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Resumo 

Apesar do crescimento exponencial do padel em Portugal nos últimos anos, os 

consumidores têm demonstrado poucas intenções de revisitar os clubes, frequentando, 

por vezes, mais de oito clubes. Neste sentido, a presente investigação teve como objetivo 

estudar o impacto do servicescape dos clubes de papel na satisfação dos jogadores e se, 

por sua vez, influencia as intenções comportamentais. Para além disto, foi ainda estudado 

o impacto do sexo e da idade dos jogadores na sua satisfação. 

De forma a testar o modelo desenvolvido com base na revisão de literatura, esta 

investigação seguiu uma abordagem quantitativa, com recurso a um inquérito por 

questionário online. Obtiveram-se 309 respostas válidas, das quais 259 correspondem a 

inquiridos que já jogaram pelo menos uma vez padel. Estas respostas foram analisadas 

com recurso ao software IBM SPSS Statistics 29. 

Os resultados demonstraram que o servicescape dos clubes de padel impacta 

positivamente a satisfação dos jogadores, principalmente no que diz respeito ao design, 

layout e condições ambientais dos clubes. As variáveis “Campos Outdoor” e 

“Aglomeração de pessoas” foram as únicas que demonstraram não apresentar um impacto 

positivo na satisfação dos jogadores. Adicionalmente, os resultados verificaram que a 

satisfação possui uma influência positiva nas três intenções comportamentais analisadas 

nesta investigação, tendo a intenção de word-of-mouth (WOM) positivo obtido a relação 

mais significativa.  

A nível académico, a presente investigação aprofunda a literatura já existente 

sobre o servicescape no contexto do desporto e o seu impacto na satisfação dos 

consumidores, bem como contribui para uma melhor compreensão da relação entre 

satisfação e intenções comportamentais. A nível prático, este estudo oferece contributos 

aos clubes de padel acerca do impacto dos vários elementos do servicescape na satisfação 

dos seus jogadores e a importância para as suas intenções de revisitar, de WOM positivo 

e de ficar.  

Palavras-Chave: Servicescape, Satisfação, Intenções Comportamentais, Padel  
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Abstract 

Despite the exponential growth of padel in Portugal in recent years, consumers 

have shown low intentions to revisit clubs, often attending more than eight different 

venues. In this context, the present study aimed to examine the impact of the padel clubs’ 

servicescape on players’ satisfaction, and whether this, in turn, influences behavioural 

intentions. Additionally, the impact of players’ gender and age on their satisfaction was 

also investigated. 

To test the model developed based on the literature review, this research followed 

a quantitative approach, employing an online questionnaire survey. A total of 309 valid 

responses were collected, of which 259 corresponded to respondents who had played 

padel at least once. These responses were analysed using IBM SPSS Statistics 29. 

The results demonstrated that padel clubs’ servicescape has a positive impact on 

players’ satisfaction, particularly regarding the design, layout, and environmental 

conditions of the clubs. The variables “Outdoor Courts” and “Crowding” were the only 

ones that did not show a positive impact on players’ satisfaction. Furthermore, the results 

indicated that satisfaction has a positive influence on the three behavioural intentions 

examined in this study, with the intention of positive word-of-mouth (WOM) presenting 

the strongest relationship. 

At the academic level, this research deepens the existing literature on servicescape 

in the context of sport and its impact on consumer satisfaction, while contributing to a 

better understanding of the relationship between satisfaction and behavioural intentions. 

At the practical level, this study provides insights for padel clubs regarding the impact of 

various servicescape elements on player satisfaction and their importance for revisit 

intentions, positive WOM, and retention. 

Keywords: Servicescape, Satisfaction, Behavioural Intentions, Padel 
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1. Introdução 

1.1 Contextualização Teórica 

A prática de atividade física tem sido cada vez mais valorizada, uma vez que 

previne inúmeras doenças e ajuda a melhorar a qualidade de vida. De acordo com a União 

Europeia (UE, 2019), cerca de 44% da população europeia pratica atividade física pelo 

menos uma vez por semana e, no contexto específico do padel, os dados existentes 

apontam para um crescente interesse por este desporto a nível mundial, contando com 

mais de 30 milhões de praticantes (Federação International de Padel [FIP], 2024). Um 

estudo mundial realizado pela Playtomic (2024) concluiu que 90% dos jogadores joga em 

mais do que um clube de padel, sendo que 37% joga em 8 ou mais clubes. Para além 

disto, 88% dos jogadores afirmam estar dispostos a deslocar-se até clubes fora da sua 

zona de residência apenas para jogar padel (Playtomic, 2024). Estes dados podem ser 

explicados em parte, devido a algumas barreiras existentes, nomeadamente a dificuldade 

em encontrar jogadores com um nível similar de padel e campos disponíveis para jogar 

(Playtomic, 2024). 

