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ANALISE DO CONTRASTE DA PENALIDADE E DA RECOMPENSA (PRC): IDENTIFICANDO ATRIBUTOS DE
QUALIDADE EM SERVICOS DE ACADEMIAS

RESUMO

A grande concorréncia enfrentada pelas empresas prestadoras de servico faz com que exista uma
exigéncia de qualidade em niveis cada vez mais altos. Para isso, os esforcos e recursos precisam ser
direcionados da forma mais objetiva possivel. O método utilizado nesta pesquisa, a Andlise do Contraste da
Penalidade e da Recompensa (PRC), permite que os empresarios conhecam quais atributos do servico
prestado devem ser melhorados e quais devem ser mantidos. Duas academias foram identificadas como
objeto de estudos. Os resultados mostram que os clientes consideram a presteza e as instalagdes fisicas
das academias como obrigatérios para obtencdo de satisfacdo geral.

Palavras-Chave
Servicos. Atributos. Qualidade. Andlise do Contraste da Penalidade e da recompensa (PRC).

AN ANALYSIS OF THE PENALTY AND REWARD CONTRASTS: IDENTIFYING THE SERVICE QUALITY ATTRIBUTES
ON ACADEMIES

ABSTRACT

The competition faced by large companies demands high quality services and perfection levels. To achieve
this superior performance, efforts and resources are addressed as goals. The method used in this research,
the Analysis of Contrast Penalty and Reward (ACPR), allows businesses to know which services attributes
should be improved {revised) and which should be maintained. Two academies were analyzed as sample
size. The results showed that customers consider the academies' readiness and physical facilities as
required to obtain higher levels of satisfaction.

Keywords
Services. Attributes. Quality. Contrast Analysis of Penalty and Reward (PRC).
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1 Introducao

A Revolucdo Industrial ocorrida no século XX moldou a sociedade pds-moderna que grande parte do
mundo vivencia atualmente. A principal caracteristica desta sociedade é o capitalismo descomedido.
Durante o desenvolvimento desta estrutura aconteceu um aumento significativo de empresas prestadoras
de servicos dos mais variados possiveis.

Assim que as precursoras comecaram a se consolidar, mais empresas foram surgindo, criando grande
concorréncia no mercado. Hoje, a maior preocupacdo de grande parte delas — as que sobrevivem - vai
além da oferta de servicos satisfatérios. De fato, as empresas estdo tendo que aumentar os niveis de
qualidade em todos os aspectos para serem competitivas. Sobre este contexto, Berry (1996) salienta que a
qualidade deve ser mantida em niveis bastante altos e que, para isso, ndo é necesséario gastar grandes
guantias em dinheiro, mas realizar planejamento e atividades didrias para oferecer constante melhoria.
Mas como identificar o que deve ser mantido e o que deve ser melhorado?

Para responder este questionamento, modelos de avaliacdo de atributos de qualidade tém sido
estudados no sentido de amparar e de dar conotacdo cientifica @ mensuracdo, evoluindo de tempos em
tempos para modelos cada vez mais precisos. Entre os principais estudos estdo aqueles realizados por
autores internacionais, como Gronroos (1984), Kano (1984), Parasuraman, Zeithaml| & Berry (1985; 1988),
Brandt (1987), Bolton e Drew (1991), Anderson e Mital {(2000); Ting e Chen (2002), Matzler, Bailon,
Hinterhuber, Renzl &Pichler {2004}, e nacionais, como Tontini {(1996; 2003a; 2003b; 2003c), Tontini e
Silveira (2005}, e Picolo e Tontini {2006).

Percebe-se, no entanto, que estudos dos atributos de qualidade voltados para academias de ginastica
nao se revelam na literatura. A maior parte das pesquisas sobre satisfacdo de clientes e qualidade em
servicos, em bases de dados nacionais e internacionais, estd direcionada as instituicées de ensino. Tal fato
ocorre, provavelmente, pela facilidade de acesso aos respondentes na aplicacdo dos guestionéarios.

Com este argumento, o presente artigo direciona-se para a mensuracdo da qualidade em academias de
gindstica e pretende verificar a satisfacdo dos clientes com as cinco dimensdes da qualidade apontadas
pela escala SERVQUAL (aspectos tangiveis, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia) e a relacdo
entre o desempenho dos atributos com a satisfacdo geral dos clientes de duas academias de gindstica de
uma cidade do Sudoeste do Parana.

