Legenda: a - Correlacdo de Significancia de Lilliefors.

(Fonte: Elaboragéo propria)

Tabela A7. 3Teste de aderéncia a distribuicdo normal para a variavel independente "Idade’ para as 5
dimensGes de qualidade e para a qualidade global.

Idade Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estatistica df Sig. Estatistica df | Sig.
Qualidade 18-24 anos ,250| 143 ,000 ,858| 143| ,000
Global 25-34 anos 2441 151 ,000 ,865| 151| ,000
35-44 anos ,186 | 107 ,000 ,884 | 107| ,000
45-54 anos ,257| 53 ,000 ,871| 53| ,000
55 ou mais anos 218 20 ,014 874 20| ,014
Tangibilidade 18-24 anos ,136| 143 ,000 ,917| 143| ,000
25-34 anos ,141 1 151 ,000 ,901| 151| ,000
35-44 anos ,135| 107 ,000 ,925| 107| ,000
45-54 anos ,139| 53 ,013 944 53| ,015
55 ou mais anos , 101 20| ,200* 954 20| ,424
Fiabilidade 18-24 anos ,090| 143 ,007 ,944| 143| ,000
25-34 anos ,116 | 151 ,000 ,936| 151| ,000
35-44 anos ,131| 107 ,000 ,942 | 107| ,000
45-54 anos ,140| 53 ,011 ,930| 53| ,004
55 ou mais anos ,093| 20| ,200* 944 20| ,285
Capacidade de  18-24 anos 142 | 143 ,000 939 | 143| ,000
Resposta 25-34 anos ,138 | 151 ,000 ,885| 151| ,000
35-44 anos ,138 | 107 ,000 ,897| 107 | ,000
45-54 anos ,165| 53 ,001 ,828| 53| ,000
55 ou mais anos 136 20| ,200* 917 20| ,086
Garantia 18-24 anos ,141| 143 ,000 ,919| 143| ,000
25-34 anos ,156 | 151 ,000 ,876| 151| ,000
35-44 anos ,150 | 107 ,000 ,894 | 107| ,000
45-54 anos ,182| 53 ,000 ,817| 53| ,000
55 ou mais anos 1371 20| ,200* 924 20| ,116
Empatia 18-24 anos ,098| 143 ,002 973 | 143| ,007
25-34 anos 1221 151 ,000 ,936| 151| ,000
35-44 anos ,142 | 107 ,000 ,935| 107| ,000
45-54 anos ,083| 53| ,200% ,963| 53| ,099
55 ou mais anos ,185| 20 ,072 ,905| 20| ,052

Legenda: a - Correlacdo de SignificAncia de Lilliefors; *- Limite inferior da significancia verdadeira.

(Fonte: Elaboragao propria)
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Tabela A7. 4 Teste de aderéncia a distribuicdo normal para a variavel independente ""Estado Civil" para
as 5 dimensGes de qualidade e para a qualidade global

Estado Civil Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estatistica df Sig. Estatistica df | Sig.
Qualidade Solteiro ,230| 304 ,000 ,875| 304 | ,000
Global Casado 223| 133| ,000 ,862| 133| ,000
Divorciado ,228| 35 ,000 892 35| ,002
Tangibilidade Solteiro ,135| 304 ,000 ,920| 304| ,000
Casado 134 | 133 ,000 ,923| 133| ,000
Divorciado 128 35 ,154 ,926 35| ,022
Vilvo ,260 2.
Fiabilidade Solteiro ,094 | 304 ,000 ,943| 304| ,000
Casado ,132| 133 ,000 935 133| ,000
Divorciado ,175| 35 ,009 939 35| ,053
Vilvo ,260 2.
Capacidade de  Solteiro J135| 304 ,000 ,906| 304 | ,000
Resposta Casado ,143| 133 ,000 ,890| 133| ,000
Divorciado ,1567| 35 ,030 912 35| ,009
Vilvo ,260 2.
Garantia Solteiro ,133| 304 ,000 ,898| 304| ,000
Casado ,155| 133 ,000 ,877| 133| ,000
Divorciado 115 35| ,200* 921 35| ,015
Vilvo ,260 2 :
Empatia Solteiro ,113| 304 ,000 ,955( 304 | ,000
Casado ,081| 133 ,033 ,961| 133| ,001
Divorciado ,086| 35| ,200* 966 35| ,343
Vilvo ,260 2.

Legenda: a - Correlacdo de Significancia de Lilliefors; *- Limite inferior da significancia verdadeira.
(Fonte: Elaboragao propria)

Tabela A7. 5 Teste de aderéncia a distribuicdo normal para a variavel independente ""Rendimento per
capita' para as 5 dimensdes de qualidade e para a qualidade global

Rendimento per capita Kolmo_gorov—Smirnova_ Sr_]apiro—WiIk _
Estatistica df | Sig. Estatistica df | Sig.
Qualidade Menos de 500 € 252 44| ,000 ,868| 44| ,000
Global 500€-749€ 244| 138| ,000 850 | 138| ,000
750€-999€ 258 85| ,000 ,880| 85| ,000
1000€-1499€ ,191| 128 | ,000 ,884| 128| ,000
1500€-1999€ 249 33| ,000 ,810( 33| ,000
2000€ ou mais 282 46| ,000 ,858| 46| ,000
Tangibilidade ~ Menos de 500 € 137 44| ,038 914| 44| ,003
500€-749€ ,158 | 138| ,000 ,920| 138| ,000
750€-999€ ,168| 85| ,000 ,866| 85| ,000
1000€-1499€ ,098| 128| ,004 ,962| 128| ,001
1500€-1999€ ,154| 33| ,045 945| 33| ,094
2000€ ou mais 132 46| ,044 ,930| 46| ,009
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Fiabilidade Menos de 500 € 190 44| ,000 ,888| 44| ,000
500€-749€ ,124| 138| ,000 ,935| 138| ,000

750€-999€ ,154| 85| ,000 926 85| ,000

1000€-1499€ ,082| 128 ,035 ,971| 128 ,008

1500€-1999€ ,131| 33| ,160 947 33| ,107

2000€ ou mais 1721 46| ,002 9251 46| ,006

Capacidade de  Menos de 500 € 25| 44| ,080 ,914| 44| ,003
Resposta 500€-749€ ,157| 138| ,000 ,855| 138| ,000
750€-999€ ,156| 85| ,000 ,898| 85| ,000

1000€-1499€ ,146| 128 | ,000 ,930| 128 ,000

1500€-1999€ 129 33| ,181 9481 33| ,116

2000€ ou mais 175 46| ,001 ,823| 46| ,000

Garantia Menos de 500 € ,151| 44| ,013 ,881| 44| ,000
500€-749€ ,185| 138 ,000 8471 138| ,000

750€-999€ ,155| 85| ,000 920 85| ,000

1000€-1499€ ,137| 128 ,000 ,920| 128| ,000

1500€-1999€ 1301 33| ,171 ,936| 33| ,052

2000€ ou mais ,180| 46| ,001 ,837| 46| ,000

Empatia Menos de 500 € 114 44| ,183 ,958| 44| ,106
500€-749€ ,127| 138| ,000 9421 138| ,000

750€-999€ ,114| 85| ,008 ,963| 85| ,016

1000€-1499€ ,090| 128| ,012 ,969| 128 | ,005

1500€-1999€ 1491 33| ,061 946 | 33| ,099

2000€ ou mais ,135| 46| ,035 872 46| ,000

Legenda: a - Correlacéo de Significancia de Lilliefors.
(Fonte: Elaborag&o propria)
Tabela A7. 6 Teste de aderéncia a distribuicdo normal para a variavel independente ""Frequéncia" para
as 5 dimensdes de qualidade e para a qualidade global
N Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Frequéncia

Estatistica | df | Sig. [Estatistica| df | Sig.

Qualidade Menos de uma vez por semana 250 30| ,000 ,893| 301,006
Global 1 vez por semana 231| 21| ,005 875| 211,012
2 vezes por semana 273 98| ,000 ,858| 981,000

3 vezes por semana 2421 128 ,000 ,866| 128,000

4 vezes por semana 2171 102| ,000 ,851| 102,000

5 ou mais vezes por semana ,238 95| ,000 ,849| 95,000

Tangibilidade Menos de uma vez por semana ,148| 30| ,093 ,896| 30/ ,007
1 vez por semana ,143| 21| ,200* 948 | 211,316

2 vezes por semana ,114| 98| ,003 ,960| 981,005

3 vezes por semana 1441 128| ,000 924 | 128,000

4 vezes por semana 1221 102 | ,001 ,919| 102,000

5 ou mais vezes por semana 122 95| ,001 913 95,000

Fiabilidade Menos de uma vez por semana ,102| 30| ,200* 955 301,226
1 vez por semana ,110| 21| ,200* 940 211,220

2 vezes por semana ,121| 98| ,001 ,956 | 981,002

3 vezes por semana , 109 128 | ,001 954 | 128,000
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4 vezes por semana 112 102 ,003 923 | 102 | ,000
5 ou mais vezes por semana ,168| 95| ,000 ,894| 95,000
Capacidade de Menos de uma vez por semana ,085| 30| ,200* ,961| 301,324
Resposta 1 vez por semana 1411 211 ,200* ,904| 21,043
2 vezes por semana 1211 98| ,001 934 98,000
3 vezes por semana 122 128 ,000 917 128,000
4 vezes por semana ,188| 102| ,000 ,838 | 102 | ,000
5 ou mais vezes por semana ,1591 95| ,000 ,864| 95,000
Garantia Menos de uma vez por semana ,122| 30| ,200* 955 301,224
1 vez por semana ,199| 21| ,030 ,890( 211,023
2 vezes por semana 1571 98| ,000 920 98,000
3 vezes por semana 143 | 128 ,000 ,895( 128,000
4 vezes por semana ,153| 102| ,000 ,849( 102 | ,000
5 ou mais vezes por semana ,1611 95| ,000 ,863| 95,000
Empatia Menos de uma vez por semana ,097| 30| ,200* 9741 30| ,646
1 vez por semana 1731 21| ,103 954 211,396
2 vezes por semana ,099 98| ,018 968 | 98,018
3 vezes por semana 1141 128 ,000 962 | 128,001
4 vezes por semana 1251 102| ,000 ,921| 102,000
5 ou mais vezes por semana ,1321 95| ,000 ,9321 951,000

Legenda: a - Correlacéo de Significancia de Lilliefors; *- Limite inferior da significancia verdadeira.
(Fonte: Elaborag&o propria)

Tabela A7. 7 Teste de aderéncia a distribuicdo normal para a variavel independente ""Tempo de
Deslocacdo" para as 5 dimensdes de qualidade e para a qualidade global

x Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Tempo de Deslocagéo — - — -

Estatistica df | Sig. | Estatistica | df | Sig.