Portugal é o 13º país com mais campos de padel no mundo (cerca de 1300), com 

um número estimado de 450 mil jogadores amadores e 381 clubes (FIP, 2024). Dado este 

crescimento, considera-se pertinente incluir uma breve contextualização da modalidade 

(Anexo A). Com base nestes dados, torna-se relevante tentar perceber os comportamentos 

dos jogadores e, em particular, se o servicescape dos clubes de padel, em Portugal, 

influencia a satisfação dos jogadores e consequentemente as suas intenções 

comportamentais. 

Bitner (1992) define o conceito de servicescape como um conjunto complexo de 

elementos tangíveis e intangíveis que influenciam as respostas e comportamentos internos 

dos intervenientes do serviço. A vasta literatura no âmbito do ambiente de serviço, ou 

como alguns autores denominam (Bitner, 1992; Hightower et al., 2002; Wakefield & 

Blodgett, 1996) – servicescape – tem vindo a provar a importância e influência deste 

conceito na experiência e criação de perceções por parte dos consumidores em relação ao 

serviço prestado. Segundo Kotler & Keller (2012, p.356), o conceito de serviço pode ser 

definido como “um ato ou desempenho que uma parte pode oferecer a outra que é 

essencialmente intangível e que não resulta na propriedade de nada”. Os serviços no setor 

do lazer, como é o caso do desporto (Hinch et al., 2005), têm sido considerados como 
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atmospheric dominant devido à ampla influência que o ambiente físico do serviço possui 

na criação de perceções por parte dos consumidores (Turley & Fugate, 1992). Isto deve-

se, em parte, ao facto de os consumidores não avaliarem a sua experiência de serviço 

apenas com base na sua perceção de qualidade, mas também através do estímulo e 

excitação provocados pela experiência (Wakefield & Blodgett, 1994). De facto, numa 

tentativa de as organizações se diferenciarem dos concorrentes diretos e aumentarem os 

lucros, o servicescape tornou-se um ponto central no que se refere à entrega de satisfação 

dos consumidores (Hightower et al., 2002). 

Bitner (1992) estabelece o seu modelo de servicescape apresentando como 

principais variáveis que influenciam o consumidor, as i) condições do ambiente, o ii) 

layout e funcionalidade do espaço e os iii) sinais, símbolos e artefactos. Nesta perspetiva, 

o servicescape influencia diretamente a satisfação dos consumidores com o serviço 

prestado, possuindo um impacto importante na decisão de uma possível revisita. No 

mesmo sentido, Harris & Ezeh (2008) acrescentam que o servicescape possui uma relação 

direta e positiva nas intenções comportamentais do consumidor.  

Com base na literatura e nos dados enumerados acima, torna-se interessante 

perceber se os vários elementos do servicescape dos clubes poderão influenciar a 

satisfação dos jogadores de padel e se esta possui efeito nas suas intenções 

comportamentais. Será a satisfação com o servicescape dos clubes suficiente para fazer 

os jogadores de padel voltar? 

 

1.2 Objetivos do Estudo 

O objetivo de investigação principal deste estudo consiste em perceber se o 

servicescape dos clubes de padel, em Portugal, influencia a experiência e satisfação dos 

jogadores e se, consequentemente, esta satisfação influencia de alguma forma as suas 

intenções comportamentais. Com base nisto, foram definidos os seguintes objetivos: (1) 

Perceber quais as dimensões do servicescape dos clubes de padel que mais afetam os seus 

jogadores; (2) Explorar como estas dimensões influenciam a satisfação dos jogadores 

com o serviço prestado; (3) Perceber se esta satisfação leva ao desenvolvimento de 

intenções comportamentais para com os clubes de padel.    

Tendo em conta o problema exposto e os objetivos de investigação propostos, este 

trabalho pretende responder às seguintes questões de investigação: 
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QI1: De que forma o servicescape dos clubes de padel influencia a satisfação dos seus 

jogadores? 

QI2: Quais, das dimensões do servicescape dos clubes de padel, afetam a satisfação dos 

jogadores com o serviço prestado? 

QI3: A satisfação dos jogadores com o servicescape dos clubes de padel influencia as 

suas intenções comportamentais? 

 

1.3 Relevância do Estudo 

Em 2021, o mercado global de padel apresentava um valor de 198,5 milhões de 

dólares, sendo expectável atingir os 337 milhões até 2028 (Absolute Reports, 2022). De 

acordo com a Playtomic (2024), no ano de 2023, abriram no mundo, em média, cerca de 

51 clubes de padel por semana. Relativamente ao panorama nacional, o número de clubes 

de padel tem vindo a aumentar nos últimos anos, apresentando um crescimento médio 

anual, entre 2016 e 2023, de cerca de 26% (Instituto Português do Desporto e Juventude 

[IPDJ], 2024). Assim, no ano de 2023, existiam 327 clubes de padel em Portugal (Conde 

García & Pato, 2024; Federação Portuguesa de Padel [FPP], 2023). Entre 2016 e 2023, a 

PORDATA (2024) aponta que o número de jogadores de padel federados aumentou, em 

média, cerca de 32% anualmente, apresentando cerca de 11.800 jogadores em 2023 

(Conde García & Pato, 2024). Com base nestes dados é possível perceber que o padel é 

um desporto em ascensão, não apenas a nível mundial, mas também em Portugal, pelo 

que é um tema que deve despertar interesse académico.  

