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RESUMO

O futebol é um esporte de &mbito mundial que leva milhdes de torcedores aos estadios movidos por um sentimento:
paixdo pelo seu clube. Além da relacdo afetiva, cada vez mais, os clubes de futebol procuram fortalecer as suas relacdes
comerciais com os torcedores, tratando-os como clientes. O presente estudo teve como objetivo avaliar a qualidade dos
servicos prestados em um estédio de futebol em dias de jogos. Participaram da pesquisa 280 torcedores de um clube de
futebol profissional de Santa Catarina. Foi utilizado um questionario, com uma escala tipo Likert com 5 pontos, sendo 1
(Muito insatisfeito) e 5 (Muito satisfeito), para avaliar a satisfacdo do torcedor em relacdo as instalagdes e aos servigos
oferecidos pelo clube, tais como: “bares”, “banheiros”, “estacionamento”, “portbes de acesso”, “central de atendimento
ao torcedor”, “mensalidade dos associados”, “acomodagdo no estadio” e “ambulantes”. Os dados foram coletados por
meio de uma plataforma on-line enviada ao clube que, pelas midias sociais e e-mails, encaminhou o questionario para os
torcedores responderem. Para analise dos dados, foram utilizados recursos da estatistica descritiva por meio da frequéncia
relativa. Como resultados, verificou-se que se trata de publico jovem, predominantemente de sexo masculino, com alto
nivel de escolaridade. A maioria dos participantes da pesquisa € sécia do clube, com renda relativamente alta. Quanto aos
“servi¢os”, os torcedores aprovaram a forma como o clube gera os espa¢os. Com relagdo aos “ambulantes”, houve um
equilibrio no nivel de satisfacdo dos torcedores, assim como nos “bares” e “banheiros”. No “estacionamento”, destacou-
se a indiferenca do torcedor pelo fato de que nem todos utilizam este setor. Na questdo “portdes de acesso” e “central de
atendimento ao torcedor” (secretaria), houve aprovacdo dos servigcos prestados. Quanto as “mensalidades” e
“acomodacdes”, verificou-se uma alta satisfacio dos servicos prestados destacando-se os itens “op¢do de pagamento” e
“pregos”, “quantidade de cadeiras” e “visibilidade do jogo”, respectivamente. Para finalizar, verificou-se, com este estudo,
que os resultados substanciais podem trazer ao clube uma melhor organizagdo de servigos disponibilizados no estadio.
Espera-se que haja uma proliferagdo dos estudos futuros para um melhor entendimento nesta area e, ademais, recomenda-
se novas pesquisas que envolvem um maior nimero de torcedores adeptos ao clube. Assim, acredita-se que os dados aqui
obtidos sejam importantes para a estruturagdo de um melhor entendimento na &rea da Gestdo do Esporte, voltada para os
torcedores, 0 que torna necessario um melhor engajamento dos clubes nessa area de pesquisa.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade dos servicos; Futebol; Satisfacéo.
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ABSTRACT

Soccer is a world-wide sport that takes millions of fans to the stadiums fueled by a passion for your club. In addition to
the affective relationship, soccer clubs increasingly seek to strengthen their business relationships with fans by treating
them as customers. The present study had the objective of evaluating the quality of services provided in a soccer stadium
on game days. A total of 280 supporters of a professional soccer club from Santa Catarina participated in the survey. A
questionnaire was used, with a Likert scale with 5 points, being 1 (Very Dissatisfied) and 5 (Very Satisfied). In order to
evaluate the satisfaction of the supporter in relation to the facilities and services offered by the club, such as: concessions,
restrooms, parking, ticket taking, fan service center, seating, hawkers, and club membership services. The data were
collected through an online survey sent to the club. The club used their social media and email to make the survey
available to their fans. For data analysis, descriptive statistics were used by means of relative frequency. As results, it
was verified that the typical fan attending games is young, predominantly male, with high level of education. Most users
are members of the club, and have relatively high income. As for the "services", the fans approved the way the club
manages space within the stadium. With regards to hawkers, bars and restrooms, the fans indicated medium level of
satisfaction. Fans seemed to be indifferent in regarding to parking, since not everyone uses this service. In regards to
ticket taking/ stadium access and fan service, the fans seemed to be satisfied with the level of service they received. As for
membership services and seating, there was a high level of fan satisfaction, especially in regards to membership dues
payment option, prices, number of seats and sight line. To conclude, it was verified with this study that the substantial
results can bring to the club a better organization of services available at the stadium. It is hoped that there will be a
proliferation of future studies for a better understanding in this area, and further research is recommended involving a
greater number of fans. Thus, it is believed that the data obtained here are important for structuring a better
understanding in the field of sports management for fans and, therefore, it is necessary to better engage the clubs in this
area of research.

KEYWORDS: Quality of services; Soccer; Satisfaction.
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1 INTRODUCAO

Foi na Inglaterra que o esporte mais popular do mundo surgiu no seculo XIX, com relatos de que
o football teria comecado na nobreza inglesa, onde ganhou forma. Com o passar do tempo, foi se
desenvolvendo até ser como atualmente, com regras e regulamentos (Proni, 1998).