Qualidade Global Menos de 5 minutos 227| 91| ,000 ,890| 91,000
Entre 5 a 10 minutos ,228| 186 | ,000 ,846| 186 | ,000

Entre 10 a 20 minutos ,258| 128 | ,000 ,866 | 128 | ,000

Entre 20 a 30 minutos ,204| 46| ,000 ,885| 46,000

Mais de 30 minutos 2121 23] ,009 ,856 | 23| ,004

Tangibilidade ~ Menos de 5 minutos 34| 91| ,000 ,862| 91,000
Entre 5 a 10 minutos , 1431 186 | ,000 9221 186 | ,000

Entre 10 a 20 minutos ,133| 128 | ,000 ,939| 128 | ,000

Entre 20 a 30 minutos , 106 | 46| ,200* 950 46,047

Mais de 30 minutos ,202| 23| ,016 ,939| 23| ,171

Fiabilidade Menos de 5 minutos ,087| 91| ,088 949 911,001
Entre 5 a 10 minutos ,129| 186| ,000 ,931| 186 | ,000

Entre 10 a 20 minutos ,097 | 128| ,005 ,941| 128 | ,000

Entre 20 a 30 minutos ,134| 46| ,037 ,911| 46,002

Mais de 30 minutos ,106| 23] ,200* ,963| 23| ,529

Capacidade de  Menos de 5 minutos 124| 91| ,001 913| 91,000
Resposta Entre 5 a 10 minutos 159|186 | ,000 ,882 | 186 | ,000
Entre 10 a 20 minutos ,157| 128 | ,000 ,906 | 128 | ,000
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Entre 20 a 30 minutos ,188| 46| ,000 ,894 | 46,001
Mais de 30 minutos 132 23| ,200* ,937| 23| ,159
Garantia Menos de 5 minutos 1221 91| ,002 ,916 | 91,000
Entre 5 a 10 minutos ,160| 186| ,000 ,868 | 186 | ,000
Entre 10 a 20 minutos ,132 | 128| ,000 ,917 | 128,000
Entre 20 a 30 minutos 150 46| ,011 ,884| 46,000
Mais de 30 minutos 122 | 23] ,200* 9221 231,075
Empatia Menos de 5 minutos ,066| 91| ,200* 975 91,082
Entre 5 a 10 minutos ,139| 186| ,000 ,9441 186 | ,000
Entre 10 a 20 minutos 141|128 | ,000 ,950| 128 | ,000
Entre 20 a 30 minutos ,109| 46| ,200* ,956 | 46,082
Mais de 30 minutos ,097| 23| ,200* ,956| 23| ,381

Legenda: a - Correlacéo de Significancia de Lilliefors; *- Limite inferior da significancia verdadeira.
(Fonte: Elaboragdo propria)

Tabela A7. 8 Teste de aderéncia a distribuicdo normal para a variavel independente ""Motiva¢do' para as
5 dimensdes de qualidade e para a qualidade global

Motivacio Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estatistica df | Sig. Estatistica df | Sig.

Qualidade cluster motivacéo 1 229 | 54| ,000 ,877| 541,000
Global. cluster motivagéo 2 221| 64| ,000 ,899| 64,000
cluster motivagéo 3 ,228| 99| ,000 ,848 | 99,000

cluster motivacédo 4 ,206| 97| ,000 ,873| 97,000

cluster motivagédo 5 ,268| 46| ,000 ,808 | 46,000

cluster motivacdo 6 2511114 | ,000 ,875(114|,000

Tangibilidade cluster motivacéo 1 145| 54| ,006 ,857| 54,000
cluster motivacao 2 164 | 64| ,000 ,945| 64,007

cluster motivacao 3 64| 99| ,000 ,918| 99,000

cluster motivacdo 4 22| 97| ,001 ,933| 97,000

cluster motivagédo 5 ,149| 46| ,012 9111 461,002

cluster motivagdo 6 ,126 1114 | ,000 ,925(114|,000

Fiabilidade cluster motivacgéo 1 ,107| 54| 177 951 541,026
cluster motivacgéo 2 ,096 | 64 |,200* ,957| 64,025

cluster motivacao 3 143| 99| ,000 ,913| 99,000

cluster motivacdo 4 133| 97| ,000 ,936| 97,000

cluster motivacao 5 J133| 46| ,039 914 | 46,002

cluster motivacao 6 102 114| ,005 945|114 |,000

Capacidade  cluster motivacdo 1 ,124 | 54| ,038 ,936 | 541,007
de Resposta  cluster motivagéo 2 ,171| 64| ,000 ,855| 64,000
cluster motivacgéo 3 1241 99| ,001 ,907 | 99,000

cluster motivacédo 4 ,163| 97| ,000 ,858 | 97,000

cluster motivagéo 5 149 | 46| ,012 914 | 46,002

cluster motivacéo 6 ,148 | 114 | ,000 ,923 (114 |,000

Garantia cluster motivagéo 1 55| 54| ,002 ,940| 54,010
cluster motivagéo 2 159 | 64| ,000 ,869| 64,000

cluster motivacgéo 3 ,155| 99| ,000 ,889( 99,000

cluster motivacédo 4 ,150| 97| ,000 ,871| 97,000
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cluster motivacédo 5 ,139| 46| ,027 ,905| 46,001
cluster motivagéo 6 ,144 (114 | ,000 ,891 (114 |,000
Empatia cluster motivagéo 1 ,073| 54 |,200* ,984| 541,695
cluster motivacgao 2 ,098| 64 ,200* ,959| 64,033
cluster motivacao 3 ,147| 99| ,000 ,933| 99,000
cluster motivacdo 4 ,091| 97| ,045 ,954| 971,002
cluster motivacédo 5 ,096| 46 |,200* 928 | 46,007
cluster motivacdo 6 1221114 ,000 945|114 |,000

Legenda: a - Correlacéo de Significancia de Lilliefors; *- Limite inferior da significancia verdadeira.

(Fonte: Elaboragéo propria)

Tabela A7. 9 Tabela A7. 8 Teste de aderéncia a distribuicdo normal para a variavel independente
""Servicos Utilizados" para as 5 dimens6es de qualidade e para a qualidade global
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Servicos utilizados Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estatistica df | Sig. Estatistica df | Sig.

Qualidade Cluster servicos 1 ,210(115| ,000 ,859 (115,000
Global Cluster servicos 2 ,312| 15| ,000 ,845| 15,015
Cluster servicos 3 ,230| 97| ,000 ,871| 971,000

Cluster servigos 4 251|184 | ,000 ,881|184|,000

Cluster servicos 5 ,222| 36| ,000 ,853| 36,000

Cluster servicos 6 ,304| 27| ,000 ,700| 271,000

Tangibilidade Cluster servigos 1 ,1531115| ,000 ,893| 115,000
Cluster servicos 2 ,233| 15| ,027 ,869 | 151,032

Cluster servicos 3 ,142| 97| ,000 ,935| 971,000

Cluster servicos 4 ,097 184 | ,000 ,959 1184 |,000

Cluster servicos 5 ,101| 36(,200* ,935| 36,035

Cluster servicos 6 223 | 27| ,001 ,751| 271,000

Fiabilidade Cluster servicos 1 ,111(115| ,001 9441 115|,000
Cluster servicos 2 ,104| 151,200* ,988| 151,998

Cluster servicos 3 ,120| 97| ,001 ,950| 971,001

Cluster servicos 4 ,113 (184 | ,000 ,946 1 184 | ,000

Cluster servicos 5 ,107| 36 |,200* ,945| 36,073

Cluster servicos 6 211| 27| ,003 ,796| 271,000

Capacidade Cluster servigos 1 ,125(115| ,000 ,911|115(,000
de Resposta  Cluster servigos 2 ,218| 15| ,054 9241 151,225
Cluster servicos 3 ,143| 97| ,000 9111 971,000

Cluster servicos 4 ,131(184 | ,000 ,903 184 |,000

Cluster servicos 5 ,160| 36| ,020 ,906 | 36,005

Cluster servicos 6 ,218 | 27| ,002 87| 27,000

Garantia Cluster servicos 1 ,148 | 115| ,000 ,898 (115 |,000
Cluster servicos 2 ,184| 15| ,183 9211 151,198

Cluster servicos 3 ,170| 97| ,000 ,903| 971,000

Cluster servicos 4 ,135(184 | ,000 ,894 1184 |,000

Cluster servicos 5 ,164| 36| ,016 ,908 | 36,006

Cluster servicos 6 ,268| 27| ,000 ,718| 27,000

Empatia Cluster servicos 1 ,133(115| ,000 ,945 (115 |,000
Cluster servicos 2 ,102| 15(,200* ,963| 15,747

Cluster servicos 3 , 136 97| ,000 ,953| 97,002

Cluster servicos 4 ,091 /184 | ,001 ,961 184 |,000
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Cluster servicos 5 ,110| 361,200* 952 36‘,118‘

Cluster servicos 6 1941 27| ,010 ,880| 27,005

Legenda: a - Correlagéo de Significancia de Lilliefors; *- Limite inferior da significancia verdadeira.
(Fonte: Elaboracéo propria)
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Anexo 8 — Testes de Comparacdo Multipla das Média e Médias