Nos últimos anos, temos assistido igualmente a um desenvolvimento no interesse 

académico pelo padel, especialmente no que diz respeito ao estudo dos requisitos e 

características de um jogador profissional. No entanto, este crescente número de 

publicações restringe-se, na maioria, às áreas de biomecânica, antropometria, 

epidemiologia, análise de partidas e aspetos físicos e mentais dos jogadores (Denche-

Zamorano et al., 2024; García-Giménez et al., 2022). Até à data do presente trabalho, não 

existe nenhum estudo que procure compreender a relação entre os vários elementos do 

servicescape e este desporto. 

Todavia, fora do contexto do padel verifica-se que inúmeros estudos têm abordado 

a importância do servicescape nas últimas décadas. Segundo Han et al. (2018), até 2018 

existiam quase mil estudos relacionados com o tema do servicescape. Já no contexto mais 
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específico de trabalhos realizados no âmbito do servicescape no desporto, Han et al. 

(2018) conclui que, do universo de trabalhos até à data produzidos e incluídos na amostra, 

apenas foram produzidos cinco neste campo. Atualizando esse trabalho e acrescentando 

alguns autores não referidos anteriormente, verifica-se que, até à data, foram publicados 

nove trabalhos centrados no servicescape no desporto (Cho et al., 2019; Jang & Baek, 

2024; Jeon et al., 2021; Wakefield et al., 1996), reforçando que este tema se mantém 

pouco explorado.  

No caso dos serviços hedónicos, onde se encaixam os clubes de padel, alguns 

autores afirmam a importância do servicescape (Hightower et al., 2002; Wakefield & 

Blodgett, 1994, 1996), destacando a importância da qualidade percebida pelo cliente e a 

sua satisfação (Wakefield & Blodgett, 1996). Por outro lado, Hightower et al. (2002) 

argumentam que existe pouca literatura que estabeleça uma ligação entre o servicescape 

de estádios e variáveis como as perceções de valor, qualidade do serviço ou intenções 

comportamentais do consumidor. O marketing de serviços hedónicos tem-se revelado um 

enorme negócio nos Estados Unidos da América, salientando-se o exemplo de várias ligas 

profissionais como a National Basketball Association (NBA) e a Major League Baseball 

(MLB) que procuram investir no servicescape de forma a melhorar as perceções dos seus 

consumidores (Hightower et al., 2002).  

Com o crescente número de clubes de padel a abrir em Portugal e cada mais vez 

mais praticantes a aderir a esta modalidade, é relevante compreender este crescimento e 

o que leva um jogador a escolher um clube em detrimento de outros. Terá o servicescape 

influência nas intenções comportamentais dos jogadores? Terá a disponibilidade dos 

campos influência nesta escolha? Ou será apenas uma questão de sociabilidade e 

facilidade na aprendizagem do padel? 

 

1.4 Estrutura da Dissertação 

A presente dissertação encontra-se dividida em sete capítulos: (1) Introdução; (2) 

Revisão de Literatura; (3) Modelo Conceptual e Hipóteses de Investigação; (4) 

Metodologia; (5) Análise de Dados e Resultados; e (6) Discussão de Resultados e (7) 

Conclusões. 

O capítulo introdutório começa por contextualizar o tema, explicar o problema de 

investigação, definir o seu objetivo geral, questões de investigação, bem como a 
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relevância do tema. No segundo capítulo, é apresentada a revisão de literatura onde são 

abordados os temas-chave desta dissertação, nomeadamente o padel, o servicescape, a 

satisfação e intenções comportamentais. De seguida, no terceiro capítulo é apresentado o 

modelo conceptual proposto para este trabalho, acompanhado das respetivas hipóteses de 

investigação.  

No capítulo da metodologia são apresentados o tipo de estudo, a população e 

amostra, os métodos de recolha de dados, as escalas e os procedimentos utilizados durante 

todo o processo de tratamento de dados. No quinto capítulo, procede-se à análise dos 

dados demográficos e resultados obtidos, realizando os testes de hipóteses de 

investigação. No sexto capítulo é realizada a discussão dos resultados obtidos e, por 

último, no sétimo capítulo são expostas as conclusões alcançadas com o estudo, os 

contributos a nível académico e empresarial, bem como as limitações e sugestões de 

investigação futura. 