Os dados serdo tratados e analisados por meio da andlise do contraste da penalidade e da recompensa
(PRC) e pela Matriz de Importéncia e Desempenho. Desta forma, serd possivel identificar entre as cinco
dimensdes quais sao as consideradas mais importantes pelos clientes e quais estdo obtendo desempenho
satisfatdrio, ou precisam receber especial atencdo para realizacdo de melhorias. Estes modelos permitem
evitar o desperdicio de investimentos em atributos que ndo aumentardo a satisfacdo, e focd-los naqueles
que sao mais bem percebidos pelos clientes.

O artigo estd estruturado da sequinte forma: a primeira parte traz uma revisdo de literatura sobre
escala SERVQUAL, dimensdes da qualidade, matriz de importancia vs, desempenho, de modo a ressaltar
origens e definicdes. Na segunda parte a metodologia de pesquisa é apresentada. Na etapa seguinte, os
dados sdo analisados e discutidos, primeiramente, a partir das dimensfes da escala SERVQUAL, em
seguida, com a analise do PRC e, por fim, por meio da matriz de importédncia vs. desempenho das
dimensdes de pesquisa. As consideracdes finais concluem o artigo.

2 Escala SERVQUAL e as dimensdes da qualidade

Parasuraman et al. (1985) realizaram uma pesquisa qualitativa exploratéria com executivos de quatro
empresas americanas prestadoras de servicos em diferentes areas, como banco varejista, cartdo de
crédito, corretagem de acdles, reparo e manutencdo de produtos. Os pesquisadores procuraram levantar
dados que indicassem:

e 0s principais atributos de empresas prestadoras de servicos,
e 0s principais problemas,
e a forma com que os consumidores percebem os diferentes atributos da qualidade em servicos,

e a existéncia de discrepancia entre a percepcao do consumidor e a dos responsaveis pelo marketing
das empresas, e
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® 5 possibilidade de geracao de um modelo que expligue a qualidade do servico a partir da conexao
entre a percepcdo do consumidor e a dos responsaveis pelo marketing.

Além das entrevistas com os executivos, Parasuraman et al. (1985) entrevistaram doze grupos de foco
para um conhecimento mais aprofundado sobre as questdes acima mencionadas. Apds analisar o conteldo
das entrevistas com os executivos e com os grupos de foco, os pesquisadores conseguiram chegar a 97
itens, divididos em dez categorias de atributos, denominadas de dimensdes da qualidade. As dimensdes
sao: confiabilidade, presteza, competéncia, acessibilidade, cortesia, comunicacdo, credibilidade, seguranca,
compreensdo/conhecimento do cliente e aspectos tangiveis (evidéncias fisicas relacionadas ao servico).

Em 1988, Parasuraman et al. realizaram outra pesquisa, desta vez com 200 pessoas que utilizavam
determinados servicos freqlentemente ou gue haviam utilizado hd pouco tempo. As informacdes coletadas
foram processadas e, baseados nos coeficientes de correlacéo dos itens e na importancia subjetivamente
analisada, ficaram 22 itens, divididos em 05 dimensdes da qualidade. Este instrumento é denominado de
escala SERVQUAL e tem por objetivo verificar como os consumidores avaliam a qualidade dos servicos
comparada a sua prépria expectativa.

As cinco dimensbes que representam a escala SERVQUAL estdo listadas e caracterizadas a sequir
(Parasuraman et al., 1988, Bateson e Hoffman, 2001; Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2001):

¢ Aspectos tangiveis: referem-se a aparéncia das instalacdes fisicas, dos equipamentos, do pessoal e dos
materiais para comunicacdo. A condicdo do ambiente é uma evidéncia tangivel do cuidado e da
atencdo aos detalhes exibidos pelo fornecedor do servico. A dimensdo de itens tangiveis do SERVQUAL
compara as expectativas dos consumidores com o desempenho da empresa no que diz respeito a
capacidade da empresa de gerenciar seus itens tangiveis.

Confiabilidade: é a capacidade de prestar o servico prometido com confianca e exatiddo. O
desempenho de um servico confidvel é uma expectativa do cliente e significa um servico cumprido no
prazo, sem modificacdes e sem erros. Em geral, a confiabilidade reflete a consisténcia e a certeza do
desempenho da empresa. Em muitos casos, o consumidor estd pronto para gastar dinheiro se o
prestador de servico desempenhar a transag¢ao que prometeu.

s

Presteza/Responsabilidade/Receptividade: ¢ a vontade ou disposicao para auxiliar os clientes e
fornecer o servico prontamente {pronto atendimento). Se ocorrer uma falha em um servico, a
capacidade para recuperd-la rapidamente e com profissionalismo pode gerar muitas percepcoes
positivas da qualidade. Como tal, esta dimensao do SERVQUAL diz respeito ao desejo efou
disponibilidade dos funcionérios para produzir um servico.