Ja no Brasil, o futebol foi introduzido em um periodo de grandes mudancas na sociedade nacional.
Segundo Helal e Gordon (2009), o esporte foi trazido por imigrantes ingleses e neutralizado pelas
elites das cidades que ndo aprovavam a participagao popular, especialmente a de negros e mesticos.
Dessa forma, o futebol surgiu como uma atividade para a alta classe, com o objetivo de copiar 0s
habitos de vida do mundo dito civilizado.

Com o passar das décadas, o futebol tornou-se uma das poténcias do esporte mundial e fez milhdes
de adeptos, criando a necessidade de os clubes olharem para os seus torcedores como uma forma de
conhecer os seus fas e entender o perfil do publico que vai aos estadios. Dessa forma, a atencdo a
prestacdo dos servicos virou um tema importante dentro dos clubes para buscar a satisfacdo dos seus
torcedores, que é definida como um estado afetivo gerado pela reacdo emocional a experiéncia com
um produto ou servico (Oliver, 1980; Cadotte, Woodruff, & Ejenkins, 1987).

O futebol, hoje, é muito mais uma forma de entretenimento e, como tal, deve ser considerada a
qualidade dos vérios servicos que compdem a realizacdo dos jogos. Os torcedores devem ser
considerados clientes pelos clubes de futebol, com expectativas que podem ser satisfeitas ou ndo ao
longo do tempo de duracdo do jogo ou além dele, sendo assim, a satisfacdo das expectativas dos
torcedores, por meio dos servicos prestados no estadio, contribuira para que retornem nas partidas
seguintes.

O comparecimento do torcedor nos estadios € essencial para as financas dos clubes e das
organizaces esportivas de futebol. Para Pozzi (1998), € fundamental que as organizagfes esportivas
desenvolvam estratégias voltadas para conquistar mais espectadores, pois isso tende a aumentar o
valor da receita do setor. Entretanto, sdo poucas as pesquisas que buscam compreender os fatores que
influenciam a frequéncia do torcedor aos estadios, sendo que, estudos especificos que consideram o
comparecimento dos torcedores brasileiros nos estadios do pais sdo ainda mais raros (Fagundes,
2013).

Atualmente, sabe-se da importancia da satisfacdo do torcedor para o clube, pois aquele ajuda
diretamente na economia deste. Com isso, é fundamental conhecer sobre a satisfacdo do torcedor,
ndo somente em relacdo ao seu time, mas também no setor que ele frequenta no estadio, se o
estacionamento é adequado, se ele se sente confortavel no setor que frequenta, se 0s espacgos estdo
dentro da sua expectativa etc.

Espera-se que os resultados desta investigacdo possam fornecer informacdes importantes para o
clube quanto ao nivel de satisfacdo dos torcedores e também contribuir para futuros estudos. Para
tanto, buscou-se responder ao objetivo desta pesquisa que é avaliar a qualidade dos servicos prestados
em um estadio de futebol em dias de jogos.

2 REVISAO DE LITERATURA

O futebol surgiu em meados do século XIX, na Inglaterra, nas escolas burguesas que organizaram
as regras do futebol moderno tendo como objetivos a funcdo de controlar os impulsos dos jovens,
preparar os futuros lideres do Império Britanico e propagar valores como: cavalheirismo, boa
conduta, honestidade, entre outros (Proni, 1998). Para Fraga (2009), os ingleses, além de deter a
patente de inventores do futebol, também foram os responsaveis por sua difusdo mundial junto aos
seus interesses econdémicos.

O futebol foi introduzido no Brasil em um periodo de importantes mudancas na organizagéo social,
econdmica e politica, saindo de um regime monarquico, baseado na produgdo escravocrata, para um
sistema republicano ndo escravagista (Helal & Gordon, 2009). Com isso, um tipo de sociedade
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basicamente rural e agréria iniciava um processo de urbanizacdo e lenta industrializagdo. Nas
primeiras décadas do século XX, o pais assistiu a um crescente processo de migracao para as cidades,
que deu inicio a formacdo de um proletariado urbano.

A popularizacdo do futebol no Brasil s6 aconteceu por volta de 1920. No entanto, observou-se que
alguns dirigentes adotavam posturas conservadoras e com racismo embutido em grande parte das
elites, o que fez com que o futebol continuasse no amadorismo por muitos anos apos sua iniciacdo no
Brasil (Mosca, 2006). Somente apds muitos anos, pode-se considerar a evolugéo do futebol e, a partir
dai a profissionalizacdo do esporte.

De acordo com os dados do Relatério Final do Plano de Moderniza¢do do Futebol
Brasileiro (2000), o futebol ¢ uma atividade econdmica com grande capacidade de gerar empregos,
¢ tem efeito multiplicador maior que varios setores tradicionais. De acordo com Freedman (como
citado em Bezerra, Feitosa, & Gomes, 2017), responsavel pelo marketing do Manchester United da
Inglaterra, apesar de o esporte ser a funcao principal das organizacdes esportivas, 0s departamentos
administrativos devem ser considerados parte da estrutura. Os autores complementam que o0s clubes
de futebol no Brasil precisam de profissionais especializados, que entendam do mercado para a
geracdo de receitas para os clubes. Nesse cendrio, diversos setores administrativos desempenham
papel fundamental no desenvolvimento das organizagdes esportivas. O departamento de marketing
ganha destaque nesse contexto, uma vez que é o principal responsavel na captacao de recursos para
0s clubes.

