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Resumo

Este trabalho busca identificar os aspectos relevantes sob a percepgdo dos clientes quanto a utiliza¢do dos ser-
vicos oferecidos em um clube recreativo, localizado na regido central do Estado do Rio Grande do Sul. O co-
nhecimento destes aspectos pelo clube, torna-se fundamental, para que seja possivel direcionar esfor¢os para as
dimensoes destacadas como mais importantes, objetivando aumentar o nivel de satisfagio e a fidelizagio dos
clientes. Para tanto, foi elaborado um questiondrio de pesquisa de satisfagdo, que investigou questoes referentes
aos servicos prestados pelo clube. Para andlise dos dados, utilizou-se a ferramenta estatistica de andlise fatorial,
que constitui uma das ferramentas da andlise multivariada e possibilitou obter uma estrutura linear reduzida
do conjunto original de dados, por meio da sumarizagdo da informagdao contida em um niimero de varidveis,
em um conjunto menor de fatores. Seis varidveis foram destacadas: bom atendimento pelos funciondrios; preo-
cupagdo com os interesses do cliente; confianga nos servigos prestados; reconhecimento das necessidades do
cliente; tempo de espera para ser atendido e estrutura adequada. O conhecimento dos aspectos que se apresen-
tam de maior importdncia para a satisfagdo dos clientes, colabora para a melhoria da qualidade no processo e
para a continuidade do consumo.

Palavras-chave: Satisfacio de cliente; Qualidade em servigos; Clube recreativo; Andlise fatorial.

Abstract

This paper aims at identifying the relevant aspects regarding the use of services offered in a recreational club
located in the central region of the state of Rio Grande do Sul, according to the customers’ perception. The
knowledge of these aspects by the club becomes fundamental so that some efforts can be employed towards the
dimensions highlighted as the most important ones, aiming at increasing the level of satisfaction and customers’
fidelization. For this purpose, a satisfaction survey questionnaire was elaborated, investigating issues related to
services delivered by the club. For the data analysis, a factorial analysis statistics tool was used, which is one of
the multivaried analysis tools, and it was possible to obtain a linear structure reduced from the original data set,
by summarizing the information contained in a number of variables into a smaller set of factors. Six variables
were highlighted: good service delivered by the employees; concern with customers’ interests; trustability in the
services delivered; recognition of the customers’ needs; waiting time to be served and adequate structure. The
knowledge of the important aspects in the customer’s satisfaction collaborates in the quality improvement in the
process and for the continuity of consumption.

Keywords: Customer satisfaction; Service quality; Recreational club; Factorial analysis.
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Identificagdo de fatores que influenciam na satisfagdo dos clientes de
um clube recreativo por meio da andlise fatorial

1. INTRODUCAO

A expectativa dos clientes acerca dos produtos adquiridos, é visualizada com a continuidade do pro-
cesso de decisdo de compra. Um cliente satisfeito é capaz de retornar ao local de compra, em véarios mo-
mentos e de expor positivamente a imagem da empresa em sua cadeia de relacionamentos (BENNETT &
BARKENTSJO, 2005). No ambiente de produtos de servigos, a satisfagdo dos clientes tem uma caracteristica
perecivel, quando é determinado que os servigos sejam intangiveis, e por isso, ndo podem ser carregados
para consumo posterior. Sendo assim, o consumo é direto, na hora exata da compra e a satisfacdo fica esta-
belecida logo apds (FINN, 2004).

A satisfacdo dos clientes depende muito da qualidade dos servicos que estdo consumindo e da quali-
dade que eles esperam dos servicos. Paulins (2005) relata que a percep¢io da satisfagdo dos clientes com a
qualidade dos servigos recebidos, é diretamente proporcional com a possibilidade de falha de suas expecta-
tivas, ou seja, quanto menor for a expectativa do cliente, menor sera a insatisfacao pelo nivel de qualidade
que ele ird perceber.

