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Resumo

Sao Vvérias as investigacdes que permitem perceber quais aos motivos de abandono da prética
em atividades de fitness. A especificidade do servico prestado pelo Ginasio IPC faz com que
seja bastante importante a anélise destes trabalhos, tal como a sua adaptacdo a este contexto
especifico. Pelo referido, sdo objetivos deste estudo: (1) identificar os principais motivos de
abandono da prética desportiva no Ginasio IPC; (2) perceber se existem intencdes de retorno
e, caso nao existam, identificar os motivos para essa desisténcia definitiva; (3) solicitar re-
comendagdes com o intuito de melhorar a qualidade do servico prestado. Foram aplicadas, via
telefone, entrevistas a utilizadores que abandonaram a préatica apds os meses de abril, maio e
junho de 2015 (n=116). Apds aplicacdo da técnica estatistica analise de contetdo, é possivel
verificar que os principais motivos para abandono estdo relacionados com a falta de tempo
(50.86%) e o final do ano letivo (29.31%). Dos ex-utilizadores entrevistados, 95 (81.90%)
mantém a intencao de regressar a pratica desportiva na mesma organizacdo (Ginasio IPC). Em
relacdo as principais recomendagdes para melhoria do servico prestado, destaque para a mel-
horia da qualidade da instalacéo fisica (38.10%) e dos equipamentos utilizados (21.43%). Os
resultados permitem uma reflexdo acerca da tematica em estudo e a definicdo de medidas a
implementar de forma a aumentar a qualidade percebida, satisfacdo e fidelizacdo dos prati-
cantes, coadunando o servico prestado com os objetivos do Gabinete de Desporto IPC.

Palavras clave: Abandono; Fidelizacdo; Fitness; Ginasio IPC; Qualidade; Satisfacéo.

Resumen

Hay varias investigaciones que permitan entender los argumentos del abandono de las préacti-
cas de actividad fisicas. La especificidad del servicio proporcionado por el gimnasio del Poli-
técnico de Coimbra (IPC) hace que sea muy importante analizar estos estudios, asi como su
adaptacion al contexto especifico. Por eso, son objetivos de este estudio: (1) identificar los
principales motivos de abandono del deporte en el gimnasio del IPC; (2) entender si hay in-
tencion de retorno vy, si no, identificar las razones del abandono definitivo; (3) reunir re-
comendaciones a fin de mejorar la calidad del servicio. Se realizaron entrevistas telefonicas
con los usuarios que han abandonado la préctica después de los meses de abril, mayo y junio
de 2015 (n = 116). Tras analisis estadistico de contenido, se puede comprobar que las princi-
pales razones para el abandono estan relacionados con la falta de tiempo (50.86%) y el final
del afio (29.31%). De esos antiguos usuarios entrevistados, 95 (81.90%) mantienen la inten-
cion de volver a la practica deportiva en el mismo lugar (gimnasio del IPC). En cuanto a las
principales recomendaciones para la mejora del servicio, se centran en la mejora de la calidad
de la instalacion fisica (38.10%) y equipo disponible (21.43%). Los resultados permiten una
reflexion sobre el tema estudiado y la definicion de las medidas a aplicar con el fin de mejorar
la calidad percibida, la satisfaccion y fidelizacion de los participantes, conciliando el servicio
prestado a los objetivos de la Oficina de Deportes del IPC.

Palabras clave: Abandono; La fidelizacién; Gimnasio; Gimnasio del IPC; La calidad; Satis-
faccion.
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Abstract

There are several investigations that allow to understand the reasons for the practice dropout
in fitness activities. The specificity of the service provided by IPC Gym makes it very impor-
tant the analysis of these studies, as their adaptation in this specific context. By that, the aim
of this study are: (1) to identify the main reasons for the sportive practice dropout in the IPC
Gym; (2) understand if there are return intentions and, if there are not, identify the reasons for
this definitive dropout; (3) request recommendations with the aim of quality improving of the
provided service. Were applied, by phone, interviews to users who have dropout the practice
after the months of april, may and june of 2015 (n=116). After the application of the content
analysis statistical technique, it is possible to verify that the main reasons for dropout are re-
lated with the lack of time (50.86%) and the end of the school year (29.31%). Of the inter-
viewed participants, 95 (81.90%) have the intention to return to the sportive practice in the
same organization (IPC Gym). In concern to the main recommendations for the service im-
provement, the highest values are related to the improvement of the physical installation
(38.10%) and of the used material (21.43%). The results allow a reflection about the theme
under investigation and the strategies definition to implement in order to increase the per-
ceived quality, the satisfaction and the loyalty of the participants, conciliating the provided
service with the main goals of the IPC Sports Office.