 

2. Revisão de literatura 

2.1 Ambiente de Serviço e Servicescape 

O ambiente de serviço tem sido amplamente estudado nas áreas da hotelaria, 

restauração e resorts  (Park et al., 2019), no entanto, é necessário aprofundar o papel que 

os elementos do servicescape desempenham no comportamento dos consumidores 

(Durna et al., 2015). Kotler (1973, p. 50) foi um dos primeiros investigadores a abordar 

este tema, introduzindo o conceito atmospherics como “o esforço em desenhar ambientes 

de compra de forma a produzir efeitos emocionais específicos no comprador, aumentando 

assim a sua probabilidade de compra”. Por sua vez, Bitner (1992) elabora um modelo 

onde procura explicar de que forma o ambiente físico de um serviço – servicescape – 

influencia o comportamento, tanto do consumidor, como dos funcionários. Durna et al. 

(2015) acrescentam que o servicescape não inclui apenas elementos principais do serviço, 

mas que engloba também aspetos comunicativos, como a cortesia e educação dos 

funcionários. 

O servicescape desempenha um papel de elemento diferenciador, dado que o 

ambiente permite posicionar a organização no mercado e distinguir-se dos concorrentes 

diretos (Kotler, 1973; Valentini et al., 2024). Dado que alguns serviços, como hospitais, 

restaurantes, aeroportos ou neste caso, os clubes de padel, possuem ambientes complexos 
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com vários espaços e formas distintas, torna-se relevante planear de forma adequada o 

seu servicescape (Bitner, 1992; Wakefield & Blodgett, 1994). O planeamento permite 

que o ambiente de serviço transmita os vários elementos presentes na atmosfera, 

ilustrando uma imagem geral do serviço, a sua qualidade, bem como o seu potencial de 

utilização (Dedeoglu et al., 2018).  

 

2.2 Satisfação dos consumidores com os serviços  

Existem inúmeras definições divergentes do conceito de satisfação do consumidor 

na literatura (Szymanski & Henard, 2001). De acordo com Farnel (1992), o conceito de 

satisfação pode ser descrito em função de três indicadores mensuráveis: a satisfação geral, 

a confirmação das expectativas do consumidor e a distância do produto ideal do 

consumidor para o produto oferecido. Neste sentido, Kotler & Keller (2012, p.10) 

definem que a satisfação “reflete o julgamento de uma pessoa sobre o desempenho 

percebido de um produto em relação às expectativas”. Segundo Yang & Peterson (2004), 

a satisfação geral prende-se com avaliação cumulativa da satisfação com os vários 

produtos e interações da empresa. Por outro lado, a satisfação específica da transação 

desenvolve-se no momento a seguir ao consumo do produto/serviço, e demonstra a 

satisfação do cliente com a transação mais recente com determinada marca (Oliver, 1993). 

Assim, com base nas várias definições enumeradas acima, neste trabalho será seguido o 

conceito de satisfação geral, como sugerido por Yang & Peterson (2004).  

Bitner (1992) sugere que a satisfação experienciada pelos consumidores poderá, 

em parte, ser influenciada pelo servicescape. No mesmo sentido, no contexto hospitalar, 

o servicescape foi apontado como um preditor significativo da satisfação (Sweeney et al., 

2023). Park et al. (2019) constatam que o servicescape do hotel apresenta uma relação 

significativa e indireta na satisfação e intenções comportamentais dos consumidores. No 

contexto do golfe, os elementos tangíveis impactam de forma positiva e direta a satisfação 

dos jogadores (Lee et al., 2011). Em contrapartida, Yoshida & James (2010) concluem 

que o servicescape como um todo não influencia significativamente a satisfação dos 

consumidores, sendo apenas relevante a acessibilidade do estádio, como já referido por 

Wakefield & Blodgett (1996). Assim, com base no descrito acima, foi elaborada a 

seguinte hipótese: 

Bitner (1992) defende que as organizações podem retirar contributos valiosos 

acerca do design e gestão do servicescape de empresas presentes noutras indústrias, desde 
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que apresentem o mesmo tipo de serviço e características similares. Como mencionado 

acima, Bitner (1992) desenvolveu o modelo do servicescape argumentando que os 

estímulos provenientes de elementos tangíveis e intangíveis influenciam a experiência do 

consumidor. Como primeira dimensão a autora propõe as condições ambientais, como a 

iluminação, a música, o cheiro ou a temperatura do espaço (Kotler, 1973; Turley & 

Milliman, 2000). 

No setor da restauração, Heung & Gu (2012) constatam que a atmosfera do 

restaurante possui um impacto significativo na satisfação dos consumidores, 

especialmente no que diz respeito às condições ambientais do espaço. Contrariamente, no 

âmbito da restauração as condições ambientais foram apontadas como um preditor não 

significativo da satisfação dos consumidores do restaurante (Ryu & Han, 2011). No setor 

da hotelaria as condições ambientais do servicescape também são apontadas como 

elementos influenciadores da satisfação dos consumidores (Lee & Chuang, 2022).  