Seguranga: estd relacionada ao conhecimento e a cortesia dos funciondrios, bem como sua capacidade
de transmitir confianca e confidencialidade. inclui competéncia para realizar o servico, cortesia e
respeito ao cliente, comunicacdo efetiva com o cliente e a idéia de que o funciondrio estd realmente
interessado em fazer o melhor para o cliente.

e Empatia: é demonstrar interesse e atencdo personalizada aos clientes. Inclui algumas caracteristicas,
tais como, acessibilidade, sensibilidade e esforco para entender as necessidades dos clientes.

3 Matriz de importancia vs desempenho

Originaimente introduzida por Martilha e james (1977), a matriz de importéncia vs desempenho é uma
técnica de analise muito usada para identificacdo de qualidade e desempenho dos atributos percebidos
pelos clientes. Por meio da interacdo entre essas duas dimensfes, é possivel formular estratégias de
gerenciamento da satisfacao dos clientes para melhor alocacao dos recursos. (Matzler et al., 2004).

Tipicamente, os dados provenientes de pesquisas de satisfacao sao utilizados para construir uma matriz
bidimensional, na qual a importancia é demonstrada no eixo y e desempenho no eixo x. Os atributos
provenientes da pesquisa sao agrupados em uma matriz com quatro quadrantes. O atributo que se situar
no Quadrante | tera alta importancia e alto desempenho, sustentando uma possivel vantagem competitiva,
devendo a empresa manter seu trabalho. Um atributo que tiver alta importancia, mas baixo desempenho
exige atencao imediata (Quadrante ll). Para aumentar a satisfacao geral, a empresa deve concentrar-se
nestes atributos, pois ignord-los pode causar uma ameaca. O Quadrante lil contém atributos com baixa
importancia e baixo desempenho, nadc é necessario concentrar esforcos adicionais nestes atributos por
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serem de baixa prioridade. No Quadrante IV apresentam-se os atributos com alto desempenho, mas baixa
importancia; isto significa que a empresa deve melhor aproveitar seus recursos em outros atributos.

A importancia dos atributos pode ser dada pela importancia declarada explicitamente pelos clientes, ou
pela importancia derivada estatisticamente (Garver, 2003). Na importdncia declarada, os consumidores
tendem a dar alta importéncia para quase todos os atributos. J& na importéncia derivada estatisticamente,
0s consumidores tendem a diferenciar mais os atributos; porém o método estatistico indica relacdo linear
entre satisfacdo com os atributos e a satisfacdo geral (Tontini e Silveira, 2005).

Neste estudo, para elaboracdo da matriz de importancia vs desempenho, serd utilizada a importéncia
derivada estatisticamente.

4 Metodologia de pesquisa

A presente pesquisa é composta por critérios de amostra nao probabilistica, com 63 clientes
pertencentes as duas maiores academias de ginastica localizadas na cidade de Francisco Beltrdo-PR. Para
resguardar suas identidades, foram denominadas de academia ALFA e academia BETA. Cabe salientar que
a amostra de 63 clientes possui limitacbes por possuir erro amostral superior a 10%, entretanto, como os
clientes fregientam as academias em média 3 a 4 vezes por semana, considerou-se esta amostra como
adequada para realizacdo do estudo. Permitiu-se uma margem de erro amostral de 12,70% para a
academia ALFA e 14,80% para a academia BETA (Figura 1), com intervalo de confianca de 95% a 99%,
conforme orientacdo de Hair Jr. et al. (2009).

Figura 1: Populagdo e amostra de pesquisa

Célculo da amostra - Academia ALFA Célculo da amostra - Academia BETA
Erro amostral toleravel 12,70% Erro amostral toleravel 14,80%
Populacéo 82 Populacdo 73
Amostra 35 Amostra 28

Fonte: dados da pesquisa, 2008

Para o desenvolvimento desta pesquisa, utilizou-se um questiondrio estruturado, adaptado de
Parasuraman et al. (1988). Os atributos pesquisados foram sintetizados e agrupados com base nas
determinantes de qualidade: aspectos tangiveis, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia.