Tabela A8. 1 Teste de Tukey para comparac¢do multipla de médias para a variavel independente “cadeia

de fitness”
. Intervalo de Confianca
Ca((;)eia (J) Cadeia Iggﬁ;zg?: Erro si de 95%
: Fitness Padrdo g Limite Limite
Fitness (1-9) . .
Inferior | Superior
Qualidade Holmes | Solinca ,4000"| ,1334| ,007 ,0894 0,72
Global Place [Fitness Hut ,5700"| ,1183| ,000 2877 0,84
Solinca | Holmes N
Place -,4000 ,1334 007 -,7168 -0,09
Fitness Hut 1627 | ,1158| ,339 -,1095 0,44
Fitness | Holmes .
Hut Place -5700 ,1183 000 -,8439 -0,29
Solinca -1627| ,1158| ,339 -,4350 0,11
Tangibilidade |Holmes [ Solinca ,3095"| ,1082| ,012 ,0551 0,5639
Place [Fitness Hut ,3870"| ,0959| ,000 ,1615 0,6126
Solinca | Holmes .
Place -,3095 ,1082 012 -,5639 -0,0551
Fitness Hut ,0775| ,0939| ,687 -,1433 0,2983
Fitness | Holmes .
Hut Place -,3870 ,0959 000 -,6126 -0,1615
Solinca -,0775| ,0939| ,687 -,2983 0,1433
Fiabilidade |Holmes |Solinca ,5430"| ,1354| ,000 2243 0,861
Place |Fitness Hut ,3160"| ,1200| ,024 ,0336 0,598
Solinca | Holmes N
Place -,5430 ,1354 000 -,8608 -0,224
Fitness Hut -2269| ,1175| ,131 -,5031 0,049
Fitness | Holmes .
Hut Place -,3160 1200 024 -,5978 -0,034
Solinca 2269 | ,1175| ,131 -,0494 0,503
Capacidade de | Holmes | Solinca A4629%| ,1347| ,002 ,1463 0,7796
Resposta Place [Fitness Hut 42777 ,1194| 001 ,1470 0,7084
Solinca | Holmes .
Place -,4629 ,1347 002 -, 7796 -0,1463
Fitness Hut -0352| ,1169| ,951 -,3100 0,2396
Fitness | Holmes N
Hut Place - 4277 ,1194 001 -, 7084 -0,1470
Solinca ,0352| ,1169| ,951 -,2396 0,3100
Garantia Holmes | Solinca ,3429"| ,1308| ,025 ,0353 0,6504
Place | Fitness Hut 4578 ,1160| ,000 ,1852 0,7304
Solinca | Holmes *
Place -,.3429 ,1308 025 -,6504 -0,0353
Fitness Hut ,1150| ,1135| ,569 -,1520 0,3819
Fitness [ Holmes N
Hut Place -, 4578 ,1160 000 -, 7304 -0,1852
Solinca -1150| ,1135| ,569 -,3819 0,1520
Empatia Holmes | Solinca A4720%| ,1446| ,003 ,1320 0,812
Place [Fitness Hut 7410 | ,1282| ,000 4394 1,042
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Solinca | Holmes .
Place -,4720 ,1446 003 -,8119 -0,132
Fitness Hut ,2687 | ,1255| ,083 -,0263 0,564
Fitness | Holmes N
Hut Place -, 7410 ,1282 000 -1,0420 -0,439
Solinca -,2687 | ,1255| ,083 -,5637 0,026
(Fonte: Elaboragéo propria)
Tabela A8. 2 Médias para a variavel independente ""Cadeia de Fitness"
. . Qualidade I N Capacidade . .
Cadeia de Fitness Global Tangibilidade | Fiabilidade de Resposta Garantia | Empatia
N 119 119 119 119 119 119
Holmes Média 5,900 6,101 5,713 6,099 6,162 5,692
Place Desvio
Padrdo ,978 ,795 971 ,975 ,898 1,071
N 127 127 127 127 127 127
. Média 5,500 5,791 5,170 5,636 5,819 5,220
Solinca .
Desvio
Padrdo 1,068 ,922 1,219 1,074 1,046 1,144
N 228 228 228 228 228 228
Fitness Média 5,330 5714 5,397 5,671 5,704 4,952
Hut Desvio
Padrédo 1,067 ,832 1,011 1,085 1,075 1,158

(Fonte: Elaborag&o propria)

Tabela A8. 3 Médias para a variavel independente "'Género"

Género Garantia
N 307
Feminino Média 5,9121
Desvio-Padréo 1,0274
N 167
Masculino Média 5,735
Desvio-Padrdo 1,05664

(Fonte: Elaboragao propria)

Tabela A8. 4 Teste de Bonferroni para comparacao multipla de médias para a variavel independente

“Idade”
) Intervalo de Confianca
leerenga Erro . 95%
(1) Idade (J) Idade de média ~ | Sig. .
padréo L . Limite
(1-J) Limite Inferior :
Superior
|Tangibi|idade 18-24 anos 25-34 anos -,1830 , 100 ,668 -,4640 ,0979
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35-44 anos ,0537( ,109(1,000 -,2540 ,3615

45-54 anos -,2926( ,137| ,336 -,6798 ,0946

55 ou mais anos ,26401 ,204 {1,000 -,3108 ,8388

25-34 anos 18-24 anos ,1830] ,100| ,668 -,0979 ,4640
35-44 anos ,2367 | ,108| ,287 -,0675 ,5410

45-54 anos -,1096( ,136(1,000 -,4940 ,2748

55 ou mais anos 4470 ,203| ,282 -1259( 1,0199

35-44 anos 18-24 anos -,0537( ,109(1,000 -,3615 ,2540
25-34 anos -,2367( ,108| ,287 -,5410 ,0675

45-54 anos -,3463( ,143| ,161 -, 7507 ,0581

55 ou mais anos ,2103 ,208 (1,000 -,3762 , 7968

45-54 anos 18-24 anos ,2926 137 ,336 -,0946 ,6798
25-34 anos ,1096( ,136(1,000 -,2748 ,4940

35-44 anos ,3463| ,143| ,161 -,0581 , 7507

55 ou mais anos 5566 | ,224| ,133 -,0752] 1,1884

55 ou mais 18-24 anos -,2640( ,204|1,000 -,8388 ,3108
anos 25-34 anos -4470( ,203| ,282 -1,0199 ,1259
35-44 anos -,2103( ,208(1,000 -,7968 ,3762

45-54 anos -5566 | ,224| ,133 -1,1884 ,0752

(Fonte: Elaboracgéo propria)

Tabela A8. 5 Teste de Tukey para comparagdo multipla de médias para a variavel independente
“Rendimento per capita”

(N () _ Intervalo de
Rendimento | Rendimento leergnga Erro _ Confianca 95%
Liquido per | Liquido per | de média adrio Sig. — —

capita (€) capita (€) (1-) P Limite | Limite
(mensal) (mensal) Inferior | Superior
Tangibilidade | Menos de 500-749 -,0316 ,1469 | 1,000 -,4521 ,3889
500 750-999 2477 ,1576| ,618 -,2033 ,6988
1000-1499 ,0423 ,1483 | 1,000 -,3822 4667
1500-1999 ,5189 ,1955| ,086| -,0403| 11,0782
2000 ou mais -,1729 ,1790| 1,928 -,6851 ;3392
500 - 749 | Menos de 500 ,0316 ,1469| 1,000| -,3889 4521
750-999 ,2793 ,1170| ,163 -,0555 ,6142
1000-1499 ,0739 ,1042 | 981 -,2242 3719
1500-1999 ,9506* ,1645| 011 ,0799 1,0212
2000 ou mais -, 1413 ,1445| 925 -,5548 2722
750-999 | Menos de 500 -, 2477 ,1576| ,618| -,6988 ,2033
500-749 -,2793 ,1170| ,163 -,6142 ,0555
1000-1499 -,2055 ,1188| 512 -,5453 ,1343
1500-1999 2712 1741 627 -,2269 ,71693
2000 ou mais -,4207 ,1554 | 076 -,8652 ,0239
1000-1499 | Menos de 500 -,0423 ,1483| 1,000 -,4667 ,3822
500-749 -,0739 ,1042| ,981| -3719 2242
750-999 ,2055 ,1188| 512 -,1343 ;5453
1500-1999 4767* ,1657 | ,048 ,0025 ,9508
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2000 ou mais -,2152 ,1459| 681 -,6327 ,2023

1500-1999 | Menos de 500 -,5189 ,1955| ,086| -1,0782 ,0403
500-749 -,5506* ,1645| ,011| -1,0212 -,0799

750-999 -,2712 741 627 -,7693 ,2269

1000-1499 -4767* ,1657 | ,048 -,9508 -,0025

2000 ou mais -,6919* ,1936| ,005| -1,2459 -,1378

2000 ou Menos de 500 1729 , 1790 | 1,928 -,3392 ,6851
mais 500-749 ,1413 ,1445| 925 -,2722 ,5548
750-999 4207 ,1554 | ,076 -,0239 ,8652

1000-1499 ,2152 ,1459| 681 -,2023 ,6327

1500-1999 ,6919* ,1936| ,005 ,1378| 11,2459

Fiabilidade Menos de 500-749 -,2660 ,1843| ,699 -, 7940 ,2610
500 750-999 -,0330 ,1978| 1,000 -,5990 ,5330
1000-1499 -,1730 ,1861| ,939 -,7050 ,3600

1500-1999 ,4090 ,2452 | 553 -2930| 11,1110

2000 ou mais -,4230 ,2245| ,414| -1,0650 ,2200

500-749 | Menos de 500 ,2660 ,1843| ,699 -,2610 ,7940
750-999 ,2330 ,1468 | ,606 -,1870 ,6530

1000-1499 ,0940 ,1307| 1,980 -,2800 ,4680

1500-1999 ,675* ,2063| ,014 ,0850| 11,2660

2000 ou mais -, 1570 ,1813| ,955 -,6750 ,3620

750-999 | Menos de 500 ,0330 ,1978| 1,000 -,56330 ,5990
500-749 -,2330 ,1468| ,606 -,6530 ,1870