Porém, de acordo com Wakefield & Blodgett (1996), os gestores que se focam 

exclusivamente na prestação do seu serviço principal, arriscam-se a não satisfazer de 

forma completa as necessidades dos seus consumidores. Desta forma, defendem que um 

dos futuros aspetos a considerar para investigação futura deve ser o impacto das condições 

ambientais no servicescape. O ambiente em que se inserem os campos de padel pode 

influenciar as condições ambientais presentes no servicescape. Neste sentido, o ambiente 

outdoor estimula maiores níveis de diversão e prazer nos consumidores do que o ambiente 

indoor (Lacharité-Lemieux et al., 2015). Assim, a partir dos autores referidos acima, 

foram elaboradas as seguintes hipóteses: 

H1a: As condições ambientais dos clubes de padel e dos campos outdoor impactam a 

satisfação dos jogadores.  

H1b: As condições ambientais dos clubes de padel e dos campos indoor impactam a 

satisfação dos jogadores.  

 

Devido às características específicas que um serviço de lazer oferece, de acordo 

com Wakefield & Blodgett (1996), outro dos elementos cruciais do servicescape na 

apresentação do serviço é a limpeza das instalações. Na área da restauração, Liu & Jang 

(2009) afirmam que ambientes que não cumpram com os mínimos de higiene esperados, 

impactam negativamente a satisfação dos seus consumidores, podendo mesmo chegar a 
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perdê-los. No setor dos serviços aeroportuários, a limpeza do servicescape afeta de forma 

positiva e direta a perceção de qualidade das várias comodidades, resultando num maior 

nível de satisfação com o serviço (Park & Park, 2018). 

Um estudo realizado num clube de golf sugere que os elementos tangíveis do 

servicescape, nomeadamente toda a infraestrutura, equipamentos, aparência dos 

funcionários e a limpeza, possuem uma influência significativa na satisfação geral dos 

jogadores (Lee et al., 2011). No mesmo sentido, a limpeza dos estádios e suas instalações 

pode afetar consideravelmente a satisfação dos consumidores, principalmente no que diz 

respeito às casas de banho (Wakefield & Blodgett, 1999; Wakefield & Sloan, 1995). 

Assim, de acordo com o referido anteriormente foi elaborada a seguinte hipótese: 

H1c: A limpeza das instalações dos clubes de padel impacta positivamente a satisfação 

dos jogadores.  

 

Como segunda dimensão do seu modelo, Bitner (1992) propôs o layout e a 

funcionalidade do espaço, definindo layout do espaço como “a forma como as máquinas, 

equipamentos e mobiliário são dispostos, o tamanho e formato desses itens e a relação 

espacial entre os mesmos” Bitner (1992, p. 66). À semelhança de como o layout das lojas 

permite satisfazer as necessidades dos seus consumidores (Baker et al., 1994), um layout 

eficiente e adequado a serviços hedónicos também pode auxiliar no cumprimento das 

necessidades, realçando a oferta do serviço principal (Wakefield & Blodgett, 1996; 

Yoshida & James, 2010).  

No setor da hotelaria (Ladhari et al., 2017; Ryu & Han, 2011), bem como no da 

restauração (Heung & Gu, 2012) o layout é apontado como um elemento que contribui 

diretamente na satisfação dos consumidores e de forma indireta nas suas intenções 

comportamentais. Contrariamente, Ryu & Jang (2007) constatam que o layout do 

restaurante não demonstra um impacto significativo no prazer dos consumidores e, 

consequentemente na sua satisfação. No setor aeroportuário, a funcionalidade das 

instalações do lounge representa um elemento crucial na perceção de qualidade dos 

consumidores, influenciando a sua satisfação com o serviço (Park & Park, 2018). No setor 

do desporto, Wakefield & Blodgett (1996) defendem que o layout dos estádios influencia 

a perceção de qualidade e consequentemente a sua satisfação. A partir dos autores 

referidos acima foi elaborada a seguinte hipótese: 
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H1d: O layout dos clubes de padel impacta positivamente a satisfação dos jogadores. 

 

No âmbito do desporto, Wakefield & Blodgett (1994) sugerem que a aglomeração 

de pessoas no mesmo espaço possui um impacto negativo na satisfação dos consumidores 

do serviço. O conceito de aglomeração não se refere apenas à afluência de muitas pessoas 

num mesmo espaço, mas tambem às características do layout que permitem aos 

consumidores movimentarem-se de forma fácil e eficaz (Wakefield & Sloan, 1995). 

Wakefield et al. (1996) propõem que a sensação de aglomeração percecionada pelos 

consumidores é o elemento mais significativo do ambiente de serviço, influenciando 

assim os seus níveis de satisfação com o servicescape. Em contrapartida, Yoshida & 

James (2010) sugerem que uma fraca gestão do espaço que pode dar origem a 

aglomeração de pessoas, não possui uma influência significativa na satisfação dos 

consumidores. Assim, com base nos autores referidos acima, foi elaborada a seguinte 

hipótese: 

H1e: A aglomeração de pessoas nos clubes de padel impacta negativamente a satisfação 

dos jogadores.  