O Marketing Esportivo consiste em todas as atividades designadas a satisfazer as necessidades e
0s desejos dos consumidores esportivos por meio de processos de troca (Hardy, Mullin, & Sutton,
2004). Esses autores apontam a existéncia de dois eixos: (a) o marketing de produtos e servicos
esportivos diretamente para os consumidores; e (b) o marketing de outros produtos e servigos,
utilizando-se de promogdes esportivas — patrocinios relacionados ao esporte.

Nesse sentido, comportamento do consumidor pode ser definido como as atividades emocionais,
mentais e fisicas nas quais as pessoas se envolvem ao selecionar, adquirir, usar e descartar produtos
e servicos, de modo a satisfazer necessidades e desejos (Wilkie, 1994).

Sendo assim, a satisfacdo do cliente continua a ser um objetivo digno de perseguigdo pela
comunidade de marketing. Um cliente satisfeito esta convencido de que a aquisicao de determinado
servico foi um bom negdcio, o que facilita a hipdtese de uma relagdo de continuidade entre o cliente
e a empresa. Esta fidelizacdo leva a obtencdo de uma posicdo competitiva no mercado e a
possibilidade de um lucro superior. A partir disso, a satisfacdo do cliente é definida como a avaliacéo
total da performance baseada em todas as experiéncias (positivas e negativas) anteriores com a
empresa (Woodruff, 1997; Jones, Mothersbaugh, & Beatty, 2000).

3 METODOLOGIA

Esta pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso, considerando que essa abordagem
metodoldgica permite a descricdo e o aprofundamento sobre dada realidade social, além de
possibilitar a investigacdo de um fenémeno contemporaneo dentro de um contexto da vida real (Gil,
2002).

Participaram desta pesquisa 280 torcedores de um clube de futebol profissional de Santa Catarina,
cuja selecdo dos respondentes ocorreu de forma ndo probabilistica intencional. Os critérios de
inclusdo foram: ter idade maior ou igual a 18 anos e frequentado, ao menos, dois jogos no estadio.
Os critérios de exclusdo foram: ndo completar o questionario e apresentar mais de 9 respostas
seguidas com a mesma valoragéo.

O levantamento dos dados foi obtido por meio da aplicacdo de um questionario on-line (via Google
Docs) enviado ao clube que, por sua vez, 0 encaminhou aos seus torcedores via e-mail, website e
redes sociais. O instrumento foi validado por Trein (2004) e avaliou a satisfacdo do torcedor em
relacdo a instalacbes e servicos oferecidos pelo clube, tais como: “bares”, ‘“banheiros”,
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“estacionamento”, “portdes de acesso”, “central de atendimento ao torcedor”, “mensalidade dos
associados”, “acomodacao no estadio” e “ambulantes”. Foi utilizada a escala de Likert com 5 pontos,
com os pontos extremos de 1 (Muito insatisfeito) e 5 (Muito satisfeito). O questionario foi dividido
em trés partes, de acordo com os objetivos especificos do estudo: identificar o perfil dos torcedores,
ao comparar o nivel de satisfacdo de diferentes perfis em relacdo a qualidade dos servigos prestados
em um estadio de futebol em dias de jogos e classificar o indice de satisfacdo dos torcedores com 0s
servigos prestados em um estadio de futebol em dias de jogos.

Como procedimentos, inicialmente foi feito contato com o clube de futebol e assinou-se a
Declaracédo de Ciéncia e Concordancia entre as instituicdes. Em seguida, o projeto foi submetido e
aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa (CEP) da UNISUL com nmero de registro CAAE
67031917.7.0000.5369. O Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) foi anexado ao
questionario on-line e enviado ao clube. Dessa forma, ao responder a pesquisa, 0 respondente
consentiu em participar e concordou com os termos propostos pelo pesquisador.

O questionario esteve disponivel por meio da plataforma on-line (Google Docs) durante o periodo
de 20 de abril a 07 de maio de 2017. O clube disponibilizou o link para acesso ao questionario em
suas redes sociais (Facebook e Twitter), além de enviar dois e-mails para os socios-torcedores. O
periodo em que foi disponibilizado o questionario coincidiu com a fase final do segundo turno do
Campeonato Catarinense e 0 comeco dos jogos finais da competi¢do. Nesta fase, a equipe do Avai
Futebol Clube disputou com a equipe Chapecoense Futebol Clube, terminando como vice-campedo
da competicéo.

A analise dos dados foi feita por meio dos parametros da estatistica descritiva mediante a
frequéncia percentual e os resultados obtidos foram apresentados por meio de graficos e tabelas para
facilitar a visualizacao.

4 RESULTADOS

A seguir sdo apresentados os dados com a finalidade de verificar a qualidade dos servi¢cos em um
estadio de futebol em dias de jogos e os referentes ao perfil dos frequentadores do Estadio do Avai
(Estadio da Ressacada), as instalacGes, os servicos oferecidos no local e os oferecidos pela
administracao dos torcedores.

O perfil dos participantes da pesquisa esta na Tabela 1.