O questiondrio foi dividido em duas partes. A primeira, composta de 15 questdes usando uma escala
variando de Discordo Totalmente (1) até Concordo Totalmente (7), identificou a opinido dos clientes em
relacdo aos servicos de academias em geral, sendo eles: equipamentos modernos; instalacdes fisicas;
aparéncia fisica do colaborador (vestudrio e limpeza); solidariedade e seguranca transmitida pelos
colaboradores; programas que atinjam os objetivos esperados; prestacao de servicos conforme prometido;
disposicdo imediata para ajudar; ajuda aos clientes; prontiddo no atendimento; colaboradores confidveis;
educacao dos colaboradores; colaboradores recebem suporte da academia; atencao individual aos clientes;
identificacdo das necessidades do cliente; e horadrio conveniente para todos. Na segunda etapa, as
perguntas da primeira parte foram reaplicadas, porém, focadas no desempenho atual dos servicos
prestados pelas academias. Duas perguntas adicionais foram aplicadas com o intuito de identificar o nivel
de satisfacao geral dos clientes das duas academias.

Um pré-teste com 11 clientes da academia ALFA e 4 da academia BETA foi realizado para ajustes no
questiondrio. Apds adequacdo do instrumento de coleta, realizou-se a pesquisa /n /oco, entre os dias 02 e
17 de setembro de 2008. Para a coleta de dados, solicitou-se gue os funciondrios distribuissem os
questiondrios aos clientes e, apds preenchimento, os mesmos deveriam colocar em uma urna lacrada, para
resguardar o anonimato dos respondentes.

Durante a tabulacdo dos resultados, sete questionarios da academia ALFA e trés da academia BETA
foram eliminados por possuirem respostas invélidas e inconsistentes.

Na préxima secdo os resultados da pesquisa serdo apresentados e, junto as andlises, serdo expostas
tabelas para uma melhor visualizacdo. A andlise quantitativa contou com o suporte do software SP5S.
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5 Resultados obtidos

Para melhor compreensdo dos resultados obtidos, este tépico sera dividido em quatro partes. Na
primeira, apresenta-se a caracterizacao da amostra pesquisada; na segunda parte, sao apresentados os
resultados obtidos com aplicacdo da escala SERVQUAL; a terceira parte consiste na analise do Contraste da
Penalidade e da Recompensa (PRC); e, ao final, a matriz de importancia vs desempenho.

5.1 Caracterizacac da amostra

Quanto ao género dos respondentes, 62,90% sdo mulheres e 37,10% sdo homens, caracterizando uma
amostra com predominancia feminina. Em termos de idade, a maior concentracdo dos respondentes tem
entre 21 e 35 anos {46,77%), seguido dos respondentes entre 36 e 50 anos (25,81%). Em termos de estado
civil, houve maior concentracdo de solteiros, que representaram 54,84% da amostra, seguidos por
casados, com 40,32%.

5.2 Andlise das dimensbes da escala servqual

Foram escolhidos os 15 principais atributos dos 22 que compunham o instrumento SERVQUAL. Estes
atributos foram enquadrados em 5 dimensdes da qualidade, conforme disposto na Figura 2 {Parasuraman
et al.,1988).

Figura 2: Dimensdes da escala SERVQUAL

Varidveis pesquisadas para as cinco dimensées qualidade

1 - As academias devem ter equipamentos modernos.

Aspectos Tangiveis 2 - As instalacées fisicas devem ser visualmente atrativas.

3 - Os seus colaboradores devem estar bem vestidos e aparentando limpeza.

4 - As academias devem ser solidérias e deixar os clientes seguros quando estes tém
L algum problema.

Confiabilidade 5 - As academias devem ter programas que atingem os resultados esperados.

6 - As academias devem fornecer o servico conforme prometido.

7 - Os colaboradores das academias tém que estar sempre disponiveis para ajudar os

clientes.

Presteza 8 - Os colaboradores das academias devem ajudar os clientes.

9 - colaboradores das academias devem responder prontamente aos pedidos dos

clientes.

10 - Os clientes devem poder acreditar nos colaboradores de academias.

11 - Os colaboradores de academias devem ser educados.

12 - Os colaboradores devem ter suporte adequado das academias onde trabalham

para cumprir suas tarefas corretamente.

13 - As academias precisam dar atencao individual aos clientes.

14 - Os colaboradores das academias devem saber quais sdo as necessidades dos

Empatia clientes.

15 - O horério de funcionamento das academias tem que ser conveniente para todos os

clientes.

Fonte: adaptado de Parasuraman et al. (1988)

Seguranca

As respostas dos clientes a respeito do desempenho atual com os atributos foram processadas, para
que fosse possivel verificar a correlacdo entre cada uma delas e a satisfacdo geral com as academias.
Nessa primeira andlise, o grau de correlacdo foi baixo e algumas questbes ficaram posicionadas em mais
de uma dimensao.