  

Um dos elementos de destaque da dimensão layout e funcionalidade do modelo 

servicescape é o design e conforto do espaço. Dado que nos serviços de lazer os 

consumidores passam, por norma, várias horas observando de forma consciente ou 

inconsciente o servicescape, a decoração das instalações e o seu apelo estético 

representam o elemento principal na qualidade percebida do servicescape e 

consequentemente na satisfação (Wakefield & Blodgett, 1996; Wakefield et al., 1996). 

No mesmo sentido, tanto no âmbito da restauração (Heung & Gu, 2012), como da 

hotelaria (Ryu & Han, 2011), a atmosfera do serviço apresenta uma grande influência na 

satisfação dos consumidores, especialmente no que diz respeito ao design e conforto do 

espaço. Contrariamente, Park & Park (2018) afirmam que no setor aeroportuário a 

atratividade e design das instalações não afetam de forma significativa a satisfação dos 

consumidores. Assim, com base nos autores referidos acima, foi elaborada a seguinte 

hipótese: 

H1f: O design dos clubes de padel impacta positivamente a satisfação dos jogadores.  

No contexto do desporto, Lacharité-Lemieux et al. (2015) concluem que os 

estímulos percecionados pelos consumidores que praticam atividades em ambientes 
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outdoor originam maiores estados de prazer e diversão do que em ambientes indoor. Para 

além disto, verificam que ambientes outdoor aumentam os níveis de engagement positivo 

com a atividade física, tornando o exercício mais atrativo e incentivando a uma 

participação contínua. No mesmo sentido, Peddie et al. (2024) sugerem que exercícios 

praticados em ambientes outdoor levam a maiores níveis de prazer, mais benefícios 

fisiológicos e melhores performances quando comparados com ambientes indoor. No 

contexto de corrida, os atletas demostram uma maior satisfação com os percursos outdoor 

quanto comparados a ambientes indoor ou artificiais (LaCaille et al., 2004). 

No caso específico do padel, este pode ser praticado em ambientes indoor e 

outdoor. Escudero-Tena et al. (2023) sugerem que o ambiente (indoor ou outdoor) onde 

é jogada a partida de padel influencia significativamente o estilo de jogo dos atletas. Para 

além disto, os autores concluem que em ambientes interiores existe uma maior frequência 

de winners1, enquanto em ambientes exteriores prevalecem os smashes2, winning 

smashes3 e erros diretos4. Assim, foram elaboradas as seguintes hipóteses: 

H1g: Os campos outdoor dos clubes de padel impactam a satisfação dos jogadores.  

H1h: Os campos indoor dos clubes de padel impactam a satisfação dos jogadores.  

 

2.3 Intenções comportamentais nos serviços  

O conceito de intenção comportamental pode ser definido como “a intenção que 

uma pessoa tem em realizar um determinado comportamento” (Liu & Jang, 2009, p. 54). 

A literatura sugere que as respostas cognitivas e emocionais por parte dos consumidores 

afetam de forma indireta as intenções comportamentais, nomeadamente a intenção de 

recompra e de WOM positivo (Baker et al., 1994; Wakefield & Blodgett, 1994; 

Wakefield et al., 1996). De acordo com Bitner (1992), o servicescape é constituído por 

um complexo conjunto de elementos que juntos possuem a capacidade de influenciar as 

respostas e comportamentos dos consumidores, especialmente no que diz respeito aos 

seus elementos físicos. No mesmo sentido, Hightower et al. (2002) afirmam que o 

 
1 Pancada em que um jogador ganha o ponto com um remate direto (ou seja, depois de ressaltar no 

outro lado da rede corretamente, a bola ressalta mais uma vez; ou a bola bate no corpo do adversário antes 

de ser eliminada) (Sánchez-Alcaraz et al., 2020). 
2 Golpe ofensivo, sem ressalto da bola, que é executado sobre a cabeça e no lado dominante do jogador 

(Sánchez-Alcaraz et al., 2020). 
3 Smash em que um jogador ganha o ponto com um remate direto (Sánchez-Alcaraz et al., 2020).  
4 Ação onde o jogador perde o ponto por erro numa situação de pouca dificuldade e com boa 

disponibilidade espácio-temporal para a sua execução (Sánchez-Alcaraz et al., 2020). 
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ambiente físico representa um elemento bastante relevante no que concerne à criação de 

perceções e intenções comportamentais.  

