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Resumo: O objetivo deste artigo foi analisar os modelos de avaliacdo da qualidade
de servigos e a relagdo da qualidade dos servicos na satisfagdo de espectadores de
eventos esportivos. O estudo é uma revisdo sistematica. A busca por artigos originais
publicados a partir de janeiro de 2000 até junho de 2017 foi realizada nas bases de dados:
SPORTDiscus, Scopus, Web of Science e SciELO Citation Index. Foram incluidos 19
artigos. Os resultados apontaram a existéncia de inumeros modelos de avaliagdo que
estéo relacionados com a qualidade de servigos no esporte. Atributos do servico principal
como qualidade do jogo e desempenho dos atletas, além de servigos periféricos, como
instalacdo, empatia dos funciondrios e seguranca influenciaram significativamente a
satisfacdo dos espectadores esportivos. Portanto, os resultados indicam que a percepcéo
da qualidade de servigos € um antecedente da satisfagao.

Abstract: This study analyzed service quality evaluation models and the relations among
service quality and audience satisfaction in sporting events. The study is a systematic
review. Original articles published from January 2000 to June 2017 were searched on
databases SPORTDiscus, Scopus, Web of Science and SciELO Citation Index. Nineteen
articles were included. The results pointed out the existence of numerous evaluation
models related to service quality in sports. Core service attributes such as game quality
and athletes’ performance, in addition to peripheral services such as facilities, employee
empathy and security, have significantly influenced sports audience’s satisfaction.
Therefore, these results indicate that service quality perception precedes satisfaction.

Resumen: El objetivo de este articulo fue analizar los modelos de evaluacion de la calidad
de servicios y su relacion con la satisfaccion de espectadores de eventos deportivos.
El estudio es una revision sistematica. La busqueda de articulos originales publicados
a partir de enero de 2000 y hasta junio de 2017 fue realizada en las siguientes bases
de datos: SPORTDiscus, Scopus, Web of Science y SciELO Citation Index. Fueron
incluidos 19 articulos. Los resultados mostraron la existencia de innumerables modelos
de evaluacion relacionados con la calidad de servicios en el deporte. Atributos del servicio
principal, como: calidad del juego y desempefio de los atletas; servicios periféricos, como:
instalaciones, empatia de los funcionarios y seguridad influenciaron significativamente
sobre la satisfaccion de los espectadores deportivos. Por lo tanto, los resultados indican
que la percepcion de la calidad de servicios es un antecedente de la satisfaccion.
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1 INTRODUCAO

Os eventos esportivos tém um importante papel na ocupacgao do tempo livre e nos
momentos de lazer da sociedade. Ademais, o esporte, enquanto industria do entretenimento,
em que o consumidor é espectador do evento, passa por um momento de notoriedade,
movimentando uma grande quantidade de dinheiro e adquirindo cada vez mais interessados
em todo o mundo (KENNEDY; KENNEDY, 2012; SARMENTO et al., 2011; ZIMBALIST, 2003).
Nesta perspectiva, a industria do esporte configura-se como objeto de estudo de diversos
pesquisadores em ambito mundial, destacando-se os temas relacionados ao comportamento
do consumidor e dos servigos prestados aos espectadores (CHELLADURAI; CHANG, 2000;
FUNK, 2017; YOSHIDA; JAMES, 2011).

No esporte, a capacidade de oferecer servicos e eventos de alta qualidade é apontada
como uma questao critica para as organizacdes profissionais (KO et al., 2011), pois a percepgao
dos espectadores em relacdo a qualidade dos servicos tem sido reconhecida como um
antecedente da satisfacéo (BISCAIA et al., 2013) e das inten¢des comportamentais de assistir
e recomendar mais jogos (THEODORAKIS; ALEXANDRIS, 2008). Assim, entendem-se 0s
servicos como componentes essencialmente intangiveis', aplicados através de atos, processos
e desempenho, em beneficio de outra organizagdo ou da prépria (VARGO; LUSCH, 2008).
Por sua vez, a qualidade ¢ identificada quando o consumidor tem uma boa impressao de um
determinado servigo consumido (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