Para entender a relagdo existente entre a qualidade dos servicos esperados e a qualidade dos servicos
percebidos, deve-se entender a importancia das dimensoes da qualidade dos servigos que estamos tratando
(KANG & JAMES, 2004). Entre elas, podemos citar a dimensao técnica e a dimensédo funcional (GRON-
ROOS, 1982 apud KANG & JAMES, 2004). A dimenséo técnica refere-se aos aspectos de caracteristicas
fisicas do processo e a tudo que se refere a técnica de execucdo da atividade. Ja na dimensao funcional sao
levados em consideragdo os fatores intrinsecos dos servigos, como a confianga, seguran¢a, empatia e res-
ponsabilidade.

Considerando a qualidade dos servicos um fator fundamental para a manuten¢io da competitividade
da empresa, objetiva-se através deste estudo, identificar os aspectos que mais colaboram para a satisfagdo dos
clientes de clubes recreativos pelos servigos percebidos. E verificada a relevancia do estudo, no momento em
que se tenta entender qual a dimensdo que tem maior importancia para os clientes, no consumo de servigos, e
assim, melhorando a qualidade do processo para que eles permanecam satisfeitos durante o periodo de consu-
mo. Justifica-se esta proposta quando se percebe que a satisfagdo do cliente no consumo de servigos esta direta-
mente ligada a qualidade do processo de consumo, ja que este é imediato (LEONARD & McADAM, 2004).

2. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Utilizou-se uma abordagem exploratéria do problema de pesquisa, com um estudo de caso que pro-
porciona um aprofundamento para o tratamento do problema. Yin (2001) relata que os estudos de caso sao
apropriados para conduzir a explicacdes adequadas e hipdteses conclusivas. Desta forma, o0 mesmo autor
discrimina os estudos de caso, conforme suas caracteristicas de niimeros de casos e unidades de anélise,
apresentadas no Quadro 1. Segundo a matriz apresentada pelo autor, o estudo descrito neste artigo relacio-
na-se com o tipo 1, ou seja, um estudo de caso unico, com caracteristica holistica.

QUADRO 1 - Tipos basicos de estudos de caso

Caso Unico Casos Multiplos
Holisticos (unidades tnicas de analise) Tipo 1 Tipo 2
Incorporados (unidades multiplas de anlise) Tipo 3 Tipo 4

Fonte: Yin (2001).

Assim, foi utilizado na coleta dos dados pertinentes a satisfagdo percebida dos clientes, um questiona-
rio baseado no Servqual e adaptado para clubes recreativos. Este instrumento tem sido muito utilizado na
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literatura de servigos, devido a sua simples aplicagdo e demonstracao de efetividade em pesquisas cientificas
aprofundadas (KANG & JAMES, 2004). Segundo Curry & Sinclair (2002), o instrumento Servqual deter-
mina a satisfacdo dos clientes, através da percepc¢ao deles sobre dez fatores divididos em cinco dimensdes:
tangibilidade, responsabilidade, confiabilidade, seguranca (incluindo competéncia, cortesia, credibilidade
e garantia) e empatia (incluindo acesso, comunicagdo e entendimento).

O questionario aplicado estd composto de vinte e duas questdes, adaptadas para o tipo de servico que
se deseja analisar, que tém por caracteristicas serem fechadas e com respostas objetivas de concordancia,
utilizando a escala de Likert (CURRY & SINCLALIR, 2002), com cinco opg¢des de resposta, variando de dis-
cordo totalmente a concordo totalmente. A coleta foi realizada através da abordagem direta aos individuos,
em seus ambientes de convivio social no clube, o que proporcionaria uma maior solidez nas respostas.

As vinte e duas afirmativas que compdem o questionario sdo apresentadas no Quadro 2, bem como
suas abreviaturas utilizadas no decorrer do trabalho.

