) 4

Lisbon School
of Economics
& Management
Universicdade de Lisbo:

MESTRADO
MARKETING

TRABALHO FINAL DE MESTRADO

DISSERTACAO

A QUALIDADE DO RELACIONAMENTO ENTRE OS CLUBES
E 0S ADEPTOS DETENTORES DE BILHETE DE EPOCA NO

FUTEBOL

ANDRE DINIZ ANDRADE

OUTUBRO — 2021



< l | I!I Lisbon School
;:‘ : of Economics

l ’ & Management
Universidacde de Lisbo:

MESTRADO
MARKETING

TRABALHO FINAL DE MESTRADO
DISSERTACAO

A QUALIDADE DO RELACIONAMENTO ENTRE OS CLUBES
E 0S ADEPTOS DETENTORES DE BILHETE DE EPOCA NO

FUTEBOL

ANDRE DINIZ ANDRADE

ORIENTACAO:

PROFESSOR PAULO JORGE DE ALMEIDA GONCALVES

OUTUBRO — 2021






André Diniz Andrade A qualidade do relacionamento entre os clubes com os adeptos
detentores de bilhete de época no futebol.

AGRADECIMENTOS

Um agradecimento muito especial ao Professor Doutor Paulo Gongalves, que aceitou
fazer parte deste projeto. Obrigado pela orientacdo nesta fase do meu percurso académico,

pela disponibilidade e por toda a ajuda.

A professora Sandra Oliveira. Este trabalho comegou consigo e, por isso, obrigado

por toda a ajuda e pelos conselhos.

Aos meus pais por estarem sempre ao meu lado, por me apoiarem nas minhas
escolhas. Obrigado por me fazerem querer sempre mais, € por me incentivarem nos
momentos menos bons. Foram eles que me proporcionaram a formagao académica que

hoje possuo, como tal 0 meu muito obrigado.

Ao meu irmao, por todo o tempo e ajuda dispensada, pelos conselhos que ajudaram a

tornar este trabalho melhor, um muito obrigado.

Um agradecimento também a toda a minha familia, tal como os meus pais sempre me

apoiaram e encorajaram a concluir esta etapa, obrigado pelo apoio e ajuda neste percurso.

Agradego a todos os amigos pelo apoio e ajuda na realizagdo do trabalho, na partilha

e divulgacdo do questionario.

Um agradecimento a todos os professores, colegas e as pessoas que fizeram parte
desta caminhada, pois s6 no final entendemos que o destino ndo ¢ o que mais importa,

mas sim o caminho e as pessoas que nos acompanharam.

A todos o meu Muito obrigado!



André Diniz Andrade A qualidade do relacionamento entre os clubes com os adeptos
detentores de bilhete de época no futebol.

RESUMO

Todos os anos os clubes de futebol realizam a venda de bilhetes de época como forma
de financiarem o seu investimento, sendo o numero de lugares anuais limitado ¢
importante para os clubes que os clientes que ja os adquiriram no passado voltem a

réenovar.

Assim o objetivo do presente estudo consiste em identificar os fatores mais
significativos, da qualidade do relacionamento com os seus adeptos detentores de bilhete
de época, e como esse relacionamento influencia os adeptos a renovarem o seu lugar

anual. Bem como estudar quais os antecedentes que impactam esse relacionamento.

Desta forma realizou-se um estudo quantitativo mono-método, o qual decorreu num
horizonte cross-sectional. Com base num questionario online, foi possivel obter uma
amostra nao probabilistica por conveniéncia com um total de 381 respostas validas. Sendo
o tratamento e andlise dos dados realizado com recurso ao IBM SPSS Statistics 26 através

de técnicas estatisticas.

Os resultados obtidos demonstram que a inteng¢do de renovacao por parte dos adeptos
detentores de bilhetes de época ¢ influenciada pelas dimensdes da qualidade do
relacionamento, em particular pela confianca, comprometimento e identificacdo dos
adeptos. O estudo realizado comprova também o impacto positivo dos antecedentes nas

dimensdes da qualidade do relacionamento.

Ao nivel académico, a presente dissertagdo contribui para o enriquecimento do
conhecimento do marketing desportivo, mais concretamente o relacionamento entre os
adeptos e as equipas desportivas, ajudado a colmatar lacunas existentes. A nivel pratico,
fornece informagdo as organizagdes desportivas e respetivos marketers, ilustrando a
importancia do relacionamento e quais as varidveis que os adeptos mais valorizam no

mesmao.

Palavras-chave: Futebol, Adeptos, Clube; Qualidade do Relacionamento, Bilhete de

Epoca.
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ABSTRACT

Every year football clubs sell season tickets to finance their investment. Once there
are a limited number of annual seats, it is important for clubs that customers who have

acquired season tickets in the past renew them.

The objective of this study is to identify the most significant factors in the quality of
relationship with their customers and how the relationship can increase the number of
season ticket renews. This study also analyze how and which antecedents had a positive

impact in the relationship Club-Customer.

A mono-method quantitative study was carried out. This research was elaborated in a
cross-sectional time horizon, based on an online questionnaire. It was obtained a non-
probabilistic sample by convenience with a total of 381 valid answers. The data was

analyzed using IBM SPSS Statistics 26 through statistical techniques.

The results demonstrate that the intention of ticket renewal by customers are impacted
by the quality of the relationship. The main positive impact areas are the trust, the
commitment and the identification with the club. The study also proves the positive

impact of antecedents on the relationship quality dimensions.

Atacademic level, this dissertation contributes to the increase the knowledge of sports
marketing, more specifically the relationship between fans and sports teams. This will
help to fill in existing gaps. At practical level, it provides information to sport clubs
marketers, emphasizing the importance of the relationship club-customer and indicating

the variables the supporters most value in it.

Keywords: Football, Supporters, Club; Relationship Quality, Season ticket.

il



André Diniz Andrade A qualidade do relacionamento entre os clubes com os adeptos
detentores de bilhete de época no futebol.

INDICE

AGIAAECIMEINLOS ...ttt ettt ettt et et e et e st e e bt esteeebeesateesbeesnseenseessseenseennnes i
RESUINIO .ttt sttt et st b et esbeeaesanen il
ADSTFACT ..ottt ettt ettt ettt et e st bt e s ate et e snbeebeeeabeeaeeeneas il
TNICE @ FIGUIAS w...voeeeeeeeeeeeee e vi
INdice de TADELAS .........c..oveeeeceeeeeeeeeeee e vi
CAPITULO 1 — INrOQUGEO ..ot eeneeens 1
CAPITULO 2 — Revisao de LIteratura.............cc.cv.vvveeeereeeeeeeerseeeeeseseeseessessesssseneen. 4
2.1 ANEECEACTIEES ...ttt ettt ettt sttt et sae et 4
2.1.1 Qualidade dO SETVIGO ......ccurieeerieeiiieeeiiee ettt e 4

2.1.2 COMUNICAGAD ...veieevieeeiiieeeiiieeeiteeeeiteeeetreeeeareeeetaeeeaseeeaseeesseesaeeesaseeenareeas 6

2.1.3 AdMINISTIAGAO .. ..ccviieeiieeeiieeeiee et e ettt e et e e eta e e e e e e erreeeaeeesveeeeaseees 7

2.1.4 DESEMPENN0 .....eieeiiiiiieiieiie ettt ettt ene 8

2.2 Qualidade do relacionamento .............cccvveeeuieeeiieeciee e 9
2.2.1 CONTIANGA ... .cccuviiiciiieeeiie ettt ettt ettt e et e e et e e eaee e eaaaeeeareeas 9

2.2.2 SAtISTACAO .. .eeievieeciie ettt e 10

2.2.3 COMPIOMELIMENTO ...eveeueieeeiieiieeieeeiieeteeseteeteessreeseeseseeseessseeseesssesnsens 11

2.2.4 1dentifiCAGA0 .....veeciieeciie e e 12

2.3 Consequente da qualidade do relacionamento — Intenc¢ao de renovagdo do

DITNETE A€ EPOCA ...ttt ettt et e et e e et eaae e eeee 13
2.4 Modelo Conceptual.........ccueecuieiiiiiieiiieiieeie ettt 13
CAPITULO 3 — MetodOIOZIAS ...........veveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 14

3.1 Propdsito € tipo de eStUdO......cc.eeeiieriiiiiieie et 14

3.2 POPUIAgA0 € AMOSIIA ....eeuvieeiiieiieeiieiie ettt ettt ettt e s eee 15

v



André Diniz Andrade A qualidade do relacionamento entre os clubes com os adeptos
detentores de bilhete de época no futebol.

3.3 Método e recolha de dados .........cceveeviiriiniiiiiniinieeee e 15
3.4 Desenvolvimento do qUESTIONATIO .......ccueerueeeiieniieeiieiie et 16
3.5 Tratamento e analise preliminar de dados ...........ccccveevieeiiieniecciienieeieeee, 17
CAPITULO 4 — Anélise de reSultados .............cooveververveeeeeeeeereeeeseesereseesssseennes 19
4.1 Caracterizagao da AMOSIIA .......ccueeeeviieeiieeeieeeeiiee e e e e et e e e e ereeeereeeeenes 19
4.2 Analise Descritiva dos INdiCes ...........c.cccovevrvrreeeereeeeeeeeeeeeeeeses e 19
4.3. Teste das HIPOESES .....eeeeierrieiiieiieeiieiie et eriee et eieesite et e sre et eseaeeseeeaneens 20
4.3.1 Relagao entre os Antecedentes e a Confianga ...........ccceeeevveeecveeeeneenne. 20
4.3.2 Relagao entre os Antecedentes e a Satisfacao .........cccceeevevveeecieeeenenennne. 21
4.3.3 Relagao entre os Antecedentes e 0 Comprometimento ......................... 22
4.3.4 Relagao entre os Antecedentes e a Identificagao...........ccceeeevveeenneennee. 23

4.3.5 Relagdo entre a Qualidade do relacionamento e a Inten¢do de renovacao

dO DIlhete de €POCA. ..oouviiiiiiiiecieee et 24
4.4. Sintese dos Resultados ObtidoS........cccueeieriieniiriiniienieeieieeieeeeeeee e 25
CAPITULO 5 — CONCIUSAO. ... vveeevevirriercieeiseesseesse s 26
5.1-Discussao de Resultados ........c.oocverieriiiiiniiiinienieeeeeeeeee e 26

5.1.1 Resultado dos Antecedentes na Confianga............ccceeeeveeevieeecieeeneen, 26

5.1.2 Resultado dos Antecedentes na Satisfagao...........ccceeeeveeeiiieeiieenneeenn, 27

5.1.3 Resultado dos Antecedentes no Comprometimento............ccceeeveenneenee. 29

5.1.4 Resultado dos Antecedentes na Identificagao ..........ccccevveeeuvieecneeenneens 30

5.1.5 Resultado da Qualidade do Relacionamento nas Inten¢des de Renovagao

........................................................................................................................................ 31
5.2 CONCIUSAO ..ttt st 32
5.3 Contributos TEOTICOS ...cuveruririieiiriieriieie ettt ettt 33
5.4 Contributos PrAtiCOS ....cc.evviriiiriiiiiriieieeteieeeet et 33
5.5 LIMIEAGOECS ..veeevviieiiieeiiieeeiiee ettt e etee e et e e e teeeeae e e s aeeestseeesaseeeaseeesaeeensaeennreeas 34



André Diniz Andrade A qualidade do relacionamento entre os clubes com os adeptos
detentores de bilhete de época no futebol.

5.6 Sugestdes de Investigacao FUtUra.........c.cooeeeeiieniieiienieeieeeeceeee e 35
REFETENCIAS ...ttt sttt 36
AATIEXOS ..ttt ettt et ettt ettt e h e ettt e bt e nae e e neenaneea 41

ANEX0 1 - QUESTIONATIO. .. .eeeuviieiiieeiieeeeiee ettt ete e e et e e reeeereeeaseeeaaeeeereeeeens 41

Anexo 2 — Defini¢ao dos Construtos e Escalas de Medicao ..........cccceeeveennnnne. 44

Anexo 3 — Andlise de Fiabilidade e Analise de Componentes Principais........... 44

Anexo 4 — Caracterizacao da AMOSEIA .......cceeeecvieeeiiieeeiieeeiee e 46

Anexo 5— Estatistica Descritiva dos Indices e Respetivos Itens ........................ 47

Anexo 6 — Regressao Linear Multipla: Preditores da Confianga .. Erro! Marcador

ndo definido.

Anexo 7 — Regressao Linear Multipla: Preditores da Satisfacao .. Erro! Marcador

ndo definido.

Anexo 8 — Regressao Linear Multipla: Preditores da Comprometimento...... Erro!

Marcador ndo definido.

Anexo 9 — Regressao Linear Multipla: Preditores da Identificagao............... Erro!

Marcador ndo definido.

Anexo 10 — Regressdo Linear Multipla: Preditores da Inten¢do de Renovagao

............................................................................................ Erro! Marcador nao definido.
Indice de Figuras

Figura 1 - Modelo Conceptual...........cccieiieiiiiniiiiiieiieeii e 13

Figura 2 - Validagao do Modelo Conceptual...........ccccveveieriieniieniieniieiieeieeieeeiene 25
Indice de Tabelas

Tabela I- Hipoteses de INVEStIZACAO ......cvieruieeiieriieeiieiie ettt 14

Tabela II- Escalas e Medidas dos CONStIUtOS .........cccveerueeeiienieeiieiieeieeiie e 16

Tabela IIT - Andlise de Componentes Principais .........cccueecveereeecieeneeerieenieenieenieenns 18

vi



André Diniz Andrade A qualidade do relacionamento entre os clubes com os adeptos
detentores de bilhete de época no futebol.

Tabela IV - Andlise de Fiabilidade..........cccooeeiiniiiiniiniiiiieceeeeeee 19
Tabela V - Estatistica Descritiva dos Indices .............ccoovevoieeeeieeeeeeieeeeeeeen. 20
Tabela VI - Preditores da Confilanga .............cccceeeeviiieiiieiiececiee e 21
Tabela VII - Preditores da Satisfagao ........c..ccevveieeiiiiiiiieiieeeciee e 22
Tabela VIII - Preditores do Comprometimento...........cceeeveereeeeieenieeeieenieeseeenneenns 23
Tabela IX - Preditores da Identificacao.........ccceveeuiieeiiieciieecieeeeeeee e 24
Tabela X - Preditores da Intencao de Renovagao...........ccceveeeeveieciieeciicciieeenee e, 25
Tabela XI - Validag¢ao das Hipoteses de Investigacao .........occveeveevieeeiieniienveenneenne 26

vii



André Diniz Andrade A qualidade do relacionamento entre os clubes com os adeptos
detentores de bilhete de época no futebol.

CAPITULO 1 — INTRODUCAO

O setor desportivo ¢ um mercado que todos os anos movimenta milhares de milhdes
de euros, desta forma atrai a ateng¢do e o estudo de varios autores e principalmente de

profissionais de marketing.