Ao considerar a satisfacdo do consumidor como uma possivel consequéncia advinda
da percep¢éo da qualidade de servicos, € importante salientar que, apesar de serem temas
relacionados, sdo conceitualmente distintos (WONG, 2004), sendo a satisfacdo geralmente
apontada como um dos critérios de avaliacdo da qualidade dos servicos (YOSHIDA; JAMES,
2010). No contexto esportivo, a satisfacdo do espectador é compreendida como o prazer
em resposta a realizagdo do evento esportivo em si e/ou de servicos auxiliares prestados
durante o jogo (YOSHIDA; JAMES, 2010). Contudo, a relag@o entre as duas variaveis ainda
precisa ser melhor esclarecida, pois, ao longo dos anos, varios conceitos e abordagens foram
desenvolvidos, mas, ainda assim, distingue-se como um topico controverso (BRADY; CRONIN
JR, 2001). Segundo Kim, Magnusen e Kim (2014), os pesquisadores, devido a existéncia de
inumeras definicdes, devem adotar uma abordagem apropriada para o contexto cultural sob
pena de evidenciar resultados incompativeis as circunstancias do ambiente.

Logo, por ndo ser uma relacdo completamente esclarecida, revisar a literatura acerca
deste tema assume um papel relevante, pois estabelecer uma sintese das evidéncias encontradas
na literatura permite uma maior clareza e aprofundamento daquilo que ja foi estudado. Também,
aaquisicao de conhecimentos sobre os modelos de avaliagdo do desempenho das organizagoes
esportivas relativamente a prestacéo de servicos podera auxiliar gestores nas agdes de marketing
da organizag@o e elucidar quais sdo as consequéncias de prestar um servico de qualidade.
Portanto, o objetivo deste artigo foi analisar os modelos de avaliagéo da qualidade de servigos
e a relagdo da qualidade dos servicos na satisfacdo de espectadores de eventos esportivos.

2 METODOS

Este artigo caracteriza-se como uma revisdo sistematica da literatura (GOMES;
CAMINHA, 2013). A busca por artigos originais publicados a partir de janeiro de 2000 até

1 Os servigos ndo podem ser vistos ou tocados antes da compra.
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junho de 2017 foi estabelecida com vista a obtencdo de estudos recentes o suficiente para
apresentarem resultados atuais e aplicaveis, com abordagem centrada na satisfacdo de
espectadores em eventos esportivos enquanto consequéncia da qualidade de servigos. Foram
escolhidas as bases de dados eletronicas: SPORTDiscus, Scopus, Web of Science e SciELO
Citation Index. Os termos utilizados na busca e a aplicagao das ferramentas de busca avangada
disponiveis em cada base de dados estdo apresentados no Quadro 1.

Quadro 1 - Termos de busca.

GRUPO 1 (OR) - GRUPO 2 (OR)

“Service Quality”
“Quality of Service”
Satisfaction
“Customer Satisfaction”
“Behavioural Intention”
“Spectator Behavior”

“Sporting Events”
“Sports Events”
“Sports Marketing” AND
“Spectator Sports”
“Sport Consumer”

Fonte: Autores.

Os artigos elegiveis foram identificados através de uma triagem a partir do titulo e
resumo dos estudos, adotados como critérios de exclusdo: 1. Falta de relagdo com o tema; 2.
Estudos repetidos; 3. Artigos de revisao, ensaios e livros; e 4. Amostra composta por apenas
um sexo. Esse ultimo critério de excluséo justifica-se pela tentativa de obter resultados mais
homogéneos, uma vez que a literatura sugere que existem diferencas no comportamento de
consumo relativas ao sexo dos espectadores (ZHANG et al., 2003). O processo de revisao foi
realizado por dois pesquisadores com publicagdes de revisdo na area da gestao esportiva, de
maneira independente.

Foram identificados 602 estudos, dos quais excluiram-se 513 artigos na primeira
triagem por falta de relagdo com o tema; 18 estavam repetidos entre as bases, 45 por serem
artigos de revisao, ensaios e livros e um com amostra de apenas um sexo, permanecendo 25
artigos considerados elegiveis. Posteriormente, todos os artigos foram lidos e analisados na
integra, e seis foram excluidos pelo critério 1, consequentemente, 19 estudos foram incluidos
na revisdo. A Figura 1 apresenta o fluxograma da selecao dos estudos incluidos na revisao:

Figura 1 - Fluxograma.