Keywords: Dropout; Loyalty; Fitness IPC Gym; Quality; Satisfaction.
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Introducéo

Um servico pode ser definido como uma atividade econdémica em que o resultado final
ndo é um produto fisico mas sim algo que é consumido simultaneamente em relacdo a pro-
ducéo (Zeithalm, Berry, & Parasuraman, 1996). E qualquer ato, agio ou desempenho que uma
parte pode oferecer, essencialmente intangivel, que ndo resulta na propriedade de um objeto
concreto (Porter, 1998). A qualidade do servico corresponde ao nivel de eficacia com que vai
ao encontro da expectativa do consumidor (Grénroos, 2000), podendo ser determinada por
trés motivos: experiéncia anterior num determinado servico, necessidade pessoal do consumi-
dor, e comunicacéo entre organizacdo e consumidor. E fundamental perceber o que o consu-
midor procura e como avalia a qualidade do servigo prestado. Quando uma organizacao inte-
rioriza como a qualidade ¢é avaliada pelo mercado consegue gerir melhor a prestacao do ser-
Vvico e, com isso, influenciar os consumidores (Grénroos, 2000), induzindo-lhes maior moti-
vacdo, satisfacao e intencdo de fidelizacdo (Campos, 2015).

Satisfacéo, fidelizacdo, lealdade, adesdo, abandono, retencdo ou qualidade sdo conceitos
cada vez mais referenciados na investigacdo realizada na area do fitness (Afthinos, Theo-
dorakis, & Nassis, 2005; Barros & Gongalves, 2009; Fernandéz, Carrion & Ruiz, 2012;
Howat, Crilley, & McGrath, 2008; Nuviala, Pérez-Ordas, Osuna, Grao-Cruces, Nuviala, &
Jurado, 2012; Rahmati & Honari, 2013; Theodorakis, Alexandris, Rodrigues, & Sarmento,
2004). Franco, Pereira e Simdes (2008) indicam como motivos mais referidos para abandonar
a pratica em atividades de fitness: (1) falta de tempo; (2) ndo gostar do instrutor; (3) horério
da atividade ndo ser compativel com o horario laboral atual; (4) falta de tempo por questdes
profissionais; (5) ndo ter capacidade econémica; e (6) ndo oferta de atividades complemen-
tares especificas. A International Health, Racquet & Sportsclub Association (IHRSA) (2010),
uma das principais organiza¢des mundiais na industria do fitness, apresentou o0s seguintes
resultados em relacdo aos motivos de abandono em atividades de ginasio: (1) elevado nimero
de praticantes na instalacdo; (2) insatisfacdo com os funcionarios; (3) falta de atencdo por
parte dos funcionarios; (4) insatisfacdo com os programas e atividades oferecidas; e (5)
inacessibilidade ou auséncia de resposta por parte da coordenacao.

A qualidade assume assim um papel de destaque tornando-se dos principais fatores a
contemplar nos servicos prestados na area do fitness (Barreira & Carvalho, 2007). Para su-
primir o problema do abandono, Franco et al. (2008) recomendam aos ginasios o desen-
volvimento de estratégias de forma a aumentar a percecao de qualidade dos seus utilizadores
e, por ineréncia, a sua satisfacdo e intencdo de fidelizagdo para com o servico que é prestado.

