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Resumen: La satisfaccion y la calidad del servicio estan indirectamente relacionadas con la
retencion de socios. De este modo, es considerada de extrema importancia que gestores de
gimnasios comprendan la percepcion de los socios sobre calidad, una vez que es traducida por
la evaluacion o actitud del servicio que se pretende fidelizar. El objetivo de este estudio fue
analizar la influencia de la calidad de los servicios en la satisfaccion global de los socios en
gimnasios. La muestra estaba compuesta por 172 usuarios de un gimnasio de Beja, Alentejo,
Portugal. Fue aplicado un cuestionario con 5 factores: percepcion sobre la calidad e imagen del
gimnasio; intencién de compra y comunicacion; comportamiento de reclamacion; sensibilidad al
precio y tendencia a cambiar; la percepcion del precio y, finalmente, la satisfaccién global de
los socios. Se utilizé la prueba chi-cuadrado (p <0.05). Los resultados revelaron que la mayoria
de los socios estan "muy satisfechos" con el gimnasio y no se encontraron diferencias
significativas entre los géneros, la edad, las cualificaciones académicas y las variables
independientes. Sin embargo, se encontraron diferencias significativas (p <0,01) revelando una
asociacion positiva entre la elevada satisfaccién con la calidad de equipamientos, relacién
calidad-precio y calidad de los servicios y una elevada satisfaccion global de los socios. Asi, es
posible concluir que la calidad percibida esta fuertemente relacionada con el alto grado de
satisfaccion de los socios.

Palabras clave: percepcion, valorizacion, retencion, servicios, centros de fitness.

Abstract: Satisfaction and service quality are indirectly related to retention. Thus, it is
considered of extreme importance that gymnasium managers understand the members’
perception of quality, once it is translated by the evaluation or attitude of the service that is
intended to be loyal. The purpose of this study was to analyse the influence of service quality on
the overall satisfaction of members at gymnasiums. The sample was composed by 172
members of a gymnasium in Beja, Alentejo-Portugal. It was applied a questionnaire with 5
factors: gymnasium quality and image perception; purchase and communication intent;
complaint behaviour; price sensitivity and tendency to change; price perception and, finally,
overall satisfaction of the members. The chi-square test (p <0.05) was used. The results
showed that most of the members are "very satisfied" with the gymnasium, and no significant
differences between gender, age, academic qualifications and independent variables were
found. However, significant differences were found (p <0.01) revealing a positive association
between high satisfaction with quality of equipment, quality-price and quality of services, and
high overall satisfaction of members. Thus, it is possible to conclude that perceived quality is
strongly related to high satisfaction of members.

Keywords: perception, valorization, retention, services, fitness centers.

Resumo: A satisfacdo e a qualidade de servico estdo indiretamente relacionados com a
retencdo de socios. Deste modo, é considerada de extrema importancia que gestores de
ginasios compreendam a percecdo dos sécios sobre qualidade, uma vez que é traduzida pela
avaliacdo ou atitude do servico que se pretende fidelizar. O objetivo deste estudo foi analisar a
influéncia da qualidade dos servicos na satisfacdo global dos sGcios em ginasios. A amostra foi
composta por 172 sécios de um ginasio da cidade de Beja, Baixo Alentejo-Portugal. Foi
aplicado um questionario com 5 fatores: percecédo sobre a qualidade e imagem do ginasio;
intencdo de compra e comunicacdo; comportamento de reclamacao; sensibilidade ao preco e
tendéncia para mudar; percecao do preco e, por fim, satisfacdo global dos sécios. Foi utilizado
o teste qui-quadrado (p < 0.05). Os resultados revelaram que a maioria dos sdcios esta “muito
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satisfeito” com o ginasio, ndo tendo sido encontradas diferengas significativas entre géneros,
idade, habilitagdes académicas e variaveis independentes. No entanto, foram encontradas
diferencas significativas (p < 0.01) revelando uma associagdo positiva entre a elevada
satisfacdo com a qualidade de equipamentos, relacdo qualidade-preco e qualidade dos
servicos e a uma elevada satisfacdo global dos sécios. Assim, é possivel concluir que a
qualidade percecionada esta fortemente relacionada com o elevado grau de satisfacdo dos
sécios.