SPORTDiscus Scopus Web of Science Scielo Citation Index
n=213 n =265 n=118 n=6
[ | | J
| Critério 1 - 513;
- p 577 Critério 2 - 18;
Leitura do titulo e resumo l— excluidos Critério 3 - 45.
| Critério 4 - 1.
25
elegiveis

Leitura na integra l— echSi dos Critério 1 -6

19
incluidos

Fonte: Autores.
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A apresentacdo e andlise dos resultados estdo divididas em trés dimensdes: (1)
Aspectos gerais: ano da publicagao, pais e contexto do evento; (2) Abordagem metodolégica:
amostra, analise estatistica e instrumento de coleta; (3) Composicéo da qualidade de servigos
e 0s resultados do seu papel na satisfagcao dos espectadores.

3 RESULTADOS

Os estudos desenvolvidos nesta tematica a partir do século XXI, inicialmente, foram
realizados em maioria nos Estados Unidos (EUA). Apés a primeira década, ha um aumento
consideravel de estudos desenvolvidos na Europa, sendo nove estudos incluidos na revisao
a partir do ano de 2011 e apenas um foi realizado fora do continente europeu. Importa referir
que ndo foram encontrados estudos na América do Sul, Africa e Oceania. Um artigo n&o
identificou o pais onde foi desenvolvido. Relacionado as modalidades e ao contexto do evento,
verifica-se que a maioria dos estudos foi realizada no a&mbito profissional (15 estudos), mais
especificamente no futebol (seis estudos). O Quadro 2 apresenta todos os artigos incluidos na
revisao em ordem cronoldgica, o pais e o contexto do evento.

Quadro 2. Artigos incluidos na reviséo.

Autores/Ano Pais Contexto do Evento
Theodorakis et al. (2001) Grécia Basquetebol Profissional
Greenwell, Fink e Pastore (2002) Estados Unidos Hdquei no Gelo Profissional
Tsuiji, Bennett e Zhang (2007) Estados Unidos Esportes Radicais
Koo, Andrew e Kim (2008) Estados Unidos Basquetebol Universitario
Koo et al. (2009) Estados Unidos Beisebol Profissional
Lambrecht, Kaefer e Ramenofsky (2009) Nao referido Golfe Profissional
Larson e Steinman (2009) Estados Unidos Futebol Americano Profissional
Calabuig et al. (2010) Espanha Atletismo
Yoshida e James (2010) Estadj:ptgr;idos e Futeboég?eebrza;; fir;ii\éizitério e
Theodorakis, Alexandris e Ko (2011) Grécia Futebol Profissional
Biscaia et al. (2013) Portugal Futebol Profissional
Theodorakis et al. (2013) Grécia Futebol Profissional
Calabuig et al. (2014) Espanha Basquetebol Profissional
Foroughi et al. (2014) Ira Futebol Profissional
Navarro-Garcia, Reyes-Garcia e Acedo-Gonzélez Espanha Futebol Profissional
(2014)

Tzetzis, Alexandris e Kapsampeli (2014) Grécia Voleibol de Praia Profissional
Calabuig et al. (2016) Espanha Basquetebol Profissional
Sanchez et al. (2016) Espanha Taekwondo e Luta Olimpica

Ahrholdt, Gudergan e Ringle (2017) Alemanha Futebol Profissional

Fonte: Autores.

Em relacdo as dimensdes de analise dois e trés, os resultados evidenciaram uma
dimensdo amostral diversificada, com minimo de 38 e maximo de 2.297 espectadores.
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Relativamente a anélise estatistica, a maioria (dez estudos) optou pela analise de regressao
para identificar a relacdo e o valor preditivo da qualidade de servigos na satisfacéo. Entretanto,
a partir do ano de 2010 verificou-se um aumento de estudos que utilizaram a Anélise de
Equacdes Estruturais — AEE (seis estudos). Para a coleta dos dados, o questionario foi utilizado
em todos os estudos, composto por itens mensurados em escala Likert, sendo 0 5 e 7 0s
pontos extremos, onde comumente o 1 = discordo totalmente e 0 5 e 7 = concordo totalmente.

Verificou-se que a composicao dos modelos de mensuragéo da qualidade de servicos,
em sintese, & multidimensional, sendo algumas dimensdes reportadas com maior frequéncia.
Finalmente, foi identificada uma influéncia positiva exercida pela percep¢ado de ao menos
uma dimensédo da qualidade de servigos na satisfacdo em todos os estudos incluidos nesta
revisdo. O Quadro 3 apresenta dados relacionados a dimensao amostral, a analise estatistica,
ao instrumento de coleta, a composicao da variavel qualidade de servigos e aos resultados
referentes ao papel da qualidade de servigos na satisfacéo.

