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Resumo

A qualidade ¢ atualmente um imperativo da sociedade, pelo que a sua introducio
no ambito do servico desportivo tende a reforcar-se e a evoluir como conttibuto para
aumentar a competitividade das organiza¢des. Os servigos desportivos tém carateristicas
especificas que vao determinar, em grande medida, os aspetos relevantes para a qualida-
de desses servigos e a consequente satisfacdo dos consumidores. Este estudo consistiu
na aplicagdo da Servqual (Parasuraman et al, 1988) a um grupo de espetadores (de fu-
tebol e de futsal, respetivamente) do Estidio do Sport Lisboa e Benfica e do pavilhdo
onde atua a Associagdo Desportiva do Fundio com o objetivo de avaliar a qualidade
dos servigos prestados por estes clubes desportivos. Concluiu-se que, apesar das dife-
rencgas inerentes as duas organizacoes em analise, existe um padrio comum, sendo as
dimensoes mais valorizadas pelos utilizadores a tangibilidade e fiabilidade dos servigos
prestados. Os resultados obtidos evidenciaram a necessidade de utilizar instrumentos
mais especificos de forma a captar as particularidades dos servi¢os desportivos.
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Abstract

Quality is nowadays an imperative society, so its introduction Sport’s Service tends
to reinforce and evolve as a contribution to improve competitiveness. This study is an
application of Servqual (Parasuraman et al, 1988) to a group of users of Sport Lisboa
e Benfica stadium and Associacio Desportiva do Fundio pavilion. The aim was to as-
sess the quality of services provided by these organizations. We found that, despite the
differences between these two organizations, there is a common pattern: tangibility and
reliability of services were the dimensions most valued by users. The results showed the
need to use more specific tools to capture the particularities of sports services.

Keywords: Quality, Sport Service and Servqual.

1. Introducao

As organiza¢Ges podem ter bons recursos materiais ¢ imateriais, todavia, se ndo tiverem
clientes que adquiram os seus produtos ou servicos, nio sobrevivem. E fundamental que a
gestdo da organizacdo esteja centrada no cliente de modo a ir ao encontro das suas necessida-
des e anseios, para assim garantir o seu sucesso (Pires e Santos, 1996). Sendo indiscutivel que
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a qualidade ¢ um conceito que se aplica aos servigos, as empresas prestadoras dos mesmos
devem adotar uma “cultura da qualidade” nas suas estruturas para que o impacto e 0 sucesso
da organizac¢ao sejam notorios.

Embora nao exista uma definicio consensual de Qualidade, Chelladurai & Chang (2000)
sublinham que este aspeto deve sempre focar quer os tracos do produto/setvico, quer as ex-
petativas/necessidades dos clientes, ou ambos. Na mesma linha, Gronroos (2000) é da opinido
que a qualidade dos servicos corresponde ao grau de eficacia com que o servico vai ao encon-
tro das expetativas do cliente. Neste contexto, a qualidade de um servico devera ser entendida
como o grau de satisfacao das necessidades do consumidor, isto ¢, a qualidade do servico sera
sempre aquela que é percecionada pelo cliente e depende, prioritariamente, das expetativas
criadas sobre o mesmo (Correia et al, 2001). Segundo Gronroos, (2000) essas expetativas sao,
basicamente, determinadas: a) pela experiéncia anterior em determinado servi¢o; b) pelas ne-
cessidades pessoais do cliente; ¢) pela comunicagao entre a organizagao e o cliente.