Como forma de melhorar a representacdo dos dados, realizou-se a andlise dos componentes principais
(ACP) das varidveis. A principio, as 15 questfes estavam divididas em 5 dimensdes, sendo: aspectos
tangiveis, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia. Com a ACP, as dimensdes foram reduzidas para
3. Conforme a Figura 3, as questdes Q5, Q14, 15, Q13, Q6, Q12 e Q9 ficaram agrupadas na dimensao
denominada presteza. A segunda dimensdo denominada foi seguranga e agrupou as questdes Q7, Q11,
Q10, Q8, Q3, Q4. A terceira dimensdo agrupou as questdes Q2 e Ql e estd relacionada aos itens
denominados de aspectos tangiveis das academias.

Quando observados os dados da pesquisa, percebe-se que as dimensodes foram reagrupadas conforme a
compatibilidade entre as caracteristicas dos atributos:
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Dimensao Presteza: confianca dos clientes para com os programas da academia; conhecimento dos
colaboradores em relacdo as necessidades dos clientes; hordrios convenientes para os clientes; atencéo
individualizada; fornecimento do servico conforme prometido; suporte adequado da academia para seus
colaboradores poderem cumprir suas tarefas e; resposta imediata dos colaboradores aos pedidos dos
clientes.

Dimensao Seguranca: atendimento imediato por parte dos colaboradores; colaboradores educados;
credibilidade dos colaboradores; os colaboradores estdo sempre dispostos a ajudar; os colaboradores sao
bem vestidos e aparentam limpeza e; quando os clientes tém algum problema com a academia ela é
solidaria e deixa-os seguros.

Dimensao Aspectos Tangiveis: agrupamentos de atributos tangiveis, tais como equipamentos modernos
e instalacoes fisicas visualmente atrativas.

Figura 3: Andlise em Componentes Principais das dimensoées de pesquisa.

Matriz de Componentes (a)
1 2 3
Q5 ,867
Q14 ,805
Q15 ,700
Q13 ,689
Q6 ,653
Q12 ,574
Q9 ,501
Q7 ,735
Q11 ,728
Q10 ,694
Q8 ,653
Q3 ,646
Q4 ,624
Q2 ,839
Q1 ,814

* Método de Extracao: Andlise dos Componentes Principais. Método de Rotacdo: Varimax com normalizacdo de Kayser.
Fonte: dados da pesquisa, 2008

Este reagrupamento foi utilizado na seqiiéncia do trabalho para a andlise PRC - Contraste da Penalidade
e Recompensa, com o objetivo de identificar as relagbes lineares e nao lineares entre a satisfacao com
cada uma das dimensoes e a satisfacao geral.

Ap6s novo agrupamento das dimensdes, procedeu-se a andlise de correlacdo dos dados. A Figura 4
apresenta os coeficientes de correlacdo de Pearson, r, entre as varidveis e o nivel da significdncia.
Observando os dados, percebe-se a existéncia de correlacdes fortes e significativas entre as varidveis,
tendo o valor de KMO = 0,832. A recomendacdo de valor ideal de Maroco (2003) é de 0,70; portanto, o
novo agrupamento das dimensdes da pesquisa possui correlacdo satisfatéria.

Um instrumento de coleta de dados (questionario) é considerado confidvel se sua aplicacdo resulta em
escores coerentes. Ou seja, a confiabilidade refere-se a coeréncia das descobertas da pesquisa. Os itens
deverao ser correlacionados, pois quanto maior a correlacdo, maior a confiabilidade da escala. Este
processo submete os dados ao teste de confiabilidade denominado alpha de Cronbach, que variade 0 a 1,
sendo que os valores dentre a=0,60 e a=0,70 sao considerados limites de aceitabilidade (Hair JR. et al.,
2005).

No caso da pesquisa com as academias, utilizando a andlise do alpha de Cronbach, foi possivel
examinar a inter-relacdo entre as varidveis latentes. Quando avaliada a intensidade da associacdo das
dimensdes de pesquisa, os dados indicaram intensidade de associacao muito boa para as dimensées
presteza (0,871) e seguranca (0,842), e associacdo moderada para a dimensdo aspectos tangiveis (0,641).
{Ver Figura 5).
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Figura 4: Adequacdo da Amostra de KMO e Teste de esfericidade de Bartlett's

Adequacao da Amostra de Kaiser-Meyer-Olkin
0,832
Teste de esfericidade Qui-quadrado
de Bartlett's aproximado 459,977
DF 105
Sig. 0,000

Fonte: dados da pesquisa, 2008

Figura 5: Andlise de confiabilidade Alfa de Cronbach

Dimensao Presteza Dimensao Seguranga Dimensao Aspectos Tangiveis

Alfa de Namero Alfa de NUmero Alfa de NUmero
Cronbach de itens Cronbach de itens Cronbach de itens
0,871 7 0,842 6 0,641 2

Fonte: dados da pesquisa, 2008

Para a andlise de regressdo, as dimensdes presteza, seguranca e aspectos tangiveis foram consideradas
variadveis preditoras (varidveis independentes), j& a satisfacdo geral foi considerada como varidvel
dependente. A andlise de regressao apresentou um R? = 0,675; sendo assim, os dados indicam que 67,5%
da variabilidade total da satisfacdo geral pode ser explicada pelas varidveis independentes presteza,
seguranga e aspectos tangiveis.