1000-1499 -,1390 ,1490| ,937 -,5660 ,2870

1500-1999 ,4420 ,2184| ,330 -,1830| 11,0670

2000 ou mais -,3900 ,1949| 344 -,9470 ,1680

1000-1499 | Menos de 500 ,1730 ,1861| ,939 -,3600 ,7050
500-749 -,0940 ,1307| 1,980 -,4680 ,2800

750-999 ,1390 ,1490| ,937 -,2870 ,5660

1500-1999 ,5820 ,2079| ,060 -0130| 11,1770

2000 ou mais -,2500 ,1830| ,746 -, 7740 ,2730

1500-1999 | Menos de 500 -,4090 2452 |  553| -1,1110 ,2930
500-749 -,675* ,2063| ,014| -1,2660 -,0850

750-999 -,4420 ,2184| ,330| -1,0670 ,1830

1000-1499 -,5820 ,2079| ,060| -1,1770 ,0130

2000 ou mais -,832* 2429 ,009| -1,5270 -,1370

2000 ou | Menos de 500 4230 ,2245| 414 -,2200| 11,0650
mais 500-749 ,1570 ,1813| ,955 -,3620 ,6750
750-999 ,3900 ,1949| 344 -,1680 ,9470

1000-1499 ,2500 ,1830| ,746 -,2730 7740

1500-1999 ,832* 2429 ,009 ,1370| 11,5270

Garantia Menos de 500-749 -,0050 ,1787| 1,000 -,5164 ,5063
500 750-999 ,2026 ,1917| ,898 -,3459 7511
1000-1499 ,0511 ,1804| 1,000 -,4650 ,5673

1500-1999 ,5852 ,2377| ,138 -,0949| 11,2654

2000 ou mais -,1336 2176 ,990 -, 7564 ,4892

500-749 | Menos de 500 ,0050 ,1787| 1,000 -,5063 5164
750-999 ,2076 ,1423| 691 -,1996 ,6149
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1000-1499 ,0562 ,1267| ,998| -,3063 4186

1500-1999 ,5903* ,2000| ,039 ,0179| 11,1626

2000 ou mais -,1286 ,1757| ,978| -,6315 3742

750-999 | Menos de 500 -,2026 ,1917| ,898| -,7511 ,3459
500-749 -,2076 ,1423| ,691| -,6149 ,1996

1000-1499 -,1515 1444 901| -5647 ,2618

1500-1999 ,3826 2117 | 462| -2232 ,9884

2000 ou mais -,3363 ,1889| ,480| -,8769 ,2044

1000-1499 | Menos de 500 -,0511 ,1804| 1,000 -5673 ,4650
500-749 -,0562 ,1267| ,998| -,4186 ,3063

750-999 ,1515 ,1444| 901| -2618 5647

1500-1999 5341 ,2015| ,088| -,0425| 11,1107

2000 ou mais -,1848 7741 904 -,6925 ,3229

1500-1999 | Menos de 500 -,56852 2377 ,138| -1,2654 ,0949
500-749 -,5903* ,2000f ,039| -1,1626| -,0179

750-999 -,3826 2117 | ,462| -9884 2232

1000-1499 -,5341 ,2015| ,088| -1,1107 ,0425

2000 ou mais -,7189* ,2355| ,029| -1,3926| -0451

2000 ou | Menos de 500 ,1336 2176 ,990| -,4892 , 1564
mais 500-749 ,1286 ,1757| 978 -,3742 ,6315
750-999 ,3363 ,1889| ,480| -,2044 8769

1000-1499 ,1848 1774 904  -,3229 ,6925

1500-1999 ,7189* ,2355| ,029 ,0451| 1,3926

Empatia Menos de 500-749 -,1820 ,2012| ,945| -,7580 ,3930
500 750-999 ,0340 ,2158| 1,000| -,5840 ,6510
1000-1499 -,0420 ,2031| 1,000| -,6240 ,5390

1500-1999 ,1820 ,2676| ,984| -5840 ,9480

2000 ou mais -,5650 2450 ,194| -1,2660 ,1360

500-749 | Menos de 500 ,1820 ,2012| ,945| -,3930 ,7580
750-999 ,2160 ,1602| ,758| -,2420 ,6740

1000-1499 ,1400 ,1426| ,924|  -,2680 ,5480

1500-1999 ,3640 ,2252| ,588| -,2800| 11,0080

2000 ou mais -,3830 ,1978| ,383| -,9490 ,1830

750-999 | Menos de 500 -,0340 ,2158| 1,000 -,6510 ,5840
500-749 -,2160 ,1602| ,758| -,6740 2420

1000-1499 -,0760 ,1626 | ,997| -5420 ,3890

1500-1999 ,1480 ,2383| ,989| -,5340 ,8300

2000 ou mais -,5990 ,2127| ,057| -1,2070 ,0100

1000-1499 | Menos de 500 ,0420 ,2031 | 1,000 -,5390 ,6240
500-749 -,1400 1426 | ,924| -5480 ,2680

750-999 ,0760 ,1626| ,997| -,3890 ,5420

1500-1999 2240 2269 | ,921| -,4250 ,8730

2000 ou mais -,5220 ,1997| ,096| -1,0940 ,0490

1500-1999 | Menos de 500 -,1820 ,2676| ,984 -,9480 ,5840
500-749 -,3640 ,2252| ,588| -1,0080 ,2800

750-999 -,1480 ,2383| ,989| -,8300 ,5340

1000-1499 -,2240 2269 | ,921| -,8730 ,4250

2000 ou mais -, 7470 ,2651| ,057| -1,5050 ,0120
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2000 ou | Menos de 500 ,5650 ,2450| ,194 -,1360 1,2660
mais 500-749 ,3830 ,1978| ,383 -,1830 ,9490
750-999 ,5990 2127|057 -,0100 1,2070
1000-1499 5220 ,1997 | ,096 -,0490 1,0940
1500-1999 7470 ,2651| ,057 -,0120 1,5050
(Fonte: Elaboragéo propria)
Tabela A8. 6 Médias para a variavel independente ""Rendimento per capita”
Rendimento '(‘n'gﬂ'sgﬁ RECSIIENG) Tangibilidade | Fiabilidade | Garantia Empatia
Menos de 500 N 44 44 44 44
Desvio Padréo 85644 1.41890 1,04071 1,28350
Média 5.898 5.273 5.926 5.109
500-749 N 138 138 138 138
Desvio Padréao .81388 1.07050 1.07381 1.15840
Média 5.929 5.539 5.931 5.291
750-999 N 85 85 85 85
Desvio Padréao 98516 1.05860 1.02863 1.00710
Média 5.650 5.306 5.724 5.075
1000-1499 N 128 128 128 128
Desvio Padrao 76244 91540 96494 1.14180
Média 5.856 5.445 5.875 5.152
1500-1999 N 33 33 33 33
Desvio Padrao 1.04231 1,13850 1,16896 1,38370
Média 5.379 4,864 5.341 4,927
2000 ou mais N 46 46 46 46
Desvio Padrao 74099 1.00020 97921 1,20320
Média 6.071 5.696 6.060 5.674

(Fonte: Elaboragao propria)

Tabela A8. 7 Teste de Bonferroni para comparagdo multipla de médias para a variavel independente

“Frequéncia”
Diferenga Intervalo de
N A P Erro . Confianca 95%
(1) Frequéncia (J) Frequéncia de(TJe;jla Padrio Sig. Limi_te LimiFe
Inferior | Superior
Empatia 1 vez por semana -, 704 | ,3302| ,504| -1,678 271
Menos de 2 vezes por semana -612 | ,2422| ,178| -1,326 ,103
uma vez por 3 vezes por semana -,622| ,2354| ,128| -1,316 ,073
semana |4 Vezes por semana - 772*| 2411} ,022| -1,483 -,061
5 ou mais vezes por
semana -,821*| ,2431| ,012| -1,539 -,104
Menos de uma vez
por semana ,704| ,3302| ,504 -271 1,678
1 vez por 2 vezes por semana ,092| ,2791|1,000] -,732 ,915
semana 3 vezes por semana ,082| ,2733| 1,000 - 124 ,888
4 vezes por semana -,068| ,2781| 1,000 -,889 752
5 ou mais vezes por
semana -,118| ,2799|1,000| -943 ,708
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Menos de uma vez
por semana ,612| ,2422| ,178| -,103 1,326
2 vezes por 1 vez por semana -092| ,2791| 1,000 -,915 732
semana 3 vezes por semana -,010| ,1558]| 1,000 -,469 ,450
4 vezes por semana -,160| ,1642| 1,000 -,645 324
5 ou mais vezes por
semana -209| ,1671]| 1,000 -, 702 ,284
Menos de uma vez
por semana ,622| ,2354| ,128 -,073 1,316
3 vezes por 1 vez por semana -,082| ,2733| 1,000, -,888 (24
semana 2 vezes por semana ,010| ,1558| 1,000 -,450 ,469
4 vezes por semana -,150| ,1541|1,000| -,605 ,304
5 ou mais vezes por
semana -200| ,1572|1,000| -,663 ,264
Menos de uma vez
por semana J72% | 2411 ,022 ,061 1,483
4 vezes por 1 vez por semana ,068| ,2781| 1,000 -, 752 ,889
semana 2 vezes por semana ,160| ,1642|1,000f -324 ,645
3 vezes por semana ,150| ,1541|1,000f -304 ,605
5 ou mais vezes por
semana -,049| ,1655|1,000| -538 ,439
Menos de uma vez
) por semana ,821*| ,2431| ,012 ,104 1,539
Soumais |1 vez por semana ,118| ,2799| 1,000 -,708 ,943
V:;;Saﬁgr 2 vezes por semana 209| 1671|1,000| -284| 702
3 vezes por semana ,200| ,15721 1,000 -,264 ,663
4 vezes por semana ,049| ,1655| 1,000 -,439 ,538

(Fonte: Elaboragao propria)

Tabela A8. 8 Médias para a variavel independente "'Frequéncia"
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Frequéncia Empatia