Quadro 3 - Dados extraidos dos artigos incluidos na revisao.

Autores Amosérsz: aftr:ltllé\: alise Instrumento | Qualidade de Servico Satisfacdo
SPORTSERV
n=173 o 1- Acessos X
Theodorakis et al. S::’:igofiizg 2- Capacidade de resposta? v
(2001) Analise (1-7) 3- Fiabilidade® v
de regressao 4 Tangiveis* v
5- Seguranca X
. 1- Acessos X
16 E:?lga 2- Estética da instalagao® X
. 22 Coleta Questionario | 3- Placar eletronico X
G;zi?g:g”(z?(r;g)e n=218 Escala Likert | 4- Conforto X
Andii (1-7) 5- Acessibilidade interna X
nalise . .
de regressio 6- Qualidade do jogo v
7- Funcionarios (staff) v
o 1- Qualidade do servigo v
Tui, Bennett e n=2.297 S::;go&izz principal (core)

Zhang (2007) AFE + AEE (1-5) 2- Qualidade dos servigos v

periféricos
1- Atributos técnicos v
oo, Andiew o Kir n =265 Questionario 2- Atributos funcioqais X
(2008) AFC + Analise de Esc(a;le} %kert 3- Atnbgtos envolwm.ento X
trajetoria 4- Qualidade de servicos v

percebida
1- Atributos técnicos A
n=1787 Questionario | 2- Atributos funcionais v
Koo et al. (2009) AFC + Andlise de Escala Likert | 3- Atributos envolvimento v*
trajetoria (t-7) 4- Qualidade de servigos v

percebida

Continua na préxima pdgina..

2 Disponibilidade da organizagéo em fornecer uma resposta rapida ao cliente.
3 Capacidade de executar o servico prometido de forma confidvel e precisa.
4 Aspecto fisico das instalagdes, dos colaboradores e dos materiais.

5 Design arquitetonico e decoracao da instalagao.

B
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Continuagéo do quadro 3...

Lambrecht, Kaefer e
Ramenofsky (2009)

n =394

Anélise
de regressao

Questionario
Escala Likert
(1-5)

SPORTSCAPE

1- Estacionamento

2- Acessibilidades do
percurso

3- Concessoes®

4- Assentos

5- Produtos’

6- Controle dos espectadores

7- Banheiros

8- Gentileza dos funcionarios
e voluntarios

SOXNINIXSNN] 8 x

Larson e Steinman
(2009)

n=>558

Andlise
de regressao

Questionario
Escala Likert
(1-5)

SERVQUAL

1- Fiabilidade

2- Garantia

3- Tangiveis

4- Empatia

5- Capacidade de resposta

SIXPS XS

Calabuig et al.
(2010)

n =604

AFE + Andlise de
regressao

Questionario
Escala Likert
(1-7)

EVENTQUAL

1-Tangiveis

2- Pessoal (Staff)

3- Servigos complementares

4- Acessibilidades

5- Valor do servico

SIXPX|N S

Yoshida e James
(2010)

12 Coleta
Japéo n = 283
22 Coleta Estados
Unidos n = 343

AFE + AEE

Questionario
Escala Likert
(1-7)

Servicos auxiliares

JAP

EUA

1- Funcionarios

2- Acessibilidades

\

AN

3-Espaco da arquibancada

Qualidade do Produto
principal (Jogo)

1- Adversarios

2- Performance do time

3- Atmosfera do jogo

Theodorakis,
Alexandris e Ko
(2011)

n=415

AFC +
Andlise
de regressao

Questionario
Escala Likert
(1-7)

SPORTSERV

1- Tangiveis

2- Capacidade de resposta

3- Acessos

4- Seguranca

5- Confiabilidade

6- Qualidade de servigos
geral percebida

Biscaia et al. (2013)

12 Coleta
n =491
22 Coleta
n=1.355

AEE

Questionario
Escala Likert
(1-7)