Ao longo dos anos, a literatura tem vindo a demonstrar que existe uma relação 

positiva entre a satisfação e as intenções comportamentais (Park et al., 2019). Segundo 

Wakefield & Blodgett (1996), os consumidores frequentam os estabelecimentos devido 

ao seu interesse no serviço principal oferecido, mas poderão não regressar devido à sua 

insatisfação com o servicescape. No setor da restauração, Heung & Gu (2012) constatam 

que a satisfação dos consumidores está diretamente relacionada com as suas intenções de 

revisitar o estabelecimento. Stevens (1995) acrescenta que 90% dos consumidores 

insatisfeitos com o serviço irão reclamar e não revisitar o restaurante.  

Na área do desporto, Yoshida & James (2010) sugerem que a satisfação dos 

consumidores influencia positivamente as suas intenções comportamentais, 

especialmente a intenção de revisitar futuros eventos. Para além disto, consumidores que 

apresentam uma melhor perceção de qualidade do servicescape e, consequentemente, 

uma maior satisfação, tendem a apresentar uma maior intenção de revisita (Wakefield & 

Blodgett, 1994, Wakefield & Sloan, 1995). Assim, foi elaborada a seguinte hipótese: 

H2: A satisfação dos jogadores com o servicescape dos clubes de padel impacta 

positivamente a sua intenção de revisita.  

 

O conceito de WOM pode ser definido como “comunicações informais dirigidas 

a outros consumidores sobre a propriedade, utilização ou características de determinados 

bens e serviços e/ou dos seus vendedores.” (Westbrook, 1987, p. 261). No contexto da 

hotelaria, Oh (1999) afirma que a satisfação dos consumidores possui uma relação 

significativa na sua intenção de WOM positivo. Na área de restauração, estudos indicaram 

que existe uma relação positiva e significativa entre a satisfação dos consumidores e as 

suas intenções de WOM positivo (Heung & Gu, 2012; Ladhari et al., 2008). Stevens 

(1995) afirma que 90% dos consumidores insatisfeitos com o serviço irão reclamar e 

realizar WOM negativo com oito a dez pessoas. Para além disto, o autor mostra que cerca 

de 44% dos visitantes que frequentam pela primeira vez um restaurante foram motivados 

por WOM positivo (Stevens, 1995).  

Na área do desporto, a satisfação dos consumidores possibilita a criação de 

benefícios a longo prazo como WOM positivo (Yoshida & James, 2010). Wakefield & 
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Blodgett (1999) acrescentam que a perceção de qualidade do servicescape experienciada 

pelos consumidores possui uma relação direta nas suas intenções de WOM positivo. 

Assim, foi elaborada a seguinte hipótese:  

H3: A satisfação dos jogadores com o servicescape dos clubes de padel impacta 

positivamente a sua intenção de WOM positivo.  

 

Num estudo realizado em casinos, Lam et al. (2011) sugerem que apesar da 

satisfação dos consumidores com o servicescape influenciar diretamente a sua intenção 

de revisita, esta não se relaciona significativamente com a intenção de ficar. Na área do 

desporto, segundo Wakefield & Blodgett (1996), a satisfação do consumidor com o 

servicescape impacta positivamente as suas intenções comportamentais, mais 

concretamente a sua intenção de ficar. No mesmo sentido, Wakefield & Sloan (1995) 

acrescentam que o ambiente do estádio representa um elemento importante na intenção 

dos consumidores permanecerem mais tempo no local. Assim, foi elaborada a seguinte 

hipótese:  

H4: A satisfação dos jogadores com o servicescape dos clubes de padel impacta 

positivamente a sua intenção de ficar.  

 

3. Modelo Conceptual e Hipóteses de Investigação 

Com base nos conceitos e na fundamentação teórica desenvolvida anteriormente, 

foi desenvolvido o modelo conceptual proposto para este trabalho (Figura 1). Este modelo 

baseia-se em vários modelos da literatura: no modelo de Bitner (1992), que estabelece os 

principais elementos do servicescape, nos modelos de Heung & Gu (2012) e de Yoshida 

& James (2010), que relacionam o ambiente de serviço com a satisfação dos 

consumidores e a sua satisfação com as intenções comportamentais, no modelo de 

Ladhari et al. (2008), que estuda a influência da satisfação na intenção de WOM e no 

modelo de Wakefield & Blodgett (1996), que refere o impacto da satisfação dos 

consumidores na sua intenção de ficar no espaço. 
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Figura 1 - Modelo Conceptual 

 

Em suma, as hipóteses estão apresentadas na Tabela I. 

 
Tabela I - Hipóteses de Investigação 
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4. Metodologia 

4.1 Propósito, Tipo de Estudo e Amostra 

Tendo em conta o problema de investigação e os objetivos propostos, a presente 

dissertação apresenta um carácter dedutivo. Desta forma, a partir da literatura existente, 

formularam-se hipóteses que deram origem ao modelo conceptual proposto, procurando 

assim obter e compreender novos insights sobre o tema em estudo. Assim, de acordo com 

Saunders et al. (2023), dado que o objetivo do estudo é compreender como é que os vários 

elementos do servicescape influenciam a satisfação e intenções comportamentais do 

consumidor, este estudo adota uma natureza explanatória, permitindo assim explicar as 

relações causais existentes entre as variáveis. 