Menos de uma vez N 30
por semana Média 4,533
Desvio Padréo 1,095

1 vez por semana N 21
Média 5,257

Desvio Padrdo 1,139

2 vezes por semana N 98
Média 5,165

Desvio Padrao 1,042

3 vezes por semana N 128
Média 5,175

Desvio Padrdo 1,146

4 vezes por semana N 102
Média 5,325

Desvio Padrao 1,279
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5 ou mais vezes por

semana

N

Média

Desvio Padrao

95
5,375
1,188

(Fonte: Elaborag&o propria)

Tabela A8. 9 Teste de Tukey para comparagdo multipla de médias para a variavel independente
“Motivaciao”

Diferenca E Clntﬁrvaloggy
L s . rro . onfianca 95%
() Motivagéo (J) Motivacao de(l}/_lje)dla Padrio Sig. Limi_te Limi to
Inferior | Superior
Qualidade cluster motivagéo 2 -,170| ,1960| ,958| -,730 ,400
Global cluster motivacao 3 ,000| ,18001,000| -510 ,510
Cluster motivacéo 1 | cluster motivacéo 4 -,420| ,1800| ,186| -,940 ,100
cluster motivagédo 5 -,360| ,2130| ,533| -,970 ,250
cluster motivacao 6 -180| ,1760| ,918| -,680 ,330
Cluster motivacaol ,170| ,1960| ,958| -,400 ,730
Cluster motivacao 3 ,170| ,1700| ,925| -,320 ,650
Cluster motivacao 2 | Cluster motivacao 4 -250| ,1710| ,680| -,740 ,240
Cluster motivacao 5 -,200| ,2050| ,932| -,780 ,390
Cluster motivacao 6 -010| ,1660(1,000| -,480 470
Cluster motivacao 1 ,000| ,1800(1,000(f -510 ,510
Cluster motivagéo 2 -170| ,1700| ,925| -,650 ,320
Cluster motivagéo 3 | Cluster motivagéo 4 -420| ,1520| ,066| -850 ,020
Cluster motivacao 5 -360| ,1900( ,397| -,900 ,180
Cluster motivacdo 6 -180| ,1460| ,836| -,590 ,240
Cluster motivacao 1 420 ,1800| ,186| -,100 ,940
Cluster motivagao 2 250 ,1710| ,680| -,240 ,740
Cluster motivacao 4 | Cluster motivacédo 3 420 ,1520| ,066| -,020 ,850
Cluster motivacao 5 ,060| ,1900(1,000( -,490 ,600
Cluster motivacdo 6 ,240| ,1470| ,558| -,180 ,660
Cluster motivagéo 1 ,360| ,2130| ,533| -,250 ,970
Cluster motivagéo 2 ,200| ,2050| ,932| -,390 ,780
Cluster motivagdo5 | Cluster motivagéo 3 ,360| ,1900| ,397| -,180 ,900
Cluster motivacao 4 -,060| ,1900(1,000| -,600 ,490
Cluster motivacao 6 ,190| ,1860| ,916| -,340 720
Cluster motivacao 1 ,180| ,1760| ,918| -,330 ,680
Cluster motivagao 2 ,010| ,1660(1,000( -,470 ,480
Cluster motivacao 6 | Cluster motivacédo 3 ,180| ,1460| ,836| -,240 ,590
Cluster motivacdo 4 -,240| ,1470| ,558| -,660 ,180
Cluster motivacdo 5 -190| ,1860| ,916| -,720 ,340

(Fonte: Elaboragao propria)
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Tabela A8. 10 Teste de Bonferroni para comparagédo multipla de médias para a variavel independente
“Servicos Utilizados”

Intervalo de Confianca
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I J Diferenca

SerS/i)gos Ser(vi)gos de Méd(i;a PErrg Sig. — 95% —
Utilizados | Utilizados | (1) |Fadréo Limite | Limite
Inferior Superior
Qualidade Cluster CS2 -,1400| ,2900| 1,000 -,9900 ;7200
Global servigos 1 CS3 -4100| ,1460| ,074 -,8400 ,0200
CS4 -1200| ,1260| 1,000 -,4900 2500
CS5 -1700| ,2020| 1,000 -, 7700 4300
CS6 -71*%| 2260| ,028| -1,3700 -,0400
Cluster CS1 ,1400| ,2900| 1,000 -,7200 ,9900
Servigos 2 CS3 -,2800| ,2930| 1,000  -1,1400 ,5900
CS4 ,0200| ,2840| 1,000 -,8200 ,8500
CS5 -,0300| ,3250| 1,000 -,9900 ,9300
CS6 -5700| ,3410| 1,000 -1,5700 4300
Cluster CS1 4100| ,1460| ,074 -,0200 ,8400
servicos 3 CS?2 ,2800| ,2930| 1,000 -,5900 1,1400
CS4 ,2900| ,1330| ,430 -,1000 ,6800
CS5 2400 | ,2060| 1,000 -,3700 ,8500
CS6 -,2900| ,2300| 1,000 -,9700 ,3800
Cluster CS1 ,1200| ,1260| 1,000 -,2500 ,4900
sevicos 4 CS?2 -,0200| ,2840| 1,000 -,8500 ,8200
CS3 -2900| ,1330| ,430 -,6800 ,1000
CS5 -,0500| ,1930| 1,000 -,6200 ,5200
CS6 -5900| ,2180| ,111| -1,2300 ,0600
Cluster CS1 ,1700| ,2020| 1,000 -,4300 7700
Servicos5 | €S2 ,0300| ,3250| 1,000 -,9300 ,9900
CS3 -,2400| ,2060| 1,000 -,8500 ,3700
CS4 ,0500| ,1930| 1,000 -,5200 ,6200
CS6 -5400| ,2690| ,699| -1,3300 2600
Cluster CS1 71*| 2260 ,028 ,0400 1,3700
Servicos6 |  CS2 5700 | ,3410| 1,000 -,4300 1,5700
CS3 2900 | ,2300| 1,000 -,3800 ,9700
CS4 5900| ,2180| ,111 -,0600 1,2300
CS5 5400| ,2690| ,699 -,2600 1,3300
Tangibilidade | Cluster CS2 -1087 | ,2336| 1,000 -,7980 5806
Servicos1| CS3 -3329| ,1173| 071 -,6791 ,0132
CS4 -1726| ,1012| 1,000 -,4710 ,1259
CS5 -1990| ,1625| 1,000 -,6785 2806
CS6 -6457*| 1820| ,006| -1,1827 -,1087
Cluster CS1 ,1087| ,2336/| 1,000 -,5806 7980
Servicos2 | CS3 2242 | 2361| 1,000 -,9209 4724
CS4 -,0639| ,2285| 1,000 -,7381 ,6104
CS5 -,0903| ,2616| 1,000 -,8620 6814
CS6 -5370| ,2741| ,760| -1,3457 2716
Cluster CS1 3329| ,1173| ,071 -,0132 6791
Servicos3| (€S2 2242 2361| 1,000 - 4724 ,9209
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CS4 ,1604| ,1068]| 1,000 -, 1547 4754
CS5 ,1339| ,1661| 1,000 -,3561 ,6240

CS6 -,3128| ,1852| 1,000 -,8592 2336

Cluster CS1 1726 ,1012| 1,000 -,1259 4710
Servicos4 | CS2 ,0639| ,2285| 1,000 -,6104 7381
CS3 1604 | ,1068| 1,000 - 4754 1547

CS5 -0264| ,1551| 1,000 -,4840 4312

CS6 -4732| ,1754| 109 -,9907 ,0443

Cluster CS1 ,1990| ,1625| 1,000 -,2806 6785
Servicos5 | CS2 ,0903| ,2616| 1,000 -,6814 ,8620
CS3 -1339| ,1661| 1,000 -,6240 3561

CS4 ,0264| ,1551| 1,000 -,4312 4840

CS6 -4468| 2167| ,597| -1,0860 ,1925

Cluster CS1 6457*| 1820| ,006 1087 1,1827
Servicos6 |  CS2 5370| ,2741| ,760 -,2716 1,3457
CS3 ,3128| ,1852| 1,000 -,2336 ,8592

CS 4 4732 ,1754| 109 -,0443 ,9907

CS5 A468| ,2167| 597 -,1925 1,0860
Fiabilidade Cluster CS?2 ,1100| ,2915| 1,000 -,7500 ,9710
Servicos1| CS3 -2530| ,1464| 1,000 -,6850 ,1790
CS4 -2800| ,1262| 404 -,6530 ,0920

CS5 -,2150| ,2028| 1,000 -,8130 ,3830

CS6 -906%| ,2271| ,001| -1,5760 -,2360

Cluster CS1 -1100| ,2915| 1,000 -,9710 7500
Servicos2 | CS3 -3630| ,2946| 1,000| -1,2330 5060
CS4 -3910| ,2851| 1,000| -1,2320 4510

CS5 -3260| ,3263| 1,000/ -1,2880 ,6370

CS6 -1,016%| ,3420| ,047| -2,0250 -,0070

Cluster CS1 ,2530| ,1464| 1,000 -,1790 ,6850
Servicos3 | CS2 ,3630| ,2946| 1,000 -,5060 1,2330
CS4 -,0270| ,1332| 1,000 -,4200 3660

CS5 ,0380| ,2072| 1,000 -,5740 ,6490

CS6 -6530| ,2311| ,074| -1,3350 ,0290

Cluster CS1 2800| ,1262| ,404 -,0920 ,6530
Servicos4 | CS2 ,3910| ,2851| 1,000 -,4510 1,2320
CS3 ,0270| ,1332| 1,000 -,3660 4200

CS5 ,0650| ,1935| 1,000 -,5060 ,6360

CS6 -6260| ,2188| ,067| -1,2710 ,0200

Cluster CS1 ,2150| ,2028| 1,000 -,3830 ,8130
Servicos5 | CS2 ,3260| ,3263| 1,000 -,6370 1,2880
CS3 -,0380| ,2072| 1,000 -,6490 5740

CS4 -,0650| ,1935| 1,000 -,6360 ,5060

CS6 -6910| ,2704| ,164| -1,4880 ,1070

Cluster CS1 906*| ,2271| ,001 2360 1,5760
Servicos6 | CS2 1,016*| ,3420| ,047 ,0070 2,0250
CS3 6530| ,2311| ,074 -,0290 1,3350