No ano de 2013 o CEO da EDP, Antonio Mexia, em entrevista ao Expresso afirmou
que o Benfica se sagrar campedo nacional contribuia de forma positiva para o crescimento
PIB portugués (Santos, 2014). Através deste pequeno exemplo, conseguimos
compreender a importancia que o mercado desportivo, neste caso o futebol, e todas as
transacdes que o mesmo engloba apresentam na economia do nosso pais. De modo a
aumentar esse contributo ¢ necessario que o setor desportivo se desenvolva e para tal os
clubes necessitam de investir. Uma das formas que os clubes anualmente utilizam para se
financiar, passa pela venda de lugares anuais ou bilhetes de época aos seus adeptos. Sendo
o numero de lugares anuais para venda limitado € necessario ndo sé encontrar clientes
que adquiram este servigo, mas mais importante manter os clientes que ji o adquiriram

no passado.

No contexto europeu encontramos o exemplo do Borussia Dortmund, do campeonato
alemado, que apresentou uma taxa de renovacao de 99,88% na época de 2017/18 ou mais
recentemente o Everton Football Club, do campeonato inglés, que apresentou uma
renovagdo de 98% por parte dos seus adeptos para a época de 2020/21 (BVB, 2017,
EvertonFC, 2020). No caso do futebol portugué€s os niimeros ja sdo bastante diferentes
relativamente a taxa de renovacdo, uma vez que estes rondam os 67% para o Sporting
Clube de Portugal e os 84% para o Sport Lisboa e Benfica, tendo em consideracdo a época
de 2017/2018 (Record, 2019; Martins, 2017). Comparando os valores obtidos
nacionalmente, constata-se que existe uma grande diferenga relativamente a outros clubes
de diferentes ligas europeias, assim € necessario entender o porqué desta ocorréncia para

a poder inverter.

Algo que pode justificar esta diferenga ¢ a qualidade do relacionamento, esta que tem
sido utilizada para explicar varios comportamentos do consumidor, no contexto
desportivo. A qualidade do relacionamento, isto €, a forca geral do relacionamento entre

prestadores de servigos e consumidores (Wang et al., 2012), tende a ser estudada através
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das suas dimensdes, porém estas divergem entre autores. Assim o presente estudo visa
selecionar apenas as dimensdes que maior contributo apresenta no relacionamento como,
a satisfagdo, o comprometimento, a confianga e a identificacdo (Athanasopoulou, 2009;
Osobajo & Moore, 2017; Kim & Trail, 2011). Relativamente aos antecedentes da
qualidade do relacionamento, este ¢ um tema pouco explorado, uma vez que os mesmos
tendem a diferir entre setores de atividade. Com base em estudos anteriores no contexto
desportivo, este estudo tera como antecedentes da qualidade do relacionamento, fatores
especificos do contexto desportivo como o desempenho da equipa e a gestdo do clube e
fatores como a qualidade do servigo e comunicagdo que podem ser aplicados a diversos
contextos (McDonald et al., 2013; Lee et al., 2020). Os estudos efetuados demonstram
que os relacionamentos percebidos como de alta qualidade apresentam um impacto
positivo nas atitudes comportamentais dos consumidores (Kim & Trail, 2011; Lee et al.,

2020).

Assim a presente investigacdo define como questdo de investigacdo: “Qual a
influéncia da qualidade do relacionamento nas inten¢des dos adeptos detentores de bilhete
de época em renovarem o seu lugar anual?”. Ou seja, o problema de investigacao consiste
em aprofundar o conhecimento da qualidade do relacionamento entre os clubes e os seus
adeptos e posteriormente identificar de que forma este ird influenciar as intengdes de

compra dos mesmos relativamente ao seu bilhete de época.

Existem ainda objetivos especificos: identificar as dimensdes da qualidade do
relacionamento, como também os seus antecedentes mais relevantes ao nivel do futebol,
isto através de fundamentacgdo tedrica. Analisar as percecdes dos consumidores no que
diz respeito a cada antecedente da qualidade do relacionamento e determinar a sua

influéncia nas dimensdes que constituem a qualidade do relacionamento.

O presente estudo ira permitir um contributo tanto a nivel empresarial como a nivel
académico, uma vez que poucos foram os estudos realizados sobre a venda de lugares

anuais, tanto a nivel nacional como internacional.

Assim a nivel académico este estudo pretende reforcar os estudos ja existentes sobre
a qualidade do relacionamento, isto ¢, contribuir para defini¢do das principais dimensdes
da qualidade do relacionamento bem como, a nivel desportivo, estudar os antecedentes

que mais a afetam. Desta forma a presente investigagao torna-se conveniente e relevante
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porque contribui para um tema pouco explorado, podendo gerar contributos e ideias para

futuras investigacdes.

A nivel empresarial, a presente investigagdo contribui significativamente para um
melhor entendimento das perce¢des dos consumidores relativamente a qualidade do
relacionamento entre os adeptos e os clubes. Deste modo ira permitir aos gestores e
marketers perceber a influéncia que o relacionamento apresenta na inten¢do de renovagao
dos lugares, oferecendo a estes a possibilidade de desenvolver estratégias especificas para

0S mEsSmos.

A presente dissertacdo encontra-se dividida em cinco capitulos: (1) Introducdo, (2)
Revisdo de Literatura, (3) Metodologia, (4) Anélise de Resultados e (5) Conclusdo. No
capitulo introdutdrio ¢ efetuada uma contextualizacdo do tema e a relevancia do mesmo
tanto a nivel académico como a nivel empresarial, ¢ também apresentada a questdo de
investigacdo bem como os objetivos da investigagdo. No segundo capitulo ¢ apresentada
a revisdo de literatura que consiste na exposi¢do dos principais conceitos e defini¢des
sobre o tema em analise, entre os quais os antecedentes da qualidade do relacionamento
como a qualidade do servi¢o, a comunicagdo, a administracdo e o desempenho da equipa,
¢ também efetuada revisdo de literatura sobre a qualidade do relacionamento e as
dimensdes que mais a caracterizam como a satisfacdo, a confianga, 0 comprometimento
e a identificacdo. Na parte final deste capitulo ¢ apresentado o modelo conceptual com as
respetivas hipoteses, retiradas da literatura anteriormente apresentada. Apds a revisao de
literatura segue-se o capitulo das Metodologias, onde ¢ apresentado o planeamento da
metodologia, que inclui o tipo de estudo, a populag@o e a amostra, as técnicas de recolha
de dados, o desenvolvimento do questiondrio e o respetivo tratamento de dados. Este
capitulo das metodologias ¢ seguido pela analise de resultados, onde ¢ feira a
caracterizacdo da amostra e a validagdo das hipoteses de investigacdo, isto através da
analise estatistica dos dados recolhidos. Por fim no quinto e ultimo capitulo, a Conclusao,
¢ apresentada a discussdo dos resultados, expondo as principais conclusdes e respostas a
questdo e objetivos de investigacdo, ¢ efetuada também uma comparacdo dos resultados
obtidos com os resultados anteriormente estudados através da revisao de literatura. Neste
capitulo sdo também apresentados os contributos da investigagdo para o mundo
académico e empresarial e as principais limitagdes da investigagdo com sugestdes para

investigagdes futuras.



André Diniz Andrade A qualidade do relacionamento entre os clubes com os adeptos
detentores de bilhete de época no futebol.

CAPITULO 2 — REVISAO DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

A qualidade do relacionamento ¢ um constructo estudado por diversos autores, porém
os seus antecedentes em contrapartida, ndo requerem um grande foco. Uma explicagao
para esta falta desse desenvolvimento ¢ a inexisténcia de um consenso nos antecedentes,
uma vez que os mesmos divergirem entre setores de atividade. Ainda assim, varios
autores foram propondo os seus modelos (Kim & Cha, 2002; Ndubisi et al., 2011).
Contudo estes focam-se mais no lado do cliente do que na ligagdo dos mesmos para com

a organizacao.

A nivel desportivo, os antecedentes da qualidade do relacionamento também nao
reinem unanimidade. Varios autores tentaram propor os seus modelos, como € o caso de
Athanasopoulo (2008), o qual mais uma vez se foca mais no cliente do que na relagdo. Ja
Paek et al. (2020) define como antecedentes os motivos emocionais, cognitivos e
comportamentais, sendo estes mais indicados para o estudo da inten¢do de consumo de

eventos desportivos e ndo tanto para o relacionamento entre os adeptos e as equipas.

Desta forma os antecedentes escolhidos, para a realizacdo do estudo, foram baseados
na literatura anterior onde McDonald et al. (2013) e Lee et al. (2020) referem a qualidade
do servigo, a comunica¢do, a administragdo e o desempenho da equipa, como o0s

principais antecedentes da qualidade do relacionamento a nivel desportivo.

2.1.1 Qualidade do servico

A qualidade do servico tem sido estudada e definida por diversos autores, como a
discrepancia entre as expectativas e percecdes do servico, ou por outras palavras como o
resultado da diferenga entre as expectativas do consumidor e o atual desempenho do
servico (Parasuraman et al., 1988; Gronroos, 1984). Esta ¢ composta por uma
componente técnica e uma funcional. A componente técnica resulta da avaliacdo da
qualidade do servico que ¢ prestado ao cliente. No contexto desportivo esta decorre da
qualidade observada no evento. Ja a componente funcional resulta da avaliagdo da forma
como o servigo ¢ prestado. No ambiente desportivo este ¢ composto pelo ambiente fisico,

e pelos trabalhadores. Os profissionais de marketing desportivo apenas conseguem ter

4



André Diniz Andrade A qualidade do relacionamento entre os clubes com os adeptos
detentores de bilhete de época no futebol.

controlo sobre a qualidade funcional, ndo tendo qualquer influéncia na qualidade técnica,
sendo os treinadores e jogadores que tendem a dominar esta componente (Kelley &

Turley, 2001; Gronroos, 1984).

A forma de avaliacdo da qualidade do servico mais comum ¢ o SERVQUAL. Este
modelo apresenta cinco dimensdes: tangiveis, confiabilidade, capacidade de resposta,
seguranga e empatia. Porém o uso deste modelo ¢ inadequado em diversos setores, dai
muitos autores terem utilizado o modelo como base para a sua adaptacdo a um setor de

atividade especifico (Biscaia et al., 2013).

Uma das varias adaptagdes do SERVQUAL ao contexto desportivo € a de Teodorakis
et al. (2001), chamada de SPORTSERV. O modelo consiste em cinco dimensdes:
tangiveis, capacidade de resposta, acesso, seguranca e confiabilidade. Este modelo foi
desenvolvido para avaliar a percecdo dos espectadores relativamente a qualidade do
servico e as intengdes de recompra do mesmo. De forma a analisar o impacto da qualidade
do servico na qualidade do relacionamento, McDonald et al. (2013) propde no seu
modelo, o mesmo que apenas estuda a componente funcional dos servigos, a analise de

fatores como o staff e a ajuda fornecida pelos mesmos.

Os resultados apresentados anteriormente diferem entre si isto porque segundo Harris
e Ogbonna (2008) a qualidade do servigo impacta negativamente a confianca dos adeptos,
uma vez que estes nao confiam no clube para prestar um bom servico. Ja Lee et al. (2020)

confirma o impacto positivo na qualidade do relacionamento.

Desta forma levanta-se a diivida se a qualidade do servigo ird impactar positivamente
a qualidade do relacionamento entre os adeptos detentores de bilhete de época para com

o clube. Formulam-se entdo as seguintes hipoteses:
HI: A qualidade do servigo influencia positivamente a confianga.
H2: A qualidade do servigo influencia positivamente a satisfagao.
H3: A qualidade do servico influencia positivamente o comprometimento.

H4: A qualidade do servico influencia positivamente a identificacdo.
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2.1.2 Comunicac¢io

A comunicagdo ¢ uma importante caracteristica para o desenvolvimento de um forte
relacionamento, isto porque auxilia as empresas na resolucdo de problemas, no
alinhamento dos objetivos da marca e na criagdo de novas oportunidades (Morgan &
Hunt, 1994; Palmatier, 2006). Deste modo entenda-se por comunica¢cdo o contacto
regular entre a organizag¢do e os seus clientes, com a partilha e acesso a informacdes
formais e informais, significantes e oportunas, com o objetivo de manter ambas as partes

informadas (Sharma & Patterson, 1999).

Os profissionais de marketing devem combinar as diferentes formas de comunicagao
disponiveis, de modo a otimizar o seu plano de comunicagdo, uma vez que, € com este
que a marca consegue estabelecer um didlogo com os clientes. Na elaboracdo da
estratégia, a comunicagdo pode ser dividida em dois conjuntos. O primeiro conjunto € o
mass media que engloba a publicidade, promogao de eventos e experiéncias. O segundo
conjunto ¢ a comunicagdo mais pessoal com os clientes, que engloba o marketing direto,
marketing interativo e o word of mouth, ndo sendo esta Ultima controlada pelos

profissionais de marketing, mas sim pelas agdes da organizacao (Keller, 2009).

No setor desportivo a comunicacdo do clube para com os seus adeptos, baseia-se nos
conteudos disponiveis no website € no jornal do clube, bem como os e-mails informativos
enviados pelo clube (Lee et al., 2020). No entanto os resultados apresentados em estudos
anteriores relativos a comunicacao dos clubes com os seus adeptos com bilhete de época,
ndo sdo consistentes. Apesar de Lee et al. (2020) ter demonstrado a influéncia positiva da
comunicac¢do na qualidade do relacionamento, McDonald (2010) comprova o contrario.
Este autor afirma que os adeptos detentores de bilhetes de época criticam a comunicagao
dos clubes pois dizem receber um contetido genérico quando na verdade gostariam de
receber algo mais privilegiado, isto ¢, comunicagdes importantes de eventos ou servigos

e contetidos exclusivos de forma a diferenciar os mesmos de um adepto normal.

Estas conclusodes revelam que, apesar da comunicacao ser tida como um antecedente,
a mesma pode influenciar de forma diferente o valor que os consumidores retiram das

suas experiéncias. Serdo assim testadas as seguintes hipdteses:

H5: A comunicagdo influencia positivamente a confianga.
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H6: A comunicagao influencia positivamente a satisfagao.
H7: A comunicagao influencia positivamente o comprometimento.

HS8: A comunicagao influencia positivamente a identificagao.

2.1.3 Administracao

A gestao de um clube de futebol ¢ um tema pouco explorado na literatura, porém a
definicao de gestdo ndo se altera por se encontrar no setor desportivo. Essencialmente a
funcdo da administracdo consiste em cinco elementos, prever, organizar, comandar,

coordenar e controlar as atividades das organizagdes (Fayol, 1990).

A forma como as organizagdes desportivas sdo geridas ¢ um tema que gera muita
atencado, principalmente no futebol portugués. Sendo os clubes de natureza publica, sdo
os socios e respetivos detentores de bilhetes de época a votarem para a eleicdo do

presidente, cujo mandato tem a duragdo de 4 anos.

