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A Qualidade do Servigo em Gindsios: Uma revisio sistemdtica

1. INTRODUCAO

A problematica da gestio dos gindsios reside na captagio, satisfacio e retencio de
clientes. O gestor do gindsio deve operar segundo a gestdo das diferentes
determinantes da qualidade do servico de modo a definir uma estratégia de gestio
adequada as necessidades dos clientes. Assim, a opinido do cliente é fundamental para
almejarmos a qualidade de servico (Eskiler & Altunisik, 2021; Ferreira Barbosa et al.,
2019; Pradeep et al., 2020; Rahmatulloh & Melinda, 2021).

O conceito de qualidade de servico é definido por Berry, Parasuraman and Zeithaml
(1988) como um juizo de valor ou uma atitude relativamente a superioridade de um
servigo. Ja segundo Gronroos (1984), a percegdo da qualidade do servigo ¢ definida
como o resultado de um processo de avaliagdo em que os clientes comparam as suas
expectativas iniciais com o servico que usufruiram. A literatura menciona que a
qualidade do servico é o fator com maior preponderancia na satisfacio do cliente
Eskiler & Altunigik, 2021; Ferreira Barbosa et al,, 2019; Pradeep et al, 2020;
Rahmatulloh & Melinda, 2021).

Os clientes avaliam um produto ou servico com base nas suas necessidades e
expectativas, alcancando a satisfacgdo sempre que percecionarem que as suas
necessidades, reais ou percebidas, foram satisfeitas ou excedidas (Gerson, 1999).
Assim, a satisfacdo do cliente refere-se as experiéncias gerais do cliente com o gindsio
e os seus servicos (Li & Petrick, 2010), considerando se corresponde ou excede as suas
expectativas (Kotler & Armstrong, 2012). Para além disso, a satisfagio com o produto
ou servico aumenta a possibilidade de retencdo do cliente (Pradeep et al., 2020;
Rahmatulloh & Melinda, 2021).

Dada a importincia da qualidade do servigo na satisfagdo do cliente, a literatura
procura examinar a importincia de diferentes determinantes desta qualidade. No
contexto dos ginasios os investigadores destacam como determinantes os aspetos do
envolvimento fisico, como a qualidade do equipamento (Ferreira Barbosa et al., 2019)
ou o ambiente acolhedor das instalagdes e das aulas (Tsitskari et al., 2014), as relacGes
interpessoais do cliente-funcionario (Loureiro et al., 2019) e a tecnologia (Ferreira
Barbosa et al., 2021).

162



Helena Ferreira-Barbosa, Jodo Barbosa, Margarida Gomes, 1/ dnia Lonreiro

Neste sentido, o objetivo do presente estudo foi investigar, através de uma revisdo
sistematica, os determinantes da qualidade do servico em ginasios que mais

influenciam a satisfacio com o cliente.
2. METODOLOGIA

Para a realizagdo desta revisdo consideraram-se quatro bases de dados (PubMed,
Scopus, Web of Science, and EBSCO). Os termos de pesquisa foram: “qualidade de

servigo”, “satisfacdo”, “cliente” e “ginasio”. Para a analise dos artigos foram seguidos

os critérios definidos no protocolo PRISMA.
3. RESULTADOS

Foram obtidos a partir da pesquisa 378 artigos. Apds a remogao de duplicados, foram
recuperados 337 artigos. Aquando da andlise do titulo e resumo, foram excluidos 283
artigos. Assim, 55 estudos potenciais foram selecionados. Consequentemente, 32
artigos foram excluidos e 23 foram avaliados quanto a elegibilidade. Destes 23, seis
foram excluidos pelo facto dos resultados nio explicarem claramente as variaveis em

estudo. Finalmente, 17 artigos foram incluidos na revisao sistematica.

Os resultados da revisdo apoiam a importancia da qualidade do servi¢o para melhorar
a satisfacdo do cliente, levando os clientes a inten¢oes futuras com a marca,
aumentando a lealdade e a retencéo de clientes. Portanto, as percecoes positivas da
qualidade do servigo influenciam a satisfagio do cliente, por sua vez a lealdade e

retencio do cliente, e sdo indispensaveis para a sustentabilidade destas empresas.

Através dos estudos incluidos nesta revisdo sistematica foi possivel identificar nove
dimensdes da qualidade do servigo como preditores da satisfagao do cliente: qualidade
das instalagoes, qualidade dos instrutores e do pessoal de recegio, prego, servigos de
apoio, recuperac¢io de servicos, garantia de servico, marketing online, e relagdes com

os clientes.
4. CONCLUSAO

Este artigo fornece informacao util e global sobre os fatores de qualidade de servico
mais atuais. Dada a competitividade do mercado de fitness, a compreensao dos fatores
que influenciam a qualidade do servico permite aos gestores escolherem melhor as

suas estratégias para aumentar a satisfacio do cliente.
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