CS4 6260| ,2188| 067 -,0200 1,2710

CS5 6910| ,2704| 164 -,1070 1,4880
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Capacidade de | Cluster CS2 ,0377| ,2906| 1,000 -,8198 ,8951
Resposta | Servicos1| (CS3 -,3890| ,1459| 119 -,8195 ,0416
CS 4 -,2092 | ,1258| 1,000 -,5805 ,1620

CS5 -1470| ,2022| 1,000 -,7436 4495

CS6 . 7697*| 2264| ,011| -1,4377 -,1018

Cluster CS1 -,0377| ,2906| 1,000 -,8951 8198
Servicos2 |  CS3 -4266| ,2937| 1,000 -1,2932 14399
CS 4 -2469| ,2843| 1,000 -1,0856 ,5918

CS5 -1847| ,3253| 1,000 -1,1446 7752

CS6 -8074| ,3409| ,274| -1,8132 ,1984

Cluster CS1 3890| ,1459| ,119 -,0416 8195
Servicos3 | €S2 4266| ,2937| 1,000 -,4399 1,2932
CS 4 1797 ,1328| 1,000 -,2122 5716

CS5 2419| ,2066| 1,000 -,3677 8515

CS6 -3808| ,2304| 1,000 -1,0604 ,2989

Cluster CS1 ,2092| ,1258| 1,000 -,1620 ,5805
Servicos4 | CS2 2469 | ,2843| 1,000 -,5918 1,0856
CS3 -1797 | ,1328| 1,000 -5716 2122

CS5 0622 | ,1929| 1,000 -,5070 6314

CS6 -5605| ,2182| ,158| -1,2042 ,0832

Cluster CS1 1470 | ,2022| 1,000 -,4495 7436
Servicos5 | CS2 1847 ,3253| 1,000 -, 7752 1,1446
CS3 -,2419| ,2066| 1,000 -,8515 3677

CS 4 -,0622| ,1929| 1,000 -,6314 ,5070

CS6 -6227| ,2695| ,320| -1,4179 1725

Cluster CS1 7697 | 2264| 011 11018 1,4377
Servicos6 | CS2 8074 | ,3409| 274 -,1984 1,8132
CS3 3808 | ,2304| 1,000 -,2989 1,0604

CS 4 5605 | ,2182| 158 -,0832 1,2042

CS5 6227 | ,2695| 320 -1725 1,4179

Garantia Cluster CS?2 -,0652| ,2829| 1,000 -,8999 7695
Servicos1 | CS3 -3652| ,1421| 157 -, 7844 ,0539
CS4 -,2035| ,1225| 1,000 -,5650 1579

CS5 -,2402 | ,1968| 1,000 -,8209 ,3405

CS6 -7171*| 2204| ,018| -1,3673 -,0669

Cluster CS1 0652 | ,2829| 1,000 -,7695 ,8999
Servicos2 |  CS3 -3000| ,2859| 1,000 -1,1436 5436
CS 4 -1383| ,2767| 1,000 -,9547 6781

CS5 -1750| ,3167| 1,000 -1,1094 7594

CS6 -6519| ,3319| ,752| -1,6310 3273

Cluster CS1 3652 | ,1421| 157 -,0539 7844
Servicos3 |  CS2 ,3000| ,2859| 1,000 -,5436 1,1436
CS 4 1617| ,1293| 1,000 -,2198 5432

CS5 1250 | ,2011| 1,000 -,4684 7184

CS6 -3519| ,2242| 1,000/ -1,0134 ,3097

Cluster CS1 2035 | ,1225| 1,000 -, 1579 ,5650
Servicos 4 CS2 ,1383| ,2767| 1,000 -,6781 ,9547
CS3 -1617 | ,1293| 1,000 -,5432 2198
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CS5 -,0367 | ,1878]| 1,000 -,5908 5174
CS6 -5135| 2124| 240| -1,1401 1131

Cluster CS1 2402 | ,1968| 1,000 -,3405 ,8209
Servicos5 | CS2 1750 ,3167| 1,000 -,7594 1,1094
CS3 -1250| ,2011| 1,000 -,7184 4684

CS4 ,0367| ,1878| 1,000 -5174 ,5908

CS6 -4769| ,2624| 1,000| -1,2509 2972

Cluster CS1 7171* | 2204| ,018 ,0669 1,3673
Servicos6 |  CS2 6519| ,3319| ,752 -,3273 1,6310
CS3 ,3519| ,2242| 1,000 -,3097 1,0134

CS4 5135 ,2124| 240 -1131 1,1401

CS5 A769| ,2624| 1,000 -,2972 1,2509

Empatia Cluster CS2 -,3070| ,3144| 1,000 -1,2340 ,6210
Servicos1 | CS3 -4320| ,1579| 097 -,8980 ,0340
CS4 -,0380| ,1362| 1,000 -,4400 ,3630

CS5 ,0120| ,2187| 1,000 -,6330 ,6580

CS6 -1,012*| ,2449| ,001| -1,7350 -,2890

Cluster CS1 3070 | ,3144| 1,000 -,6210 1,2340
Servicos2 | CS3 -1250| ,3178| 1,000 -1,0630 8120
CS 4 2680 | ,3076| 1,000 -,6390 1,1760

CS5 ,3190| ,3520| 1,000 -,7200 1,3570

CS6 -7050| ,3688| ,848| -1,7930 ,3830

Cluster CS1 4320| ,1579| ,097 -,0340 ,8980
Servicos3 | CS2 1250 | ,3178| 1,000 -,8120 1,0630
CS4 3940 | ,1437| ,095 -,0300 ,8180

CS5 4440 | 2235 711 -,2150 1,1040

CS6 -5800| ,2492| ,307| -1,3150 ,1560

Cluster CS1 ,0380| ,1362| 1,000 -,3630 4400
Servicos4 | CS2 -,2680| ,3076| 1,000| -1,1760 ,6390
CS3 -3940 ,1437| ,095 -,8180 ,0300

CS5 ,0500| ,2087| 1,000 -,5650 ,6660

CS6 -974*| 2360| ,001| -1,6700 -,2770

Cluster CS1 -,0120| ,2187| 1,000 -,6580 ,6330
Servicos5 | CS2 -3190| ,3520| 1,000/ -1,3570 ;7200
CS3 -4440| 2235| ,711| -1,1040 2150

CS4 -,0500| ,2087| 1,000 -,6660 5650

CS6 -1,024*| 2916| ,007| -1,8840 -,1640

Cluster CS1 1,012* | ,2449| ,001 2890 1,7350
Servicos6 | €S2 ;7050 | ,3688| ,848 -,3830 1,7930
CS3 5800| ,2492| 307 -, 1560 1,3150

CS4 974*| 2360| ,001 2770 1,6700

CS5 1,024* | ,2916| ,007 ,1640 1,8840

Legenda: CS: Cluster Servicos

(Fonte: Elaboragdo propria)

119



Avaliacdo da Percecdo da Qualidade nos Estabelecimentos de Fitness em Portugal: Comparacdo de Trés Cadeias

Tabela A8. 11 Médias para a variavel independente *'Servigos Utilizados"

Servigos Utilizados Qé&;l(:g;de Tangibilidade | Fiabilidade é:ea%a;cslsgiz Garantia | Empatia

Cluster N 115 115 115 115 115 115

Servico Média 5,3300 5,6413 5,1900 5,5543 5,6348| 5,0400
sl Desvio

padrao 1,2120 1,0006 1,1965 1,1851 1,1802| 1,2782

Cluster N 15 15 15 15 15 15

Servico Média 5,4700 5,7500 5,0800 5,5167 5,7000| 5,3470
s2  Desvio

padrao ,8340 ,8864 1,0164 1,0065 ,9411| 1,0350

Cluster N 97 97 97 97 97 97

Servico Média 5,7400 5,9742 5,4430 5,9433 6,0000| 5,4720
s3  Desvio

padrao 1,0030 7710 ,9799 ,9253 ,8570| 1,0697

Cluster N 184 184 184 184 184 184

Servico Meédia 5,4500 5,8139 5,4710 5,7636 5,8383| 5,0780
s4  Desvio

padrao ,9220 ,7689 1,0183 1,0564 1,0516| 1,1448

Cluster N 36 36 36 36 36 36

Servico Meédia 5,5000 5,8403 5,4060 5,7014 5,8750| 5,0280
s5  Desvio

padréo 1,1590 ,9066 1,1439 1,1241 ,9440| 1,0692

Cluster N 27 27 27 27 27 27

Servico Média 6,0400 6,2870 6,0960 6,3241 6,3519| 6,0520
s6  Desvio

padréo 1,3440 ,8735 9271 ,8683 9153 | 9407

(Fonte: Elaborac&o propria)
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Anexo 9 — Analise de Clusters para a Motivacéo

O método utilizado para a anélise de clusters foi 0 método K-means, este utiliza técnicas nao
hierarquicas. Foram utilizados dois critérios para a escolha do nimero de clusters: a distancia
entre os centros dos clusters, quanto maior a distancia melhor, pois os clusters devem ser o
mais dissemelhantes possivel entre si; a introducdo das variaveis que sdo relevantes para a
caracterizagdo dos Clusters. Esta Ultima analise faz-se a partir da Tabela da ANOVA, as
variaveis que apresentem um valor de Sig. > 0,05 ndo séo relevantes nos clusters e devem ser

excluidas.

O primeiro cenario que foi analisado foi com 6 clusters, observando a Tabela da ANOVA,
Tabela A9.1 do Anexo 9, verifica-se que “melhorar a condigdo fisica” ndo é determinante na
separacgdo dos clusters (sig>0,05). Desta forma excluiu-se esta motivagdo da analise. Apos a
exclusdo foram analisados mais do que um cenario e verificou-se que o cenario com 6 clusters
era o que resultava de distancias superiores entre cada cluster, pelo que se optou por este cenario
(Tabelas A9.2, A9.3, A9.4 do Anexo 9).