A administragdo dos clubes € composta por trés conjuntos, o conselho diretivo, a mesa
de assembleia geral e o conselho fiscal e disciplinar. Dentro de cada grupo existe um
presidente, um ou vérios vice-presidentes e também em caso necessario 0s seus vogais e
secretarios. O conselho diretivo tem como fungdes definir e dirigir as politicas desportivas
do clube, gerir as receitas e as despesas do clube, bem como representa-lo nos 6rgaos
associativos e federativos. A mesa de assembleia geral tem como fungdo convocar a
assembleia geral do clube. Por fim, o conselho fiscal e disciplinar tem como tarefas propor
os orcamentos anuais e suplementares e tratar de qualquer operagdo de crédito. (Sporting,

2018; Benfica, 2020)

A avaliacdo da administracdo ¢ feita com base no seu desempenho a nivel da gestao
do dia-a-dia da organizacgdo, das suas atividades financeiras, bem como a avaliagdo do
bom funcionamento entre os grupos externos, como por exemplo, atletas, técnicos,
equipas e patrocinadores (McDonald et al., 2013; Lee et al., 2020). Ainda que este seja
um tema com pouco desenvolvimento, os autores comprovam a influéncia do mesmo, na

qualidade do relacionamento.
Tendo por base os estudos anteriores, formulam-se as seguintes hipoteses:

HO9: A administracdo influencia positivamente a confianga.
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H10: A administragdo influencia positivamente a satisfacao.
HI11: A administracdo influencia positivamente o comprometimento.

HI12: A administragdo influencia positivamente a identificagao.

2.1.4 Desempenho

O desempenho das equipas em campo ¢ um dominio fora do controlo dos
profissionais de marketing. No entanto o impacto que o mesmo apresenta na qualidade
do relacionamento dos adeptos e nas intengdes de compra dos mesmos tem sido estudada
por diversos autores. Ainda assim a definicdo de desempenho desportivo difere entre
autores ¢ o modelo que os mesmos utilizam. Inicialmente o desempenho da equipa
baseava-se apenas na classificagdo da mesma no final da época (Shaw & McDonald,
2005). Mais tarde surgem modelos onde se engloba também o niumero de jogos ganhos e
o esfor¢o dos jogadores a nivel individual e em equipa (McDonlad et al., 2013; Lee et al.,

2020).

Tal como os modelos utilizados, também resultados obtidos pelos diferentes autores
ndo reinem um consenso. McDonald (2010) afirma que o desempenho em campo pouco
influencia a satisfagao dos adeptos. Ja Silveira et al. (2019) demonstra que o desempenho
apresenta um impacto negativo na sua satisfagdo. Contudo estudos como o de Lee ef al.
(2020) ou de Martins et al. (2018) referem um impacto consistente do desempenho na
qualidade do relacionamento, apresentando também um efeito positivo nas inten¢des dos

adeptos adquirirem os bilhetes e comparecerem aos jogos.

Assim sendo, considera-se relevante analisar qual o impacto que o desempenho, no
ambito do futebol, ird apresenta na qualidade do relacionamento, pelo que se formula as

seguintes hipoteses:
H13: O desempenho influencia positivamente a confianca.
H14: O desempenho influencia positivamente a satisfacao.
H15: O desempenho influencia positivamente o comprometimento.

H16: O desempenho influencia positivamente a identificagao.
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2.2 Qualidade do relacionamento

O relacionamento entre as empresas e os consumidores ¢ um dos pilares do sucesso
atualmente nos negécios. Um bom relacionamento, visa desenvolver e manter o contacto,
bem como facilitar as transagdes entre a organizacao e os seus clientes (Morgan & Hunt,
1994). Em suma a qualidade do relacionamento refere-se a forga geral do relacionamento

entre prestadores de servigos e consumidores (Wang et al., 2012).

Os adeptos de futebol sdo consumidores que apresentam altos niveis de lealdade para
com o seu clube, pelo que serd benéfico para ambas as partes a existéncia de um bom
relacionamento (Lee et al., 2020). Desta forma organizacdes desportivas, devem construir
um relacionamento forte com todos os seus adeptos, mas principalmente com os

detentores de lugar anual.

O estudo da qualidade do relacionamento geralmente consiste em varios componentes
distintos. Varias pesquisas estabelecem trés variaveis para a avaliacdo da qualidade do
relacionamento, sdo elas, a satisfacdo, a confianca e o comprometimento
(Athanasopoulou, 2009; Osobajo & Moore, 2017). As trés dimensdes referidas ja foram
anteriormente estudadas, comprovando a sua influéncia a nivel relacional no setor
desportivo (Lee et al., 2020). O estudo realizado por Kim e Trail (2011) confirma a
importancia das trés varidveis anteriores, mas acrescenta ainda a importancia da

identificacdo como uma dimensao da qualidade do relacionamento.

2.2.1 Confianca

Entenda-se por confianga como uma parte que acredita que as suas necessidades serdo
satisfeitas através de acdes realizadas por uma segunda parte (Anderson & Weitz, 1989).
A forma como os consumidores confiam numa marca apenas ¢ possivel através da
personalidade da mesma, isto €, o conjunto de caracteristicas humanas a esta associadas

(Aaker, 1997).

Doney e Cannon (1997) classificam a confianga em dois componentes, credibilidade
e benevoléncia. A credibilidade refere-se as promessas de uma empresa poderem ser
confidveis por parte dos clientes. Ja a benevoléncia refere-se aos clientes acreditarem que
as inten¢des das empresas sdo benéficas para estes. Sendo a confianga formada através

de experiéncias passadas entre os clientes e a marca, esta experiéncia historica fornece
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aos clientes inumeras oportunidades para avaliar a capacidade, benevoléncia e integridade
das organizagdes (Choi & La, 2013). Desta forma a confianga torna-se especialmente
relevante em situagdes de incerteza ou situagcdes em que os consumidores se sintam

especialmente vulneraveis (Chaudhuri & Holbrook, 2001; Tabrani, 2018).

No contexto desportivo, a confianca por parte dos adeptos na equipa acentua os niveis
da qualidade do relacionamento entre os consumidores e as organizagdes em virtude de
os adeptos expressam niveis de confianga para com as organizacdes desportivas, similares
a relacionamentos interpessoais (Kim & Trail, 2011). O consumidor desportivo que
confia na sua equipa, apresenta maiores niveis de inten¢des de compra, uma vez que
acredita genuinamente que as suas necessidades serdo satisfeitas pelo servigo oferecido
pelo clube, estando até disposto a pagar precos mais altos pelos seus servigos (Kim &
Trail, 2011; Magnunsen, 2012). Tendo em conta as afirmacdes anteriores, formula-se a

hipotese:

H17: A confianga afeta positivamente a intengdo de recompra do bilhete de época.

2.2.2 Satisfacao

Satisfacdo € o resultado obtido através da avaliagdo do desempenho do produto e se
este cumpre as expectativas do consumidor (Oliver 1980). Sob 0 mesmo ponto de vista
Churchill e Surprenant (1982) definem satisfacdo através da comparagao, por parte do
consumidor, dos beneficios e custos de aquisi¢ao do produto ou servigo relativamente as
suas expectativas. Verhoef (2003) por sua vez define satisfagcdo como os estados
emocionais que os consumidores sentem apds a interagdo repetitiva com os prestadores

de servico ao longo do tempo.

A satisfagdo ¢ considerada como um tema chave, por parte dos profissionais de
marketing visto que clientes satisfeitos conduzem a rendibilidades positivas por parte das
empresas (Pedragosa & Correia, 2009). No contexto desportivo a importancia desta ndo
se altera, em virtude de ser improvavel um cliente insatisfeito fazer compras repetidas
(Pedragosa & Correia, 2009). Esta que € uma caracteristica chave nos adeptos detentores
de bilhete de época, uma vez que ¢ pretendido que estes todos os anos renovem os seus
lugares. McDonald (2010) e Lee et al. (2020) nos seus estudos demonstraram a

importancia da satisfagdo nas futuras intengdes comportamentais dos adeptos.

10
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Desta forma, considera-se relevante analisar, no ambito futebolistico, a relagao
existente entre a satisfacdo e a inten¢do de renovagao do bilhete de época, pelo que se

formula a hipotese:

H18: A satisfagdo afeta positivamente a inten¢do de recompra do bilhete de época.

2.2.3 Comprometimento

Morgan e Hunt (1994) definem comprometimento como um parceiro de trocas que
acredita que o relacionamento continuo com um outro parceiro ¢ tdo importante ao ponto
de justificar o maximo dos esfor¢os para o manter, isto ¢, a parte comprometida acredita
que vale a pena trabalhar no relacionamento de forma a garantir que este dure
indefinidamente. Do ponto de vista empresarial o comprometimento também pode ser
definido como a disposi¢do de uma empresa em concordar com os consumidores
sacrificando ganhos de curto prazo, a fim de obter os beneficios de longo prazo (Chou et

al., 2015).

Dos varios estudos realizados sobre comprometimento, identificou-se dois tipos de
comprometimento, o afetivo e o de continuagdo. O comprometimento afetivo reflete o
envolvimento do consumidor para com um prestador de servigos. Assim o cliente
encontra-se na disposicdo de continuar as transagdes com a organizagdo, estabelecendo
um relacionamento de longo prazo. Este tipo de compromisso ndo pode ser avaliado por
calculos econdmicos, uma vez que, o parceiro comprometido afetivamente, tende a
preservar o relacionamento por motivos emocionais. No comprometimento de
continuagdo, os clientes apenas estdo ligados a uma organizacdo porque o término do
relacionamento envolve altos custos de troca ou a falta de alternativas viaveis (Fullerton,

2003).

A nivel das entidades desportivas, o relacionamento dos clubes para com os adeptos
que adquirem bilhete de jogo ¢ completamente diferente dos adeptos que compram o
bilhete de época, uma vez que os portadores de bilhete de época exibem expectativas
muito maiores (McDonald, 2010). Os adeptos detentores de lugares anuais por norma
apresentam um comprometimento afetivo para com o clube, uma vez que os mesmos se
sentem ligados ao clube e tém orgulho de pertencerem a essa comunidade, preocupando-

se com o sucesso do mesmo a longo prazo (Funk & James 2006; McDonald et a/.,2013).

11
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Por conseguinte o comprometimento desempenha um papel fundamental na decisdo de
assistir a jogos e também na aquisi¢ao de produtos licenciados (Lee ef al., 2020; Kim &

Trail, 2011). Tendo em conta os estudos anteriores, formulam-se a seguinte hipotese:

H19: O comprometimento afeta positivamente a intengdo de recompra do bilhete de

época.

2.2.4 Identificacao

Fournier (1998) comega por definir identificagdo como o grau em que a marca cumpre
importantes preocupacdes, tarefas ou temas refletidos pelo consumidor. Identificagao
pode ser também definida através de uma orientagdo pessoal em relagdo a uma pessoa ou

aum grupo que resulta num sentimento de simpatia ou proximidade (Cunningham, 2017)

No enquadramento desportivo existem dois tipos de identificagdo, com a equipa e
com a comunidade. A identificagdo com a equipa passa pela forma como um adepto fica
psicologicamente ligado a mesma, considerando os sucessos e fracassos da equipa como
seus pessoais (Cunningham, 2017). Ja Heere et al. (2011) define identificagdo com a
comunidade como os individuos que desejam pertencer a mesma e de se comportar de

acordo com as suas normas e valores.

Deste modo a identificagdo tem sido frequentemente reconhecida como um indicador
que explique a qualidade do relacionamento por varios autores, uma vez que, esta leva os
consumidores a manter atitudes relacionais, reforcando o relacionamento com a empresa
(Rocha & Fleurt, 2017). Kim & Trail (2011) no seu estudo afirmam que a identificacao
reforca o consumo de merchandising, porém em nada influencia a compra de bilhetes e
o comparecimento nos jogos. Os resultados obtidos da identificagdo diferem ainda entre
os tipos de identificag@o. Yim (2020) no seu estudo demonstra que apenas a identificacao
com a equipa ¢ um preditor significativo para as intengdes de compra de bilhete e
comparecimento do jogo, ndo havendo qualquer influéncia por parte da identificacdo com

a comunidade de adeptos. Desta forma formula-se a hipotese,

H20: A identificagdo afeta positivamente a inten¢do de recompra do bilhete de época.

12
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2.3 Consequente da qualidade do relacionamento — Intencio de renovagao do

bilhete de época

A qualidade do relacionamento tem sido utilizada como um preditor de resultados
para as organizacdes desportivas. Varios autores demonstram que os consumidores ao
apresentem fortes relacionamentos com a organizacdo desportiva tendem a apresentar
maiores intengdes, seja a assistir a jogos nos estadios, na televisdo, a adquirir um bilhete

de época e na aquisi¢do merchandising (Kim & Trail, 2011; Lee et al, 2020).

Desta forma os clubes que apresentarem taxas de retencdo mais altas a nivel de
adeptos com bilhete de época, tém também uma oportunidade para desenvolver
relacionamentos estaveis de longo prazo, podendo levar a maiores volumes de negdcio
com mercadorias ou outros produtos relacionados a equipa bem como a obtencdo de

novos patrocinios (McDonald, 2010; Lee et al, 2020).

Deste modo, o presente estudo, pretende associar a qualidade do relacionamento com
as intencdes dos adeptos, isto €, determinar a importancia da qualidade do relacionamento

na intencdo de renovacgdo dos lugares anuais.

2.4 Modelo Conceptual

[ Antecedentes ] [ Qualidade do ]

relacionamento

WHI

[ Qualidade do servigo Confianga H17

H2

H4

H5
. - . ~ H1
[ Comunicagdo Be Satisfagao 8

Intengao de renovagdo do
bilhete de época

{ Administragdo LComprometimento -,

{ Desempenho { Identificagdo H20

Figura I - Modelo Conceptual

Fonte: Elaboragao propria com base nos modelos de Lee et al. (2020) e McDonald et al. (2013)
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Em suma, as hipoteses de investigagdo sdo apresentadas na Tabela I.