Palavras chave: percecao, valorizagdo, retencéo, servicos, centros de fitness.

1. Fundamentagao Teoérica
1.1. Introducéo

A satisfagdo dos sécios e a qualidade de servigo remetem ao resultado de avaliagoes,
ambas relacionadas indiretamente com a retengdo de socios (Rust, Zahorik, e Keiningham
1995, Murray e Howat 2002). Neste sentido, o soOcio esta satisfeito quando compreende,
responde ou supera as suas necessidades (Gerson 1999). A qualidade do servico € assumida
como avaliacdo ou atitude face a um servico Parasuraman, Berry, e Zeithaml (1988). A
satisfacdo global pode ser considerada como um poés-atendimento representando os
sentimentos globais dos consumidores para com o servico (Choi e Chu 2001) baseadas nas
experiéncias cumulativas com esse servico (Gustafsson, Johnson, e Roos 2005, Homburg,
Koschate, e Hoyer 2005, Seiders et al. 2005, Skogland e Siguaw 2004).

A importéncia da avaliacdo, inicialmente focada nos produtos, é agora também
transposta para os servigos (Hooker et al. 2016). Deste modo, o0 sécio analisara a qualidade do
servico de acordo com a sua percecdo (Chang, Chen, e Hsu 2002). As experiéncias e/ou
expetativas do sOcio estdo relacionadas com a qualidade do servico que, por sua vez,
antecedem a satisfacdo do sécio e, por fim, antecipam a intencdo de compra. Esta relagédo
dindmica demonstra uma forte ligacdo entre a qualidade do servi¢o e retencdo de sécios em
ginasios (Dhurup 2012). Contudo, outro fator importante para sucesso na retencdo é a
compreenséao de necessidades e perspetivas dos sdcios sobre a qualidade do servigo por parte
dos gestores (Bodet 2006). Deste modo, podera dizer-se que a qualidade do servico para
empresas ou organizagdes se tornou um fator necessario para sobreviver e aumentar o seu
poder competitivo (Srivastava e Narendra 2013). Também Alexandris, Dimitriadis, e Kasiara
(2001) identificam a qualidade do servico como um ponto-chave na “construcdo” de uma
vantagem competitiva por parte das organizacbes, dado o aumento das expectativas dos
clientes e o aumento da competitividade.

Hoje, a qualidade do servico é reconhecida como uma das mais importantes
dimensbes ao servico da gestdo e do marketing, sendo a palavra “qualidade” utilizada no dia-a-
dia dos gestores (Gronroos 2000). Do exposto, subentende-se que a preocupacdo estratégica
dos gestores deve passar por identificar os atributos do servigo e a respetiva contribuicdo para
a satisfacdo global (Bodet 2006, Garcia-Fernandez et al. 2017). Nem todos os atributos dos
servicos tém 0s mesmos pesos para o consumidor, deste modo, esses atributos ndo tém a
mesma influéncia na satisfacdo, sendo de extrema importancia determinar quais os que devem
ser melhorados e os que devem ser reduzidos (Pedragosa 2012).

A solucéo para uma vantagem competitiva passa por proporcionar servicos de elevada
gualidade capazes de gerar satisfacédo nos sécios.