1 -Performance da equipe

2 - Adversario

3 - Arbitragem

4- Funcionarios

5- Acessibilidades

6 - Conforto / espago da
arquibancada

7 - Seguranga

8 - Estética da instalagao

9 - Atmosfera do jogo

XX X IX[X|N XN N [N [|X[X X[\

10-Experiéncia como torcedor

X

6 Alimentag&o (precos, qualidade e variedade).
7 Produtos oficiais comercializados durante o evento.

Continua na préxima pdgina..
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Continuagé&o do quadro 3...
o SPORTSERV
Theodorakis et al. Lk Suesltlo?;a(rlo 1- Qualidade funcional®
(2013) Seaa e T Qualidade do resultad
AEE (1-7) - Qualidade do resultado
final
Calabuig et al. n =493 Quesﬂongno 1- Qualidade de servigo geral
(2014) Escala Likert | oo/ cohida Y
AFE + AEE (1-7)
1- Qualidade do Jogo v
260 2- Qualidade dos servicos
n= ionari secundarios
Foroughi et al. (E)uesltloF ';a(ng =
(2014) AFE + Analise de scaa _yer |3 Interagao com X
fegressio (1-7) funcionarios e torcedores
4- Resultados da interacdo® v
5- Ambiente fisico v
Navarro-Garcia, n=700 o 1- Infraestruturas v
Reyes-Garcia e Suesltlomn% 2- Servigos auxiliares X
Acedo-Gonzalez AFE + Anélise de scaa_ 5; e 3- Equipe (jogadores) v
(2014) regressao 4 - Gestao do clube v
212 1- Qualidade dos acessos v
n= o .
; ; Questionario | 2- Qualidade do local
Tzetzis, Alexandris e ; ) ~ 4
Kapsampeli (2014) AFC + Anélise de Escalei %kert (interages e valor)
regressao 3- Qualidade do evento v
1- Funcionarios (Staff) X
, n =563 Questionario | 2- Tangiveis v
Cal?gg'%?t al Escala Likert | 3- Servigos complementares v
AEE (1-7) 4- Resultados da interacéo v
COm 0 Servico
Qualidade de Servigos TKD | LO
n= 44 Taekwondo , %
n=38 Luta Olimpica | Questionario |1~ Ambiente X
Sanchez et al. (2016) Escala Likert |2- Resultados X v
Anélise y (1 - 7) 3- Tangiveis v v
de regressao -
4- Pessoal de apoio v X
1- Ingressos v
n =351 oo 2- Acessibilidades X
Ahrholdt, Gudergan %‘f;go[‘;zg 3- Estadio v
e Ringle (2017) 1-5) 4- Funcionalidade v
AEE 5- Atmosfera v
6- Comidas e bebidas v

v" - Influéncia positiva e significativa; X - Influéncia néo significativa; * - Influéncia indireta; AFC - Anélise Fatorial Confirmatéria; AFE - Analise
Fatorial Exploratéria; AEE - Andlise de Equacdes Estruturais; JAP - Japao; EUA - Estados Unidos; TKD - Taekwondo; LO - Luta Olimpica.

Fonte: Autores.

4 DISCUSSAO

4.1 Aspectos gerais

De acordo com o ano de publica¢éo, evidenciou-se uma maior quantidade de estudos
produzidos no periodo de 2010 até junho de 2017 (12 estudos) versus sete dos anos anteriores.
Esse aumento advém do grande impacto econémico advindo do mercado dos eventos

8 Qualidade dos servigos periféricos.
9 Interagéo com a empresa que oferece 0s Servicos.
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esportivos (ROBERTS et al., 2016) e do fato das pessoas estarem cada vez mais exigentes
em relacdo as atividades de lazer e entretenimento (SARMENTO et al., 2011). Portanto, cabe
as organizagdes esportivas entenderem as necessidades e expectativas dos consumidores, na
tentativa de alcancar os resultados esperados.

Relativamente ao pais, modalidade e contexto de aplicacéo, varios ambientes foram
estudados. Esta condi¢cao é importante pois, segundo Kouthouris e Alexandris (2005), o contexto
cultural tende a influenciar 0 modelo de anélise, dimensdes e resultados, ou seja, ainda que
desenvolvidos na mesma modalidade ou pais os resultados ndo devem ser generalizados.