A amostra foi representada pelos clientes de um clube recreativo, localizado na regiao central do Rio
Grande do Sul, que responderam ao instrumento de coleta de dados. A selegdo para a amostra foi definida
de forma randomica, devido ao entendimento de que alguns clientes nao utilizam todos os servigos ofere-
cidos pelo clube, e assim, ndo teriam condigdes de avaliar aqueles que nao conhecem. O clube possui um
total de 1.200 clientes ativos, considerado um erro amostral de 7,5%, foram selecionados 75 individuos que
estavam presentes em atividades esportivas e 75 individuos que estdo presentes em ambientes sociais, com-
preendendo um numero total de 150 clientes do clube, de diferentes idades, sexo e classes sociais.

QUADRO 2 - Afirmativas que compuseram o questionario.

EquMod 0O clube apresenta equipamentos modernos.
InstFis As instalagdes fisicas do clube sdo visualmente agradaveis.
FuncAde Os funcionarios do clube sdo adequados tecnicamente para suas fungoes.
Instal As instalacOes estdo de acordo com os servigos oferecidos no clube.
Suporte Os funciondrios do clube recebem o suporte adequado para executar Seus Servigos.
Prazos 0O clube cumpre todos 0s prazos e datas de eventos com 0s quais se compromete

TempAte Vocé tem que esperar muito tempo para ser atendido nas dependéncias do clube.

Atenind 0 clube dispde de atendimento individualizado.

Horéario 0 clube opera em horarios convenientes para seus clientes.

Compre Quando voceé se encontra em situacdo de dificuldade, o clube mostra-se compreensivel.
Novidad 0 clube, periodicamente, apresenta novidades aos seus associados.

ComNov 0 clube comunica aos associados sobre novidades ou alteragges.

Gentis Os funciondrios sao gentis.

AtePers Os funcionarios do clube se preocupam em dar atengdo personalizada.

ConfSer 0 clube é confidvel nos servigos prestados.

ConfFunc Vocé deveria confiar nos funcionarios do clube.

Seguranca | Vocé se sente seguro ao relacionar-se com os funcionarios do clube.

RecNec No clube, hd o reconhecimento de suas necessidades.

RegAtu 0O clube matém seus registros atualizados.

DispAju Os funcionarios do clube estdo sempre dispostos a ajudar.

RespSol Os funcionarios do clube respondem prontamente suas solicitagoes.

BemEst 0 clube esté interessado no seu bem-estar nos servigos, dentro e fora do clube.
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3. SATISFAGAO DOS CLIENTES COM A QUALIDADE
DOS SERVIGOS

A satisfacao dos clientes com a qualidade dos servigos apresentados, determina a continuidade do con-
sumo, justifica os gastos com a melhoria do processo e propaganda, além de torna-los um canal de exposi-
¢do positiva da imagem da organiza¢ao, em seu ambiente de relacionamentos (BENNETT & BARKENSJO,
2005). Entretanto, perceber como ocorre esta relacao de alcance da satisfagdo dos clientes, torna-se um
grande desafio para os gerentes que buscam uma posi¢ao mais forte e competitiva em seu mercado de
atuagdo. Wang & Lo (2002) consideram a satisfagdo dos clientes em dois niveis: o primeiro, relacionado as
transagoes especificas, referentes ao julgamento da decisdo de pds-compra; o segundo, é cumulativo e esta
relacionado as experiéncias positivas anteriores.

Por caracteristica eminente, os clubes recreativos criam vinculos emocionais e de convivéncia com
seus clientes, que favorecem a fidelizacao destes. Entretanto, sua fidelizagdo estd estreitamente relacionada
com a satisfacdo proporcionada pelas expectativas. As experiéncias positivas anteriores determinam a con-
tinuidade do consumo (LI, TAN & XIE; 2003).