Tabela A9. 1 Teste Anova one-way para 1° cendrio Cluster Motivacao

Cluster Erro
Quadrado Quadrado z Sig.
Médio df| Médio df
Melhorar aspetos da saude 8,603| 5 ,106 468| 81,357 ,000
Melhorar a estética corporal 7,147| 5 ,109 468| 65,776 ,000
Lazer 6,919| 5 ,136 468| 50,883 ,000
Melhorar autoestima 12,657| 5 ,090 4681140,872( ,000
Reduzir o stress causado pelo trabalho 14371 5 ,099 468(144,844( ,000
Escape dos problemas pessoais/ Relaxar 7,610| 5 ,153 468 | 49,598( ,000
Melhorar a condicao fisica ,057 | 5 ,026 468| 2,175| ,056

(Fonte: Elaboragao propria)

Tabela A9. 2 Teste Anova one-way para 2° Cenario Cluster Motivacao

Cluster Erro
Quadrado Quadrado z Sig.
Médio df Médio df
Melhorar aspetos da saude 14,183| 5 ,046 | 468]307,379 ,000
Melhorar a estética corporal 12,622 5 ,050| 468 (251,689 ,000
Lazer 3,094| 5 A77| 468 17,493 ,000
Melhorar autoestima 12,295| 5 ,094 | 468(131,195 ,000
Reduzir o stress causado pelo trabalho 13,624| 5 ,107 | 468]127,082 ,000
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Escape dos problemas pessoais/ Relaxar

8,133| 5|

148/ 468 55,006

Tabela A9. 3 Distancias entre os centros de clusters finais obtidos para cluster motivacéo

(Fonte: Elaboracéo propria)

Cluster 1 2 3 4 5 6
1 1,177 1,507 1,483 1,091 1,216
2 1,177 1,023 1,598 1,418 1,351
3 1,507 1,023 1,349 1,102 1,125
4 1,483 1,598 1,349 1,586 1,079
5 1,091 1,418 1,102 1,586 1,233
6 1,216 1,351 1,125 1,079 1,233

(Fonte: Elaboragdo propria)

Tabela A9. 4 NUumero de casos em cada cluster obtido para cluster motivacgéo

Cluster | Numero de Casos

1 54
2 64
3 99
4 97
5 46
6 114

Total 474

(Fonte: Elaboragao propria)

Tabela A9. 5 Descricdo dos Clusters Motivagéo

Cluster Descricao
1 Respondentes que tém como Unica motivagdo, reduzir o stress causado pelo
trabalho
2 Respondentes que tém como Unica motivacdo melhorar a estética corporal
3 Respondentes que tém como motivacGes melhorar a estética corporal e aspetos

da saude

Respondentes que tém como motivagdes: melhorar aspetos da saude; melhorar a
4 estética; lazer; melhorar a autoestima; reduzir o stress causado pelo trabalho e
escape dos problemas pessoais/ relaxar

5 Respondentes que tém como Unica motivagdo melhorar aspectos da satde
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Respondentes que té como motivacGes: melhorar aspetos da saude; melhorar a
6 estética corporal; reduzir o stress causado pelo trabalho e escape dos problemas
pessoais/ relaxar

(Fonte: Elaboracéo propria)
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Anexo 10 — Andlise de Clusters para os Servicos Utilizados

Para 0 apuramento dos clusters utilizou-se o0 método K-means, este método utiliza técnicas néo
hierarquicas. Foram utilizados dois critérios para a escolha do nimero de clusters. A distancia
entre os centros dos clusters foi um dos critérios utilizados, quanto maior a distancia melhor,
pois os clusters devem ser 0 mais dissemelhantes possivel entre si. A introducao das variaveis
que sdo relevantes para a caracterizacdo dos Clusters, também foi um critério utilizado para
definir o nimero de clusters. Esta anélise faz-se a partir da Tabela da ANOVA, as variaveis que

apresentem um valor de Sig. > 0,05 ndo sao relevantes nos clusters.

Primeiramente foi analisado o cenario com 5 clusters. Como é possivel observar na Tabela
A10.1 do Anexo 10 os servicos Personal Trainer, Consultas de Nutrigdo e Spa ndo se encontram
em nenhum cluster, no entanto através da Tabela da ANOVA (Tabela 10.2) verifica-se que
todos os servigos permitem a separacao de clusters (Sig. < 0,05). Deste modo realizou-se o
cenario com 6 clusters com o intuito que todos 0s servicos estivessem presentes pelo menos

num cluster.

Neste cenéario todos os servicos pertencem a pelo menos um cluster. Como é possivel verificar
na Tabela A10.4 existem clusters com um numero de elementos reduzido, apesar desse nimero
ser reduzido optou-se por este cenario em detrimento do anterior por estdo presentes todos 0s
servigos relevantes para a constituicao dos clusters e porque apresenta maior distancia entre os
centos dos clusters (Tabela A10.5 e Tabela A10.6, cenéario 1 e cenario 2 respetivamente).

Conclui-se assim que os clientes serdo agrupados em 6 Cluster Servicos.

Tabela A10. 1 Constitui¢do dos Clusters de Servigos 1° Cenario

Cluster
1 2 3 4
Personal trainer Né&o Né&o Né&o Né&o Né&o
Aulas de Grupo Néo Né&o Sim Sim Sim
Consulta de Nutricdo Néo Né&o Né&o Né&o Né&o
Utilizacdo de equipamentos de musculacgao/cardio | Sim Né&o Sim Sim N&o
SPA Néo Né&o Né&o N&o N&o
Piscina Néo Sim Sim Néo Néo

(Fonte: Elaboragdo propria)
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Tabela A10. 2 Teste Anova one-way para 1° Cenario Cluster Servicos

Cluster Erro _
Quadrado Quadrado z Sig.
Médio df Médio df

Personal trainer 3,182 4 126 469 25,321 ,000
Aulas de Grupo 11,963 4 ,079| 469 150,997 ,000
Consulta de Nutricdo ,625 4 ,126 | 469 4,947 ,001
Utilizacdo de equipamentos de

musculacdo/cardio 9,095 4 ,021| 469| 430,300 ,000
SPA 3,519 4 ,083| 469 42,242 ,000
Piscina 23,749 4 ,004 | 469|5618,467 ,000

(Fonte: Elaboragéo propria)
Tabela A10. 3 Teste Anova one-way para 2° Cenario Cluster Servigos
Cluster Erro
Quadrado Quadrado Z Sig.
Médio df Médio df

Personal trainer 4,141 5 ,109 468| 38,036| ,000
Aulas de Grupo 8,695 5 ,089| 468| 97,987( ,000
Consulta de Nutricdo 2,948 5 ,100| 468 29,344| ,000
Utilizagdo de equipamentos de

musculacéo/cardio 8,002 5 ,013| 468| 595,891| ,000
SPA 4,376 5 ,067| 468| 65,499( ,000
Piscina 18,516 5 ,009| 468|1970,010( ,000

(Fonte: Elaboracéo propria)

Tabela A10. 4 Namero de casos em cada cluster obtido para cluster servigos

Cluster | Numero de Casos

1 115
2 15
3 97
4 184
5 36
6 27

Total 474
(Fonte: Elaboracéo propria)
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Tabela A10. 5 Distancias entre os centros de clusters finais obtidos para cluster servigos 1° cenario

Tabela A10. 6 Distancias entre os centros de clusters finais obtidos para cluster servicos 2° cenario

Cluster 1 2 3 4 5
1 1,192 1,272 ,841 1,269
2 1,192 911 1,303 1,318
3 1,272 911 1,092 1,479
4 ,841 1,303 1,092 1,013
5 1,269 1,318 1,479 1,013

(Fonte: Elaboracéo propria)

Cluster 1 2 3 4 5 6
1 1,383 1,216 ,843 1,271 1,627
2 1,383 ,941 1,373 1,167 1,536
3 1,216 ,941 1,056 1,446 1,180
4 ,843 1,373 1,056 1,012 1,538
5 1,271 1,167 1,446 1,012 1,844
6 1,627 1,536 1,180 1,538 1,844

(Fonte: Elaboragdo propria)

Tabela A10. 7 Descricao do Clusters Servigos

Cluster Descricéo

1 Respondentes que apenas utilizam os equipamentos de musculagéo/cardio

2 Respondentes que frequentam aulas de grupo e utilizam a Piscina

3 Respondentes que fre_quentam as aulgg de grupo, _utilizam 0S equipamentos
de musculacéo e cardio e também utilizam a piscina.

4 Res_pondentes que frequentam as a_ulas de grupo e utilizam os
equipamentos de musculacdo/cardio

5 Respondentes que apenas frequentam as aulas de grupo

6 Respondentes que utilizam todos 0s servicos
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Anexo 11 — Teste aos Pressupostos para os coeficientes de correlacdo