De acordo com a Tabela 1, constatou-se que o publico do sexo masculino (69,6%) é maior que o
publico do sexo feminino (30,4%); a faixa etaria predominante dos torcedores participantes da
pesquisa situa-se entre 18 e 34 anos (60,1%). No que se refere a escolaridade, verifica-se que 60,3%
dos participantes possuem ensino superior (incompleto e completo). Quanto a renda mensal,
prevaleceu a de pessoas com mais de quatro salarios minimos e 67,6% dos participantes declararam
que sdo socios do clube, sendo encontrado percentual superior ao mencionado por Trein (2004), em
que apenas 19% dos associados que participaram da pesquisa (330 torcedores) relataram ser socios.
Em outro estudo, realizado por Stahelin (2016), com 4.976 participantes, verificou-se que 40% eram
associados do clube.

No que se refere a frequéncia em jogos, a maioria, ou seja, 55,2% dos respondentes, vai a todos
0s jogos de seu time no Estadio da Ressacada. Este percentual foi superior ao encontrado por
Fagundes (2013), em que apenas 35% dos torcedores participantes da sua pesquisa frequentam o
estadio em todos os jogos; e um pouco inferior ao encontrado por Silva (2013), em que 59,3% das
pessoas costumam ir ao estadio com frequéncia.
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Tabela 1 - Perfil da amostra

Variavel Numero Percentual (%)
Sexo

Masculino 195 69,6
Feminino 85 30,4
Faixa etaria

Entre 18 e 24 anos 95 33,8
Entre 25 e 34 anos 74 26,3
Entre 35 e 44 anos 51 18,1
Entre 45 e 54 anos 30 10,7
Entre 55 e 64 anos 23 8,2
65 anos ou mais 8 2,8

Escolaridade

Fundamental completo 5 1,8
Fundamental incompleto 3 1,1
Médio completo 73 26,1
Médio incompleto 18 6,4
Superior completo 86 30,7
Superior incompleto 83 29,6
Outros 12 4.3

Renda salarial

Ateé 01 salario minimo 44 15,9
Até 02 salarios minimos 64 23,2
Até 03 salarios minimos 42 15,2
Até 04 salarios minimos 35 12,7
Mais que 04 salarios minimos 91 33,0
Sécio do Clube

Sim 190 67,6
N&o 91 32,4

Frequéncia nos jogos do time

Todos os jogos 155 55,2
3 jogos por més 36 12,8
1 jogo por més 46 16,4
1 jogo a cada 6 meses 21 7,5
1 jogo a cada 3 meses 21 7,5
N&o costumo ir ao estadio 2 0,7

Fonte: Elaboracdo dos autores, 2017.

Nas Figuras 1 e 2, sdo apresentados os resultados referentes a quantidade de bares e 0s servicos
oferecidos aos frequentadores do Estadio da Ressacada.
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Figura 1 - Nivel geral de satisfagdo dos bares do Estadio da Ressacada
Fonte: Elaboracdo dos autores, 2017.

No que se refere a satisfacdo geral com os bares do estadio, identificou-se um equilibrio, no qual
43,6% dos torcedores declaram-se insatisfeitos/muito insatisfeitos e 43,3%, satisfeitos/muito
satisfeitos.
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Figura 2 - Satisfacdo referente aos itens oferecidos pelos bares do Estadio da Ressacada
Fonte: Elaboracdo dos autores, 2017.

Em relacdo aos bares, os itens avaliados com maior indice de satisfacdo foram atendimento,
limpeza, sinalizagdo, acesso e quantidade, variando de 45,3% a 59,1%. Entre os itens avaliados como
muito insatisfeitos estdo: precos, opcOes de alimentacdo e tempo de espera, variando de 16,7% a
25,1%. Trein (2014) encontrou resultado proximo, sendo que o item que obteve mais satisfacéo foi a
quantidade dos estabelecimentos encontrados no estadio. No entanto, o item de maior insatisfacdo na
avaliacdo dos usuarios entrevistados foi em relagcdo as marcas das bebidas vendidas nos bares.

Outro item avaliado apresentado nas Figuras 3 e 4 refere-se aos ambulantes que circulam no
Estadio da Ressacada em dias de jogos.
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Figura 3 - Nivel geral de satisfagdo quanto aos ambulantes nos setores da Ressacada
Fonte: Elaboracdo dos autores, 2017.
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Figura 4 - Satisfagdo referente aos itens oferecidos pelos ambulantes do Estadio da Ressacada
Fonte: Elaboracdo dos autores, 2017.

No que se refere a satisfacdo geral com os ambulantes (Figura 3), 35,3% dos torcedores declaram-
se satisfeitos/muito satisfeitos com os ambulantes presentes, e 44,7% declaram-se insatisfeitos/muito
insatisfeitos. No que se refere a satisfacdo quanto aos itens oferecidos pelos ambulantes nos setores
(Figura 4), destacam-se a circulacéo, a identificacdo, o atendimento e as opcdes de alimentagdo, com
percentuais entre 29,1% a 44,6%. No quesito insatisfacdo, vale destacar os precos praticados, com
65,8% insatisfeitos/muito insatisfeitos.