Tabela I- Hipoteses de investigagdo

Hipoéteses de Investigacio
H1: A qualidade do servigo afeta positivamente a confianga.
H2: A qualidade do servigo afeta positivamente a satisfagao.
H3: A qualidade do servigo afeta positivamente a comprometimento.
H4: A qualidade do servigo afeta positivamente a identificagao.
HS: A comunicagao afeta positivamente a confianga.
H6: A comunicagao afeta positivamente a satisfagao.
H7: A comunicagdo afeta positivamente o comprometimento.
HS8: A comunicagao afeta positivamente a identificag@o.
H9: A administragdo afeta positivamente a confianga.
H10: A administragao afeta positivamente a satisfagao.
H11: A administrago afeta positivamente a comprometimento.
H12: A administragao afeta positivamente a identificagao.
H13: O desempenho afeta positivamente a confianga.
H14: O desempenho afeta positivamente a satisfagao.
H15: O desempenho afeta positivamente o comprometimento.
H16: O desempenho afeta positivamente a identificagao.
H17: A confianga afeta positivamente a intengdo de recompra do bilhete de época
H18: A satisfagdo afeta positivamente a inten¢do de recompra do bilhete de época
H19: O comprometimento afeta positivamente a inten¢ao de recompra do bilhete de época
H20: A identificago afeta positivamente a intengdo de recompra do bilhete de época

CAPITULO 3 — METODOLOGIAS

3.1 Proposito e tipo de estudo

O tipo de estudo a realizar ¢ moldado consoante o problema de investigacdo e os
objetivos do estudo. Como tal, a presente dissertacdo tem por base a utilizagdo de uma
metodologia de natureza quantitativa, a mesma que ¢ usualmente associada a uma
abordagem dedutiva e que assim pretende examinar as relacdes entre as variaveis
(Saunders et al., 2016). Desta forma foram desenvolvidas hipdteses de investigagao a
partir da teoria j& existente e desenhada uma estratégia de pesquisa de forma a testar essas
mesmas hipdteses e sustentar ou modificar a teoria existente (Saunders et al., 2016). A
estratégia abordada no presente estudo foi o inquérito através de um questionario online
de forma a recolher dados primarios. A utilizagdo desta estratégia apresenta vantagens
como a recolha de elevados numeros de dados de forma pratica e econémica, bem como
permite uma facil comparagdo dos mesmos. Em suma a presente dissertacdo ¢ composta
por um estudo quantitativo, utilizando uma tnica técnica de recolha e analise de dados

quantitativos (Saunders ef al., 2016).
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A nivel do horizonte temporal, o presente estudo decorreu num intervalo de tempo
previamente definido e num determinado momento sendo entdo um estudo cross-

sectional (Saunders et al., 2016).
3.2 Populac¢ido e amostra

A populacdo alvo do presente estudo estabelece-se por individuos de ambos o0s sexos,
com idades superiores a 18 anos que residam em Portugal e que tenham na época de
2019/2020 sido detentores de bilhete de época no Sport Lisboa e Benfica, Sporting Clube
de Portugal ou Futebol Clube do Porto.

De forma a definir a amostra do estudo foi utilizada a técnica de amostragem nao
probabilistica por conveniéncia, devido as restricdes financeiras e temporais. A amostra
ndo probabilistica por conveniéncia consiste em selecionar um subgrupo da populagao-
alvo, que seja de fécil acesso (Saunders et al., 2016). Recorreu-se, também ao efeito bola
de neve como técnica de amostragem, uma vez que alguns dos inquiridos, apos a resposta
ao questionario, foram convidados a partilhar o mesmo (Saunders ef al., 2016). Contudo,
a amostra ndo ¢ representativa da populacdo, sendo suscetivel de enviesamento (Saunders

etal., 2016).

3.3 Método e recolha de dados

Inicialmente procedeu-se a recolha de dados secundérios através da revisdo de
literatura existente sobre o tema, em revistas cientificas e livros de especialidade com o
intuito de formular o problema de investigagdo e apoiar a analise empirica. A consulta
destes dados permitiu a definicdo do problema e das subsequentes hipoteses de

investigacao.

Posteriormente, de forma a responder as questdes e objetivos de investigacdo,
selecionou-se como ferramenta de recolha de dados primdarios o questiondrio estruturado,
autoadministrado e mediado através da Internet (Saunders et al., 2016). Por meio deste
questionario foi possivel a recolha estruturada de dados, simplificando a analise e a

interpretagdo dos resultados obtidos (Saunders et al., 2016).
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O questionario foi desenvolvido através da plataforma Qualtrics e posteriormente
partilhado e difundido online via e-mail e através das redes sociais, nomeadamente no
WhatsApp, Facebook, Instagram e LinkedIn, entre os dias 29 de Maio e 20 de Junho de
2021, obtendo um total de 456 respostas.

3.4 Desenvolvimento do questionario

O questionario (Anexo 1) foi desenvolvido por meio de utilizagdo da plataforma
online Qualtrics, tendo como base escalas de Likert, previamente testadas por outros
autores a fim de mensurar os construtos em estudo (Tabela II), dando por conseguinte
resposta as hipodteses de investigacdo. Porém, ¢ de ressalvar que as questdes utilizadas
foram traduzidas e adaptadas (Anexo 2) de modo a fazer sentido na presente investigagao.
Para a mensuracdo dos dados sociodemograficos e comportamentais procedeu-se a

utilizacao de escalas nominais ¢ ordinais (Saunders et al., 2016).

Tabela II- Escalas e Medidas dos Construtos

Construto Autores Escala
Qualidade do Servico McDonald et al. (2013)
Coml.m.lcagaf) Lee et al. (2020) Escala de Likert (Péssimo
Administragao McDonald et al. (2013) 0 — 10 Excelente)
Desempenho McDonald et al. (2013), e Lee et
P al. (2020)

Confianga Kim (2011), e Lee et al., 2020
Satisfacao Lee et al. (2020) ) )
Comprometimento Funk &Pritchard (2006) Els cala de Likert (Discordo

i ~ i plenamente 1 —7
Identificagdo Kim (2011) Concordo plenamente)
Intencdo de renovacao

do bilhete de época Lee et al. (2020)

O questiondrio apresenta-se dividido em quatro sec¢des, composto por um total de 17
questdes sendo todas elas de caracter obrigatdrio. A primeira sec¢do corresponde a uma
apresentacao explicativa do estudo e contém duas perguntas filtro de modo que apenas os
adeptos detentores de bilhete de época dos clubes em estudo, Sport Lisboa e Benfica,
Sporting Clube de Portugal ou Futebol Clube do Porto, respondam ao questiondrio. A

segunda secc¢do foca-se somente na percecao dos adeptos relativamente aos antecedentes
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da qualidade do relacionamento, qualidade do servigo, comunicagdo, administragdo e
desempenho. Na terceira sec¢do, avaliou-se as quatro dimensdes da qualidade do
relacionamento, confianga, satisfagdo, comprometimento e identificagdo. Finalmente, na
ultima sec¢@o do questionario, foram efetuadas perguntas cuja finalidade era tragar o
perfil sociodemografico dos inquiridos, sexo, idade, habilitagdes literarias, ocupagdo
profissional e rendimento mensal liquido de forma a caraterizar a amostra, tendo sido

entdo garantido o anonimato e a confidencialidade dos dados.

E de salientar que anteriormente a publicagdo do questionario, a fim de evitar
problemas como falta de compreensdo e de forma a garantir a coeréncia das questdes
enunciadas, realizou-se um pré-teste a uma amostra por conveniéncia de 15 individuos.
Tendo em conta o feedback recebido, procedeu-se a publicacdo com vista a recolha final

de dados.

3.5 Tratamento e analise preliminar de dados

Procedeu-se a analise e tratamento preliminar dos dados com recurso ao sofiware IBM
SPSS Statistics 26, de forma a facilitar e garantir a qualidade dos resultados estatisticos.
Num total de 456 respostas, apenas 381 foram consideradas como validas, uma vez que
31 foram excluidas por estarem incompletas e 44 por ndo pertencerem a populagao-alvo
do estudo. Posteriormente foram conduzidos tratamentos de dados preliminares, como a

limpeza dos dados, a edi¢do e a transformacao de variaveis.

Com o objetivo de medir os construtos em estudo foram criados, através do calculo
da média aritmética, oito indices sintéticos. A criacdo dos indices sintéticos, pressupoe a
realizagdo prévia da andlise de fiabilidade e consisténcia interna, bem como a Andlise de

Componentes Principais (ACP).

Realizou-se, portanto, a ACP, esta que testa a dimensionalidade de cada indice
(Tabela IIT), com o intuito de assegurar que os indices sintéticos criados representam
adequadamente os construtos em estudo (Sarstedt & Mooi, 2019). Através da utilizacao
de Kaiser- Meyer-Olkin (KMO), e do teste de Esfericidade de Barlett (Sarstedt & Mooi,
2019). O primeiro, KMO foi utilizado para a verificagdo da adequagdo dos dados, desta

forma os valores devem variar entre 0 e 1 porém para que se verifique adequabilidade na
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correlacdo os mesmos devem ser superiores a 0,5 (Sarstedt & Mooi, 2019). Por sua vez,
o teste de esfericidade de Bartlett deve ser significativo (p<0,05) de forma a verificar-se

a adequagdo da ACP (Sarstedt & Mooi, 2019).

Tabela III - Analise de Componentes Principais

Variancia Total Teste de Esfericidade de Bartlett

Indice KMO " Explicada (%) Qui-quadrado Sig.
Qualidade do Servico 0,784 94,507 1500,076 0,000
Comunicagao 0,771 94,764 1584,467 0,000
Administragdo 0,758 93,680 1466,786 0,000
Desempenho 0,785 86,975 1920,574 0,000
Confiancga 0,722 85,148 838,778 0,000
Satisfacdo 0,500 93,857 555,254 0,000
Comprometimento 0,780 95,019 1582,321 0,000
Identificagdo 0,768 92,097 1250,200 0,000

Intengdo de Renovar - - - -

Como se pode confirmar pela Tabela III constata-se que todos os valores de KMO
estdo compreendidos entre 0,500 e 0,785, e todos os testes de esfericidade de Bartlett
apresentaram significancia (p=0,000), confirmando entdo a adequabilidade da ACP
(Sarstedt & Mooi, 2019). E ainda possivel constatar, através da consulta do Anexo 3, que
a matriz de correlagdes demonstra que todos os itens estdo suficientemente
correlacionados, isto €, as comunalidades apresentadas sdo superiores a 0,50 e os fatores
loadings acima de 0,5, demonstrando assim uma boa adequagdo para com os restantes

itens (Sarstedt & Mooi, 2019).

Realizou-se ainda a andlise de fiabilidade e consisténcia através do alfa de Cronbach.
Os valores deste coeficiente, evidencia a correlagdo média entre os itens que compdem
cada escala de medida, a mesma varia entre os valores 0 e 1, sendo expectavel que
apresente valores superiores a 0,7 de forma a apresentar uma fiabilidade aceitavel
(Sarstedt & Mooi, 2019). E possivel confirmar os valore de alfa de Cronbach

apresentados por cada item na tabela IV.
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Tabela 1V - Andlise de Fiabilidade

indice Alfa de Cronbach
Qualidade do Servico 0,971
Comunicagao 0,972
Administragao 0,965
Desempenho 0,944
Confianga 0,893
Satisfacao 0,931
Comprometimento 0,974
Identificagdo 0,957

Intenc¢do de Renovar -

Dito isto, concluiu-se que todos os indices apresentam uma consisténcia interna

admissivel, exibindo valores de alfa de Cronbach compreendidos entre 0,893 e 0,974.

CAPITULO 4 — ANALISE DE RESULTADOS

4.1 Caracterizacao da amostra

A amostra do presente estudo ¢ composta por 381 adeptos detentores de bilhete
de época, cuja resposta ao questionario foi considerada valida e, portanto, constituem a
amostra populacional. A mesma ¢ composta por 75,3% inquiridos do sexo masculino e
24,7% do sexo feminino. A nivel etario, a maior representagdo ¢ de individuos mais
jovens com idades compreendidas entre os 18 a 25 e os 26 a 35 anos de idade,
apresentando 33,6% e 29,9% respetivamente. Relativamente as habilitagdes literarias a
generalidade dos inquiridos afirma ter o 12° ano de idade (35,2 %) ou uma licenciatura/
bacharelato (30,2 %) como nivel maximo de escolaridade. No que diz respeito a situagao
profissional a resposta mais comum foi trabalhar por conta de outrem (46,2%). A nivel
salarial, 6 inquiridos preferiram ndo indicar qual o seu rendimento, tendo sido
consideradas como valores omissos, deste modo a maior quota vai para um saldrio
individual liquido entre os 1001 e os 1500 euros (29,4 %), seguindo-se os 500 a 1000
euros (21,8 %), ¢ também de se real¢ar que 18,9% dos inquiridos afirma nao ter qualquer

rendimento. Estes dados podem ser analisados de forma detalhada no anexo 4.

4.2 Anilise Descritiva dos Indices

Em referéncia as estatisticas descritivas (Tabela VI), verificou-se que o indice com a

maior média ¢ a Qualidade do servigo (M= 8,07; DP= 2,239) a nivel dos Antecedentes e
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o Comprometimentos (M= 5,45; DP=1,613) em rela¢ao a Qualidade do Relacionamento
e Intencdo de Renovacao. Em contrapartida, o indice com a menor média ¢ o Desempenho
(M= 6,42; DP= 2,528) relativamente aos antecedentes e a Satisfagdo (M= 4,79; DP=
1,465) em referéncia a Qualidade do Relacionamento e Intengdo de Renovacdo. No

Anexo 5 podem ser consultadas informag¢des mais detalhadas em relagdo as estatisticas

descritivas.
Tabela V - Estatistica Descritiva dos Indices
indice Minimo Maximo Média (M)  Desvio Padrao (PD)
Qualidade do Servico 1 11 8,07 2,239
Comunicagdo 1 11 7,98 2,155
Administragao 1 11 7,18 2,935
Desempenho 1 11 6,41 2,528
Confianga 1 7 5,19 1,404
Satisfagdo 1 7 4,79 1,465
Comprometimento 1 7 5,45 1,613
Identificagao 1 7 4,90 1,658
Intengdo de Renovar 1 7 4,89 1,771

4.3. Teste das Hipoteses

Com o intuito de testar as hipoteses de investigacao, recorreu-se a realizagao de cinco
regressoes lineares multiplas, sendo considerado para o estudo um nivel de significancia
nos 5%. Além da realizagao das regressoes lineares multiplas, foram também realizadas
as devidas analises prévias a cada regressdo, de forma que as mesmas cumprissem 0s
pressupostos da normalidade, isto ¢, linearidade, nd3o autocorrelagdo, ndo
multicolinearidade, homoscedasticidade e média do erro esperado igual a zero. Para tal

foram considerados Sarstedt e Moi (2019).
4.3.1 Relacio entre os Antecedentes e a Confianca

Com a intengdo de testar as hipoteses H1, H5, H9, H13 e, deste modo, verificar quais
os Antecedentes em estudo que influenciam a Confianga, realizou-se uma regressao linear
miltipla. E possivel obter informagdo mais detalhada sobre a analise prévia dos
pressupostos necessarios para a realizagdo da regressdo linear, bem como dos devidos

resultados obtidos no Anexo 6.
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Na realizac¢ao da anélise foram definidas como variaveis independentes a “Qualidade
do servi¢go”, a “Comunicagdo”, a “Administragdo” e o “Desempenho” e como variavel
dependentes a “Confianca”. Os resultados obtidos (Tabela VI), demonstram que o modelo
de regressao se ajustou adequadamente aos dados (F(4,381)=111,212; p=0,000), sendo

que as variaveis independentes do modelo explicaram 53,7% da variacao total da variavel

dependente (R2 Ajustado=0,537). Sobre o efeito que cada varidvel independente
apresenta, observou-se que a “Comunicacao”, “Administracdo” e o “Desempenho” foram
preditores estatisticamente significativos da “Confianga”. Especificamente, a
“Comunica¢ao” (p=0,600; p=0,000) apresentou a relagdo mais forte, seguida da
“Administracao” ($=0,310; p=0,000). O “Desempenho” (p=0,180; p=0,000) foi o

antecedente que registou a relagdo mais fraca.