Figura 6: Andlise de regressao das dimensées de pesquisa
Modelo (b) R R2

R? ajustado Erro padrao da estimativa

1 0,83(a) 0,691 0,675 0,5699

* a) Previsores: (Constante), Aspectos Tangiveis, Presteza, Segurancao e b)Variadvel dependente: Satisfacdo.
Fonte: dados da pesquisa, 2008

A andlise dos valores absolutos dos coeficientes de regressdo padronizados permitiu identificar que as
variaveis presteza (0,587) e seguranca (0,558) apresentaram as maiores contribuicées relativas para
explicar a varidvel dependente satisfacdo geral. Quando observados os valores da estatistica de ¢
confirmou-se esta afirmacao: presteza possui maior valor, sendo ¢ = 8,048 e seguranca possui £ = 7,650.
Isso significa que estas duas dimensdes afetam em maior proporcdo a varidvel satisfacdo geral.

Figura 7: Andlise de regressao das dimensées de pesquisa para 0 modelo PRC

Modelo(b) R R?2 R? ajustado Erro padréao da estimativa

1 ,872(a) | 0,760 0,734 ,51601173

*' a) Preditores: (Constante), PrestezaMa, SegurMa, Asp. TangiveisMa, PrestezaMe, SegurMe, Asp. TangiveisMe.
*2 b) Varidvel dependente: Satisfacdo
Fonte: dados da pesquisa, 2008

5.3 Andlise do PRC para o caso das academias

Segundo Picolo e Tontini (2006), a andlise do contraste da penalidade e da recompensa (PRC) identifica
as relacdes lineares e nao lineares entre a satisfacdo geral e a satisfacdo com os atributos. Com esta
identificacao, as empresas podem investir em melhorias que possam trazer maior grau de satisfacdo dos
clientes. A anélise acontece a partir dos coeficientes [Idem casos de multiatributos, com a equacdo de
regressao: Y= [0 + O XLpos + [(2X2neg + ...+ [hXnpos + [hXnneg, onde Y é a satisfacdo geral e “X,” é a
satisfacdo com cada atributo (Mittal, Ross & Baldasare, 1998).

Na pesquisa realizada por Picolo e Tontini (2006), este procedimento foi utilizado para verificar a
influéncia de cada um dos 16 atributos na satisfacdo geral dos clientes de dois supermercados. Os autores
concluiram que a satisfacdo geral estava recebendo maior influéncia dos atributos relacionados a
procedimentos de operacdo do que atributos relacionados a estrutura fisica.
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No caso das academias, o método foi realizado conforme atributos avaliados pelos clientes e agrupados
em trés dimensdes (presteza, seguranca e aspectos tangiveis). Os dados foram ajustados, sendo que os
atributos com média baixa (menor gue zero) receberiam penalidade e os atributos acima da média (maior
que zero) receberiam recompensa. Por meio da aplicacdo do método PRC, foram identificados atributos
relevantes para aumentar a satisfacao geral dos clientes das academias pesquisadas.

Figura 8: Anélise de regressdo das dimensdes de pesquisa para o modelo PRC

Modelo(b) R R?2 R? ajustado Erro padrao da estimativa

1 ,872{(a) | 0,760 0,734 ,51601173

*1 a) Preditores: (Constante), Prestezama, Segurma, Asp. Tangiveisma, Prestezame, Segurme, Asp. Tangiveisme.
*2 ) Varidvel dependente: Satisfacéo
Fonte: dados da pesquisa, 2008

Quando aplicada a andlise de regressao nas dimensdes presteza mais, seguranca mais, tangiveis mais,
presteza menos, seguranca menos e tangiveis menos, consideradas como varidveis preditoras
(independentes) e na varidvel satisfacdo geral, considerada como varidvel dependente, foi encontrado um
R2 = 0,734. Isto indica que 73,40% da variabilidade total da satisfacdo geral é explicada pelas varidveis
independentes presteza mais, seguranca mais, tangiveis mais, presteza menos, seguranca menos e
tangiveis menos.