Neste sentido, os paises que mais desenvolveram estudos sobre o tema foram EUA
(seis), Espanha (cinco) e Grécia (quatro). A lideranga dos EUA advém do entendimento difundido
no pais do esporte como negoécio (PIRES; LOPES, 2001), e o interesse nessa tematica, que
esta associada a vantagens competitivas, consumo e lucro, sempre terd uma atencéo especial.
A presenca da Espanha, Grécia e outros paises com menor frequéncia, casos de Portugal,
Japao e Ira, com um estudo cada, parece estar mais associada ao interesse de pesquisadores
sobre 0 tema. Nao ha estudos na realidade brasileira, contudo, é importante mencionar que
a gestdo do esporte enquanto area cientifica encontra-se em fase de consolidagédo (ROCHA;
BASTOS, 2011).

Sobre as modalidades, os destaques sao o futebol e 0 basquetebol, com seis e quatro
estudos respectivamente, com énfase no ambito profissional. Um outro aspecto relevante é que
a grande maioria dos estudos do futebol foram realizados na Europa, local onde é efetivamente
gerido num ambiente mais profissional e atrativo (BISCAIA, 2016). Outras modalidades também
foram analisadas, como esportes radicais, golfe e voleibol de praia, além daquelas centradas
no contexto norte-americano, como futebol americano e beisebol.

4.2 Abordagem metodoldgica

Todos os estudos incluidos na revisao utilizaram uma abordagem quantitativa, do tipo
correlacional, que, segundo Zhang (2017), pode ter dois propdsitos: explicativo ou preditivo, isto
é, a relacdo entre as variaveis pode ser de explicacao da variacdo na varidvel dependente, ou
de predicao, quando uma variavel independente pretende predizer uma variavel consequéncia.
O instrumento de coleta de dados utilizado em todos os estudos foi 0 questionario de escala
Likert, com variagdo apenas nos pontos extremos da escala, entre 5 = concordo totalmente
e 7 = concordo totalmente, com vantagem para a escala de 1 - 7, utilizada em 13 estudos.
Em relac@o a esse aspecto, ndo sao apresentadas quaisquer tipos de diferenga na literatura.
Segundo Mardco (2014), de uma forma geral, as variaveis precisam ter cinco ou mais classes.

Relativamente a andlise estatistica utilizada, os testes estdo divididos entre: analise
de regress@o (dez estudos), andlise de trajetérias (dois estudos) e andlises de equacgdes
estruturais (sete estudos). Importa referir que em 13 estudos foi realizado mais de um teste
estatistico, sendo a primeira parte dos estudos referentes a elaboragéo, adaptacao e validagao
de modelos, através de Andlises Fatoriais Exploratorias — AFE e/ou Anélises Fatoriais
Confirmatorias — AFC, cujo objetivo é “identificar um conjunto reduzido de variaveis latentes
que expliquem a estrutura correlacional observada entre um conjunto de varidveis manifestas”
(MAROCO, 2014). Seguidas pela analise correlacional, cujo objetivo é responder as hipdteses
do estudo.
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Evidenciou-se uma tendéncia na analise de estudos dessa tematica, apesar da grande
quantidade de anélises de regressao, nos ultimos anos, principalmente a partir de 2010, um
aumento no nimero de estudos que utlizaram a AEE. Por possuir uma anélise mais fiavel e
completa, tem sido recomendada como ideal nesse tipo de estudo (ANDERSON; GERBING,
1988). A logica da AEE é organizada em dois submodelos: medida e estrutural ou causal
(ANDERSON; GERBING, 1988) e é realizada em softwares especificos (e.g. AMOS, Mplus e
LISREL).

Sobre 0 tamanho da amostra, ndo foi observado nenhum tipo de padrao (média de 535
espectadores e desvio padrao de 553). Neste tipo de estudo, a dimensao amostral tem uma
relacao direta com o instrumento e a analise estatistica utilizada para responder aos objetivos
da investigacdo. Por esse pressuposto, recomendacdes sdo apontadas como determinantes
para definir o tamanho da amostra, dentre elas: nimero de variaveis, de relacoes estruturais
consideradas no modelo e do nimero de parametros a estimar (MAROCO, 2014). Por fim, no
caso da realizagdo de uma AFC, de acordo com Hinkin (1995) é preciso obter uma propor¢ao
de ao menos quatro observacoes para cada item. Entretanto, para Zhang (2017) o minimo
deve ser de 5:1 até 20:1.