Tabela VI - Preditores da Confianca

Resumo da regressao linear miltipla Modelo
Qualidade do servigo -

Variaveis Comunicagao 0,600%*
independentes Administra¢ao 0,310%*
Desempenho 0,180*
Resumo F (4,376) 111,212

do modelo R? Ajustado 0,537

*p<0,001

Em suma, conclui-se que a “Comunicagdo”, a “Administracao” e o “Desempenho”
apresentam uma relagdo significante e positiva com a “Confianga”, validando assim HS,

H9 e H13.

4.3.2 Relacio entre os Antecedentes e a Satisfa¢ao

Com o propoésito de testar as hipoteses H2, H6, H10, H14 e verificar se os
Antecedentes em estudo influenciam a Satisfagdo, realizou-se uma regressdao linear
multipla. Mais informagdes sobre a analise prévia dos pressupostos necessarios para a

realizacdo da regressdo linear e devidos resultados obtidos estdo disponiveis no Anexo 7.

Para a realizagdo da analise distinguiu-se como variaveis independentes a “Qualidade

do servigo”, a “Comunicagdo”, a “Administragdo” e o “Desempenho” e como variavel

21



André Diniz Andrade A qualidade do relacionamento entre os clubes com os adeptos
detentores de bilhete de época no futebol.

dependentes a “Satisfagdo”. Os resultados obtidos (Tabela VII), demonstram que o
modelo de regressdo se ajustou adequadamente aos dados (F(4,381)=79,363; p=0,000),

sendo que as variaveis independentes do modelo explicaram 45,2% da variagao total da

variavel dependente (R2 Ajustado=0,452). Sobre o efeito de cada variavel independente
apresenta, observou-se que a “Qualidade do servigo”, “Administracio” e o
“Desempenho” foram preditores estatisticamente significativos da “Satisfacdo”.
Particularmente, a “Qualidade do servigco” (p=0,591; p=0,000) foi o antecedente que
apresentou a relacdo mais forte, seguida do “Desempenho” (B=0,422; p=0,000). A
“Administracao” (= -0,143; p=0,000) registou uma relagdo negativa.

Tabela VII - Preditores da Satisfagdo

Resumo da regressao linear miltipla Modelo
Qualidade do servigo 0,591%*
Variaveis Comunicagao -
independentes Administragao -
Desempenho 0,422*
Resumo F (4,376) 79,363
do modelo R? Ajustado 0,452
*p<0,001

Em suma, conclui-se que a “Qualidade do servico” e o “Desempenho” apresentam
uma relagdo significante positiva e a “Administracdo” uma relagdo significante, porém,

negativa com a “Satisfa¢do”, validando assim H2 e H14.
4.3.3 Relacio entre os Antecedentes e 0 Comprometimento

Com o objetivo de testar as hipoteses H3, H7, H11, H15, e verificar se os antecedentes
em estudo influenciam o Comprometimento, realizou-se uma regressao linear multipla.
E possivel obter informagdo mais detalhada sobre a analise prévia dos pressupostos
necessarios para a realizacdo da regressdo linear, bem como dos devidos resultados

obtidos no Anexo 8.

Na realizac¢ao da anélise foram definidas como variaveis independentes a “Qualidade
do servigo”, a “Comunicagdo”, a “Administragdo” e o “Desempenho” e como variavel

dependentes o “Comprometimento”. Os resultados obtidos (Tabela VIII), demonstram
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que o modelo de regressdo se ajustou adequadamente aos dados (F(4,381)=66,692;

p=0,000), sendo que as varidveis independentes do modelo explicaram 40,9% da variagao

total da varidvel dependente (R2 Ajustado=0,409). Sobre o efeito de cada variavel
independente apresenta, observou-se que apenas a “Administracao” (f=0,644; p=0,000)

foi preditor estatisticamente significativos do “Comprometimento”.

Tabela VIII - Preditores do Comprometimento

Resumo da regressao linear miltipla Modelo
Qualidade do servigo -
Variaveis Comunicagao -
independentes Administra¢ao 0,644*
Desempenho -
Resumo F(4,376) 66,692
do modelo R’ Ajustado 0,409
*p<0,001

Em suma, conclui-se que apenas a “Administracdo” apresenta uma relagdo

significante e positiva com o “Comprometimento”, validando apenas a H11.
4.3.4 Relacio entre os Antecedentes e a Identificacao

Com o intuito de testar as hipoteses H4, H§, H12, H16, e deste modo, verificar quais
os antecedentes em estudo que influenciam a Identificagdo, realizou-se uma regressao
linear multipla. O Anexo 9 contém informagdo mais detalhada sobre a anélise prévia dos
pressupostos necessarios para a realizagdo da regressdo linear, bem como dos devidos

resultados.

Na realizacao da anélise foram definidas como variaveis independentes a “Qualidade
do servigo”, a “Comunicagdo”, a “Administragdo” e o “Desempenho” e como variavel
dependentes a “Identificacdo”. Os resultados obtidos (Tabela 1X), Demonstram que o
modelo de regressao se ajustou adequadamente aos dados (F(4,381)=196,653; p=0,000),

sendo que as variaveis independentes do modelo explicaram 67,3% da variagao total da

variavel dependente (R2 Ajustado=0,673). Sobre o efeito de cada variavel independente
apresenta, observou-se que a “Administracdo” e o “Desempenho” foram preditores

estatisticamente significativos da “Confian¢a”. Especificamente, a “Administragdo”
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(B=0,795; p=0,000) apresentou a relacao mais forte, seguida do “Desempenho” (p=0,115;
p=0,000).

Tabela IX - Preditores da Identifica¢do

Resumo da regressao linear miltipla Modelo
Qualidade do servigo -
Variaveis Comunicagdo -
independentes Administra¢ao 0,795*
Desempenho 0,115%*
Resumo F(4,376) 196,653
do modelo R? Ajustado 0,673
*p<0,001

Em suma, conclui-se que apenas a “Administracdo” e o “Desempenho” apresentam
9

uma relagdo significante positiva com a “Identifica¢do”, validando assim H12 e H16.

4.3.5 Relacio entre a Qualidade do relacionamento e a Intencio de renovacao

do bilhete de época.

Com o proposito de testar as hipoteses H17, H18, H19, H20 e deste modo, verificar
se a Qualidade do Relacionamento influencia a Intencdo de Renovagao, realizou-se uma
regressao linear multipla. Mais informagdes sobre a andlise prévia dos pressupostos
necessarios para a realizagdo da regressdo linear e devidos resultados obtidos estdo

disponiveis no Anexo 10.

Na realizagdo da andlise foram definidas como varidveis independentes a
“Confian¢a”, a “Satisfacdo”, o “Comprometimento” e a “Identificacdo” e como variavel
dependentes a “Intencdo de Renovagdo”. Os resultados obtidos (Tabela X), Demonstram
que o modelo de regressdo se ajustou adequadamente aos dados (F(4,381)=63,908;

p=0,000), sendo que as varidveis independentes do modelo explicaram 39,8% da variagao

total da varidvel dependente (R2 Ajustado=0,398). Sobre o efeito de cada variavel
independente apresenta, observou-se que a “Confianca”, o “Comprometimento” e a
“Identificagdo” foram preditores estatisticamente significativos da “Inteng¢do de

Renovagdo”. Individualmente, a “Identifica¢cdo” (f=0,402; p=0,000) apresentou a relagdo
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mais forte, seguida do “Comprometimento” ($=0,200; p=0,000) e por sua vez a

“Confianca” (B=0,158; p=0,000) foi o Antecedente que registou a relagdo mais fraca.

Tabela X - Preditores da Intengdo de Renovagdo

Resumo da regressio linear multipla Modelo
Confianga 0,158*
Variaveis Satisfagdo -
independentes Comprometimento 0,200**
Identificagdo 0,402*
Resumo F(4,376) 63,908
do modelo R’ Ajustado 0,398

#p<0,001 **p<0,05

Em suma, conclui-se que a ““Confianga”, o “Comprometimento” e o “Identificacdo”
apresentam uma relagdo significante e positiva com a “Confianga”, validando assim H7,

H19 e H20.

4.4. Sintese dos Resultados Obtidos

Os resultados obtidos através da andalise de dados estdo dispostos de forma sucinta na
Figura 2, sendo exposto os valores do R* Ajustado das diferentes regressdes lineares
multiplas, bem como com os valores dos coeficientes padronizados (B) e a sua

significancia no modelo conceptual.

[ Antecedentes } [ Qualidade do }

relacionamento

Confianga

Qualidade do servigo e 6005 —— R?Ajustado=0,537

Satisfagdo
R2Ajustado=0,452

Comunicagao 5 023

H1s :

do bilhete de época
R?Ajustado=0,398

[ Comprometimento
45001 |_ R?Ajustado=0,409

Intengdo de renovagdo J

Administragdo

—— Hipotese suportada

Desempenho ) Identificagdo
P J e 05| R2Ajustado=0,673

------- > Hipétese ndo suportada

[
[
[
[

#p<0,001; **p<0,05

Figura 2 - Validagdo do Modelo Conceptual

25



André Diniz Andrade

detentores de bilhete de época no futebol.

A qualidade do relacionamento entre os clubes com os adeptos

Relativamente a valida¢do das hipoteses de investigagdo, ¢ possivel constatar pela

Tabela XII que de um total de 20 hipdteses formuladas para responder a questdo e

objetivos de investigacdo apenas 12 foram suportadas de forma empirica

Tabela XI - Validagdo das Hipoteses de Investigacdo

. s . Suporte
Hipoteses de Investigacio Empirico
H1: A qualidade do servico afeta positivamente a confianga. Nao Suportada
H2: A qualidade do servico afeta positivamente a satisfacao. Suportada
H3: A qualidade do servigo afeta positivamente a comprometimento. Nao Suportada
H4: A qualidade do servigo afeta positivamente a identificagao. Nao Suportada
HS: A comunicagdo afeta positivamente a confianca. Suportada

He:

A comunicagao afeta positivamente a satisfagao.

Nao Suportada

H7: A comunicagao afeta positivamente o comprometimento. Nao Suportada
H8: A comunicagdo afeta positivamente a identificagao. Nao Suportada
H9: A administragdo afeta positivamente a confianga. Suportada
H10: A administrago afeta positivamente a satisfagao. Nao Suportada
H11: A administrag@o afeta positivamente a comprometimento. Suportada
H12: A administrago afeta positivamente a identificagao. Suportada
H13: O desempenho afeta positivamente a confianga. Suportada
H14: O desempenho afeta positivamente a satisfagao. Suportada
H15: O desempenho afeta positivamente o comprometimento. Nao Suportada
H16: O desempenho afeta positivamente a identificacao. Suportada
H17: A confianga afeta positivamente a intengdo de recompra do bilhete de época Suportada
H18: A satisfagdo afeta positivamente a inten¢do de recompra do bilhete de época Nao Suportada
H19: O comprometimento afeta positivamente a inten¢do de recompra do bilhete de época Suportada
H20: A identificacdo afeta positivamente a inten¢do de recompra do bilhete de época Suportada

CAPITULO 5 — CONCLUSAO

5.1-Discussao de Resultados

5.1.1 Resultado dos Antecedentes na Confian¢a

De modo a apurar a influencia dos antecedentes na variavel confianca, ¢ necessario

verificar os resultados obtidos na (H1), (HS), (H9) e (H13) que estudam a relacdo dos

antecedentes com a confianca. E de se referir que no presente estudo apenas a qualidade

do servico ndo apresenta um impacto positivo na confianga dos adeptos, sendo esta um

resultado da comunicagdo, administragdo e desempenho.

Relativamente a qualidade do servigo, o atual estudo ndo suporta a hipotese do

impacto positivo que a mesma apresenta perante a confianga, indo ao encontro do que foi

concluido por Harris e Ogbonna (2008). Este também num contexto desportivo, niao

confirma uma relagdo positiva entre a qualidade do servigo e a confianga. Segundo o autor
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o resultado ocorre porque os adeptos nao confiam no clube para prestar um bom servigo,
dizendo ainda que o clube apenas se preocupa com as receitas que pode gerar. Porém,
Lee et al. (2020) também no contexto desportivo, confirma o efeito positivo da qualidade
do servigo na qualidade do relacionamento como um todo, onde o autor também insere a
variavel confianga. O corrente estudo numa andlise mais detalhada, ndo desmente o efeito
positivo que a qualidade do servigo possa apresentar na qualidade do relacionamento,
mas demonstra que individualmente a qualidade do servi¢o ndo influéncia a confianca
dos adeptos. Em comparagdo com um contexto que nao seja o desportivo, os resultados
apresentados ndo suportam os estudos anteriores, uma vez que o impacto que a qualidade

do servico apresenta na confianga dos clientes tem vindo a ser suportada (Liu et al.,2011).

No que diz respeito a comunicagdo, os resultados obtidos no presente estudo ajudam
a completar os resultados obtidos por Lee ef al. (2020) onde o mesmo confere o impacto
da comunicac¢do na qualidade do relacionamento, incluindo a confianga. Em comparacao
com estudos realizados fora do contexto desportivo, os resultados obtidos também
suportam as conclusdes reportadas por Morgan ¢ Hunt (1994) e Palmatier (2006),
demonstrando o efeito positivo que a comunicacdo apresenta na confianca dos clientes.
E ainda de se realcar que na presente investigagio, dos quatro antecedentes, a

comunicagdo ¢ a que apresenta uma relacdo mais forte com a confianga.

Por fim a administrag¢do e o desempenho, duas varidveis mais especificas do contexto
desportivo, demonstram afetar a confianga dos adeptos. A relagdo entre as duas variaveis
com a confianga ndo tinha sido estudada separadamente, assim a atual investigacdo vem
completar os resultados obtidos por Lee et al. (2020), onde o0 mesmo confere o impacto
de ambas as variaveis na qualidade do relacionamento como um todo, no qual se insere a
variavel confianca dos adeptos. O autor afirma ainda que tanto a administragdo como o

desempenho ajudam na constru¢do de relacionamentos mais fortes.
5.1.2 Resultado dos Antecedentes na Satisfacao

A corrente investigacdo demonstra que a satisfagao ¢ influenciada positivamente pela
qualidade do servigo (H2) e pelo desempenho (H6), ndo tendo qualquer influencia por

parte da comunicagdo (H10). A administragdo (H14) por outro lado influéncia de forma
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negativa a satisfacdo dos adeptos. Estes resultados sdo similares a descobertas anteriores,
uma vez que existem autores que corroboram a influéncia positiva da qualidade do

servigo e do desempenho na satisfagdo dos clientes.