A qualidade nos servigos prestados proporciona um fator positivo na continuidade do consumo, prin-
cipalmente quando estreitamos as relagdes de intangibilidade entre a qualidade e os servigos. A garantia e a
confianca geradas pelas experiéncias anteriores sdo fatores fundamentais para a determinag¢io da qualidade
percebida pelos clientes. Com relagdo a estes fatos, Tsai & Lu (2005) relatam que a excelente qualidade dos
servigos pode criar uma vantagem competitiva, importante para a empresa em sua relagdo com os clientes.

A satisfagdo geral do cliente deve constituir um dos objetivos da organizagio, por isso é importante
conhecer as suas percepgdes, para que seja possivel alocar os recursos para os aspectos que aumentam a
satisfacdo geral do cliente (HAYES, 2001).

Geralmente, um produto ou servico é avaliado em termos de varias caracteristicas; estas caracteristicas
sao as dimensdes pelas quais os clientes baseiam suas opinides acerca do produto ou servigo. As necessida-
des do cliente podem ser entendidas como aquelas caracteristicas do produto ou servigo que representam
dimensoes importantes (FURRER, LIU & SUDHARSHAN, 2000).

4. ANALISE FATORIAL

A técnica estatistica multivariada de analise fatorial, principalmente na década passada, encontrou
uso crescente em todas as dreas de pesquisa; @ medida que o nimero de variaveis a serem consideradas
aumenta, percebe-se uma necessidade proporcional de maior conhecimento da estrutura das inter-relacoes
(correlagdes) das variaveis (HAIR, ANDERSON, TATHAM & BLACK, 2005).

A analise fatorial busca extrair uma estrutura linear reduzida do conjunto original de dados, gerando
um novo conjunto de variaveis (SINGH, MALIK & SINHA, 2005). O novo conjunto de variaveis serd alta-
mente correlacionado com as variaveis originais (LEE et al. 2004).

A anilise fatorial aborda o problema de analisar a estrutura das inter-relagdes entre um grande nu-
mero de varidveis, possibilitando a redu¢do de dados, identificando as varidveis representativas de um
conjunto maior ou criando um novo conjunto de variaveis bem menor que o original (HAIR, ANDERSON,
TATHAM & BLACK, 2005).

A extragdo dos fatores pode ser realizada por meio do modelo de andlise de componentes principais,
que esta relacionado com a explicagdo da estrutura de covariancia, por meio de combinagdes lineares das
variaveis originais (JOHNSON & WICHERN, 1992). O objetivo ¢ encontrar um meio de condensar a in-
formacio contida em um nimero de variaveis, em um conjunto menor de variaveis estatisticas, com uma
perda minima de informagao, por meio de uma transformagéo linear de um espago p-dimensional para um
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espago k-dimensional, com k < p (JOHNSON & WICHERN, 1992).

De posse da solugdo fatorial, deve-se examinar todas as variaveis destacadas em cada fator e nomear um
rétulo que melhor o represente. As variaveis com maior carga fatorial sdo consideradas de maior importancia
e devem influenciar mais sobre o rétulo do fator (HAIR, ANDERSON, TATHAM & BLACK, 2005).

5. RESULTADOS E DISCUSSAO

Para proceder com a andlise fatorial, é necessario que haja niveis aceitaveis de correlagdes entre as
variaveis. Para tanto, verificou-se a adequagdo dos dados a aplica¢do da analise, por meio do teste de Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO), que identifica o grau de inter-correlagdes entre as variaveis, o qual gerou um valor de
0,724, valor que indica uma razoavel adequagao dos dados a analise: quanto mais proximo de “1” o valor,
mais adequada é a amostra a andlise (FERREIRA JR.; BAPTISTA & LIMA, 2004).

A coeréncia interna entre as vinte e duas variaveis foi testada por meio do alfa de Crombach, que ge-
rou um valor igual a 0,797, indicando a alta confiabilidade das respostas atribuidas as questdes (PEREIRA,
2001). Quanto mais préximo de “1” for o valor de alfa, maior é a coeréncia interna entre as variveis.