4.3 Qualidade de servigos e o seu papel na satisfacédo dos espectadores

Foram identificados numerosos modelos e dimensdes de avaliacdo da qualidade de
servicos no esporte. H4 um consenso na literatura de que os modelos devem ser tratados
de forma multidimensional, mas ndo existe unanimidade de quais sdo as dimensbes mais
adequadas (KO et al., 2011; YOSHIDA; JAMES, 2011).

Todos os estudos incluidos nesta revisao constituiram os seus modelos de avaliagao da
qualidade de servigos baseados em um referencial tedrico, que ja continha algo preestabelecido,
entretanto, passaram por adaptacdes referentes ao contexto cultural de onde o evento estava
sendo realizado e das especificidades da modalidade. Os resultados apontaram que 0s servigos
ofertados ao espectador geralmente s&o divididos em dois constructos: o produto principal, que
inclui atributos relacionados com 0 jogo em si (e.g. desempenho dos jogadores e atributos
técnicos), e os servigos periféricos ou auxiliares (e.g. instalacdo, interagdo com funcionarios/
espectadores e seguranca).

Uma abordagem de avaliagéo da qualidade de servigos inicialmente referida pelos
estudos (THEODORAKIS et al., 2013; TSUJI; BENNETT; ZHANG, 2007) é o modelo nérdico
desenvolvido por Gronroos (1984). Neste, a avaliagdo da qualidade de servigos é dividida
entre qualidade técnica e funcional, em que a dimenséo da qualidade funcional é sustentada a
partir da avaliagdo do consumidor acerca dos processos da prestacao do servico oferecido, por
exemplo, as interagdes com funcionarios e a compra dos ingressos. Ja a qualidade técnica se
refere ao julgamento em relacéo ao resultado do servigo central fornecido pela organizagéo.

Alguns estudos avaliaram apenas 0s servicos auxiliares, casos do modelo Sportscape
e do SPORTSERYV, utilizados por Lambrecht, Kaefer e Ramenofsky (2009) e Theodorakis
et al. (2001), respectivamente. Os autores justificaram a utilizagdo destes modelos pelo fato
de o gestor ndo possuir nenhum controle efetivo sobre a qualidade do produto principal no
evento esportivo (por exemplo, o jogo numa partida de futebol). Entretanto, os resultados
incluidos nesta revisao sugerem que o servigo principal € uma dimensao que influencia de
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forma direta a satisfacédo dos espectadores e ndao pode ser descartado, sendo necessario por
parte dos gestores tomar decisdes na tentativa de torna-lo mais atrativo (BISCAIA et al., 2013;
THEODORAKIS et al., 2013).

Um outro modelo de investigagdo que teve suas dimensoes utilizadas nos estudos
incluidos na revisdo, nomeadamente por Larson e Steinman (2009), foi o SERVQUAL
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988), composto por cinco dimensdes de anélise:
fiabilidade, tangibilidade, capacidade de resposta, empatia' e garantia'’. O SERVQUAL no
contexto generalista da industria dos servigos € o modelo mais utilizado pela literatura do
marketing de servicos (BRADY; CRONIN JR, 2001). Contudo, esse modelo tem sido criticado
por diversos autores, devido a auséncia da especificidade necesséria para aplicacdo em
diversos contextos, além de dificultar a distingao entre os conceitos da satisfacdo e da qualidade
de servi¢os, uma vez que o0 modelo utiliza o paradigma da desconfirmacdo das expectativas
como abordagem metodoldgica, sendo associado aos estudos da satisfacdo (CRONIN JR;
TAYLOR, 1992; KIM; MAGNUSEN; KIM, 2014; YOSHIDA; JAMES, 2011). De fato, nenhum
estudo incluido nesta revisao utilizou o paradigma da desconfirmagé@o das expectativas para
avaliar a qualidade de servigos.

Em alternativa, uma outra abordagem considera apenas a percepc¢ao do consumidor
apds 0 consumo, isto é, ndo avalia as expectativas. Sobre isso, destaca-se um estudo
comparativo entre as duas abordagens em que os resultados afirmaram que, ao mensurar a
qualidade de servigos, a utilizacdo apenas da percepcao da performance dos servigos é mais
adequada em comparagdo ao paradigma da desconfirmagao das expectativas (CRONIN JR;
TAYLOR, 1992). Nesta perspectiva, a utilizacao desta é crescente na literatura e foi a base de
todos os estudos incluidos nesta revisao.