No que se refere ao impacto apresentado pela qualidade do servigo na satisfagdo dos
adeptos com bilhete de €poca, o presente estudo demonstra suportar a hipdtese sendo
consistente com os estudos realizados anteriormente (Bodet & Bernache-Assollant, 2009;
Theodorakis ef al., 2011). Biscaia (2013), apresenta uma ideia diferente, referindo que a
qualidade do servi¢o ndo € preditora significativo da satisfacdo nos clientes, ainda assim
o autor admite que ndo se deve ignorar esta variavel pois podera apresentar beneficios a

médio longo prazo.

Relativamente a comunicagao, a atual investiga¢ao nao suporta a hipdtese do impacto
positivo que a mesma apresenta perante a satisfacdo dos adeptos, contrariando a
investigacdo de McDonald e Shaw (2005), que verificou tal efeito. McDonald (2010),
afirma que a comunica¢do ndo afeta a satisfacdo dos adeptos positivamente, mas sim
negativamente, uma vez que os mesmos reclamam receber comunicagdes genéricas ao

invés de algo mais privado, podendo ser esta uma explicacdo para os resultados obtidos.

Quanto ao efeito apresentado pela administragdo, esta apresenta um impacto negativo
na satisfacdo dos adeptos. Relativamente aos resultados apresentados por McDonald et
al. (2013), o autor demonstra haver uma influéncia positiva da administracdo na
satisfacdo dos adeptos. O resultado obtido, poderd dever-se aos confrontos existentes nos
ultimos anos no futebol portugués entre os adeptos e os presidentes dos clubes, inclusive

nas trés equipas em analise.

Por fim, a influéncia do desempenho na satisfacdo ¢ positiva. Este resultado ¢
corroborado pela literatura mencionada, em particular, pela investigagdo de Bodet and
Bernache-Assollant (2009) e Biscaia et al. (2013), este ultimo acrescenta ainda que o

desempenho ¢ a varidvel que maior peso detém na satisfagdo nos adeptos.
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5.1.3 Resultado dos Antecedentes no Comprometimento

De forma a apurar a influéncia dos antecedentes na varidvel comprometimento, ¢
necessario verificar os resultados obtidos na (H3), (H7), (H11) e (H15) que demonstram
quais os antecedentes que apresentam um impacto positivo. No presente estudo,
verificou-se que apenas a administracdo foi estatisticamente significativa na explicagdo
do comprometimento dos adeptos, pelo que a qualidade do servigo, a comunicagdo e o

desempenho ndo foram preditores significativos.

Relativamente ao impacto que a qualidade do servico tem no comprometimento,
apesar da hipotese ndo ter sido suportada no presente estudo, aquando comparada com
outros estudos nao suporta as conclusdes obtidas anteriormente, onde Lee et al. (2020)
demonstra um efeito positivo da qualidade do servigo na qualidade do relacionamento
como um todo, composta pela variavel comprometimento. Num contexto diferente do

desportivo Thaichon e Quach, (2015) também confirmam tal influéncia.

No que se refere ao impacto que a comunicagdo tem no comprometimento, tal como
acontece na qualidade do servigo, a hipdtese € rejeitada na presente investigacao, isto € a
comunicagdo ndo apresenta uma influéncia positiva no comprometimento, esta conclusao
diverge das investigacdes anteriores, nas quais se insere Sharma e Patterson, (1999) e
Palmatier (2006) que demonstra tal efeito, no entanto, ambos os estudos fora do contexto
desportivo. Palmatier (2006) refere ainda que a comunicagao € a variavel mais importante

na constru¢do de relacionamentos eficazes.

A administragdo ¢ o uUnico antecedente do presente estudo que influencia
positivamente o comprometimento dos adeptos para com a sua equipa. O resultado obtido
completa o estudo realizado por Lee et al. (2020) onde o mesmo confere o efeito positivo
da administra¢do na qualidade do relacionamento, onde se insere o comprometimento, o
autor refere também que a administracdo ajuda a construir um relacionamento mais forte

entre os clubes e os adeptos.

Por ultimo, a presente investigagdo ndo suporta o impacto positivo que o desempenho
da equipa apresenta no comprometimento dos adeptos, este resultado obtido suporta as

conclusdes de Koening-Lewis ef al. (2017), onde os autores referem que o desempenho
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da equipa pouco ou nada interfere na identificagdo dos adeptos, sendo esta mais
influenciada por aspetos fora do campo como ja referindo anteriormente a qualidade do

Servico.

5.1.4 Resultado dos Antecedentes na Identificaciao

De modo a apurar a influencia dos antecedentes na variavel identifica¢do presente na
qualidade do relacionamento, ¢ necessario verificar os resultados obtidos na (H4), (HS),
(H12) e (H16) que demonstram quais os antecedentes que apresentam um impacto
positivo. Assim conclui-se que a administragdo e o desempenho sao os dois antecedentes
que apresentam uma relagdo estatisticamente significativa na identificagdo dos adeptos

para com o clube.

O impacto apresentado pela qualidade do servi¢o na identificagdo ndo suporta a
hipotese investigada, este resultado contraria em parte Koening-Lewis ef al. (2017), na
medida em que ndo confirmam que a qualidade do servigo prestado aumenta os niveis de
identificacdo dos adeptos, sendo que os atores relatam um impacto significante por parte

desta variavel.

No que diz respeito a comunicagdo e o efeito que a mesma apresenta na identificacao
dos adeptos, o presente estudo ndo suporta, mais uma vez, a hipotese investigada
contrariando estudos efetuados anteriormente, isto porque, segundo Meng et al. 2015, a
comunicagdo era sim uma varidvel preditora da identificacdo dos clientes. O resultado
obtido pode dever-se, tal como na satisfagdo, as comunicagdes genéricas recebidas pelos

adeptos detentores de bilhete de época (McDonald, 2010).

Relativamente a administragdo, o atual estudo demonstra que os adeptos que
apresentam maiores valores nesta varidvel tendem a apresentar uma maior identificagao
com o clube, confirmando assim a hipotese em estudo. Wann et al. (1996) demonstra

também haver relacdo uma entre as duas variaveis, porém esta pouco significativa.

Por fim e estudando o impacto do desempenho na identificacdo dos adeptos, a
presente investigacdo comprova a hipotese, ajudando na discussdo uma vez que os

estudos passados divergem entre si. Inicialmente Wann et al. (1996) demonstra no seu

30



André Diniz Andrade A qualidade do relacionamento entre os clubes com os adeptos
detentores de bilhete de época no futebol.

estudo o efeito positivo do desempenho para com a identificagdo, ja Jones (1997) em
resposta a Wann et al. (1996) demonstra ndo existir qualquer influencia por parte do
desempenho. Mais recentemente, estudos como Koening-Lewis et al. (2017) demonstram
ndo haver um efeito positivo do desempenho na identificagdo dos adeptos. Apesar deste
estudo concluir um efeito positivo por parte do desempenho na identificagdo dos adeptos,
¢ necessario reconhecer que esta relagdo pode variar consoante os contextos onde os

estudos sdo realizados (Jones, 1997).

5.1.5 Resultado da Qualidade do Relacionamento nas Intencées de Renovacao

Foi também objetivo desta dissertacdo explorar o efeito que a qualidade do
relacionamento apresenta nas inten¢des dos adeptos em relacdo a renovagao do seu lugar
anual. Por conseguinte, ¢ necessario verificar os resultados obtidos na (H17), (H18),
(H19) e (H20), onde se observou que qualidade do relacionamento apresenta uma grande
influéncia, principalmente pelas varidveis confianga, comprometimento e identificagao,
sendo de forma surpreendente a satisfagdo a Uinica variavel a ndo contribuir para as futuras

intengdes dos clientes em renovarem o seu lugar anual.

Relativamente ao impacto apresentado pela variavel confianga, os resultados indicam
que os consumidores que apresentam niveis de confianca mais altos para com o clube tém
também maior inten¢do em renovar o seu lugar anual, suportando os resultados obtidos
por (Lee et al., 2020), sdo também, varios os autores que a nivel desportivo revelam a
influencia positiva da confianca nas intengdes comportamentais dos clientes (Kim &
Trail, 2011; Magnusen, 2012; Paek et al., 2020). Paek et al. (2020) no seu estudo refere

a importancia da qualidade do relacionamento no comportamento de compra dos adeptos.

Em relagdo a satisfacdo e ao impacto que a mesma apresenta nas intengdes dos
adeptos em renovarem o seu lugar anual, a mesma nao vé€ a sua hipétese suportada pelo
presente estudo, ndo suportando as investigacdes na area, nas quais se insere os estudos
de McDonald (2010) e Lee ef al. (2020). Também Palmatier (2006), num contexto que
ndo o desportivo, confirma o efeito significativo da confianga na qualidade do

relacionamento, o qual por sua vez influencia o comportamento de compra dos clientes.
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O comprometimento dos adeptos perante o clube influencia positivamente as suas
intengdes de renovagdo, confirmando a hipdtese em estudo. Este resultado ¢ ainda
suportado pela literatura utilizada, em particular, pela investigacao de Lee ef al. (2020).
Dentro do contexto desportivo varios autores comprovam a influéncia positiva do
comprometimento nas intencdes comportamentais dos clientes (Kim & Trail, 2011;

Magnunsen, 2012; Paek et al., 2020).

Por fim o presente estudo demonstra que a identificagdo ¢ um fator importante nas
intengdes de renovacdo por parte dos adeptos, suportando a hipotese estudada. Os
resultados obtidos contrariam em parte Kim e Trail (2011) onde os autores referem que a
identificagdo apenas impacta o consumo de merchandise, ndo impactando a intengdo de
assistir aos jogos. Ainda assim o resultado obtido aprofunda o estudo de Paek et al. (2020)
no qual o autor refere a importancia da qualidade do relacionamento, a qual engloba a
variavel identificagdio, nas intengdes comportamentais de consumo desportivo. E ainda
de se realgar que no presente estudo foi a identificacdo com o clube a variavel que mais

influéncia apresentou nas inten¢des dos adeptos em renovarem o seu lugar anual.

5.2 Conclusao

O presente estudo demonstra que a qualidade do relacionamento, mais concretamente
a confianga, o comprometimento e a identificagdo dos adeptos para com o clube sdo os
fatores que mais influenciam a inteng¢do de recompra dos bilhetes por parte dos mesmos.
Sendo a varidvel satisfagdo de forma surpreendente a Unica que demonstra nio ter

qualquer influéncia, na intengdes de compra dos adeptos.

Adicionalmente dos antecedentes em estudo e o impacto que 0os mesmos apresentam
na qualidade do relacionamento, ¢ de se realcar a relevancia apresentada pela variavel
administracdo, uma vez que apresenta uma influéncia positiva na confianga,
comprometimento e identificagdo dos adeptos. O mesmo acontece com o desempenho da
equipa, que influéncia positivamente a confianca, satisfacdo e identificagdo dos mesmos.
Por fim, mas ndo menos importante, apesar da qualidade do servigo e comunicagdo
apenas apresentarem uma influéncia positiva em apenas uma varidvel da qualidade do

relacionamento, satisfacdo e confianca, respetivamente, ambas nao devem ser esquecidas
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pois podem apresentar contributos tanto para o clube como a nivel do relacionamento

entre o clube e os adeptos no médio longo prazo.

5.3 Contributos Teoricos

A nivel académico o presente estudo contribui para a extensdo da literatura a nivel do
marketing desportivo, mais concretamente a relacdo entre os clubes e os seus adeptos.
Dado os estudos anteriores sobre o tema, mostra-se pertinente apresentando grandes

contributos para um tema pouco explorado.

O presente estudo e o devido modelo conceptual utilizado contribuem para uma
melhor compreensdo da qualidade do relacionamento a nivel desportivo, mais
concretamente no futebol. Ajuda também a colmatar a falta de informagdo sobre os
antecedentes que influenciam a qualidade do relacionamento. Os resultados obtidos
indicam que as organizagdes desportivas que apresentarem uma melhor qualidade do
relacionamento com os seus adeptos estdo mais proximas de influenciarem o seu

comportamento, sendo no presente estudo a inten¢@o de renovar o seu lugar anual.

Esta investigacao contribui ainda para a comparagao da qualidade do relacionamento
entre adeptos e clubes nos diferentes desportos, apos investigacdes similares a nivel do
futebol americano e do futebol australiano, a presente investigagdo contribui com uma

analise efetuada relativamente ao futebol.

Por fim permite reduzir algumas contradigdes existentes na literatura demonstrando
que ainda existem alguns temas que devem ser estudados com maior detalhe. Por forma
a compreender as inconsisténcias a nivel de resultados, tanto a nivel da influéncia dos
antecedentes na qualidade do relacionamento, assim como a influéncia da mesma nas

futuras decisdes dos adeptos.

5.4 Contributos Praticos

Relativamente aos contributos praticos, este estudo ¢ 1til para os clubes de futebol
fornecendo uma visao da importancia no que diz respeito a qualidade do relacionamento
com os adeptos, bem como os antecedentes que influenciam essa mesma relagdo. Os
resultados obtidos demonstram que a existéncia de uma boa qualidade do relacionamento

entre os clubes para com os seus adeptos, faz com que estes queiram permanecer com o
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seu lugar anual, isto €, querem renovar o seu bilhete de época. Este que ¢ um dos
principais objetivos dos clubes visto ser uma forma que os mesmos utilizam para se

financiarem no inicio de cada época desportiva.

Deste modo os gestores e marketers percebendo a influéncia que a qualidade do
relacionamento apresenta na inten¢do de renovagao dos lugares anuais oferece a estes a
possibilidade de desenvolver estratégias especificas. Os resultados obtidos permitem
saber quais as varidveis que mais influenciam o adepto tanto a nivel do relacionamento
que apresenta com o clube, bem como as variaveis que mais influenciam as suas decisdes
em renovarem os seus lugares. Assim estes podem investir nessas mesmas variaveis, caso
as mesmas sejam controlaveis. E também de realgar que a administragdo é o principal
antecedente da qualidade do relacionamento uma vez que influencia esta como um todo,
o que significa que quem esteja na dire¢dao do clube deve rodear-se das pessoas certas e
tomar as decisdes mais indicadas, isto porque os adeptos estdo bastante atentos as
decisdes tomadas pela diregdo. O presente estudo contribui também para demonstrar que
apesar do marketing ndo ser responsavel pelo desempenho da equipa, esta varidvel
apresenta uma importante influéncia na qualidade do relacionamento. Assim cabe aos
profissionais de marketing saberem diminuir a importancia do desempenho, para que

quando o mesmo seja inferior a qualidade do relacionamento se mantenha.
5.5 Limitacoes

A presente investigacdo apresenta algumas restricdes, maioritariamente a nivel

temporal e financeiro, que devem ser consideradas em futuros estudos.