A Tabela 1 apresenta os autovalores, que representam a variabilidade de cada componente e o percen-
tual de varidncia explicada por cada uma. Como critério para decisao de quantos fatores extrair, adotou-se
o da percentagem de variancia explicada, o qual sugere que seja adotado um nimero de fatores que corres-
ponda a uma explicagdo minima de 60% da variancia total dos dados. Os seis fatores obtidos representam,
no total, 61,16% da variancia do conjunto das varidveis originais.

TABELA 1 - Autovalores e percentual de variancia explicada.

Fatores Autovalores % Variancia % Varidncia Acumulada
1 4,928 22,40 22,40
2 2,248 10,21 32,61
3 1,904 8,65 41,27
4 1,669 7,58 48,85
5 1,381 6,27 55,13
6 1,325 6,02 61,16

Tendo os autovalores, determinou-se os autovetores para escrever a combinacao linear, que dara ori-
gem a matriz de cargas fatoriais. Cada carga fatorial representa o grau de contribui¢do da variavel, para a
formacao do fator (HAIR, ANDERSON, TATHAM & BLACK, 2005).

A Tabela 2 apresenta a matriz de cargas fatoriais, apds rotagdo dos eixos fatoriais. Procedeu-se a ro-
tagdo Varimax Normalizada aos eixos fatoriais, para facilitar a interpretagdo da matriz, tornando os coefi-
cientes de correlagcdes mais proximos de 1 ou 0.

Considerando o critério da significancia pratica, onde as cargas fatoriais com valor acima de *0,50,
sao consideradas de significancia pratica (HAIR, ANDERSON, TATHAM & BLACK, 2005), pode-se desta-
car as variaveis que apresentaram significantes para a formagdo dos fatores, como mostrado na Tabela 2.

Ainda na Tabela 2, pode-se observar o valor da comunalidade apresentada por cada variavel. A comu-
nalidade representa a quantia de variancia explicada por cada variavel na solucao fatorial, possibilitando
avaliar se a variavel apresenta niveis de explicacdes relevantes para a analise.

A seguir, sao apresentados os planos fatoriais entre os fatores. A representacao grafica das dimensoes
latentes possibilita uma melhor compreensido do comportamento das variaveis e a avaliacao da relevancia
de cada varidvel na formacao de cada fator.

A representacao do fator 1 versus o fator 2, pode ser observada na Figura 1(a). O fator 1 representa so-
zinho 22,40% da variabilidade total dos dados, sendo o de maior importincia na analise e esta representado
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um clube recreativo por meio da andlise fatorial

no eixo das abscissas. Pode-se observar que o fator 1 mostra como de maior representatividade a variavel
AtePers, sendo a mais distante da origem das coordenadas. Com carga fatorial de 0,8124, esta variavel ques-
tionou se os funcionarios do clube davam atengdo personalizada aos clientes.

Ainda no eixo das abscissas, encontra-se a variavel Atenlnd, com carga fatorial de 0,7503, que esta
relacionada a disponibilidade de atendimento individualizado que o clube dispde; a variavel RespSol, que
possui carga fatorial igual a 0,7438, investigou se os funciondrios respondem prontamente as solicitagdes
do cliente; com carga fatorial de 0,7298, tem-se a variavel DispAju, que investigou se os funcionarios estao
sempre dispostos a ajudar; na seqiiéncia, tem-se a variavel ConfFun, apresentando carga fatorial 0,6318,
a qual investigou a confianga que o cliente tem nos funciondrios do clube; as varidveis Horario, Gentis e
Seguranc¢a também, apresentam-se significativas para a composi¢ao do primeiro fator, com cargas fatoriais
iguais a 0,6310, 0,5368 e 0,5155, respectivamente; a primeira investigou se o clube opera em horarios con-
venientes, a segunda, se os funciondrios sdo gentis e a tltima, se o cliente sentia seguranca ao relacionar-se
com os funciondrios do clube. As demais variaveis apresentam-se mais proximas da origem das coordena-
das, ndo mostrando importancia significativa para a explicagdo do fator.