Finalmente, trata-se a respeito da avaliagdo da qualidade geral de servigos percebida.
Tornou-se evidente que a maioria dos autores considera essa dimensdo como um fator que é
refletido pela pontuagéo média das demais dimensdes do modelo. Entretanto, outros estudos
destacaram a qualidade geral de servigos percebida como um constructo composto por multiplos
itens que devem ser avaliados de forma separada. De fato, destaca-se que todos os estudos
que avaliaram a dimens&o dessa forma obtiveram resultados estatisticamente significativos em
sua relacéo com a satisfacdo (CALABUIG et al., 2014; KOO; ANDREW; KIM, 2008; KOO et al.,
2009; THEODORAKIS; ALEXANDRIS; KO, 2011).

Relativamente ao papel da qualidade de servicos na satisfacdo de espectadores de
eventos esportivos, todos os estudos apresentaram resultados significativos na relagéo entre
as duas varigveis. Isso torna ainda mais evidente a importancia das organizagdes esportivas
investirem em uma prestacao de servicos qualificada no contexto dos eventos, pois tal variavel
mostrou-se eficaz na predicao da satisfagdo do espectador.

Contudo, também é preciso destacar que os resultados divergem em alguns pontos.
Algumas dimensdes em determinados estudos estdo relacionadas de forma significativa
com a satisfacdo, j& em outros, ndo exerceram nenhum tipo de influéncia. Designadamente
apresentam uma grande variacao nos resultados dos estudos as dimensoes: acessibilidades,
capacidade de resposta, relacionamento com os funcionarios, performance dos times, atributos
funcionais e servigos auxiliares. Essas divergéncias podem estar associadas a varios fatores ja

10 Atendimento individualizado ao cliente.
11 Cortesia dos funcionérios e capacidade para inspirar confianca.
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abordados, como: formas de mensuracgao das dimensdes, abordagens metodoldgicas, analise
estatistica, contexto cultural e modalidades. Por outro lado, destaca-se a relagao positiva com
a satisfacdo, ndo unanime, mas com alguma regularidade de dimensdes como: tangiveis,
atmosfera do jogo, atributos técnicos e qualidade do jogo. Em sintese, reitera-se a necessidade
de que gestores e pesquisadores da area devem se apropriar dos modelos de avaliagdo da
qualidade de servigos, além de buscar referéncias que justifiquem a sua aplicagao.

O presente artigo apresenta uma limitagcdo na busca dos estudos, pois foi realizada
apenas em periddicos indexados nas bases de dados eletrdnicas selecionadas. Deste modo, é
possivel que estudos sobre 0 tema ndo tenham sido incluidos. Contudo, € importante ressaltar
que as bases de dados utilizadas s&o algumas das mais relevantes no contexto da gestao do
esporte, contendo uma grande quantidade de manuscritos em inglés, portugués e espanhol.

5 CONCLUSOES

Conclui-se que existem varios modelos de avaliacdo da qualidade de servicos em
eventos esportivos para espectadores. Neste sentido, destaca-se que as dimensdes variam a
depender do contexto cultural em que o modelo foi aplicado, dos objetivos propostos e que nao
existe uma unanimidade de quais s&o as mais adequadas.

Existe uma relacéo direta entre as duas variaveis sob analise, pois em todos os estudos
incluidos nesta revisdo ao menos uma dimens&o da qualidade de servi¢os foi um antecedente
significativo da satisfagdo do espectador. Dentre as dimens6es, foi possivel observar uma
influéncia positiva mais frequente dos elementos tangiveis que se referem essencialmente
aos aspectos fisicos da instalacdo e dos equipamentos; da atmosfera do jogo que retrata
0 ambiente, o entusiasmo e a animagado dos espectadores durante o evento; dos atributos
técnicos que representam o desempenho da equipe, a competitividade e o nivel do jogo.

Finalmente, cabe apresentar algumas propostas para estudos futuros que emergem
desta revis&o: (i) adotar um modelo multidimensional para anélise da qualidade de servicos; (ii)
investigar empiricamente as suas consequéncias; (iii) testar modelos existentes em diferentes
esportes, paises e em populacdes representativas; (iv) desenvolver estudos de abordagens
longitudinais; e (v) refletir sobre a importancia préatica desse tipo de estudo para as organiza¢oes
esportivas.
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