O Instituto Politécnico de Coimbra (IPC) é uma instituicdo de ensino superior poli-
técnica pablica constituida por varias Escolas [Escola Superior Agréria de Coimbra (ESAC),
Escola Superior de Educacdo de Coimbra (ESEC), Escola Superior de Tecnologia e Gestédo de
Oliveira do Hospital (ESTGOH), Escola Superior de Tecnologia da Saude de Coimbra
(ESTeSC)], Institutos [Instituto Superior de Engenharia de Coimbra (ISEC), Instituto Supe-
rior de Contabilidade e Administracdo de Coimbra (ISCAC)] e Servigos [Servigos da Pre-
sidéncia (SP), Servicos de Acdo Social (SAS)]. O objetivo dos SAS do IPC é favorecer o
acesso ao ensino superior e a pratica de uma frequéncia bem-sucedida a todos os estudantes,
com uma “discriminacao positiva” em relacdo aos estudantes economicamente mais caren-
ciados e deslocados, proporcionando melhores condi¢fes de estudo através da prestacdo de
servigos e concessdo de apoios ao nivel de: bolsas de estudo e auxilios de emergéncia; aloja-
mento; alimentagcdo em cantinas e bares; servigos de saude; e apoio a atividades desportivas e
culturais (Instituto Politécnico de Coimbra, 2016). O apoio as atividades desportivas € da re-
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sponsabilidade e competéncia do Gabinete de Desporto IPC, sendo coordenado pela Area de
Educacdo Fisica e Desporto da ESEC.

O Gabinete de Desporto objetiva, por sua vez, aumentar o indice de pratica desportiva,
promover a melhoria da satde e do bem-estar, e criar habitos de vida ativos e saudaveis na
comunidade do IPC. Para tal, para além de varias atividades desportivas regulares (Basquete-
bol, Futsal, Ginastica Laboral, VVoleibol, Escalada, Marcha e Corrida), € prestado um servigo
no ambito do fitness e das atividades de ginasio (Ginasio IPC). No Ginésio do IPC é possivel
praticar atividades individuais (Cardiofitness, Musculacdo, Treino Funcional), atividades de
grupo (Local, Stretching, Kombat, Dance, Step, Local Step, Boot Camp, ABS e GAP) e usu-
fruir de um servigo de Avaliacdo Fisica e Prescricdo do Exercicio, considerando as carac-
teristicas, restricGes e objetivos individuais.

De abril a julho de 2015 inscreveram-se 304 praticantes no Ginasio IPC (206 do sexo
feminino e 98 do sexo masculino). A grande maioria dos 304 inscritos é estudante (279), es-
tando os restantes 25 repartidos por funciondrios ndo docentes (12), docentes (5), ex-
estudantes (4) e familiares (4). A maior afluéncia ocorreu em abril, com 213 inscri¢6es, sendo
que a medida que o ano letivo foi-se aproximando do final os praticantes com a situacéo regu-
larizada foi diminuindo (133 em maio, 87 em junho e apenas 30 em julho). Considerando es-
tes dados, assim como o recomendado pelo American College of Sports Medicine (ACSM)
(2014) (a administracdo do ginasio deve avaliar as expectativas dos seus praticantes para que,
de forma a corresponder ao pretendido, se organize e delineie o servico dentro de padrbes
expectaveis), sdo objetivos deste trabalho: (1) identificar os principais motivos de abandono
da pratica desportiva no Ginasio IPC; (2) perceber se existem inten¢des de retorno e, caso ndo
existam, identificar o0os motivos para tal desisténcia definitiva; (3) solicitar
sugestdes/recomendac6es de melhoria da qualidade do servigo prestado.

Métodos

Uma das formas de investigacdo mais frequente em Ciéncias Sociais é a investigacao
qualitativa, dirigida a compreensdo e/ou descricdo de fendmenos comportamentais (Almeida
& Freire, 2003). De acordo com Tuckman (2005), existem trés formas de recolher dados que
podem ser utilizadas como fonte de informacdo em investigacdo qualitativa: observacéo,
analise documental, inquérito oral (entrevista) ou escrito (questionario). O inquérito oral me-
diante aplicacdo de entrevista pode ser analisado e posteriormente interpretado através da
técnica de andlise de conteudo. Para Bardin (2008), esta é uma das técnicas mais utilizadas em
Ciéncias Sociais, a qual visa obter a descricdo do contetido de mensagens e/ou indicadores
gue permitam a inferéncia de conhecimento.