O setor dos servicos possui varias diferencas, em comparacio com o setor dos produtos,
as quais, segundo Costa et al (2004) assentam essencialmente nos seguintes aspectos: a) os
servigos sdo intangfveis; b) os servicos ndo sio portaveis; ¢) os servicos sao instantaneos; d)
os servicos nao tém um dono; e) a qualidade do desempenho pode variar consideravelmente,
dependendo da pessoa que fornece o servigo. Apesar das suas carateristicas especificas, segun-
do varios autores, os servicos desportivos podem considerar-se de forma similar aos restantes
servicos (Mullin et al, 1999; Correia et al, 2001). Tal como qualquer outro servi¢o, também
os servicos desportivos possuem carateristicas como a intangibilidade, a heterogeneidade, a
simultanecidade e a perecibilidade; sendo, neste caso, elementos fundamentais as instalacGes
desportivas, as pessoas de contato, os clientes e o servico propriamente dito. Neste sentido,
segundo Sa & S (2002), excetuando os equipamentos que servem de suporte fisico a pratica
desportiva, podemos afirmar que o desporto ¢ basicamente um servico, o que significa que
a introducio do fator qualidade na gestio dos servicos desportivos deve ser assumida como
fulcral.

A gestdao da qualidade num servigo desportivo deve ser entendida como um importante
elemento diferenciador da prestacio do servigo e deve, naturalmente, avaliar de forma conti-
nua o grau de satisfacdao dos clientes em relacio a esse mesmo servigo. Note-se que o conceito
de “qualidade” assume diferentes significados perante diferentes consumidores e eventual-
mente perante o mesmo consumidor em diferentes momentos. Nesta 6ptica, a qualidade ndo
deve ser unicamente encarada sob a perspetiva de “zero defeitos”, mas sim como a diferenca
entre as expetativas criadas pelo consumidor quando toma conhecimento do produto e a sa-
tisfacdo final que ele préprio avalia (Parasuraman et al, 1985). Neste sentido, a qualidade dos
servigos desportivos deve ser a que € percecionada pelos clientes. Importa que as organizacoes
desportivas encarem as expetativas ¢ a satisfacdo das necessidades dos clientes como fatores
determinantes da gestio. O aumento da qualidade dos servicos desportivos traduz-se numa
vantagem competitiva numa sociedade em que a exigéncia ¢ cada vez maior e onde a organi-
zagao terd que ser capaz de satisfazer os seus clientes (Correia et al, 2001).

A vertente de entretenimento dos eventos desportivos destaca-se cada vez mais. Assumem
crucial importancia o conjunto das actividades de entretenimento - antes, durante e depois das
competicbes - desenvolvidas com o intuito de atrair mais espetadores aos eventos e de pro-
mover o evento desportivo. Ao desenhar-se a producido de servicos num ambiente altamente
concorrencial, as organizacoes de desporto necessitam produzir servicos de qualidade, tendo
em conta que os clientes sdo pessoas cada vez mais informadas e exigentes, que procuram,
tanto a pratica desportiva como a presenca em eventos desportivos. Nesta situacio, a gestdo da
qualidade é complexa ja que, na pratica, sao necessarias solucées de compromisso que deixem
as pessoas satisfeitas e levem ao desenvolvimento da prépria organizacdo (Correia et al, 2001;
Sé & S4, 2002).

As organizac¢oes desportivas estio hoje preocupadas em melhorar as condi¢Ges do servi-



co oferecido de forma a proporcionar uma experiéncia positiva aos frequentadores dos seus
eventos. De facto, os profissionais ligados a gestio de um clube tém pouco controlo sobre os
jogos propriamente ditos, mas tém total controlo sobre as condi¢oes e a qualidade dos ser-
vigos. Todos os processos que envolvem os funcionarios de uma entidade desportiva, desde
a venda de bilhetes nas bilheteiras, passando pelo atendimento ao publico e pela venda de
alimentacio e bebidas, sio considerados como essenciais ao produto desportivo; portanto,
nao podem ser negligenciados ou tidos como ébvios (Mullin et al, 1999). Cada vez mais, os
consumidores avaliam ndo apenas a qualidade do servico, mas também, o ambiente em que foi
prestado, além dos beneficios agregados ao servigo.