Corroborando com esses resultados, Trein (2004) afirma que, entre os itens oferecidos pelos
ambulantes, o0 que se destaca com maior indice de satisfacdo é o atendimento, e com o maior indice
de insatisfacdo sdo os pregos praticados pelos ambulantes nos setores nos quais 0S Servigos sao
oferecidos.

As Figuras 5 e 6 apontam os dados referentes aos banheiros da Ressacada.
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Figura 5 - Banheiros do Estadio da Ressacada
Fonte: Elaboracdo dos autores, 2017.
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Figura 6 - Satisfagdo relacionada aos banheiros do Estadio da Ressacada
Fonte: Elaboracédo dos autores, 2017.

Conforme mostra a Figura 5, 46,1% dos torcedores declaram-se satisfeitos/muito satisfeitos, de
forma geral, em relag&o aos banheiros localizados no Estadio da Ressacada. A Figura 6 mostra que,
em destaque positivo, encontram-se 0s itens: acesso, sinalizacdo e limpeza. Em relacéo a insatisfacéo,
0 item com a pior avalia¢do foi a quantidade de banheiros, com 45,3%. De acordo com Fagundes et
al. (2013), em estudo sobre a satisfacdo do consumidor que frequenta estadios de futebol, os
torcedores destacam que, se os itens como “banheiro” fossem mais qualificados, os torcedores
estariam mais satisfeitos. Trein (2004) mostra que o item que apresentou maior nivel de satisfacdo
em relacdo aos banheiros foi a sinalizacdo de acesso, enquanto a disponibilidade de papel toalha,
papel higiénico, a manutengdo dos banheiros durante os jogos e a limpeza destes, apresentaram-se
com altos indices de insatisfacdo na amostra.

Nas Figuras 7, 8 e 9 serdo apontados os dados referentes ao estacionamento do Estadio da
Ressacada.
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Figura 7 - Uso do estacionamento
Fonte: Elaboracdo dos autores, 2017.

A Figura 7 mostra que a maioria dos respondentes, 77,1%, ndo utiliza o estacionamento do estadio.
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Figura 8 — Nivel geral de satisfacdo com o estacionamento do Estadio da Ressacada
Fonte: Elaboracédo dos autores, 2017.

Dos que utilizam o estacionamento, 37,6% estdo muito insatisfeitos/satisfeitos e 20%,
satisfeito/muito insatisfeito (Figura 8).

e ——
Revista de Gestdo e Negocios do Esporte (RGNE) — ISSN 2448-3052 (on-line) - Sistema de Avaliagao: Double Blind Review - Sdo Paulo — Vol. 3 —
N. 1, 50-70, jan.-jun./2018 - Editor Cientifico: Michel Fauze Mattar — Editor Adjunto: Leandro Carlos Mazzei - www.revistagestaodoesporte.com.br

59



Qualidade dos servigos em um estéadio de futebol em dias de jogos — Um Estudo de Caso
Augusto Botelho Delfino| Rafael Andreis| Maria Leticia Elias Pinto da Luz Knorr | Fabiana Figueiredo | Elinai dos Santos Freitas Schutz

Saida 25,3% 19,1% 86% X1 19,1%

Seguranca 14,8% 25,4% 18,6%

Atendimento 16,6% 25,3% é 18,9%
Quantidade vagas 23,4% 19;6% 16,6% 3,8% 19,2%
Sinalizacdointerna 21,8% 22,:9% 15,8% ,6% 20,3%
Acesso 20,1% 19,7%1 21,2% 6% 20,1%

=
o
=
(=]
=
=
g
[
=
=
g
)
n
]
=3
o
=3
=3
)
2
2
=
]

B Muito insatisfeito nsatisfeito ndiferente Satisfeito m Muito satisfeito m N3o sei responder

Figura 9 - Satisfacdo quanto aos itens relacionados ao estacionamento do Estadio da Ressacada
Fonte: Elaboracéo dos autores, 2017.

O item que se destaca com maiores indices de satisfacao € o acesso, com 23,8%. Por outro lado, o
item que apresentou maior percentual de insatisfagéo foi a “saida” com um total de 50,5%, de acordo
com a Figura 9.

Na pesquisa realizada por Trein (2004), o item que mais trouxe satisfacdo para os respondentes,
em relacdo ao estacionamento do estadio, foi a seguranca. No entanto, 0s itens que mais apresentaram
insatisfacdo foram a saida do estacionamento ap0s 0s jogos e o preco estipulado pelo estacionamento.
Fagundes et al. (2013) descrevem que os torcedores gostariam de ter uma boa estrutura de
estacionamento e evidenciam que o resultado negativo citado por Trein (2004), se refere a demora
em sair do local.

As Figuras 10 e 11 trazem as informacdes sobre os portes de acesso a Ressacada, incluindo a
satisfacdo dos frequentadores do Estadio.

50,02
A3, 7%
40,09
30,0%
20,0% 18,9%
14,6%
12,1%
10,09 !
0,0%
0, 7%
0,0%
Muito nsatiseito ndiferernte Saisfeito Muito MNao ==
nsatsfeio saisfeio responder

Figura 10 - Nivel geral de satisfacdo com os portdes de acesso ao Estadio da Ressacada
Fonte: Elaboracdo dos autores, 2017.
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Quando apresentada a Figura 10, observa-se que, 55,8% dos respondentes, estdo satisfeitos/muito
satisfeitos com os portdes de acesso ao estadio.