Figura 9: Andlise de regressafa) das dimensdes de pesquisa para o modelo PRC

Coeficientes Coeficientes
N&ao-padronizados Padronizados

Modelo B Erro Padrag Beta t Sig.

1 (Constantes) ,235 ,102 2,300 ,025
SegurMa ,846 ,240 ,245 3,518 ,001
PrestezaMa ,832 292 ,197 2,853 ,006
Asp. Tang.Ma 132 228 ,049 578 566
SegurMe -,629 , 154 -,346 -4,087 ,000
PrestezaMe -1,025 ,128 -,566 -7,999 ,000
Asp. Tang.Me -,567 ,164 -,260 -3,457 ,001

* a) Variavel dependente: Satisfacdo.
Fonte: dados da pesquisa, 2008

Foram realizados novos procedimentos estatisticos para adequacdo ao modelo PRC, ou seja, para
verificar separadamente em qual grau cada uma das dimensdes influencia a satisfacao geral dos clientes
das academias. A analise dos valores absolutos dos coeficientes de regressdo estandardizados permitiu
concluir que as varidveis Seguranca Mais (0,245) e Presteza Mais (0,197); Presteza Menos (-0,566) e
Seguranca Menos (-0,446) apresentaram as maiores contribuicbes relativas para explicar a varidvel
dependente satisfacdo geral. Quando observado os valores da estatistica de ¢ as mesmas foram
confirmadas.

Matzler et al. {2004) afirmaram que os atributos com coeficiente de penalidade significantemente
superior ao coeficiente de recompensa sao considerados obrigatérios, ou seja, se a satisfacdo com o
atributo for baixa, a satisfacdo geral é influenciada, porém, se for alta, a satisfacdo geral ndo sera
influenciada. Sao considerados atrativos os atributos com coeficiente de recompensa com magnitude
significantemente superior ao coeficiente de penalidade. Neste caso, quando a satisfacdo com o atributo
for alta a satisfacdo geral serd influenciada; mas isso ndo acontecerd quando a satisfacdo com o atributo
for baixa. Quando o coeficiente de penalidade estiver préximo ao de recompensa, o atributo é
unidimensional. Sendo assim, a satisfacdo geral serd diretamente influenciada pelo nivel de satisfacdo com
o atributo. Os atributos considerados neutros sao aqueles que nao influenciam a satisfacdo geral
independente do desempenho (Matzler et al., 2004; Picolo e Tontini, 2006).

A partir desta nova analise, foi possivel identificar os atributos obrigatérios, unidimensionais, atrativos e
neutros, baseando-se nos coeficientes de penalidade e recompensa com magnitudes mais significantes.
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Em relacdo as dimensdes analisadas nas academias ALFA e BETA, baseando-se nas definicbes de Matzler et
al. (2004) e Picolo e Tontini (2006), foi possivel afirmar que os clientes consideraram como dimensdes
obrigatérias a presteza e os aspectos tangiveis, ou seja, a satisfacdo geral com as academias sera
influenciada somente quando o desempenho destas dimensdes for baixo; além disso, avaliaram a
dimensdo seguranca como unidimensional, isso significa que a satisfacdo geral é influenciada quando o
desempenho for alto e quando for baixo (Ver Figura 10).

Figura 10: Andlise do Contraste da Penalidade e da Recompensa

0,3
2
_
0 I
-0,1
-0,2 B Recompensa
-0,3 OPenalidade
-0,4
0,5
-0,6
-0,7
Seguranca Presteza Aspef: t0s
Tangiveis
B Recompensa 0,245 0,197 0,049
OPenalidade -0,346 -0,566 -0,260

Fonte: dados da pesquisa, 2008

5.4 Matriz de Importancia vs Desempenho das Dimensdes de Pesquisa

O desempenho atual foi calculado pela diferenca entre o desempenho da academia ALFA e o
desempenho da academia BETA. O fato dos valores estarem todos abaixo de zero, significa que BETA
possui atualmente melhor desempenho em todas as dimensdes da qualidade (seguranca, presteza e
aspectos tangiveis). Os dados foram apresentados na Figura 11.

Figura 11: Importancia estatistica vs desempenho atual (ALFA — BETA)

Dimensoes Importancia Estatistica Desempenho Atual (ALFA - BETA)
Seguranca 0,558 -0,52
Presteza 0,587 -0,37
Asp. Tangiveis 0,186 -0,03

Fonte: dados da pesquisa, 2008

Ao realizar uma matriz dos valores da importancia estatistica (B) das dimensées, relacionados ao
desempenho atual de cada uma delas, foi possivel verificar de que forma cada academia (ALFA e BETA)
deve agir para manter a satisfacdo geral em niveis altos. No eixo x a linha diviséria estd em zero, ou seja,
os valores acima de zero representam desempenho atual alto e os valores abaixo de zero, desempenho
atual baixo. O eixo yrepresenta a importancia verificada estatisticamente e a linha diviséria foi calculada a
partir da média entre o valor de 8 (0,4), conforme Figura 1.