Instrumento

Considerando os objetivos definidos foi construido o guido de entrevista. A entrevista é
definida como um processo de interacdo social, na qual o entrevistador objetiva obter infor-
macao da parte do entrevistado (Guerra, 2006). Utilizamos a entrevista semi-estruturada, com
perguntas abertas, para dar ao entrevistado a possibilidade de opinar livremente acerca da
tematica em discussdo. E constituida por 3 questdes abertas: (1) qual o principal motivo para
abandonar o Ginasio IPC; (2) pensa voltar a inscrever-se no Ginasio IPC e, caso responda
ndo, qual o principal motivo para tal desisténcia definitiva; (3) gostaria de apresentar alguma
sugestdo ou recomendacdo de melhoria e, caso responda sim, qual a sua principal sugestéo.
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O guido incluia um texto introdutério com algumas “orienta¢des” para auxiliar o entre-
vistador na aplicacdo das entrevistas: apresentacdo individual e institucional, confirmacgéo da
disponibilidade do entrevistado para aplicacdo da entrevista, apresentacdo dos objetivos do
estudo e da entrevista em causa, e informacéo acerca do anonimato no que concerne a divul-
gacdo dos dados recolhidos. Em relacdo a diretividade na conducéo das entrevistas foi consid-
erado o recomendado por Guerra (2006): quanto menor a intervencao do entrevistador maior a
riqueza dos dados recolhidos, dado que a logica e racionalidade do informante sera mais in-
tacta e menos influenciada pelas questoes.

Participantes

O universo do presente estudo é constituido por 274 ex-praticantes que abandonaram a
pratica no final dos meses de abril, maio e/ou junho de 2015. A recolha de dados decorreu
durante 0 més de julho de 2015. Todos os o0s ex-praticantes foram contactados. No entanto
apenas foram obtidas resposta de 116 (42.34%) ex-praticantes.

Procedimentos

Para aplicacdo das entrevistas foi constituida uma equipa de colaboradores, todos com
formacdo superior na éarea das Ciéncias do Desporto. Foi-lhes aplicado um protocolo de tre-
ino, por forma a estarem familiarizados e preparados para a conducdo das entrevistas (Frey &
Oishi, 1995): envio do guido com algumas anotacdes especificas para uma primeira familiari-
zacdo com o processo de aplicacdo; observacdo da aplicacdo de uma entrevista; esclareci-
mento de duvidas; e aplicacdo de uma entrevista de forma a verificar o cumprimento do pro-
tocolo de aplicacdo estipulado.

Andlise Estatistica

Para efeitos de andlise de dados usou-se a analise de contedo, que é um técnica de
analise estatistica que permite, neste trabalho especifico, a categorizacdo das respostas
fornecidas pelos ex-utilizadores do Ginasio IPC segundo os objetivos definidos anterior-
mente. Para tal foi considerado o recomendado por Bardin (2008). Optou-se pela analise cate-
gorial, a qual funciona por operagdes de desmembramento do texto em categorias, segundo
reagrupamentos analdgicos. Importa referir que todas as categorias definidas respeitam um
conjunto de caracteristicas: exclusividade, homogeneidade, pertinéncia, fidelidade, objetivi-
dade, e produtividade (Bardin, 2008). Sdo compostas por um termo-chave, que resume o Sig-
nificado principal e o campo seméantico do conceito a apreender (Bardin, 2008; Guerra, 2006).
A codificacdo das entrevistas foi efetuada recorrendo ao software QSR NVIVO 8.