Atendimento 13,1% 14,2% 13,1%

45,5% ,7%
8,4% 39,3%
13,9% 32,8% (FI32,6%
46,7%
sa3% 0 L

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%
B Muito insatisfeito  ® Insatisfeito * Indiferente m Satisfeito m Muito satisfeito ® N&o sei responder

Quantidade catracas 19,3% 26,5%

Inexisténcia de filas 19,7% 24,8%

Quantidade EFEIA 19,6% 7,0%
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Figura 11 - Satisfagdo relacionada aos itens que dizem respeito aos portbes de acesso do Estadio da Ressacada
Fonte: Elaboracdo dos autores, 2017.

Ao analisar a Figura 11, o item que obteve maior indice de satisfacdo foi a identificacdo dos
portdes, com 73,5%. Em relagéo ao item que teve maior reprovacao, foi a “inexisténcia de filas”, em
que 44,5% dos torcedores declaram-se insatisfeitos/muito insatisfeitos.

Esses dados corroboram com os achados por Trein (2004), em que os itens com indice de
satisfacdo dos respondentes foram a identifica¢do dos portdes e a quantidade de catracas, enquanto o
item com menor indice foi o atendimento dos funcionarios.

Nos resultados sobre a satisfacdo geral com a Central de atendimento ao torcedor da Ressacada,
apontados pela Figura 12, 52,7% dos respondentes declaram estar satisfeitos/muito satisfeitos. Este
dado é suportado pela Figura 13, em que se destacam positivamente a “identifica¢do da localizagdo”
da Central de atendimento e o “atendimento realizado”. No entanto, o item “tempo de espera” foi
apontado por 48% dos torcedores como insatisfatorio/muito insatisfatorio.
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Figura 12 - Nivel geral de satisfacdo com a Central de atendimento ao torcedor da Ressacada (secretaria)
Fonte: Elaboracdo dos autores, 2017.
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Figura 13 - Satisfacdo relacionada aos itens referentes a secretaria do Estadio da Ressacada
Fonte: Elaboracéo dos autores, 2017.

Os dados descritos anteriormente corroboram com os resultados de Trein (2004) que, no seu
estudo, no setor da Central de atendimento ao torcedor, o item mais bem avaliado foi o atendimento
dos funcionarios, enquanto o item com maior indice de insatisfacdo foi o tempo de atendimento em
dias de jogos.

As Figuras 14 e 15, mostram o indice de satisfacdo referente as mensalidades praticadas aos s6cios
torcedores do Avai Futebol Clube.

Na Figura 14, destaca-se que, na avaliacdo geral, 63,1% dos torcedores declaram-se
satisfeitos/muito satisfeitos com o item “mensalidade cobrada pelo clube”. Na questdo das
mensalidades dos sécios, como mostra a Figura 15, os itens que mais apresentaram indices de
satisfacdo foram “precos praticados” e “op¢ao de pagamento”.

Em relacdo a avaliacdo das mensalidades, Trein (2004) declara que o item precos das
mensalidades obteve o maior indice de satisfacdo entre os respondentes, enquanto o maior indice de
insatisfacdo ficou com o item os valores pagos em relacdo aos beneficios como sdcio do clube. De
acordo com Fagundes et al. (2013), os torcedores que frequentam estadios de futebol alegaram que
pagariam mais pelo ingresso, no caso de qualificacdo dos servigos oferecidos.
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Figura 14 - Nivel geral de satisfacdo com o valor da mensalidade dos sécios do Avai Futebol Clube
Fonte: Elaboracdo dos autores, 2017.
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Figura 15 - Satisfacdo relacionada aos itens referentes ao valor das as mensalidades dos sécios
Fonte: Elaboracédo dos autores, 2017.

A seguir € apresentado o nivel de satisfacdo relacionado a acomodacéo no Estadio da Ressacada,
com informagGes mostradas nas Figuras 16 e 17.

Com base nos resultados apontados pela Figura 16, 65,9% dos torcedores declaram-se
satisfeitos/muito satisfeitos com as acomodagdes no estadio, na avaliacdo do nivel geral. Em relagdo
a satisfacdo apontada pela Figura 17 referente as acomodacdes do estadio, os itens que mais se
destacaram foram “quantidade de cadeiras”, “visibilidade do jogo” e “acesso as cadeiras”. No entanto,
0 item com o maior indice de insatisfacdo, foi “limpeza das cadeiras”.

Esses dados se assemelham aos encontrados no estudo de Trein (2004) que revela que o item
visibilidade de jogo adquiriu o maior nivel de satisfacdo, enquanto o item conforto dos assentos teve
o pior nivel de satisfacdo. No sentido de incentivar a permanéncia do torcedor no estadio, Fagundes
et al. (2013) citam que estruturas como lojas e museus poderiam influencia-los a permanecer mais
tempo, além de gerar mais possibilidades de consumo durante os eventos.
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Figura 16 - Nivel geral de satisfacdo com a acomodacéo no Estadio da Ressacada
Fonte: Elaboracdo dos autores, 2017.
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Figura 17 - Satisfacdo relacionada aos itens referentes as acomodagdes do Estadio da Ressacada
Fonte: Elaboracdo dos autores, 2017.