Numa tentativa de avaliar a qualidade do servico desportivo percecionada pelos utilizado-
res do Estadio do Sport Lisboa e Benfica e do Pavilhdao da Associacio Desportiva do Fundao,
desenvolveu-se um estudo que se baseou na aplicacdo da escala Servqual a estes utilizadores.
Por serem de natureza tio distinta em tantos aspetos, escolhemos estas duas entidades. Veja-
mos:

* O Sport Lisboa e Benfica (SLB) tem mais de cem anos e esta sedeado em Lisboa.
E um dos clubes mais representativos do desporto portugués e constitui-se como
umas das marcas portuguesas mais conhecidas além fronteiras. O seu ecletismo,
historial e imensa base de adeptos faz do Benfica um dos clubes mais prestigiados
a nfvel mundial. As estimativas em relacio ao numero de adeptos apontam para
cerca de 14 milhoes espalhados por todo o mundo, sendo o Benfica o clube com
mais socios activos (cerca de 200 mil sécios). O Estadio do Sport Lisboa e Benfica
(designacao oficial do estadio), conhecido entre os adeptos do clube como “Cate-
dral” ou Estadio da Luz, foi concebido de acordo com os principios e técnicas mais
inovadoras para a edificacdo de estadios modernos e segundo as exigentes normas
de seguranca e recomendacées da FIFA e da UEFA. Inaugurado a 25 de Outubro
de 2003, foi o palco da final do Euro 2004. F uma obra que contempla intimeras
vertentes: o espectaculo futebolistico, a animagao, o lazer e o comércio. Para além
de ser um centro ou um ponto de encontro de muitas atividades (espetaculo fute-
bolistico, comércio, lazer e entretenimento) pretende ser um espaco de emocaes,
onde se partilham as vitorias futebolisticas do clube com familiares e amigos.

* A Associagido Desportiva do Fundido (ADF) ¢ um modesto clube portugués,
do distrito de Castelo Branco. Tem a sua sede no Fundao, uma pequena cidade da
zona centro do pafs. Estima-se que a ADF tenha 500 sécios activos. Com a funda-
¢do da Associacio Desportiva, em 1955, uma nova era surgiu na vida associativa
fundanense. Servir o Funddo e o seu concelho foi o ideal que inspirou os seus
fundadores. Entusiasmo, trabalho coletivo, amor ao clube e ao Fundao estiveram
na base dos éxitos alcancados ao longo dos anos. Na ultima década, a modalidade
mais representativa tem sido o Futsal. Desde a época de 2005/2006 a equipa de
seniores milita nos campeonatos nacionais, estando na I Divisio desde ha cinco
épocas. A ADF disputa os seus jogos, em casa, no Pavilhao Municipal do Fundao.
Este pavilhao desportivo, inaugurado ha uma quinzena de anos, possui um bar que
funciona nos dias de jogos. O recinto desportivo estd dotado de uma capacidade
proxima dos 500 lugares e é propriedade do municipio do Fundao. No dominio da
cultura e recreio, a ADF também tem desempenhado um importante papel ao nivel
local.

O objetivo do presente estudo assentou nao sé em analisar quais os fatores mais valori-
zados pelos clientes no contexto dos servicos desportivos, como também em avaliar até que
ponto um instrumento concebido para medir genericamente a qualidade dos servigos, se ade-
qua ao contexto desportivo.
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2. Instrumentos, Método e Amostra

Instrumento para avaliar Qualidade a Qualidade dos Servicos

Além de um questionario destinado a recolha de informagio sociodemografica, os espeta-
dores preencheram a Servqual (Parasuraman et al, 1988). Nio sendo especificamente destina-
do ao contexto desportivo, este instrumento permite avaliar a qualidade dos servigos em geral.
Segundo o modelo de Parasuraman et al (1988), a qualidade de servigo resulta da diferenca
entre as expetativas do cliente relativamente a esse servigo e percecio em relagdo a0 mesmo,
proporcionando-lhes um determinado nivel de satisfagdo. A Servqual é portanto uma escala
destinada a avaliar a qualidade do servico e baseia-se em trés pressupostos: a) a qualidade do
servico ¢ mais dificil de avaliar do que a qualidade dos bens; b) a qualidade do servico resulta
da comparagio do desempenho do servi¢o atual com o nivel expetativas do servigo; ¢) as
percecoes da qualidade do servigo envolvem o processo do servigo prestado como também o
resultado. Assim, a Servqual ¢ constituida por duas secgdes: a primeira avalia as expetativas ¢ a
segunda avalia as perce¢oes. Cada um destes grupos contém as mesmas 22 questoes formula-
das ora de forma a medir as expetativas, ora de forma a medir as percecoes.