A fiabilidade dos resultados reflete o grau de confianga que é possivel ter na informacéo
obtida, estando relacionada, entre outros, com o processo de codificagdo (Fink, 1995). Assim,
foi testada a fiabilidade inter-codificador e intra-codificador recorrendo ao Kappa de Cohen,
um dos indices de acordo mais utilizado (Fonseca, Silva, & Silva, 2007). Antes da codifica-
¢do, o codificador foi submetido a um processo de treino (codificando 10 entrevistas) por
forma a, em caso de diavidas quanto a codificagdo de uma determinada unidade de texto, pu-
desse esclarecer as mesmas e/ou trocar ideias no sentido de uniformizar e sistematizar o proc-
esso. Em termos de fiabilidade inter-codificador, foram codificadas 10 entrevistas por 2 codi-
ficadores, sem terem contacto e separados espacialmente, e posteriormente calculado o re-
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spetivo indice de acordo. Em relacdo a fiabilidade intra-codificador, as 10 entrevistas previa-
mente analisadas foram recodificadas pelo investigador posteriormente envolvido na codifica-
cdo das 116 entrevistas recolhidas (para efeitos de analise e discussdo dos resultados obtidos),
com um desfasamento temporal de 15 dias (Hill & Hill, 2002). Foram calculados os indices
de acordo inter-codificador (98,72%) e intra-codificador (97,81%), o que segundo a literatura
séo resultados excelentes (Fonseca et al., 2007), garantindo desta forma a fiabilidade dos da-
dos recolhidos e, por consequéncia, a validade das conclusdes a retirar.

Apresentacao e Discussdo dos Resultados

Iniciamos a apresentacdo e discussdo dos resultados com a estratificacdo dos partici-
pantes, segundo as variaveis género, idade e Unidade Organica (Tabela 1).

Tabela 1. Caracterizacdo dos participantes.

N % Idade (M£SD)

Género

Feminino 83 71.55% 22.75+7.04

Masculino 33 28.45% 25.76+8.93
Idade

<20 anos 42 36.20% 19.57+0.50

21-30 anos 61 52.59% 22.25+2.51

>31 anos 13 11.21% 43.0049.15
Unidade Organica

ESAC 34 29.31% 23.31+6.03

ESEC 14 12.07% 24.46+5.94

ESTEsC 12 10.34% 21.92+7.37

ESTGOH 0 0.00% 00.00+0.00

ISCAC 53 45.67% 23.86+5.06

ISEC 3 2.59% 26.64+8.81
Total 116 100.00% 23.60+7.71

Em relacdo ao principal motivo de abandono da pratica no Ginasio IPC, considerando a
resposta de todos os entrevistados (n=116), foram obtidos os seguintes resultados (Tabela 2).

Tabela 2. Principal motivo de abandono da pratica desportiva no Ginasio IPC.

N %
Falta de tempo 59 50.86%
Final do ano letivo 34 29.31%
Horério desajustado 4 3.45%
Restri¢do de saude 4 3.45%
Ma qualidade da instalagdo 3 2.59%
Falta de dinheiro 3 2.59%
Falta de motivacdo 3 2.59%
Mensalidade elevada 2 1.72%
Falta de transporte 2 1.72%
Ma qualidade dos equipamentos 2 1.72%
Total 116 100.00%

A falta de tempo foi o principal motivo indicado para o abandono da pratica, por mais
de metade dos entrevistados (50.86%). O facto de a larga maioria dos utilizadores serem estu-
dantes do IPC (Tabela 1) faz com que nesta época especifica a sua prioridade seja a prepara-
cdo para a parte final do ano letivo (maio) ou para a época de exames (junho e julho). Igual-
mente relacionado com esta caracteristica (época do ano) esta o segundo motivo apresentado
(o final do ano letivo), por cerca de um tergo dos inquiridos (29.31%). O facto de, apos o tér-
mino do ano letivo, muitos estudantes regressarem a sua area geografica de residéncia de
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origem, abandonando a area de abrangéncia do Ginasio IPC (Coimbra), aumenta o valor da
taxa de abandono devido a essa condicionante.

Com menores valores percentuais, mas igualmente importantes a considerar na analise,
surgem: os horérios desajustados as necessidades ou inten¢des dos praticantes (3.45%), 0s
motivos de saude que, por limitagdo ou proibicdo, os obriga a abandonar a pratica (3.45%), a
ma qualidade da instalacdo em termos de tamanho ou piso da sala de atividades de grupo, dos
balnearios ou da mé ventilacdo por falta de ar condicionado (2.59%), e as dificuldades fi-
nanceiras pois, tal como referido anteriormente, a grande maioria dos utilizadores séo estu-
dantes sem fonte de rendimento proprio (2.59%). Por fim, os motivos com os indices mais
baixos (1.72%) estdo relacionados com o facto de a mensalidade ser considerada elevada
(apesar desta ter um prego “social” de 10.00€), com a falta de transporte (devido a localizagao
periférica do Ginasio IPC, em relacdo a 2 das unidades de ensino do IPC - ESEC e ISEC), e
com a ma qualidade dos equipamentos disponibilizados (e.g. maquinas de Cardiofitness e
Musculacdo, pesos livres ou barras para pratica de musculacao).