1.2. Objetivo

O objetivo deste estudo é analisar a influéncia da qualidade de servicos na satisfacao
global de sécios em ginasios.
2. Metodologia

2.1. Participantes

A amostra é composta por um total de 172 sécios de um ginasio da cidade de Beja,
Baixo Alentejo-Portugal, onde os elementos do género feminino (64%, n=110) era superior ao
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do género masculino (36%; n=62). Os soOcios apresentavam uma idade minima de 17 anos e
uma idade maxima de 72 anos, sendo a média de idades de 37,47+ 11,7 anos. Relativamente
as habilitacbes literarias verificou-se que 79,1% (n=136) dos sécios possuiam formacao
académica superior. A maioria dos sdcios (66,3%; n=114) estavam inscritos ha pelo menos 2
anos, 17,4% (n=30) ha menos de 6 meses e 16,3% (n=28) entre 6 meses a 1 ano.

2.2. Instrumento

Para a recolha de dados aplicou-se o questionario aplicado (Costa 2011), constituido
por questdes de natureza sociodemografica e 54 questdes de caracterizacdo do cliente
(organizadas em 5 fatores: percecdo sobre a qualidade e imagem do ginasio; intencdo de
compra e comunicacdo; comportamento de reclamacao, sensibilidade ao preco e tendéncia
para mudar; percecdo do preco, satisfacdo global dos sécios). Todos os itens sdo medidos
numa escala de Likert de 7 pontos em que 1 expressa a maxima discordancia ou insatisfagéo e
7 expressa concordancia ou satisfacdo total, com a excecdo dos itens que avaliam a perce¢éo
do preco em que 1 significa “barato” e 7 “caro. Para facilitar a interpretagéo e leitura dos dados
procedeu-se a transformacéo da escala de 7 pontos num sistema de classificacdo organizado
em “Insatisfeito”, “Nem Insatisfeito/ Nem Satisfeito” e “Muito Satisfeito”.

2.3. Procedimentos

O processo de recolha de dados ocorreu entre 6 a 27 de Outubro de 2017, através da
aplicacdo do questionario em formato on-line inserido na aplicagdo do Google Forms, cujo
tempo de preenchimento foi, em média, de 10 minutos. A informacdo disponibilizada pelos
sécios teve carater voluntario e foi garantida a confidencialidade.

2.4. Andlise de dados

Para a andlise dos dados procedeu-se a uma andlise estatistica que contemplou
andlise descritiva e analise inferencial, utilizando-se o software IBM SPSS, verséo 24.0. O teste
qui-quadrado foi utilizado para comparar a satisfagdo global dos sécios com o género, faixa
etaria, habilitacGes literarias, variaveis de utilizacdo do ginasio (tempo de inscricdo, frequéncia
e horario de utilizacdo) bem como variaveis da qualidade (equipamentos, relacdo qualidade-
preco e servigos). Considerou-se como diferenca estatisticamente significativa os valores de p
< 0,05.

3. Resultados

No presente ponto e apos a andlise de dados sdo apresentados os resultados do
estudo. A tabela 1 revela a relagdo da satisfagdo global (insatisfeito; nem insatisfeito/nem
satisfeito; muito satisfeito) dos sécios com as variaveis sociodemogréaficas (género, idade e
habilitagbes académicas).

Tabela 1 - Associacao entre o grau de satisfacdo global dos s6cios e as caracteristicas
sociodemograficas (n=172)

Grau de Satisfacao Valor
Insatisfeito NIns./ Muito satisfeito Total p
N Satisf.
Género
Feminino 1(0.6) 2(1.2) 107 (62.2) 110 (64) 0.749
Masculino - 1(0.6) 61 (35.5) 62 (36) '
Idades(anos)
17 - 26 1 (0.6) 1 (0.6) 35 (20.3) 37 (21.5)
27-35 - - 41 (23.8) 41 (23.8) 0.358
36 - 45 - 2(1.2) 51 (29.7) 53 (30.8) ’
46 - 72 - - 41 (23.8) 41 (23.8)
Habilitacdes
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Académicas
Ensino Basico - - 1(0.6) 1(0.6)
Ensino Secundario - - 35 (20.3) 35(20.3)  0.897
Ensino Superior 1(0.6) 3.7 132 (76.7) 136 (79.1)

Valores expressos em n (%)

A maioria dos sécios, independentemente do género, idade e habilitacbes académicas,
classifica o grau de satisfacdo global como “muito satisfeito”, ndo tendo sido encontradas
diferencas significativas.