A Figura 12 mostra a matriz de importancia vs desempenho para os atributos estudados neste trabalho.
Foi possivel perceber que no Quadrante I, no qual se encontram os atributos de alta importancia e alto
desempenho, nao apareceram os atributos da academia ALFA. Isto significa que esta academia deve
melhorar seus atributos para que possam 0s mesmos vir a encaixar-se nesta dimensao.

Os atributos presteza e seguranga encontraram-se no Quadrante il, tendo alta importéncia, mas baixo
desempenho, o que pode ser considerado um ponto fraco da academia ALFA. Deve haver um esforco para
melhorar estes atributos, pois 0 aumento do grau de satisfacdo neles aumentara a satisfacdo geral com a
academia. Estes atributos podem estar se tornando um diferencial para a academia BETA.
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Figura 12: Matriz de Importancia vs desempenho para os Atributos das academias ALFA/BETA

1
0g Cuadrante 11 Quadrante
02
0.7
= 06 presteza
= 2
5 * B sezuranca
= (=
i
s | 04 Quadrante [1I Quadrante IV
'El 03
0z A| £sp. Tang.
0.1
]
-1 0,3 ] 0.3 1
Desernpentio

Fonte: dados da pesquisa, 2008

O Quadrante lil conteve o atributo aspectos tangiveis. Por ter baixa importancia e baixo desempenho, a
academia ALFA nado precisa concentrar esforcos adicionais neste atributo. O Quadrante IV, assim como o
Quadrante |, nao apresentou enquadramento para os atributos da pesquisa.

Os resultados da matriz de importancia vs desempenho foram confirmados pelas respostas a pergunta
sobre a satisfacdo geral. A satisfacdo média com a academia ALFA foi de M = 5,657 e com a academia
BETA, M = 6,148.

6 Consideragoées finais

O presente artigo utilizou-se do método de Andlise do Contraste da Penalidade e da Recompensa (PRC)
para determinar em que intensidade cada uma das dimensdes da qualidade influencia a satisfacdo geral
dos clientes nos servicos prestados em duas academias de ginastica. Para isso, foi utilizado o modelo
SERVQUAL de 22 questdes, sugerido por Parasuraman et al (1988), levando-se em consideracdo as trés
dimensdes da qualidade que explicam as variacfes na satisfacao geral dos cientes: seguranca, presteza e
aspectos tangiveis.

Além disso, com a aplicacdo do PRC, foi possivel observar a combinacdo entre a recompensa e a
penalidade de cada dimensao, para indicar de que forma elas se relacionam com a satisfacao geral. A
presteza e os aspectos tangiveis foram considerados atributos obrigatérios, ou seja, a satisfacdo geral serd
influenciada quando o desempenho nestes atributos for baixo, mas o mesmo néo ocorrerd quando o
desempenho for alto. A seguranca foi considerada como atributo unidimensional, pois influencia
diretamente a satisfacdo geral, aumentando-a quando o desempenho & alto e reduzindo-a, quando é baixo.

A partir da analise da matriz de importancia vs desempenho, foi possivel tracar um comparativo entre a
performance das academias analisadas. A academia BETA possui melhor desempenho em todas as
dimensdes. Para que a academia ALFA se torne mais competitividade e aumente a satisfacao geral de seus
clientes, ela deve direcionar esforcos para melhorar nas dimensdes seguranca e presteza, por possuirem
grande importancia, porém baixo desempenho se comparadas a BETA.

Como o presente estudo consiste de uma pesquisa exploratéria e descritiva de dois casos, é possivel
indicar como limitacdo a amostra reduzida. O questionario foi aplicado em 63 clientes, porém, segundo
orientacbes de Hair Jr. et al. (2009), sdo necessérios cinco ou mais observacdes para cada variavel a ser
analisada. Sendo assim, a quantidade recomendada seria de 75 clientes.

Na selecdo da amostra é possivel que tenha havido outra limitacdo, j&d que a escolha aconteceu levando
em consideracao a freqliéncia em que o servigo das academias é utilizado e ndo ha quanto tempo o
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respondente é cliente. Fica a sugestdo para um préximo estudo, que verifigue se este atributo influencia os
resultados tanto no que tange as dimensdes da qualidade, como na satisfacao geral dos clientes.
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