De seguida sdo apresentados e discutidos os resultados obtidos considerando o segundo
objetivo. Em relacdo a questdo se pensaria voltar a inscrever-se no Ginasio, 95 entrevistados
responderam sim (81.90%) e 21 (18.10%) responderam ndo. Em relacdo aos ex-utilizadores
que responderam ndo, 0s principais motivos para 0 ndo retorno sdo apresentados na Tabela 3.

Tabela 3. Principal motivo para o ndo retorno a pratica desportiva no Ginasio IPC.

N %
Incompatibilidade de horario 9 42.86%
Mudanca de zona geogréfica de residéncia 6 28.57%
Situacéo financeira 3 14.29%
Estado de saude 1 4.76%
Né&o existéncia de servico complementar 1 4.76%
Mediocridade dos equipamentos 1 4.76%
Total 21 100.00%

O primeiro aspeto a realcar é o facto de mais de 80% dos ex-utilizadores (81.90%)
manifestarem intencdo de voltar a inscrever-se no Ginasio, se determinadas condi¢cdes assim 0
proporcionarem. No caso dos ex-utilizadores que ndo pensam voltar a inscrever-se, a incom-
patibilidade de horario (42.86%) e a mudanca habitacional de area geografica (28.57%), prin-
cipalmente pelo término do primeiro ciclo de estudos (licenciatura) e entrada no mercado
profissional e/ou inicio do segundo ciclo de estudos (mestrado) noutra area geografica que
ndo da abrangéncia do Ginasio (Coimbra), sdo os motivos mais referenciados. A situacéo fi-
nanceira (14.29%), o estado de saude (4.76%), a ndo existéncia de um servico complementar
onde deixar os filhos aquando da pratica desportiva (4,76%), e a ma qualidade dos equi-
pamentos utilizados (4.76%), apesar de apresentarem valores mais baixos, sdo motivos igual-
mente referenciados pelos ex-utilizadores.

Por fim, sdo apresentados e discutidos os resultados considerando o terceiro objetivo.
Em relacdo a questdo, se gostaria de apresentar algumas sugestdes ou recomendagdes de mel-
horia, 74 dos 116 entrevistados responderam néo (63.79%) e 42 (36.21%) responderam sim.
Relativamente aos entrevistados que responderam sim, a principal sugestdo e/ou recomenda-
cao para a melhoria do servigo prestado pelo Ginasio IPC é apresentado na Tabela 4.
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Tabela 4. Principal sugestao e/ou recomendacdo para melhoria do servigo prestado pelo Ginasio IPC

N %
Qualidade da instalacdo 16 38.10%
Qualidade dos equipamentos 9 21.43%
Oferta de novos servicos 8 19.05%
Horéario mais alargado 7 16.67%
Enguadramento técnico 2 4.75%
Total 42 100.00%

Dos inquiridos que apresentaram recomendagdes visando a melhoria do servigo, a
grande maioria esta relacionada com a qualidade da instalacdo (38.10%), através do aumento
do tamanho e das condic¢Ges dos balneérios, do aumento do tamanho e das condi¢des da sala
para as atividades de grupo, e da melhoria do sistema de ventilacdo (arranjo das janelas e sis-
tema de ar condicionado). De seguida foram indicadas recomendacgdes de melhoria ao nivel
da qualidade dos equipamentos (21.43%), através da aquisicdo de mais e melhores maquinas
para atividades individuais (Treino funcional, Cardiofitness e Musculagéo), permitindo a re-
alizacdo do treino com maior seguranca na execucdo dos exercicios e maior diversidade para
obtencdo dos objetivos estipulados. A oferta de novos servicos complementares (19.05%),
através de novas atividades de grupo, de atividades realizadas em contexto outdoor, de ativi-
dades de grupo realizadas no periodo da manha ou de um servigo de treino personalizado
(personal training). A possibilidade de frequentar o Ginasio num periodo mais abrangente
(16.67%), através do aumento do nimero de dias em que esta aberto ao publico no periodo da
manha (10.00h-13.00h) ou abertura no periodo de almogo (13.00h-15.00h), foi outro dos mo-
tivos apresentados pelos ex-utilizadores inquiridos. Por fim, como motivo menos indicado
temos as sugestdes relacionadas com o enquadramento técnico (4.75%), através de uma maior
diversidade técnica nas diferentes atividades de grupo e uma melhoria dos planos de treino.