Os 22 itens que formam cada uma das duas secgbes da Servqual encontram-se agrupa-
dos em 5 dimensdes: Tangibilidade (4 itens), Fiabilidade (5 itens), Capacidade de Resposta (4
itens), Segurancga (4 itens) ¢ Empatia (5 itens). Os itens sio pontuados considerando que quan-
to mais elevada ¢ a pontuagio, mais favoravel serd a opinido relativa a qualidade do servico,
sendo para tal necessario inverter os itens formulados em sentido negativo. Todos os itens sio
medidos numa escala de Likert de 7 pontos.

A dimensao Tangibilidade avalia a aparéncia das instala¢des, equipamentos fisicos, pessoais
bem como a eficicia da comunicacio; os itens relativos a Fiabilidade pretendem medir a ca-
pacidade que a estrutura possui de fornecer com prontidao e precisao os servigos prometidos
de forma fidvel e cuidadosa; a dimensio Capacidade de Resposta avalia a disposi¢io, interesse
e vontade de ajudar os clientes e fornecer atendimento rapido; os itens relativos a Seguranca
relacionam-se com o profissionalismo, cortesia ¢ credibilidade dos funcionarios evidenciados
através dos seus conhecimentos, habilidades e aten¢do que inspiram credibilidade aos utiliza-
dores, conferindo seguranca; a dimensdao Empatia diz respeito a atenc¢do personalizada que a
estrutura faculta aos seus clientes e que deve assentar na acessibilidade (facilidade de ligar com
a entidade), comunica¢io (a¢ao da empresa para manter informados os clientes, a0 mesmo
tempo que os ausculta) e compreensao (agdes para conhecer os clientes e as suas necessida-

des).

Método e Amostra

A amostra em estudo era constituida por 272 individuos, sendo 171 utilizadores do Esta-
dio do Sport Lisboa e Benfica (SLB) e 101 da Associa¢io Desportiva do Fundio (ADF). Os
dados foram recolhidos entre 1 e 31 de Agosto de 2010 nas cidades de Castelo Branco, Fun-
ddo e Lisboa em Casas do Benfica, na ADF e outros espagos publicos. A op¢io de inquirir os
individuos dentro dos recintos desportivos ou a entrada ou saida dos recintos desportivos foi
considerada inadequada, ja que desta forma as respostas poderiam resultar enviesadas devido
as emocoes proprias desses momentos. Além disso, considerdmos que, nesse contexto, de um
inquérito com tantas questoes resultaria incomodo para os inquiridos.

A Tabela 1 contém a distribuicdo percentual relativa as vatidveis sociodemograficas mais
relevantes na amostra em estudo. A maior parte dos inquiridos ¢ do sexo masculino (80,5%),
com idades compreendidas entre os 20 e os 29 anos (30,5%) e entre os 30 ¢ os 39 anos
(29,8%). Uma parte significativa dos individuos possui o Ensino Secundatio (37,9%) ou Basi-



co (35,7%). A maior parte dos inquiridos reside em cidades (65,4%), sendo o distrito de resi-
déncia mais frequente o de Castelo Branco (60,7%). 51,8% dos inquiridos tem filhos, embora
em apenas 12,1% dos casos estes costumem acompanha-los. A maior parte dos individuos ndo
¢ socio (70,6%) e afirma deslocar-se muito pontualmente (33,8%) ou semestralmente (21%)
para assistir aos jogos mais importantes das competi¢cGes nacionais (61,4%).

Tabela 1. Informacio sociodemografica relativa a amostra em estudo.