5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Ao final deste estudo, cujo objetivo foi avaliar a qualidade dos servigos prestados em um estadio
de futebol em dias de jogos num caso especifico, realizado no Estadio Aderbal Ramos da Silva
(Ressacada), campo do Avai Futebol Clube, concluiu-se com a pesquisa, que existe um bom nivel de
satisfacdo dos torcedores com o0s servicos apresentados em niveis gerais.

Sobre os aspectos investigados referentes ao perfil do torcedor que frequenta o estadio, a pesquisa
revelou que se trata de publico jovem, género predominantemente masculino e que possui um alto
nivel de escolaridade. A maioria dos participantes dessa pesquisa é sdcia do clube, com uma renda
relativamente alta para os padrdes do futebol atual. Outro ponto a ser destacado em relacao ao perfil
de torcedor é a assiduidade nos jogos. Ficou evidente que o torcedor frequenta a maioria dos jogos
do time em questdo e mostrou que o fator satisfacdo e paixdo pelo seu clube acaba influenciando na
presenca da torcida no estadio.

Em relacdo aos servicos nos bares, ficou constatado que os torcedores aprovaram a forma pela
qual o clube gerencia os espacos destinados, mas é preciso reavaliar 0s precos estabelecidos, pois
mesmo sendo um publico que declarou possuir um poder aquisitivo alto, preocupa-se com os valores
a serem gastos em dias de jogos que podem estar fora dos padrdes, em niveis financeiros, do publico
atendido.

Com relacdo aos ambulantes, houve um equilibrio no nivel de satisfacdo dos torcedores, assim
como nos bares, os pre¢os ndo tiveram um bom indice de satisfacdo, o que revela a necessidade de
uma possivel revisdo dos valores praticados.

Nos banheiros, hd uma satisfacdo dos servicos, principalmente nos itens “acesso”, “sinaliza¢do” e
“limpeza” com maior destaque, mas o item “quantidade”, deixou a desejar no aspecto da satisfagéo.

Ja quanto ao estacionamento, pode-se observar que nem todos utilizam este setor da Ressacada e,
por isso mesmo, houve uma certa indiferenca dos participantes no servico prestado. Ainda sobre o
estacionamento, o item “saida” apresentou certa insatisfacdo, sugerindo aos responsaveis a analise de
possiveis agdes que auxiliem no fluxo de saida dos torcedores.

Na questdo dos portdes de acesso, houve uma aprovacdo demasiada dos servicos prestados sendo
que o item que obteve maior satisfacdo foi “identificacdo dos portdes”.

Na secretaria, pode-se afirmar que h4 uma elevada satisfacdo nos servicos prestados pelos itens
“identificacao da localizacdo da central de atendimento” e “atendimento realizado”, mas ha de se
destacar que o item “tempo de espera” foi o ponto de menor satisfacdo e que pode ser melhorado pela
direcdo.
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Quanto ao valor das mensalidades, houve grande satisfagdo nos servigos com o item “pregos
praticados” sendo destaque na avaliagao.

Em relacdo a acomodagdo do estadio, a pesquisa mostrou uma ampla satisfacdo nos servigos
prestados pelos itens “quantidade de cadeiras”, “visibilidade do jogo” e “acesso as cadeiras”.

Entender os seus torcedores tornou-se uma grande e importante questdo para os clubes, pelo fato
de que o torcedor é o Unico cliente, entender 0s seus desejos e suas necessidades é algo fundamental
para a melhoria dos servigos praticados em um estadio de futebol.

Assim, acredita-se que os dados obtidos nesta pesquisa sejam importantes para a estruturacdo de
um melhor entendimento na area da Gestdo do Esporte voltada para os torcedores e, com isso, torna-
se necessario um melhor engajamento dos clubes nessa area de investigacao.

Espera-se ainda que este artigo possa trazer resultados substanciais para uma melhor organizacéo
de servigos disponibilizados no Estadio da Ressacada e que haja uma proliferacdo de estudos futuros
para um melhor entendimento nesta area.

Considera-se como uma das limitacGes do estudo o fato de ter-se encontrado poucos estudos que
utilizaram o instrumento proposto por Trein (2004) como referéncia. Sugere-se para novos estudos,
amostras maiores, ao considerar a populacéo de adeptos do futebol. Sugere-se a investigacao de outras
variaveis que envolvam também a satisfacdo do consumidor do Esporte. Por fim, sugere-se também
a aplicacéo deste tipo de pesquisa em outras realidades.
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ANEXO A — Questionario

Qualidade dos servicos oferecidos no Estadio da Ressacada
1 - Qual sua idade?

Entre 18 e 24 anos
Entre 25 e 34 anos
Entre 35 e 44 anos
Entre 45 e 54 anos
Entre 55 a 64 anos
65 anos ou mais

OOO000O

2- Qual seu género?

(O Masculino
(O Feminino

Qual seu nivel de escolaridade?

3_

(O Fundamental completo
(O Fundamental incompleto
(O Meédio completo

(O Médio incompleto

(O  Superior completo

(O Superior incompleto

O outro:

4 - Qual sua renda mensal?