TABELA 2 - Cargas Fatoriais na composi¢do dos fatores, apds a rotagao Varimax Normalizada.

Fator 1 Fator 2 Fator 3 Fator 4 Fator 5 Fator 6 Comunalidade
EquipMod 0,1494 -0,0639 -0,0687 -0,0959 -0,1269 0,5355 0,3432
InsFis 0,3708 0,0232 -0,0686 -0,0465 0,1198 -0,5914 0,5090
FuncAde 0,3521 0,6125 0,2210 -0,0671 0,2924 -0,1887 0,6736
Instal 0,1463 0,0610 -0,0403 -0,2013 0,3390 -0,0772 0,1882
Suporte -0,0661 -0,0082 0,7146 0,3470 0,0626 0,1527 0,6626
Prazos -0,0528 0,1876 0,5539 0,0071 0,4774 0,3400 0,6884
TempAte 0,2552 0,0210 -0,0557 0,0716 0,7601 0,0152 0,6517
Atenind 0,7503 0,1791 0,1144 -0,1554 0,0370 0,0730 0,6390
Horario 0,6310 -0,2925 -0,0467 0,2466 0,2319 -0,1930 0,6376
Compre 0,2967 0,5414 0,1427 0,2440 0,0130 -0,2810 0,5402
Novidad 0,0805 -0,0562 -0,1225 -0,1718 -0,4260 0,1171 0,2494
ComNov -0,0991 0,8528 -0,1576 0,0776 0,2109 0,1044 0,8234
Gentis 0,5368 0,2106 0,1868 -0,1487 0,1870 0,5309 0,7063
AtePers 0,8124 0,1103 0,1426 0,0129 0,1494 -0,0127 0,7151
ConfSer 0,1328 0,0574 0,7259 -0,1982 -0,1272 -0,3750 0,7440
ConfFun 0,6318 -0,2469 0,3304 0,0669 0,3044 0,3030 0,7582
Segurancga 0,5155 0,4985 0,3674 -0,0780 -0,1700 0,0064 0,6843
RecNec 0,0698 0,0126 -0,0133 0,8607 0,1705 -0,0797 0,7815
RegAtu 0,0132 0,4716 0,0402 0,0931 -0,4189 0,0817 0,4150
DispAju 0,7298 0,2047 -0,1320 0,1077 0,0378 -0,1439 0,6256
RespSol 0,7438 0,0270 -0,2099 0,1774 -0,1025 0,0531 0,6428
BemEst 0,2327 0,4055 0,1615 0,6893 -0,2226 -0,0821 0,7761

Pode-se verificar que as variaveis, anteriormente mencionadas, se referem 4 maneira como os clientes
do clube sao atendidos pelos funcionarios; se ¢ de forma personalizada, individualizada e com prontidao.
Todas as cargas fatoriais significativas foram consideradas no processo de interpretagdo do fator. No en-
tanto, ao determinar um rétulo para o fator, as varidveis com maiores cargas devem influenciar mais na
nomeac¢ido (HAIR, ANDERSON, TATHAM & BLACK, 2005). Logo, este fator foi rotulado como “bom
atendimento pelos funciondrios”.
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Ainda na Figura 1(a), pode-se observar no eixo das coordenadas, o segundo fator, que explica 10,21%
da variabilidade total dos dados e ¢ representado pela varidvel ComNov, com carga fatorial igual a 0,8528,
que questionou se o clube comunica aos seus clientes as novidades e altera¢gdes. Com menor importancia
para a explicagdo, ainda temos as variaveis FuncAde e Compre, com cargas fatoriais igual a 0,6125 e 0,5414,
respectivamente; a primeira, investigou se os funciondrios sdo adequados para as fun¢des que executam
e a segunda, investigou se o clube mostra-se compreensivo nos momentos em que seu cliente apresenta
dificuldades.