Sexo N Y% Tem filhos? N %
Masculino 219 80,5 Sim 141 51,8
Feminino 53 195 Nao 131 482

Idade N % Costuma ir acompanhados pelos N %
<20 anos 43 158 Filhos?
[20-30[ 83 30,5 Sim 33 121
[30-40[ 81 298 Nio 239 87,9
[40-50[ 36 132 E Sécio? N %
[50-60[ 19 70 Sim 80 294
>=60 10 3,7 Nao 192 70,6
Habilitagoes Literarias N % Frequéncia da deslocacio N %
Sem Estudos 7 2,6 Quinzenal 54 19,9
Estudos Primarios 31 114 Mensal 47 173
Ensino Bésico 97 357 Semestral 57 21,0
Ensino Secundéario 103 37,9 Anual 22 8,1
Ensino Superior 34 12,5 Muito Pontual 92 338
Local de Residéncia N % Tipo de competicies a que assiste N Y%
Aldeia 52 191 Todos os jogos 42 154
Vila 42 154 Todos os jogos das competicdes 16 59
Cidade 178 65,4 nacionais
Distrito de Residéncia N % Jogos mais importantes das competi¢gdes 167 61,4
Lisboa 62 228 nacionais
Castelo Branco 165 60,7 Todos os jogos das competi¢des 7 2,6
Outros 45 16,5 europeias
Jogos mais importantes das competi¢gdes 40 14,7
europeias

3. Resultados Obtidos

A analise estatistica dos dados obtidos realizou-se com a versao 18.0 do software SPSS.

Estrutura Factorial e Consisténcia Interna

O estudo realizado permitiu confirmar que a Servqual ¢ um instrumento valido para ava-
liar a qualidade dos servicos no contexto desportivo.

A analise das estruturas latentes da Servqual baseou-se nas técnicas de Analise Fatorial, que
permitiram confirmar a estrutura fatorial deste instrumento nas suas dimensoes Tangibilidade,
Fiabilidade, Capacidade de Resposta, Seguranca e Empatia.

Numa primeira fase, submeteram-se a uma Analise Fatorial o conjunto de itens destina-
dos a avaliar Expetativas e Perce¢es separadamente. Obteve-se um valor de 0,850 para o
KMO para os itens relativos as Expetativas e de 0,856 para o conjunto de itens que avaliam
Percecbes; para ambos os casos obtiveram-se valores de p<0,001 associados ao Teste de
Bartlett, indicando que o modelo de Anilise Fatorial se adequa a amostra em estudo. Para a
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extracdo dos eixos recorreu-se a Andlise de Componentes Principais e para a determinacio
do nimero de eixos a reter, utilizou-se o scree plot de Cattell. Os cinco eixos retidos ex-
plicam 69,4% da variancia total para os itens relativos as Expetativas e 68,5% para os itens
relativos as Percecdes.

Apos rotacdo Varimax, observou-se que, no que diz respeito as Expetativas, o padrio
identificado esta em satisfatoria consonancia com os fundamentos teéricos da Servqual. Em
particular, observa-se que os itens relativos a dimensio Tangibilidade apresentam saturagdes
elevadas no Fator 3, os itens pertencentes a dimensao Fiabilidade surgem associados ao Fator
1, a dimensdo Capacidade de Resposta associa-se ao Fator 5, os itens relativos a dimensdo
Seguranca apresentam saturacoes mais elevadas no Fator 4 e os da dimensao Empatia surgem
associados ao Fator 2. Por outro lado, no que diz respeito as Percecdes, itens da mesma dimen-
sdo tendem a repartir os seus fatores de carga por varias dimensoes, excetuando os itens pet-
tencentes a dimensao Empatia, que apresentam saturagoes elevadas no Fator 2. Os resultados
obtidos levam-nos a considerar que, para os dados em estudo, o modelo subjacente a Servqual
se adequa mais a avaliar Expetativas do que propriamente Percegoes.