Para a recolha da amostra, o presente estudo utilizou uma técnica de amostragem nao
probabilistica por conveniéncia, ndo permitindo que os resultados obtidos sejam
generalizados, uma vez que a amostra nao ¢ representativa da populagdo. Adicionalmente
a mesma ¢ composta maioritariamente por elementos do género masculino e também por
individuos de idade mais jovem, pelo que os resultados obtidos sdo passiveis de

enviesamento.

A utilizagdo de trés clubes pode também ser considerada uma limitagdo do presente

estudo pois apesar do servico prestado ser similar, podem apresentar diferengas entre si o
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que por si s6 pode enviesar os resultados obtidos. O mesmo se aplica nas comunicagdes
entre os clubes e os adeptos, esta diferenca que se acentua mais nas administragdes e nos
desempenhos. A nivel das administragdes todas elas sdo compostas por pessoas diferentes
com ideias e ideologias diferentes e o desempenho diferente entre os clubes o que leva ao

enviesamento dos resultados.

Finalmente o facto de a presente dissertacdo se basear num estudo mono-método de
natureza quantitativa apresenta uma grande limitacdo. Isto porque a utilizagdo de um
método misto, permitiria um melhor entendimento dos resultados obtidos e fornecia

informagdes valiosas sobre a temdtica tanto a nivel académico como a nivel empresarial.

5.6 Sugestoes de Investigacdo Futura

Inicialmente ¢ imperativo replicar o presente estudo durante os proximos anos de
forma a comparar a influéncia que cada varidvel apresenta, averiguando qualquer
diferenca pertinente, porém com uma amostra mais abrangente a nivel de idades. Seria
importante replicar o estudo utilizando um método qualitativo ou misto de forma a obter

uma melhor compreensdo dos resultados obtidos.

Futuras investigac¢des poderdo utilizar mediadores, como os anos de bilhetes de época
que um adepto detém ou a idade dos inquiridos, por forma de verificar se existe diferenga
entre adeptos mais novos, de meia-idade e mais velhos ou se entre um recente adepto

detentor de bilhete de época ou um adepto com varios anos de bilhete de época.

Seria também pertinente futuras investigacdes terem em consideracido equipas com
massa adepta mais reduzida pois o impacto das diferentes varidveis poderd sofrer
alteracdes num contexto diferente. Ainda num contexto diferente seria importante realizar
investigagdes relativamente a qualidade do relacionamento em diferentes paises onde o
futebol seja o desporto dominante, de forma a comparar os resultados obtidos, com vista

a compreender se o impacto apresentado ira diferenciar em cada pais.
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ANEXOS

Anexo 1 - Questionario

Lisbon School
;‘ : of Economics

v &Management

O presente questiondrio surge no dmbito de um Trabalho Final de Mestrado em Marketing, no ISEG -
Lisbon School of Economics and Management.

O objetivo do estudo consiste em perceber de que forma a qualidade do relacionamento pode
contribuir para a renovagdo dos bilhetes de época por parte dos adeptos. O tempo estimado do
questiondrio € cerca de 5 minutos.

Este estudo serd usado apenas para finalidades académicas, pelo que o anonimato e
confidencialidade dos dados s@o garantidos. Ao ndo existirem respostas certas nem erradas, pede-
se apenas que responda com a maior sinceridade.

A sua colaborag@o é muito importante para a realizagdo deste trabalho.

Obrigado!

Qual o clube que apoia ?
O sporting cP
O sLBenfica
O FcPporto
O scBraga
O outro?

Foi detentor de bilhete de época em 2019/2020 ?

O sim
O Nao

41

As questdes que se seguem dizem respeito & época 2020/2021.
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A seguinte questdo pretende avaliar a qualidade do servigo prestado aos adeptos detentores de

bilhete de época.

Indique a avaliag@o que faz para cada uma das seguintes afirmagdes:

A forma como todas as
reclamagdes que teve
foram tratadas pelo
Clube.

A gjuda por parte dos
funciondrios do Clube.

A qualidade das
fungdes
desempenhadas pelo
Clube.

Péssimo

(0]

o

o O O O

O O O O

Neutro

(0]

o

Excelent
10

O

A seguinte questdo procura analisar as comunicagdes do clube para com os seus adeptos com lug

anual.

Indique a avaliag&o que faz para cada uma das seguintes afirmagdes:

Contetdo presente no
website do clube.

Conteudo presente nos
e-mails de newsletter e
e-mails informativos.

Frequéncia de emails
informativos.

A seguinte questdo pretende compreender a avaliagdo que faz da diregdo do clube.
Indique a avaliagdo que faz para cada uma das seguintes afirmagdes:

A forma como o clube
estd a ser gerido.

A posi¢do financeira do
Clube.

O desempenho da
administragdo.

Péssimo
0

0]
O

O

Péssimo
0

@)
©)
O

o

Q. 0O 0O

o

N

O O O

o

w

O O O

(0]

ES

o O O

Neutro
5

O

Neutro
5

o]
o
¢]

o

o O O

~

o O O

o

o O O

©

O O O

Excelent
10

O

Excelent
10

O
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A seguinte questdo visa avaliar o desempenho da equipa. A experiéncia

Indique a avaliagdo que faz para cada uma das seguintes afirmagdes: geralndo me (@) (©) ® O (@] ) @
desapontou.
Péssimo Neutro Excelent
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Classificacdo no final da o o o o o o o o o o o A seguinte questdo pretende compreender o nivel de comprometimento que sente em relagdo ao
época. Clube.
G el Indique o seu grau de concordéncia com cada uma das seguintes afirmagdes:
Umero de jogos
ganhos na temporada. o O O o O © O © O o o
Esforgo dos jogadores Nem
durante 0s jogos. o o o o o o o o o o o concordo
Discordo Discordo nem Concordo Concordc
Entretenimento dos 1l i i i
plenamente Discordo parciaimente discordo parciaimente Concordo plenament
jogos que assistiu. O O O O O © O © O o o
Eusouum
adepto
. " . comprometido o o o o o o o
A seguinte quest&o procura avaliar a confianga que sente em relagdo ao clube. Conmo dilibe:
Indique o seu grau de concordéncia com cada uma das seguintes afirmagdes:
Eununca
Nem conseguiria
ostar de
coneordo gutro clube o o o o o O o
Discordo Discordo nem Concordo Concordo =
lenamente Discordo parcialmente  discordo  parcialmente  Concordo  plenament SEAleEleR )
£ R P B deste
Eu confiono
cluube O © ©) O ©) O O Ser adepto
’ deste clube &
: O O O o] O O O
EU pOSSO importante
contar com o (@] O (@] (@) O (@) (@) paramim.
clube.
Eu confio nas ; R e
informacoes A seguinte questdo procura entender aidentificagdo que sente em relagdo ao clube.
transmitidas o o o o o o o Indique o seu grau de concordéncia com cada uma das seguintes afirmagdes:
pelo clube.
Nem
concordo
Discordo Discordo nem Concordo Concordc

A seguinte questdo visa perceber o seu grau de satisfagdo geral relativamente & experiéncia de ser
um adepto com bilhete de época.
Indique o seu grau de concordancia com cada uma das seguintes afirmagdes: Este clube

relembra-me (@] O @] @® (@) O O

guem eu sou.

plenamente Discordo parcialmente discordo parcialimente Concordo plenament

Aimagemdo

Nem clube e a
concordo minha s&o
Discordo Discordo nem Concordo Concordo similares em o o o O O O o
plenamente Discordo parcialmente discordo parciamente Concordo plenament varios
sentidos.
Estou satisfeito
coma Eue oclube
experiéncia temos muito O © ©) O O O @]
de serum (@) (®) O (@) (®) (@) O em comum.
adepto com
bilhete de
época.
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A seguinte questdo procura avaliar a intengdo de renovagdo do lugar anual.
Indique o seu grau de concorddncia com a seguinte afirmagdo:

Nem
concordo

Discordo Discordo nem Concordo Concordo

plenamente Discordo parcialmente discordo parcialmente Concordo plenament
Pretendo
permanecer
adepto com
bilhete de O O O o O O O

época do
clube.

Preencha em seguida os campos relativos a dados sociodemograficos.

Sexo:

O Masculino
O Feminino

Idade:

O 8
O 18-25
O 26-35
O 36-45
O 46-55
O »55

Habilitagdes literdrias (maior nivel de escolaridade completo):

O Inferior ao12°

O 12° ano ou equivalente

O Licenciatura/Bachearelato
O pos-graduagao

O Mestrado

O poutoramento
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Situagdo profissional:

O Estudante

O Trabalhador(a) estudante

O Trabalhador(a) por conta de outrem
O Trabalhador(a) por conta propria

O pesempregado(a)

O Reformado(a)

Rendimento individual mensal liquido:

O sem rendimento
O <500¢

O 500¢ - 1000€

O 1001€ - 1500€

O 1501€ - 2000€

O 2001 - 2500€

O >2500¢

O prefiro nao responder

Powered by Qualtrics
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A qualidade do relacionamento entre os clubes com os adeptos detentores de bilhete de época no futebol.

Anexo 2 — Defini¢ao dos Construtos e Escalas de Medic¢ao

CONSTRUTO AUTOR QUESTAOQ INICIAL QUESTAO ADAPTADA
Qualidade McDonald, 2013 The way any complaints you had were dealt with by the Club A forma como todas as reclamagdes que teve foram tratadas pelo Clube
do Servico McDonald, 2013 The helpfulness of Club staff A ajuda por parte dos funcionarios do Clube
McDonald, 2013 The quality of Club functions A qualidade das fungdes do Clube
Lee et al., 2020 The content of the official [Team Name] website. Conteudo presente no website do clube;
Comunicagdo Lee et al., 2020 The content of the electronic newsletter and email updates. Contetudo presente nos e-mails de newsletter e e-mails informativos
Lee et al., 2020 The frequency of emails. Frequencia de emails ?
McDonald, 2013 The Administration of the Club A forma como o clube esta a ser gerido
Administracao McDonald, 2013 The financial position of the Club A posicao financeira do clube
McDonald, 2013 The functioning of the Club Board O desempenho da administracdo
Lee et al., 2020 The finishing position of the team. Classificagao no final da época
Desempenho McDonald, 2013 The number of games won this season. Numero de jogos ganhos na temporada.
McDonald, 2013 The effort put in by players Esforco dos jogadores durante os jogos
McDonald, 2013 The entertainment value of the matches you attended (quality of play) Entretenimento dos jogos que assistiu (qualidade do jogo)
Kim, 2011 I trust this team Eu confio no clube
Confianga Kim, 2011 I can count on this team Eu posso contar com o clube
Lee et al., 2020 I believe the information [Team Name] provides to STH. Eu confio nas informagdes transmitidas pelo clube
C e~ Lee et al., 2020 I am satisfied with my overall experience with [Team Name]. Estou satisfeito com a experiéncia de ser um adepto com bilhete de época
Satisfacao . . . o -
Lee et al., 2020 The overall experience has not disappointed me. A experiéncia geral ndo me desapontou
Funk &Pritchard , 2005 Iam a committed fan of the team. Eu sou um adepto comprometido com o clube
Comprometimento  Funk &Pritchard , 2005 1hceould never feel as passionately attached to any other team as I do to Eu nunca conseguiria gostar de outra equipa como gosto desta
Funk &Pritchard , 2005  Being a fan of the is important to me. Ser adepto deste clube é importante para mim
Kim, 2011 This team reminds me of who i am Este clube relembra-me que meu sou
Identificagdo Kim, 2011 This team's image and my self-image are similar in a lot of ways A imagem do clube e a minha, sdo similares em varios sentidos
Kim, 2011 This team and i have a lot in common Eu e o clube temos muito em comum

Intengdo de
renovagao do
bilhete de época

Lee et al., 2020

[ intend to remain a STH of [Team Name].

Pretendo permanecer adepto com bilherte de época do clube.
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A qualidade do relacionamento entre os clubes com os adeptos detentores de bilhete de época no futebol.

Anexo 3 — Analise de Fiabilidade e Analise de Componentes Principais

Andlise de fiabilidade Andlise de componentes principais
Teste de .
. Estatisticas de Item-Total Esfericidade Variancia Total Comunalidades Matriz de
Indice Item N Alfa de Medida de Bartlett Explicad Componente
cronbach po : KMO ¢ Barte xphcada
Correlagdo de item  Alfa de cronbach se Aprox 72 Si (% de Variancia) Inicial Extracio Componente 1
total corrigida o item fosse excluido proxi & ¢ P
Qualidade do QS1 0,929 0,963 1,000 0,938 0,968
Servico QS2 381 0,971 0,941 0,954 0,784 1500,076 0,000 94,507 1,000 0,949 0,974
QS3 0,941 0,953 1,000 0,949 0,974
CM1 0,918 0,975 1,000 0,928 0,963
Comunicagdo CM2 381 0,972 0,950 0,951 0,771 1584,467 0,000 94,764 1,000 0,957 0,978
CM3 0,953 0,950 1,000 0,959 0,979
DRI1 0,934 0,945 1,000 0,943 0,971
Administragdo DR2 381 0,965 0,899 0,968 0,758 1466,786 0,000 93,680 1,000 0,910 0,954
DR3 0,949 0,931 1,000 0,957 0,978
DESI 0,893 0,928 1,000 0,880 0,938
DES2 0,938 0,903 1,000 0,925 0,962
Desempenho DES3 381 0,944 0.929 0.911 0,785 1920,574 0,000 86,975 1,000 0.929 0.964
DES4 0,764 0,958 1,000 0,746 0,864
CONF1 0,812 0,856 1,000 0,853 0,924
Confianca CONF2 381 0,893 0,870 0,787 0,722 838,778 0,000 85,148 1,000 0,904 0,951
CONF3 0,772 0,914 1,000 0,798 0,893
S SATSI1 0,877 - 1,000 0,939 0,969
Satisfagdo SATS2 381 0,931 0.877 ) 0,500 555,254 0,000 93,857 1,000 0.939 0.969
COMP1 0,941 0,962 1,000 0,948 0,974
Comprometimento COMP2 381 0,974 0,934 0,968 0,780 1582,321 0,000 95,019 1,000 0,942 0,971
COMP3 0,954 0,953 1,000 0,960 0,980
IDENI1 0,896 0,946 1,000 0,908 0,953
Identificagdo IDEN2 381 0,957 0,930 0,921 0,768 1250,200 0,000 92,097 1,000 0,940 0,970
IDEN3 0,903 0,940 1,000 0,914 0,956
Intencdo de Renovacdo IRENOV 381 - - - - - - - - - -
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Anexo 4 — Caracteriza¢ao da Amostra

Indicador Opcoes de resposta % n
Sexo Masculino 75,3 287
(N=381) Feminino 24,7 94
18-25 33,6 128
dade 26-35 29,9 114
(N=381) 36-45 15 57
46-55 17,3 66
>55 4,2 16
Inferior ao 122 ano 4,7 18
Habilitacdes literarias 122 ano ou equivalente 35,2 134
(maior nivel de escolaridade Licenciatura/Bacharelato 30,2 115
completo) Pés-graduacao 19,4 74
(N=381) Mestrado 10 38
Doutoramento 0,5 2
Estudante 16 61
Trabalhador-estudante 12,1 46
Situagdo profissional Trabalhador por conta de outrem 46,2 176
(N=381) Trabalhador por conta prépria 17,6 67
Desempregado 6,3 24
Reformado 1,8 7
Sem rendimento 18,9 72
<500€ 8,9 34
Rendimento individual mensal 500¢€ - 1000€ 21,8 83
liquido 1001€ - 1500€ 29,4 112
(N=375) 1501€ - 2000€ 11,8 45
2001€ - 2500€ 3,9 15
>2500€ 3,7 14
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Anexo 5- Estatistica Descritiva dos Indices e Respetivos Itens

A qualidade do relacionamento entre os clubes com os adeptos detentores de bilhete de época no futebol.