Até 01 salério minimo
(O Até 02 salarios minimos
(O Até 03 salarios minimos
(O Até 04 salarios minimos
(O Mais que 04 salarios minimos
5-

Vocé é sécio do Avai Futebol Clube?

Sim
Néo

OO

6 - Com que frequéncia vocé costuma ir ao Estadio da Ressacada?

(O Néo costumo ir ao estadio assistir aos jogos
(O 1 jogo a cada 6 meses (finais, cléssicos, etc.)
(O 1jogo a cada 3 meses

(O 1 jogo por més
(O 3 jogos por més
(O Todos os jogos

7 - Vocé utiliza o estacionamento do Estadio da Ressacada?

(O Sim
(O Néo
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8 - Como vocé avalia os bares da Ressacada?

. Muito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito Ndo sei
insatisfeito satisfeito responder

Quantidade de bares

Acesso aos bares

Sinalizacdo da
localizac&o dos bares

Limpeza

Atendimento

Tempo de espera

Opcéo de bebidas

Opcdes de alimentos
oferecidas

O|0]|0O]O|0|0]0|0|0
O|0]0O]O|0|0]0]0|0
O|0]|0O]O|0|0]0|0|0
O|0]|0O]O|0|0]0|0|0
O|0]|0O]O|0|0]0|0|0
O|0]|0O]O|0|0]0|0|0

Precos praticados

9 - Como vocé avalia os ambulantes presentes nos setores da Ressacada?

. Ml.“to. Insatisfeito Indiferente Satisfeito l\/_th_o N&io sel
insatisfeito satisfeito responder

Opcdes de alimentagéo

oferecida pelos O O

ambulantes

Atendimento dos
ambulantes O O

Precos praticados O O

Identificacdo dos
ambulantes de acordo
com o tipo de O O

alimentos

Circulagao dos

ambulantes entre 0s O O

torcedores

O O OO0
O O OO0
O O OO0
O O OO0

10 - Como vocé avalia os banheiros da Ressacada?

. Muito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito N&o sai
insatisfeito satisfeito responder

Quantidade de
banheiros

Acesso aos banheiros

Sinalizacdo dos
acessos aos banheiros

Limpeza

Disponibilizacdo de
papel higiénico

Disponibilizacéo de
papel toalha

OO 0] O |O|O
OO 0] O |O|O
OO 0] O OO
OO 0] O |O|O
OO 0] O |O|O
OO 0] O OO
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Manutencdo dos
banheiros durante os
jogos

O

O

O

O

O

O

11 - Como vocé avalia o estacionamento da Ressacada?

Muito
insatisfeito

Insatisfeito

Indiferente

Satisfeito

Muito
satisfeito

N&o sei
responder

Acesso ao
estacionamento

Sinalizacdo dentro do
estacionamento

Quantidade de vagas
existentes

Atendimento dentro
do estacionamento

Segurancga no
estacionamento

Saida do
estacionamento
ap6s 0s jogos

O |O]0]0]0|O

O |O]0|0]0|O

O [O|0]0]0|0

O |O]0|0]0|O

O |O]0|0]0|O

O |O]0|0]0|O

12 - Como vocé avalia os portdes de acesso da Ressacada?

Muito
insatisfeito

Insatisfeito

Indiferente

Satisfeito

Muito
satisfeito

Né&o sei
responder

Identificacéo dos
portdes de acesso

Quantidade de portdes

O

O

O

O

Quantidade de
catracas nos portdes

O

O

Atendimento dos
funcionarios nos
portdes

O

O

O

O

Inexisténcia de filas
dos portdes

O

O

O

O

OO |0 O

OO0 0O

13 - Como vocé avalia a Central de Atendimento ao Torcedor na Ressacada (Secretaria)?

Muito
insatisfeito

Insatisfeito

Indiferente

Satisfeito

Muito satisfeito

Na&o sei
responder

Identificagdo da
localizacéo da
Secretaria

NuUmero de atendentes

Instalagdes

Atendimento dos
funcionarios

Tempo de espera para
atendimento em dias de
jogos

Horario de atendimento
em dias de jogos

O] O 1000 O

O] O 1000 O

O O OO0 O

O O OO0 O

O O OO0 O

O O OO0 O
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14 - Como vocé avalia o valor da mensalidade dos associados do Avai F. C.?

. ML."tO. Insatisfeito Indiferente Satisfeito Mu't9 Nao sei
insatisfeito satisfeito responder

manealicrs O O O O O O
dmemensaioges O O O O O O

Valores pagos em

relagdo aos beneficios O O O O O O

como socio do Clube

15 - Como vocé avalia a acomodacéo do Estadio da Ressacada?

. ML.“to. Insatisfeito Indiferente Satisfeito I\/_Imt_o Ndo sei
insatisfeito satisfeito responder

Acesso as cadeiras

Quantidade de
cadeiras

Limpeza das cadeiras

Tamanho das cadeiras

Conforto das cadeiras

Manutencéo das
cadeiras

O|O[00000
O|O[0[0I0I00
O|O[0[00I0I0
O|O[0[0I0I00
O|0[0[00I0I0
O|O[00000

Visibilidade do jogo

Escreva seu nome completo e telefone para participar do sorteio de uma camiseta oficial do Avai F. C.
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