Numa fase seguinte calcularam-se as diferencas entre Expetativas e Percegoes, submeten-
do-se as variaveis obtidas a um procedimento semelhante. Para o KMO obteve-se agora um
valor de 0,783 e os cinco ecixos retidos explicam agora 61,1% da variabilidade total, valores
mais baixos que os obtidos anteriormente. Ainda assim, o padrido encontrado para a matriz
fatorial ap6s rotacdo Varimax confirma de forma exata as cinco dimensdes do modelo.

Como medida de consisténcia interna utilizou-se o alpha de Cronbach (Tabela 2), obten-
do-se niveis satisfatorios.

Tabela 2. Alpha de Cronbach para o Servqual e respetivas subescalas para as Expetativas,
Percecoes e respetivas Diferencas.

Escala Alpha de Cronbach
N (itens)  Expetativas Percegées Diferengas

SERVQUAL 22 0,869 0,893 0,835
Tangibilidade 4 0,897 0,838 0,787
Fiabilidade 5 0,875 0,894 0,818
Capacidade de Resposta 4 0,613 0,576 0,603
Seguranca 4 0,817 0,724 0,632
Empatia 5 0,866 0,821 0,838

No que diz respeito as Expetativas, os valores obtidos oscilam entre 0,613 (Capacidade de
Resposta) e 0,897 (Tangibilidade), enquanto para as Percecoes e para as Diferencas, os valores
encontrados tendem a ser ligeiramente mais baixos. Por este motivo optou-se por analisar
separadamente as pontuagGes obtidas para as Expetativas e para as Percecoes.

Pontuagdes obtidas nas diferentes dimensées da Servqual

Numa aprecia¢do dos resultados obtidos, iniciou-se com o calculo das pontuacoes obtidas
para cada uma das dimensodes, tanto para a se¢do que avalia Expetativas, como para a se¢do
relativa as Perce¢bes. De forma a tornar os resultados comparaveis, as pontuacdes foram
ponderadas pelo numero de itens que integra cada dimenséo, assumindo por isso como valor
minimo 1 e valor maximo 7.

Na Tabela 3 encontra-se a estatistica descritiva basica para cada uma das dimensées da
Servqual, tanto no que diz respeito as Expetativas como no que diz respeito as Percegoes.



Tabela 3. Pontuages ponderadas obtidas para as dimensées da Servqual relativas as Expeta-
tivas e Percecoes para o SLB e para a ADE

Subescala Média Desvlo Minimo | Maximo
N Padrio
Tangibilidade (Expetativas) 171 5,48 0,97 3,5 7
- Fiabilidade (Expetativas) 171 5,90 0,83 2.4 7
% Capacidade de Resposta (Expetativas) 171 5,35 0,97 3 7
2 Seguranca (Expetativas) 171 5,64 0,94 2,5 7
o Empatia (Expetativas) 171 4,61 1,11 1 6,8
§ Tangibilidade (Percecdes) 171 5,43 0,97 2,5 7
ﬁ Fiabilidade (Percecdes) 171 5,10 0,97 2,8 7
v Capacidade de Resposta (Percecdes) 171 4,20 0,76 2 7
2 Seguranca (Percecdes) 171 4,43 0,82 2,5 7
« Empatia (Percecdes) 171 3,84 0,85 2 6.4
Tangibilidade (Expetativas) 101 5,58 0,98 3,5 7
S Fiabilidade (Expetativas) 101 6,20 0,88 3,6 7
g Capacidade de Resposta (Expetativas) 101 5,54 0,80 3,25 7
b= Seguranca (Expetativas) 101 5,86 091 3,25 7
§- S Empatia (Expetativas) 101 4,03 1,09 1 6.4
2% Tangibilidade (Percecdes) 101 | 4,78 0,98 3 7
zg & Fiabilidade (Percecdes) 101 4,71 0,94 32 7
.g Capacidade de Resposta (Percecdes) 101 4,51 0,76 3 6,5
§ Seguranca (Percecoes) 101 4,19 0,63 3 6
< Empatia (Percecdes) 101 3,29 0,69 14 4,6