As variaveis destacadas pelo segundo fator estdo relacionadas a compreensio e a preocupagio apre-
sentadas pelo clube, em ajudar seus clientes e ao interesse em manté-los bem informados; portanto, este
fator sera nomeado como “preocupag¢ao com os interesses do cliente”

No plano fatorial apresentado na Figura 1(b), tem-se a representagdo do fator 3 versus o fator 4. O eixo
das abscissas mostra o fator 3, representando 8,65% da variabilidade dos dados, onde a varidvel ConfSer
apresenta-se de maior significancia, com carga fatorial igual a 0,7259. Esta variavel investigou se o clien-
te considera o clube confiavel nos servicos prestados. Outras duas varidveis apresentam-se distantes da
origem das coordenadas, mostrando importancia na formagéao do fator 3. Sdo elas Suporte e Prazos, com
carga fatorial de 0,7146 e 0,5539, respectivamente. A primeira, questionou se de acordo com a percepgao do
cliente, o funciondrio recebe suporte adequado, para a realizagdo de suas atividades e a segunda, investigou
se 0 clube cumpre com os prazos e datas de eventos com os quais se compromete.

Pode-se observar que o fator 3 trata de questdes relacionadas a confianca inspirada pelo clube nos
servigos e compromissos assumidos. Logo, o terceiro fator foi nomeado “confianga nos servigos™.

No eixo das coordenadas, ainda na Figura 1(b), observa-se a representacdo do fator 4, que explica
7,58% da variancia dos dados e que possui a variavel RecNec, como sendo de maior significancia, com car-
ga fatorial igual a 0,8607. Esta variavel investigava se o clube consegue reconhecer as necessidades de seus
clientes. Outra variavel que também se apresenta distante da origem dos eixos e possui carga fatorial de
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FIGURA 1a - Representagdo grafica dos fatores.

/07, p. 167-176

, mai-jun

™
©
S
o
o
=
=<
|
»
o
e
@
i
2
)
®
»
@
=4
(X1}
=]
p ..
o
o
o
=
S
(X1}
-
=
=
S
o
©
-}
o
o
i
7
@
()
7
(e )
oc
o
i
S




©
N~
0
N~
©
-
=3
~
=)
S~
=
=
N
<
£
)
°©
=
o~
o
=
<
|
(7]
<
=
)
b
2
(75]
®
»
@
=)
(X1}
=]
p .
)
o
o
o
S
(X1}
-
=
o
S
o.
<
=
=)
S
g
(7]
@
S
%)
o
oc
o,
]
S

174

Identificagdo de fatores que influenciam na satisfagao dos clientes de
um clube recreativo por meio da andlise fatorial

1,0
Recl\lec
08 [
BemEst
06
041 Supo
< +
2 Horario Compre
& RespSol . '
02 esp+
DispAju
Coml\l%v TempAte Reg+Atu ConfFun
AtePers * Prazos
0,0 TnsFis *
EquigMod Funchde Seguranca
- Atelnd Gentis
Nodead Instal + * ConfSe
02 *
_0’4 | | | |
-0,4 -0,2 0,0 0,2 0,4 0,6 0,8
Fator 3
(b)
FIGURA 1b - Representagdo grafica dos fatores.
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FIGURA 1c - Representagdo grafica dos fatores.
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0,6893, é a variavel BemEst, que investigou se o Clube esta interessado no bem-estar de seu cliente dentro
e fora do clube.

As varidveis destacadas estdo relacionadas com a capacidade mostrada pelo clube em atender as ne-
cessidades apresentadas pelo cliente, contribuindo desta forma, para o seu bem-estar. Considerando que a
maior carga fatorial deve ter mais influéncia no processo de rotulagao, nomeia-se este fator como “reconhe-
cimento das necessidades do cliente”.