Tabela Al11l. 1 Teste de aderéncia a distribuicdo normal analise geral

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estatistica df | Sig. Estatistica df | Sig.
Garantia ,136| 474| ,000 0,895| 474| ,000
Empatia ,096 | 474 | ,000 0,961 | 474| ,000
Capacidade de Resposta ,138| 474| ,000 0,904 | 474| ,000
Fiabilidade ,094 | 474 ,000 0,945| 474| ,000
Tangibilidade ,122| 474 | ,000 0,926 | 474| ,000
Qualidade Global ,229| 474 ,000 0,871| 474| ,000
Nivel de Ocupacao 1741 474 ,000 0,929| 474| ,000
Tempo de Espera por Equipamento 71| 474 ,000 0,926| 474| ,000
Valor pago pelo Pacote ,202 | 474| ,000 0,887 | 474| ,000
Localizacéo ,157 | 474| ,000 0,878 | 474| ,000
Legenda: a - Correlacdo de Significancia de Lilliefors
(Fonte: Elaboragdo propria)
Tabela All. 2 Teste de aderéncia a distribui¢do normal anélise Holmes Place
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estatistica df | Sig. Estatistica df | Sig.
Garantia ,175| 119| ,000 0,836| 119| ,000
Empatia ,111| 119| ,001 0,917| 119| ,000
Capacidade de Resposta 1781 119| ,000 0,84 119| ,000
Fiabilidade ,129| 119| ,000 0,929| 119| ,000
Tangibilidade ,129| 119| ,000 0,889| 119| ,000
Qualidade Global 239 119| ,000 0,854 | 119| ,000
Nivel de Ocupacgéao 1731 119| ,000 0,911| 119 ,000
Tempo de Espera por Equipamento ,191| 119| ,000 0,891| 119| ,000
Valor pago pelo Pacote 1831 119| ,000 0,931| 119| ,000
Localizagéo ,178| 119| ,000 0,89] 119| ‘000
Legenda: a - Correlacdo de Significancia de Lilliefors
(Fonte: Elaboragdo proépria)
Tabela All. 3 Teste de aderéncia a distribui¢do normal anélise Solinca
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estatistica df | Sig. Estatistica df | Sig.
Garantia ,129| 127 ,000 0,902 | 127| ,000
Empatia ,083| 127| ,032 0,971 127| ,008
Capacidade de Resposta 121 127| ,000 0,92| 127| ,000
Fiabilidade ,110| 127| ,001 0,948 | 127| ,000
Tangibilidade ,133| 127| ,000 0,928 | 127| ,000
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Qualidade Global ,209| 127| ,000 0,885| 127| ,000
Nivel de Ocupacao ,187| 127| ,000 0,897 | 127| ,000
Tempo de Espera por Equipamento ,193| 127| ,000 0,906 | 127| ,000
Valor pago pelo Pacote 81| 127| ,000 09| 127| ,000
Localizacdo 79| 127| ,000 0,896 127 | ,000

Legenda: a - Correlacdo de Significancia de Lilliefors
(Fonte: Elaboragéo propria)

Tabela All. 4 Teste de aderéncia a distribuicdo normal analise Fitness Hut

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estatistica df | Sig. Estatistica df | Sig.
Garantia ,135] 228| ,000 0,909 | 228| ,000
Empatia ,1111 228| ,000 0,955| 228| ,000
Capacidade de Resposta ,132| 228| ,000 0,915| 228| ,000
Fiabilidade ,102| 228| ,000 0,95| 228| ,000
Tangibilidade ,1271 228| ,000 0,921 | 228| ,000
Qualidade Global ,229 | 228| ,000 0,844 | 228| ,000
Nivel de Ocupacéo ,1491 228| ,000 0,94 | 228| ,000
Tempo de Espera por Equipamento ,148| 228| ,000 0,943 | 228| ,000
Valor pago pelo Pacote ,233| 228| ,000 0,841| 228| ,000
Localizacdo 2411 228| ,000 0,839 | 228| ,000

Legenda: a - Correlacdo de Significancia de Lilliefors
(Fonte: Elaboracéo propria)
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Anexo 12 — Correlacdes Analise das Cadeias

Tabela A12. 1 Coeficiente de correlacao de Spearman para as variaveis ""Localizacéo", qualidade global e
cada dimensao para anélise Holmes Place

Spearman's rho Localizagdo Qualidade Tangibilidade | Fiabilidade Capacidade Garantia | Empatia
Global de Resposta
Localizagdo Coefciente de 1| 308%* 277+ 2agex|  oggex|  305%x|  300%x
Correlagao
Sig. (2-extrem.) ,000 ,002 ,006 ,002 ,001 ,000
N 119 119 119 119 119 119 119

(Fonte: Elaboracéo propria)

Tabela Al12. 2 Coeficiente de correlacdo de Spearman para as variaveis "Localiza¢do", qualidade global e
cada dimensao para anélise Solinca

Spearman’s rho Localizagdo Qualidade Tangibilidade | Fiabilidade Capacidade Garantia | Empatia
Global de Resposta
Localizagao ~ Coeficiente de 1| 307 277+ 230%x|  356%x|  269%%|  201%*
Correlacdo
Sig. (2-extrem.) ,000 ,002 ,007 ,000 ,002 ,001
N 127 127 127 127 127 127 127

(Fonte: Elaboragdo propria)

Tabela A12. 3 Coeficiente de correlacédo de Spearman para as variaveis ""Localizagdo", qualidade global e
cada dimensao para analise Fitness Hut

Spearman’s rho Localizagdo Qualidade Tangibilidade | Fiabilidade Capacidade Garantia | Empatia
Global de Resposta
Localizagdo Coeficiente de 1| 2510 336%%|  324%x| 973wk 3pgex| 313w
Correlacdo
Sig. (2-extrem.) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 228 228 228 228 298 228 228

(Fonte: Elaboragéo proépria)

Tabela A12. 4 Coeficiente de correlacdo de Spearman para as variaveis '"Valor Pago pelo Pacote de
servicos", qualidade global e cada dimensdo para analise Holmes Place

Spearman's rho Valor pago pelo | Qualidade Tangibilidade | Fiabilidade Capacidade Garantia | Empatia
Pacote Global de Resposta
Valor pago pelo Coeﬁuerlte de 1 457 3425 515%* 433+ 508%* 562%*
Pacote Correlacdo
Sig. (2-extrem.) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 119 119 119 119 119 119 119

(Fonte: Elaboragao propria)
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Tabela A12. 5 Coeficiente de correlagdo de Spearman para as variaveis ""Valor Pago pelo Pacote de
servigos'', qualidade global e cada dimenséo para andlise Solinca

Spearman's rho Valor pago pefo | Qualidade Tangibilidade | Fiabilidade Capacidade Garantia | Empatia
Pacote Global de Resposta
Valor pago pelo Coeﬁuerlte de 1 500%* ,384%* ,465%* ,368**| 374 ,469%*
Pacote Correlagdo
Sig. (2-extrem.) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 127 127 127 127 127 127 127

(Fonte: Elaboracéo propria)

Tabela A12. 6 Coeficiente de correlagdo de Spearman para as variaveis ""Valor Pago pelo Pacote de
servigos'', qualidade global e cada dimensdo para analise Fitness Hut

Spearman's rho Valor pago pefo | Qualidade Tangibilidade | Fiabilidade Capacidade Garantia | Empatia
Pacote Global de Resposta
Valor pago pelo Coeﬁuerlte de 1 333 3315 365+ 310% 306+ 300%
Pacote Correlagdo
Sig. (2-extrem.) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 228 228 228 228 228 228 228

(Fonte: Elaboragdo propria)

Tabela A12. 7 Coeficiente de correlagdo de Spearman para as variaveis ""Nivel de Ocupacao", qualidade
global e cada dimensao para analise Holmes Place

Spearman’s rho Nivel d~e Qualdade Tangibilidade | Fiabilidade Capacidade Garantia | Empatia
Ocupacéo Global de Resposta
f ficien
Nivel de Coeficiente de 1| 487 286%% 440+ 38| 477|200
Ocupacéo Correlagdo
Sig. (2-extrem.) ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000
N 119 119 119 119 119 119 119

(Fonte: Elabo

racdo propria)

Tabela A12. 8 Coeficiente de correlacdo de Spearman para as variaveis "'Nivel de Ocupac¢do", qualidade
global e cada dimenséo para andlise Solinca

Spearman's rho Nivel d? Qualdade Tangibilidade | Fiabilidade Capacidade Garantia | Empatia
Ocupagdo Global de Resposta
Nivel de Coeficiente de 1| 354w 322+ 432w 3g2ex|  327%x|  36g%*
Ocupacéo Correlacdo
Sig. (2-extrem.) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 127 127 127 127 127 127 127
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Tabela A12. 9 Coeficiente de correlagdo de Spearman para as variaveis "'Nivel de Ocupacdo", qualidade
global e cada dimenséo para andlise Fitness Hut

Spearman's rho Nivel d? Qualidace Tangibilidade | Fiabilidade Capacidade Garantia | Empatia
Ocupagdo Global de Resposta
Nivel de Coeficiente de 1| 342 163%|  218%%|  254%|  203%x|  3g1%+
Ocupacéo Correlagdo
Sig. (2-extrem.) ,000 ,014 ,001 ,000 ,000 ,000
N 228 228 228 228 228 228 228

(Fonte: Elaboracéo propria)

Tabela A12. 10 Coeficiente de correlagdo de Spearman para as variaveis ""Tempo de Espera por
Equipamento”, qualidade global e cada dimensao para analise Holmes Place

Spearman's rho

Tempo de Espera | Qualidade - N Capacidade . .
por Equipamento | Global Tangibilidade | Fiabilidade de Resposta Garantia | Empatia
Tempo (_1e Espera CoeﬁuenNte de 1 4125 188 363+ 376+ 454%x|  439%*
por Equipamento Correlacdo
Sig. (2-extrem.) ,000 ,041 ,000 ,000 ,000 ,000
N 119 119 119 119 119 119 119

(Fonte: Elabora

¢ao propria)

Tabela A12. 11 Coeficiente de correlacdo de Spearman para as variaveis ""Tempo de Espera por
Equipamento®, qualidade global e cada dimenséo para andlise Solinca

Spearman's rho

Tempo d.e Espera | Qualidade Tangibilidade | Fiabilidade Capacidade Garantia | Empatia
por Equipamento | Global de Resposta
Termpo de Espera Coeficiente de 1| 316%| 208+  421%%|  3a7%%| 245%%| 350+
por Equipamento  Correlacdo
Sig. (2-extrem.) ,000 ,001 ,000 ,000 ,005 ,000
N 127 127 127 127 127 127 127

(Fonte: Elaborac&o propria)

Tabela A12. 12 Coeficiente de correlagdo de Spearman para as variaveis ""Tempo de Espera por
Equipamento™, qualidade global e cada dimensé&o para anélise Fitness Hut

Spearman's rho

Tempo d_e Espera | Qualidade Tangibilidade | Fiabilidade Capacidade Garantia | Empatia
por Equipamento |  Global de Resposta
Tempo de Espera Coeficiente de 1| 406% 238%%|  247%*|  263%%| 209%%|  354%
por Equipamento  Correlagdo
Sig. (2-extrem.) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 228 228 228 228 228 228 228

(Fonte: Elaboracéo propria)
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