Indice Item N Minimo Maximo Mediana Moda — Média — Desvio Padrao
Indice Item Indice Item
) QS1 1 11 9 9 7,91 2,235
Q“ghda.de do QS2 381 1 11 9 10 8,07 8,23 2,239 2,369
ervieo QS3 1 11 9 9 8,07 2,321
CM1 1 11 9 9 7,93 2,147
Comunicagdo CM2 381 1 11 9 9 7,98 8,03 2,155 2,243
CM3 1 11 9 9 7,99 2,252
DRI1 1 11 8 9 7,31 2,834
Administra¢io DR2 381 1 11 8 10 7,18 7,04 2,935 3,129
DR3 1 11 9 10 7,18 3,134
DES1 1 11 5 11 6,44 3,292
DES2 1 11 6 4 6,48 2,835
Desempenho DES3 381 ) 11 6 6 6,41 6.45 2,528 2.444
DES4 1 11 6 6 6,25 2,244
CONF1 1 7 6 6 5,42 1,251
Confianga CONF2 381 1 7 6 6 5,19 5,47 1,404 1,435
CONF3 1 7 5 6 4,67 1,884
o a SATSI1 1 7 5 6 4,96 1,416
Satisfagao SATS2 381 ) 7 5 3 4,79 4.62 1,465 1.607
COMP1 1 7 6 7 5,44 1,652
Comprometimento COMP2 381 1 7 6 7 5,45 5,41 1,613 1,681
COMP3 1 7 6 7 5,49 1,632
IDEN1 1 7 6 6 4,97 1,657
Identificagdo IDEN2 381 1 7 5 7 4,90 4,89 1,658 1,812
IDEN3 1 7 5 6 4,84 1,712
Inten¢do de Renovagao IRENOV 381 1 7 5 6 4,89 4,89 1,771 1,771
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Anexo 6 — Regressao Linear Multipla: Preditores da Confianca

Teste de Ind di E Estatisticas de

Variavel N  Normalidade ® dos erros (2) de residuos © colinearidade
K-S Sig Durbin-Watson Média Tolerdncia FIV

(Constante) - - - -
Qualidade do servigo 0,242 0,000 0,977 1,023
Comunicagio 381 0,189 0,000 1,932 0,000 0,988 1,012
Administragao 0,177 0,000 0,962 1,039
Desempenho 0,149 0,000 0,952 1,050

Considerou-se um nivel de significancia de 5%.

M Segundo o teste Kolmogorov-Smirnov (K-S), nenhuma das varidveis segue uma distribuigdo normal na populagio
(p<0,05). Pelo Teorema do Limite Central (TLC) (N = 381>30), assegura-se o pressuposto de normalidade.

@ Validagao do pressuposto da ndo autocorrelagio dos erros foi satisfeito. Através do teste Durbin-Watson,

verificou-se que o seu valor era proximo de 2.

@ Validagao do pressuposto da média do erro esperado ser igual a zero.

@ Os valores de Tolerancia sdo superiores a 0,1 e os do Fator de Inflagéio de Variancia (FIV) inferiores a 10, pelo que

se verificou a inexisténcia multicolinearidade.

Varidvel

Histograma Gréfico P-P Normal de Regressio Residuos padronizados.

Grifico de dispersso
Variével Dependente: CONFIANGA

Anexo 7 — Regressdo Linear Miiltipla: Preditores da Satisfacio

Teste de @ E Estatisticas de

Variavel N  Normalidade @ dos erros (2) de residuos colinearidade
K-S Sig Durbin-Watson Média Residual Tolerancia FIV

(Constante) - - - -
Qualidade do servigo 0,242 0,000 0,977 1,023
Comunicagio 381 0,189 0,000 1,618 0,000 0,988 1,012
Administragdo 0,177 0,000 0,962 1,039
Desempenho 0,149 0,000 0,952 1,050

Considerou-se um nivel de significancia de 5%.

(M Segundo o teste Kolmogorov-Smirnov (K-S), nenhuma das variaveis segue uma distribuigao normal na populagdo
(p<0,05). Pelo Teorema do Limite Central (TLC) (N = 381>30), assegura-se o pressuposto de normalidade.

@ Validagio do pressuposto da nio autocorrelagio dos erros foi satisfeito. Através do teste Durbin-Watson,

verificou-se que o seu valor era proximo de 2.

@ Validagdo do pressuposto da média do erro esperado ser igual a zero.

@ Os valores de Tolerancia sdo superiores a 0,1 e os do Fator de Inflagdo de Variancia (FIV) inferiores a 10, pelo que

se verificou a inexisténcia multicolinearidade.

Variével Dependente: SATISFAGAO

Grifico P-P Normal de Regressio Residuos padronizados

, Variivel Dependente: SATISFACAO

Gréfico de dispersio
Variivel Dependente: SATISFACAO.

. 3 . 3.
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I I ) | |
s Resiton utonitnson e ' ResresioReiduos pdronizdos ro. comlatncbsarada Regresdo Vo predt adrnizado
6 (6) ]
(5) O grifico sugere que os dados estio normalmente distribuidos. (5) O grafico sugere que os dados estdo normalmente distribuidos.
(6) O gréfico sugere que os eros estio distribuidos ao longo de uma di 1 principal, doop p da (6) O grafico sugere que os erros estdo distribuidos ao longo de uma diagonal principal, satisfazendo o pressuposto da
normalidade. normalidade.
(7) Padrdo de variabilidade constante em torno de 0. Sati doop posto da h d dad (7) Padréo de variabilidade constante em torno de 0. Satisfazendo o pressuposto da homoscedasticidade.
Erro Anova Coeficientes Erro Anova Coeficientes
N R2 padrio Coeficient . R2 padrio . . Coeficientes
V. | R . : 5 oeficientes Variavel R2 .
arave Ajustado da F df  Sig. C dronizad 130 padronizad t Sig. Ajustado . da | F df  Sig. i‘:;gi::::;::&;’) padronizados t Sig.
estimativa padronizados (B) ®) estimativa P ()
(Constante) 0,471 - 1,550 0,122 (Constante) 0,496 - 1,439 0,151
Qualidade do servigo -0,013 -0,022 -0,610 0,542 Qualidade do servigo 0,386 0,591 15,377 0,000
Comunicagao 0,542 0,537 0,955 111,212 4 0,000 0,391 0,600 17,083 0,000 Comunicagio 0,458 0,452 1,084 79,363 4 0,000 0,015 0,023 0,589 0,558
Administragio 0,148 0,310 8,702 0,000 Administragio -0,072 0,143 -3,706 0,000
Desempenho 0,100 0,180 5,044 0,000 Desempenho 0,245 0,422 10,852 0,000




André Diniz Andrade

Anexo 8 — Regressio Linear Multipla: Preditores da Comprometimento

Teste de Independénci: Estatisti Estatisticas de

Variavel N Normalidade dos erros (2) de residuos © colinearidade
K-S Sig Durbin-Watson Média Tolera FIV

(Constante) - - - -
Qualidade do servigo 0,242 0,000 0,977 1,023
Comunicagio 381 0,189 0,000 1,659 0,000 0,988 1,012
Administragio 0,177 0,000 0,962 1,039
DesemBenho 0,149 0,000 0,952 1,050

Considerou-se um nivel de significancia de 5%.
M Segundo o teste Kolmogorov-Smirnov (K-S), nenhuma das varidveis segue uma distribuigdo normal na populagdo
(p<0,05). Pelo Teorema do Limite Central (TLC) (N = 381>30),

-se 0 pr > de normalidad

@ Validagdo do pressuposto da ndo autocorrelagio dos erros foi satisfeito. Através do teste Durbin-Watson,
verificou-se que o seu valor era proximo de 2.

© Validagdo do pressuposto da média do erro esperado ser igual a zero.

@ Qs valores de Tolerancia sdo superiores a 0,1 e os do Fator de Inflagio de Variancia (FIV) inferiores a 10, pelo que

se verificou a inexisténcia multicolinearidade.

Histograma Grifico P-P Normal de Regressio Residuos padronizados.

Frequéncia

Regressio

Prob. cumulativa esperada

Residuos padronizados. Prob. cumulativa observada

®) ©6)

(5) O gréfico sugere que os dados estdo normalmente distribuidos.

Regressio Residuos padronizados

Gréfico de dispersio
Variivel Dependente: COMPROMETIMENTO

Regressio Valor predito padronizado

(6) O grafico sugere que os erros estdo distribuidos ao longo de uma diagonal principal, satisfazendo o pressuposto da

normalidade.

(7) Padrio de variabilidade constante em torno de 0. Satisfazendo o pressuposto da homoscedasticidade.

A qualidade do relacionamento entre os clubes com os adeptos detentores de bilhete de época no futebol.

Anexo 9 — Regressio Linear Miiltipla: Preditores da Identificacio

Teste de Independénci E Estatisticas de

Variavel N Normalidade dos erros (2) de residuos colinearidade
K-S Sig Durbin-Watson Média Tolerincia FIV

(Constante) - - - -
Qualidade do servigo 0,242 0,000 0,977 1,023
Comunicagio 381 0,189 0,000 1,542 0,000 0,988 1,012
Administragdo 0,177 0,000 0,962 1,039
Desempenho 0,149 0,000 0,952 1,050

Considerou-se um nivel de significancia de 5%.

(M Segundo o teste Kolmogorov-Smirnov (K-S), nenhuma das variéveis segue uma distribuigdo normal na populagdo
(p<0,05). Pelo Teorema do Limite Central (TLC) (N = 381>30), assegura-se o pressuposto de normalidade.

@ Validagio do pressuposto da ndo autocorrelagdo dos erros foi satisfeito. Através do teste Durbin-Watson,
verificou-se que o seu valor era proximo de 2.

® Validagio do pressuposto da média do erro esperado ser igual a zero.

4 Os valores de Tolerancia sdo superiores a 0,1 e os do Fator de Inflagdo de Variancia (FIV) inferiores a 10, pelo que

se verificou a inexisténcia multicolinearidade.

Erro Anova Coeficientes

Variavel R2 . R2 padrio : " Coeficientes
Ajustado i l::ﬁva F 4 Sig lg‘:’g‘]:;‘;‘:::a;’) padronizados ¢ Ssig
(Constante) 3,433 - 8,708 0,000
Qualidade do servigo -0,038 -0,052 -1,311 0,191
Comunicagdo 0,415 0,409 1,240 66,692 4 0,000 -0,028 -0,037 -0,944 0,346
Administragio 0,354 0,644 16,026 0,000
Desempenho 0,001 0,001 0,035 0,972

Histograma

Grifico P-P Normal de Regressio Residuos padronizados

Frequéncia
Prob. cumulativa esperada

Regressio Residuos padronizados

)

Prob. cumulativa observada

()

(5) O grafico sugere que os dados estdo normalmente distribuidos.

(6) O grafico sugere que os erros estdo distribuidos ao longo de uma di

normalidade.

Regressio Residuos padronizados

Grifico de dispersio
Variivel Dependente: IDENTIFICAGAO

Regressio Valor predito padronizado

)

| principal, satisfazendo o pressuposto da

(7) Padrdo de variabilidade constante em torno de 0. Satisfazendo o pressuposto da homoscedasticidade.

Erro Anova Coeficientes
i R2 padriio . - Coeficientes
Variavel R gjustado da Fa sig. © ndo o dronizad t sig
estimativa padronizados (B)
(Constante) 1438 - 4771 0,000
Qualidade do servigo -0,024 -0,033 -1,101 0,272
Comunicagdo 0,677 0,673 0,948 196,653 4 0,000 -0,006 -0,008 -0,265 0,791
Administragio 0,449 0,795 26,591 0,000
Desempent 0,075 0,115 3,825 0,000
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Anexo 10 — Regressio Linear Muiltipla: Preditores da Inten¢do de Renovacéio

Teste de Independénci: Estatisti Estatisticas de

Variavel N  Normalidade @ dos erros (2) de residuos ¥ colinearidade
K-S Sig Durbin-Watson Meédia Residual Tolerincia FIV

(Constante) - - - -
Confianga 0,210 0,000 0,806 1,240
Satisfagio 381 0,132 0,000 1,538 0,000 0,943 1,061
Comprometimento 0,294 0,000 0,382 2,619
Identificagao 0,211 0,000 0,342 2,924

Considerou-se um nivel de significancia de 5%.
) Segundo o teste Kolmogorov-Smirnov (K-S), nenhuma das variéveis segue uma distribuigdo normal na populagdo
(p<0,05). Pelo Teorema do Limite Central (TLC) (N = 381>30),

@ Validagdo do pressuposto da ndo autocorrelagdo dos erros foi satisfeito. Através do teste Durbin-Watson,

15 dad

gura-se o p posto de nor
verificou-se que o seu valor era proximo de 2.

© Validagao do pressuposto da média do erro esperado ser igual a zero.

@ Qs valores de Tolerancia sdo superiores a 0,1 e os do Fator de Inflagdo de Variancia (FIV) inferiores a 10, pelo que

se verificou a inexisténcia multicolinearidade.

Wistograma Grifico P-P Normal de Regressio Residuos padronizados Grifico de dispersio
Tenovacia 66 1ugar anual anual Varivel Dependent: intengio de renovagho do hugar anual,
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Regressio Residuos padronizados Prob. cumulativa obsenvada

) ©6)

Regressio Valor predito padronizado

(5) O grafico sugere que os dados estdo normalmente distribuidos.
(6) O grafico sugere que os erros estdo distribuidos ao longo de uma diagonal principal, satisfazendo o pressuposto da
normalidade.

(7) Padréo de variabilidade constante em torno de 0. Satisfazendo o pressuposto da homoscedasticidade.

Erro Anova C

Varidvel R u';z" R P 4 s Coeficientes o Coclicientes . sie
estimativa padronizados () " @) s

(Constante) 0,390 - 0917 0,358
Confianga 0,199 0,158 3,563 0,000
Satisfagdo 0,405 0,398 1,373 63,908 4 0,000 0,034 0,028 0,695 0,488
Comprometimento 0,219 0,200 3,104 0,002
Identificagdo 0,430 0,402 5,913 0,000
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