Conclusodes

Considerando os resultados obtidos é possivel concluir que estes, em grande parte, sdo
similares aos principais motivos de abandono indicados por Franco et al. (2008) (falta de
tempo, horarios desajustados, capacidade financeira, e ndo oferta de atividades complemen-
tares) e pela IHRSA (2010) (insatisfacdo com os programas e atividades oferecidas). Ha outros
motivos indicados pela especificidade do servi¢o analisado (ginésio de cariz social com um
publico-alvo essencialmente jovem e estudante): final do ano letivo, mensalidade elevada, e
falta de transporte.

Né&o gostar dos instrutores (Franco et al., 2008), o elevado numero de praticantes na in-
stalacdo, a insatisfagdo com os funcionarios, a falta de atencdo da parte dos funcionérios, e a
inacessibilidade ou auséncia de resposta por parte da coordenacdo (IHRSA, 2010) nao foram
motivos apresentados pelos ex-utilizadores auscultados. Concluimos por estes dados que a
insatisfacdo com os recursos humanos ndo faz parte dos principais motivos de abandono da
pratica desportiva no Ginasio IPC, sendo uma mais-valia em termos de qualidade percebida,
satisfacdo e intencéo de fidelizacdo. Os recursos humanos sdo uma das principais valéncias do
servico que uma organizagdo pode e deve “trabalhar” no sentido de garantir a qualidade per-
cebida pelos seus utilizadores (Campos, 2015).

Independentemente dos motivos apresentados para abandono é importante perceber que
a grande maioria dos entrevistados, que entretanto abandonaram o Ginasio IPC, tém a inten-
cao de voltar a préatica nessa mesma organizacdo (81.90%). Depreendemos por este resultado
que a qualidade do servico prestada pode ser entendida como elevada. Considerando os se-
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gundo e terceiros objetivos (identificar os motivos de abandono dos utilizadores que néo
manifestaram intenc¢Ges de retorno, e solicitar sugestdes/recomendagdes com intuito de mel-
horar a qualidade do servico prestado), é possivel apresentar medidas estratégias no sentido de
reduzir a elevada taxa de abandono e, por consequéncia, aumentar a qualidade percebida, sen-
sacdo de satisfacdo e intencdo de fidelizacdo: (1) melhoria da instalagéo fisica, com principal
destaque para os balneérios, sala de atividades de grupo e sistema de ventilagdo (ar condicio-
nado); (2) melhoria dos equipamentos utilizados, com enfoque na aquisicdo de mais equi-
pamento para as atividades individuais (e.g. caneleiras, discos, pesos, barras, maquinas para
realizacdo de alguns exercicios especificos); (3) oferta de servigos complementares, como a
“implementagdo” de um espaco para deixar os filhos dos funcionarios aquando da pratica de-
sportiva (e/ou a oferta de atividades para estes, em simultaneo com os pais) e 0 acompan-
hamento personalizado para os utilizadores com mais dificuldades e/ou que assim o prefiram
(personal trainer); (4) oferta de um horario mais alargado através da abertura ao publico em
mais periodos da parte da manha (10.00h-13.00h) e no periodo de almoco (13.00h-15.00h).

Estas medidas irdo aumentar a satisfacdo dos praticantes, diminuindo a sua intencéo de
abandono por fatores controlaveis, da responsabilidade da coordenagdo do Ginasio IPC. S6
desta forma sera possivel alinhavar o servico prestado considerando os objetivos gerais do
Gabinete de Desporto IPC: aumento dos indices de pratica desportiva, promog¢do da melhoria
da saude e do bem-estar, e criacdo de habitos de vida ativos e saudaveis junto da comunidade
do IPC.
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