As variaveis de tempo de inscri¢do, frequéncia e horario de utilizagdo do ginasio foram
recodificadas em novas variaveis de acordo com a tabela 2.

Tabela 2 - Recodificagéo das variaveis de tempo de inscrigao, frequéncia e horario de
utilizacao do ginasio
Tempo de inscricdo no ginasio (antigo) Tempo de inscricdo (novo)

< 6 meses até 6 meses
>6 mesesalano De 6 meses a 2 anos
2 anos
3 anos + 3 anos
> 4 anos
Frequéncia de utilizacéo (antigo) Frequéncia de utilizacdo semanal (novo)
0 - 1 xs/semana 1 xs/semana
2 xs/semana 2 a 3 xs/semana
3 xs/semana
4 xs/semana 4 ou + xs/semana
+ 4 xs/semana
Horério de utilizagdo (antigo) Horério de utilizagdo (novo)
7h - 9h Até as 12h
9h - 12h
12h - 14 12h - 14
14h — 18h 14h — 18h

ApOs a recodificagdo das variaveis apresentadas anteriormente (tabela 2) procedeu-se a
andlise da relagao das mesmas com a satisfacdo global dos sdcios (tabela 3).

Tabela 3 - Associacdo entre o grau de satisfacao global dos sécios e a utilizacao do
ginasio (n=172)

Grau de Satisfacao Valor
Insatisfeito N Ins./N Satisf. Muito Total p
Satisfeito
Tempo de
inscricao
até 6 meses - - 30(17.4) 30(17.4)
an065 meses a 2 1(0.6) 2(1.2) 57 (33.1) 60 (34.9) 0.484
+ 3 anos - 1(0.6) 81 (47.1) 82 (47.7)
Frequéncia de
utilizacéo
1 x/semana - - 4(2.3) 4 (2.3)
2 a 3 xs/semana 1(0.6) 1(0.6) 96 (55.8) 98 (57.0) 0.805
4 ou + xs/semana - 2(1.2) 68 (39.5) 70 (40.7)
Horério de
utilizacao
Até as 12h - - 37(21.5) 37 (21.5) ~no
12h-14 - - 5(2.9) 5(2.9)
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14h — 18h - - 15 (8.7) 15 (8.7)
18h - 21h 1 (0.6) 3(1.7) 111 (64.5) 115 (66.9)

Valores expressos em n (%)

A analise do grau de satisfacdo global dos s6cios em fungdo do tempo de inscricéo,
frequéncia e horario de utilizacdo revelou que a maioria o classifica como “muito satisfeito”;
97.6%, 95.3% e 97.6%, respetivamente. Ndo foram encontradas diferencas significativas.

As variaveis de qualidade de equipamentos, relacdo qualidade-preco, qualidade dos
servicos foram selecionadas com o intuito de se estudar a influéncia de qualidade de servigos
na satisfacao global dos sécios. A tabela 4 apresenta os resultados obtidos.

Tabela 4 - Associagao entre o grau de satisfagdo global dos sécios e a percecgéo da
gualidade de equipamentos, relacdo qualidade-preco e qualidade dos servi¢os (n=172)

Grau de Satisfagao Valor
p*
Insatisfeito NIns./N Muito Total
Satisf. Satisfeito
Qualidade
Equipamentos
Insatisfeito 1(0.6) - 3(1.7) 4 (2.3)
Nem ins./ Nem satisf. - - 10 (5.8) 10(5.8)  m mnn
Muito Satisfeito 158
- 3(1.7) 155 (90.1) (91.9)
Relacdao Qualidade -
Preco
Insatisfeito 1(0.6) - 8 (4.7) 9(5.2)
Nem ins./ Nem satisf. - 1(0.6) 14 (8.1) 15(8.7)  0.000
Muito Satisfeito - 2(1.2) 146 (84.9) 148 (86)
Qualidade dos
Servigos
Insatisfeito - - - -
Nem ins./ Nem satisf. 1(0.6) - 3(1.7) 4 (2.3) 0.000
Muito Satisfeito ) 3(L7) 165 (95.9) (QZ)L;SS%)

Valores expressos em n (%) | * teste qui-quadrado com nivel de significAncia menor do que
0.01 (p < 0.01).