O plano fatorial apresentado na Figura 1(c) representa o fator 5 versus fator 6. No eixo das abscissas,
esta exposto o fator 5, representando 6,27% da variabilidade total dos dados, onde apenas variavel TempAte
mostra-se significativa, com carga fatorial de 0,7601. Esta variavel investigou se o cliente tem que esperar
muito tempo para ser atendido nas dependéncias do clube; portanto, sera rotulado como “tempo de espera
para ser atendido”. As demais varidveis apresentam-se proximas a origem das coordenadas, nao influen-
ciando significativamente na explicagdo do quinto fator.

Ainda na Figura 1 (c), esta representado no eixo das coordenadas, o sexto fator, que apresenta a va-
riavel InsFis como de maior representatividade, com carga fatorial de -0,5914, a qual questionou se de
acordo com a percepgao do cliente, o clube apresenta instalagdes fisicas visualmente atrativas; em seguida,
mostram-se significativas também, as variaveis EquipMod e Gentis, com cargas fatoriais iguais a 0,5355
e 0,5309, respectivamente, onde a primeira, investigou se o clube apresenta equipamentos modernos e a
segunda, se os funcionarios sao gentis.

As variaveis destacadas pelo sexto fator, estao relacionadas aos aspectos fisicos do clube, assim como
as instalagdes e aos equipamentos que estdo a disposi¢do dos clientes. Portanto, o fator pode ser rotulado
como “estrutura adequada”.

As variaveis Instal, Novidad e RegAtu ndo se mostraram significativas, em nenhum dos fatores. Op-
tou-se por ignora-las da analise, considerando que estas variaveis apresentam menores quantias de va-
ridncia, explicada em rela¢do as demais varidveis, como é mostrado na Tabela 2, pelos baixos valores de
comunalidades que apresentam.

6. CONCLUSAO

Por meio dos resultados apresentados pela solucdo fatorial, podde-se chegar a um novo conjunto de
variaveis, altamente correlacionado com o conjunto original, possibilitando a identificacao das varidveis
que apresentam maior importancia, de acordo com a percep¢ao dos clientes do clube.

O novo conjunto de variaveis é formado pelas variaveis a seguir, de acordo com sua ordem de impor-
tncia: 1) “bom atendimento pelos funcionarios”, que evidencia a importancia de um atendimento perso-
nalizado e com prontidao pelos funcionarios do clube; 2) “preocupagio com os interesses do cliente”, onde
pode-se destacar como fator importante para a satisfacdo do cliente, a maneira como o clube o compreen-
de em momentos de dificuldades, como também, a preocupacio do clube em manter seu cliente sempre
atualizado sobre novidades ou alteragdes realizadas pelo clube; 3) “confianca nos servigos prestados’, que
evidencia a relevancia de o clube prestar servicos de forma correta, responsavel e cumprindo sempre os
compromissos assumidos, de forma a inspirar confianga no seu cliente; 4) “reconhecimento das necessida-
des do cliente”, onde se destaca a importancia de o clube ter conhecimento e atender as necessidades de seus
cliente, mostrando interesse com o bem-estar do mesmo dentro e fora do clube; 5) “tempo de espera para
ser atendido”, que mostra a relevancia, segundo a percepgao do cliente, do tempo que tem que esperar para
ser atendido nas dependéncias do clube; e por fim a 6) “estrutura adequada”, onde se destaca a importancia
de o clube apresentar adequados equipamentos e instalagdes fisicas.

Desta forma, foi possivel determinar quais os aspectos que tem maior importancia para a satisfacdo
dos clientes de clubes recreativos, no consumo de servigos, tornando possivel melhorar a qualidade do
processo para garantir a continuidade do consumo.
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O interesse na melhoria do processo e na satisfagdo do cliente sio fundamentais para aumentar o vin-
culo entre o cliente e o clube, sendo uma possibilidade de diferenciar os servigos do clube e aumentar sua
competitividade no mercado.
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