Satisfacdo de Clientes em Centros Aquaticos Publico s

Um Estudo Empirico nas Cidades de Braganga e Viseu

Gongalo Borges; Pedro Rodrigues (pedror@ipb.pt)

1. INTRODUGAO

As organizagdes hoje em dia deparam-se com uma
constante mutag&o nos mais variados niveis, quer ao nivel
dos seus clientes, da concorréncia ao da sua envolvéncia
contextual e interna, é assim necessario criar vantagens. E
se, Como refere Anderson e Fornell (1994), o cliente &
(ltima fonte de todo o lucro e beneficios, entdo a eficiéncia
em adquirir e manter esses mesmos clientes sera a chave
para o sucesso.
o problema ¢ que é muito mais dificil manter um cliente do
que adquirir um, portanto a reteng&o dos clientes & um
ponto fundamental a ter em conta por parte das
organizagdes, e para isso a satisfagéo de clientes
apresenta-se como um trunfo importantissimo
Blanco (1991), Silver(1992) e Dorado (1993), citados por
Vaz (2001), nos seus estudos realizados nos Estados
Umdos da América, mostram que 0s programas aguaticos
s servicos desporti
aloéncia nos complexos desportivos. Segundo Vaz (2001),
em Portugal a situagao € muito similar.
Pretendesse assim com este estudo efectuar uma avaliagéo
dos niveis de sal\siacao de chenles em piscinas municipai,

determinados aspec
demograﬂcos endo como ntito auxlar a5 orgamzacoes
em estudo através dos resultados

ETODOI A

2.2 Caracterizagéo da Amostra.

Aamostra sobre a qual se desenvolve este trabalho foi
obtida por conveniéncia. A amostra global que constitui o
estudo ¢ de 318 individuos, sendo 179, pertencentes ao
distrito de Viseu, onde 44 pertencem ao concelho de Santa
Comba déo, 43 ao concelho de Carregal do Sal, 42 a0
concelho de Mortagua e 50 ao concelho de Tondela. Os
restantes 127, pertencem ao concelho de Braganca, sendo
respectivamente, 42 do concelho de Braganga, 15 do
concelho. de Macedo, 31 de Mirandela e 39 de Vinhais.

2.3. Instrumentos
O instrumento utilizado no presente estudo, para a
avaliag@o dos niveis de satisfagéo dos clientes das piscinas
municipais, foi a adopgo de um questionario, baseado
numa escala desenvolvida por Alexandris e Palialia, (1999),
e melhorada por Alexandris et al. (1999), esta escala &

por seis
sete itens tais como, as instalagdes estdo bem planeadas
atitudes dos recursos humanos, constituidas por quatro
itens, como por exemplo, os instrutores tém boa formagao;
relaxagdo: constituida por trés itens, tais como os
programas ajudam a reduzir o stress; satde: constituida
por, trés itens como por exemplo, os programas ajudam-
me a manter saudavel; necessidades sociais: constituida
por trés itens tais como fazer exercicio na piscina d&-me
oportunidade de me socializar e por fim a dimensao relativa
s necessidades cognitivas: constituida por quatro itens,
tais como, fazer exercicio na piscina da-me oportunidade
de 0s meus no total
24 itens.
Aescolha deste instrumento, fica a dever-se o facto de
ser um instrumento j4 testado e validado e traduzido para
portugués, j4 aplicado em centros de fitness mais
propriamente no estudo de Theodorakis et al. (2004), onde
avaliou os niveis de satisfagéo de clientes em centros de
fitness na cidade de Braga, enquadrando-se assim no
ambito e objectivos deste estudo, de andlise dos niveis de
satisfagéo dos clientes de actividades de fitness aquético
de piscinas, municipais.
Os questionérios, s&o constituidos por perguntas fechadas,
perfazendo um total de 31 perguntas, divididas em duas
partes, a primeira correspondente a aspectos sécio
demogréficos tais como idade e habilitagdes literérias,
perfazendo um total de 7 perguntas, a segunda
correspondente s seis dimensdes da escala adoptada,
constituidas por 24 perguntas, correspondendo aos
respectivos itens, onde os inquiridos respondiam dentro de

verdade, e 5 a nunca verdade.
Para a aplicagdo dos questionérios, deslocamo-nos, a cada
uma das piscinas para falar com o responsavel das
mesmas e apresentar um documento formal de pedido de
permissdo para a realizagao do estudo em causa.
Pensamos que esta forma pessoal de contacto nos traria
beneficios no que diz respeito & permissd@o para efectuar o
estudo.
Os questionérios foram preenchidos de forma indirecta e
aplicados no fim das respectivas aulas, de forma a poder
obter respostas mais fidedignas, o tempo médio para o

foi calculado em cinco

minutos.
2.4, Procedimentos Estatisticos

Para a caracterizagdo da amostra em estudo, foram
utilizadas

as d Com o
objectivo de Iestar as hipéteses da investigacao, foi
realizada uma andlise factorial, para determinar a variancia
das variaveis. Para comparar dois ou mais grupos
relativamente a uma variavel continua, realizamos a
ANOVA, com um grau de significancia de p. S05. Para isso
foi usado o software SPSS, para Windows versao 13.0.

3. APRESENTAGAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Quadro 1.- Variavel sécio demogréfica — Género

Media
Genero Masc. | Fem. | F Sig.
Saude/Socializagao e 0.2011-0932 | 5161 0.024
Cognitivo
Recursos Humanos 0.174| 00687 | 3369 | 0.064
Instalagoes e Programas 0.029 |-0.022 | 0.155 0.694
Relaxagio 0.231(-0.103 | 6.726 0.010

Quanto ao género, verificamos que o sexo feminino apresenta niveis de satisfagao inferiores em todas as

em todas as valores negativos, existindo dl(eren@as

significativas entre o género feminino e masculino nas 8 (0.024) e

Relaxacdo, (0.010), enquanto nas mmensaes recursos humanos e instalagdes e programas ndo foram

obtidos nao vao de encontro aos resultados

obtidos no estudo de Theodorakis et al (2004) pois embora o género feminino se tenha também apresentado

como o menos satisfeito, a dimens&o com resultados foi 8 isto podera

explicar-se devido ao facto do estudo ser delimitado 4s actividades de fitness aquético, em que maioritariamente

predominam individuos do sexo feminino e de idades superiores a 45 anos, em que normalmente a pratica esta

relacionada com necessidades de satide e bem-estar. Visto isto & importante que os gestores direccionem os

servigos de fitness para o género feminino, nomeadamente na questdo das sessées, focalizando-se em
aspec om as da relaxagdo e

Quadro 9. Variavel sécio demogréfica — Idade

Media
Idade 1 2 3 4 F Sig.
Saude/Socializagao e 0.04910.232 |.0.031|-0.161| 2.074 0.104
Cognitivo
Recursos Humanos 0.064 | 0.280 |-0.174 3.347| 0.020
Instalagoes e Programas 0.078 [ 0.187 | 0.110[-0.211| 2.599 0.053
Relaxacao

07l 6.541 | 0.000

As idades dos inquiridos foram agrupadas e analisadas em 4 faixas etérias (16-25; 26-35; 36-45; >45),
correspondendo respectivamente ao valor um, dois, trés e quatro.

No que diz respeito a variavel sécio demogréfica idade, constatamos que de forma geral as faixas
etérias mais velhas, apresentam valores inferiores comparativamente as faixas mais novas em todas as
dimensdes indicando-nos que a satisfagdo & inferior nos individuos pertencentes és faixas
correspondentes s idades de 36-45 anos e superior a 45 anos, existindo diferengas significativas entre
afaixa etéria dos 26-35 anos e mais de 45 anos no que diz respeito a dimenso recursos humanos,
(0.020). Ja na dimensdo relaxagdo constatamos que exlslem uweren;as significativas, (0.000) entre
todas as faixas etérias. J& nas e cognitivo
ngo foram encontradas diferencas significativas

No estudo de Theodorakis et al. (2004), na variavel idade néo foram encontradas diferengas
significativas o que se contrapde aos resultados obtidos no presente trabalho, na nossa opinido, uma
possivel explicagd@o poderé residir no facto de os individuos das faixas etérias superiores apresentarem
maiores expectativas e exigéncias no que diz respeito ao desempenho dos recursos humanos e bem-
estar pessoal. Pensamos que uma boa politica de qualquer organizagao sera sempre em apostar na
formagao dos seus recursos humanos...

Com a elaboragéo deste trabalho, pretendeu-se analisar a satisfagao de
clientes em centros aquéticos publicos, assim sendo tentaremos agora, individuos com escolaridade ensino basico ou menor,
segundo os objectivos e hipdteses deste trabalho sintetizar os resultados juntamente com os individuos com bacharelato ou
obtidos. mais, s30 0s que se encontram menos satisfeitos,

Da andlise dos resultados do presente trabalho concluimos que: existindo diferencas significativas entre os 3 primeiros
grupos, no que toca &s dimensdes
instalagdes/programas e relaxagdo. N&o se
confirmando a hipétese 4.

-No que respeita & variavel habilitages lterérias, os

a hipotese 1, que esta se confirma, ja que os
valores obtidos nos indicam que o género feminino se encontra menos
satisfeito em todas as dimensdes, nomeadamente no que diz respeito &
dimenséo saiide/socializagéol cognitivo e relaxagao. ~Confirmando a hipdtese 5, constatamos que o os
individuos com o seu estado civil definido como vidvo,
que apresentam niveis de satisfagdo inferiores
relativamente a todas as dimensdes, ndo havendo
porem diferengas significativas entre os diferentes
estados civis.

-Quanto & idade podemos afirmar que os individuos pertencentes s faixa
etérias correspondentes s idades de 36 - 45 e superior a 45 anos
apresentam valores que nos indicam menor satisfagio comparanvameme
aos individuos pertencentes &s faixas etérias de 16-25 e 26 — 35 a
nomeadamente no que diz respeito aos recursos humanos e re\axacao‘
confirmando-se assim a hiptese numero 2. -Constatamos que os individuos pertencentes ao
distrito de Braganca se encontram menos satisfeitos em
todas as dimensdes, nomeadamente no que diz
respeito 4s dimensdes recursos humanos e instalagdes
e . Ci assim a hipétese 6.

-No que toca & hiptese 3, apuramos que esta ndo se verifica, pois somente
nas variaveis relativas &s habilitagdes literérias e cidade ¢ que a dimensdo
des e valores

sendo a dimenséo relaxac&o a evidenciar um maior nimero de resultados
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