Observa-se que, tanto para o SLB como para a ADFE, a dimensdo mais valorizada em ter-
nos de Expetativas ¢ a Fiabilidade, enquanto em termos de Percecoes ¢ a dimensao Tangibi-
lidade que regista pontuacoes médias mais elevadas. Estes resultados indicam que, embora as
instituicGes em estudo possuam carateristicas tao distintas, para ambos os casos os utilizadores
esperam uma elevada capacidade da parte da instituicdo em fornecer os servigcos prometidos
com prontiddo e precisdo. Por outro lado, tanto para o SLB como para a ADF, os utilizadores
reconhecem a qualidade das condicGes fisicas e materiais dos equipamentos. Curiosamente, é
na dimensdo Empatia que as pontua¢oes médias assumem valores mais baixos tanto no que
diz respeito as Expetativas como para as Percecoes para o SLB e a ADF, indiciando ser o as-
pecto menos valorizado pelos utilizadores. Note-se ainda o elevado valor patra o desvio padriao
relativo ao nivel de Empatia Esperada, traduzindo heterogeneidade em termos de respostas
dadas pelos utilizadores, tanto para o SLB como para a ADFE.

Verifica-se que as pontuacdes médias obtidas para as Expetativas sdo sempre superio-
res as obtidas para as Perce¢Ges associadas a respetiva dimensdo. Em particular, regista-se a
existéncia de diferencas estatisticamente significativas entre a qualidade do servico esperado
e percebido (p<0,001) para todas as dimensoes, com excecao da Tangibilidade associada ao
SLB, traduzindo uma qualidade efetiva do servigo abaixo do esperado.

Ao pesquisar a existéncia de diferencas estatisticamente significativas entre as pontuacoes
obtidas nas dimensées em analise em func¢ao do sexo dos inquiridos, destaca-se o seguinte:

* Osindividuos do sexo masculino utilizadores do estadio do SLB tendem a pontuar
mais alto que as mulheres nas dimensées Tangibilidade - Expetativas (p=0,047),
Tangibilidade - Perce¢bes (p=0,008) e Fiabilidade — Percecbes (p=0,020), enquanto
as mulheres atribuem pontuagdes mais elevadas a dimensao Empatia — Expetativas

(p=0,015);
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* No grupo de utilizadores da ADF, apenas se encontram diferencas estatisticamente
significativas para a dimensao Fiabilidade — Expetativas (p=0,000), sendo os ho-
mens que atribuem pontuagSes mais elevadas a esta dimensao.

Observando as pontuagdes atribuidas em func¢ao da idade dos inquiridos, encontraram-se
diferencas estatisticamente significativas no que diz respeito:

* A percecio relativa a dimensio Seguranga dos utilizadores do estadio do SLB
(p=0,020), sendo os individuos pertencentes a faixa etaria [30-40 anos| que valo-
rizam mais esta dimensdo e os individuos com mais de 60 anos que lhe atribuem
menos importancia, o que talvez se relacione com o fato de os primeiros estarem
potencialmente preocupados com a seguranca de filhos menores;

* A percegio relativa a dimensio Capacidade de Resposta para os utilizadores da
ADF (p=0,040), sendo os individuos com menos de 20 anos que tendem a valori-
zar mais esta dimensao enquanto os inquiridos entre os 40 e os 50 anos sdo os que
lhe atribuem menos importancia.

Relativamente as pontuacoes atribuidas pelos inquiridos em funcido das habilitagGes li-
terarias, encontram-se diferencas estatisticamente significativas no grupo de utilizadores do
estadio do SLB para todas as dimensées (para todos os casos se obtém p<0,035) com excec¢do
das Expetativas relativas a Capacidade de Resposta e Empatia e também Capacidade de Res-
posta Percebida. Para os utilizadores da ADF apenas se encontram diferencas nas Expetativas
relativas a Tangibilidade (p=0,008), Fiabilidade (p=0,028) e Seguranca (p=0,007). Verifica-se
para todas as dimensGes uma tendéncia para obter pontua¢oes mais elevadas a medida que o
nivel de habilitagdes literarias sobe.