A andlise do grau de satisfacdo global dos sécios em funcéo da percecao da qualidade
de equipamentos, relacdo qualidade-preco e qualidade dos servicos revelou diferencas
significativas. Deste modo é possivel constatar que a elevada satisfacdo com a qualidade de
equipamentos (90.1%), relacdo qualidade-preco (84.9%) e qualidade dos servicos (95.9%) esta
associada a uma elevada satisfacéo global dos sécios.

4. Discussao

Através dos resultados do nosso estudo verificaram-se que ndo existem diferencas
significativas na satisfacdo global dos sécios relacionada com as caracteristicas
sociodemograéficas, tempo de inscricdo, frequéncia e horario de utilizagdo do ginasio. Os
resultados revelados sdo congruentes com o estudo de Ferreira (2001), apresentando a
auséncia de diferencas significativas entre a satisfacédo global, as variaveis de género e tempo
de inscricao no ginasio.

A elevada satisfacdo global dos sécios esta associada positivamente a qualidade de
equipamentos, relacdo qualidade-preco e qualidade dos servicos. Neste sentido, é ainda
constatado que a qualidade dos servicos apresenta uma maior relevancia, seguido da
qualidade de equipamentos e, por fim, a relacdo qualidade-preco para a satisfagéo global dos
sécios. Estes aspetos evidenciam a relagédo positiva entre qualidade de servigo e satisfagdo
global verificada no nosso estudo, apresentando concordancia com mais estudos cientificos
(Hsueh e Su 2013, Moreira e Silva 2016, Ferreira 2012).
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Relativamente a qualidade dos equipamentos, a mesma € referida por Zamorano-Solis
e Garcia-Fernandez (2018) como um dos aspetos valorizados pelos soécios com elevada
importancia. Pedragosa e Correia (2009) verificaram ainda que as instalacdes tém impacto
direto na satisfacdo. Varios estudos (Pedragosa e Correia 2009, Goncalves, Buchmann, e
Carvalho 2013) salientam os atributos tangiveis das instalacdes (ex.: instalacGes agradaveis)
como variaveis importantes na percecao de qualidade pelos sécios.

Para a percecdo de qualidade em ginasios, Keirle (2002) evidencia o preco como
atributo importante. Na mesma linha de pensamento, Alexandris et al. (2004) sugerem o pre¢o
e a qualidade das instalacdes como varidveis importantes para os consumidores com impacto
direto na intencdo de recompra. O cliente analisa a qualidade do servigo de acordo com a sua
percecdo, satisfacdo (Chang, Chen, and Hsu 2002) e padrdes de servigco de alta qualidade
ajudam a manter os clientes satisfeitos e fiéis (Carter 2009).

Concluindo, o presente estudo revelou que a qualidade percecionada esta intimamente
relacionada com o elevado grau de satisfacéo global dos sécios.

4.1. Limitac8es e futuras linhas de investigacao

Entre as limitacbes do estudo destacamos o facto da recolha de dados ter sido
realizada apenas num ginasio e de apenas se ter aplicado o questionario em formato on-line.
Futuramente seria pertinente fortalecer os resultados obtidos através de replicacao do estudo,
envolvendo maior nimero de ginasios. Adicionalmente, seria interessante ainda compreender a
influéncia que as interagdes pessoais e a relacdo qualidade-preco tém na retengéo dos socios.
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