O facto de os individuos terem ou nio filhos parece nao ser um fator determinante para
as pontuacoes obtidas nas diferentes dimensées para os utilizadores do estadio do SLB. Ja no
caso da ADF, obtém-se diferencas estatisticamente significativas para as Percecoes ao nivel da
Fiabilidade (p=0,038) e Seguranca (p=0,033), sendo, para ambos os casos, os individuos que
nao tém filhos que tendem a atribuir pontuagdes mais elevadas a estas dimensoes, significando
portanto que estio mais satisfeitos. Curiosamente, ao averiguar a existéncia de diferencas es-
tatisticamente significativas entre as pontuac¢oes atribuidas pelos inquiridos que habitualmente
se fazem acompanhar dos filhos, conclui-se que os utilizadores do estadio do SL.B pontuam
mais alto no que diz respeito a Percecao ao nivel da Tangibilidade (p=0,004), Fiabilidade
(p=0,003), Capacidade de Resposta (p=0,003) e Seguranca (p=0,002), ndo sendo tais diferen-
¢as identificadas para a ADF Talvez precisamente por possuirem uma perce¢io mais positiva
relativamente a estas dimensoes, estes individuos se fagam acompanhar dos filhos.

Verificou-se ainda que, de um modo geral, os sécios tendem a atribuir pontuagdes mais
elevadas para todas as dimensées quer no que diz respeito as Expetativas como no que con-
cerne as Percecdes, tanto no caso do SLB como da ADFE.

4. Consideracées Finais

O desporto ¢ um setor em crescimento onde ¢ preciso apostar na qualidade, perceber as
mudangas e implementar estratégias de longo prazo. O marketing de servicos e o marketing
desportivo tém um fulcral papel a desempenhar.

Com este estudo pretendemos avaliar a percecdo dos utilizadores do estidio do SLB e do
pavilhdo da ADF relativamente a qualidade dos servicos prestados. A aplicacao da Servqual
(Parasuraman et al, 1988) evidenciou que, embora se trate de dois espacos desportivos com cara-
teristicas bastante distintas, existe um padrao comum relativamente aos aspetos mais valorizados



pelos utilizadores. Por outro lado, tal fato leva-nos a considerar que a Servqual é uma ferramenta
demasiado genérica (como tem sido constatado através de inumeros estudos), nao fornecendo a
obtencio de informagio especifica sobre o servico prestado em espacos desportivos.

Para as cinco dimensées em analise (Tangibilidade, Fiabilidade, Capacidade de Resposta,
Seguranca e Empatia) obtém-se expetativas superiores as perce¢des, o que indica qualidade do
servico abaixo do esperado. A analise dos resultados obtidos permitiu concluir que, enquanto
utilizadores de servicos desportivos, os homens tendem a valorizar aspetos como a Tangibi-
lidade e a Fiabilidade, enquanto as mulheres valorizam a Empatia. Registou-se também uma
tendéncia para a obten¢io de pontuacGes mais elevadas a medida que aumentam as habilita-
¢oes literarias, tanto no que concerne as Expetativas como as PercecGes propriamente ditas.
Por outro lado, quem se faz acompanhar dos filhos aos recintos desportivos demonstrou
possuir uma perce¢do mais positiva relativamente a Tangibilidade, Fiabilidade, Capacidade de
Resposta e Seguranga, o que acaba por justificar o facto de se fazer acompanhar dos mesmos.

Portanto, torna-se assim necessario nao sé desenvolver uma maior preocupa¢do com a me-
lhoria da qualidade dos servicos desportivos de forma a dar uma resposta mais eficaz as necessi-
dades dos seus utilizadores como também a implementar a avaliaciao da qualidade de tais servicos
de forma regular e sistematica. Esta investigacdo vem também reforcar a ideia da necessidade de
criar instrumentos mais especificos destinados a avaliacao dos servicos desportivos.
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