A estratégia de investigação escolhida para este estudo foi o mono método, 

aplicando a análise quantitativa que está amplamente ligada à filosofia positivista e à 

abordagem dedutiva (Saunders et al., 2023). O método de investigação selecionado foi o 

inquérito por questionário partilhado via de que permite a recolha de um elevado número 

de dados de forma mais económica (Saunders et al., 2023). De acordo com o estudo de 

Bitner (1992), os inquéritos por questionário representam uma boa opção, dado que os 

inquiridos estão aptos a indicar quais os elementos mais importantes do ambiente de 

serviço e que permite às organizações realizar um planeamento do servicescape mais 

eficaz. Este método permitiu perceber quais os fatores do servicescape dos clubes de 

padel que o consumidor mais valoriza e se impulsionam as intenções comportamentais. 

De acordo com Saunders et al. (2023), o horizonte temporal do estudo será cross-

sectional, dado que se trata do estudo de um fenómeno particular e que será realizado 

num espaço temporal específico. 

Apesar do modelo de Bitner (1992) considerar tanto a experiência dos 

consumidores como a dos funcionários do serviço, este estudo dará apenas enfoque aos 

consumidores dos clubes de padel. Assim, este estudo tem como população alvo todos os 

consumidores, quer já tenham jogado ou não pelo menos uma vez padel. Foi utilizada 

uma técnica de amostragem não probabilística por conveniência devido a restrições 

financeiras e temporais. Esta técnica permite selecionar uma amostra da população 

conforme a sua facilidade de obtenção, não sendo representativa da população e sendo 

suscetível a enviesamento (Saunders et al., 2023).  
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4.2 Desenvolvimento do Questionário e Escalas de Medida  

O questionário (Anexo B) foi desenvolvido no programa Qualtrics XM. Os 

construtos indicados acima foram mensurados com base em escalas previamente testadas 

por outros autores (Tabela II, sendo posteriormente devidamente traduzidas e adaptadas 

ao tema em estudo (Anexo C). Adicionalmente, foram consideradas como variáveis de 

controlo o sexo (Leon-Quismondo et al., 2020; Omar et al., 2016) e a idade (García-

Pascual et al., 2021; Leon-Quismondo et al., 2020) dos jogadores. Para além disto, de 

acordo com Saunders et al. (2023), os dados sociodemográficos foram medidos através 

de escalas nominais.  

 

Tabela II - Escalas de Medida dos Construtos 

O questionário está divido em 5 secções, de forma que os vários temas abordados 

sejam mais percetíveis e fáceis de responder. A primeira secção inclui, uma breve 

explicação da investigação e o consentimento informado dos participantes, sendo que a 

segunda secção inclui uma questão por efeito para distinguir os inquiridos que jogam 

padel dos que não jogam. Na terceira secção procura-se avaliar os vários elementos do 

servicescape presentes nos clubes de padel. A secção seguinte foca-se na satisfação dos 

inquiridos com o servicescape dos clubes, apresentado várias perguntas relacionadas com 

o seu grau de satisfação. Na quinta secção os inquiridos são confrontados com perguntas 

relativas às suas intenções de revisita, WOM positivo e de ficar. Por último, na sexta 

secção procura-se caracterizar a amostra de participantes do questionário, utilizando 

questões de perfil sociodemográfico.  
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Antes de se proceder à recolha de dados, de acordo Saunders et al. (2023), foi 

elaborado um pré-teste do questionário, de forma a serem identificados e corrigidos 

alguns erros e problemas de compreensão dos inquiridos. O pré-teste foi realizado a uma 

amostra por conveniência de 8 inquiridos com idades compreendidas entre os 18 e 57 

anos. Após a sua análise, procedeu-se a algumas alterações relacionadas com a 

formulação e apresentação das perguntas (Anexo D), de forma a se alcançar a versão final 

do questionário. 

 

4.3 Recolha de dados  

O questionário foi divulgado entre os dias 3 e 19 de maio de 2025, através de 

várias redes sociais particulares como o Instagram, Linkedin e Facebook, bem como em 

grupos de comunidades e partilha de questionários académicos do Facebook (Anexo E). 

Para além disto, foram recolhidos dados de forma presencial em 3 clubes de padel, 

nomeadamente Padel Campo Grande, Clube de Padel e Rackets Pro EUL, estando neste 

último a decorrer uma competição oficial da FPP. Devido a dificuldades sentidas na 

recolha, realizou-se o envio de mensagens através das redes sociais Instagram e Facebook 

a 2 páginas de conteúdos relacionados com padel, mas sem qualquer retorno. 

Estabeleceram-se contactos através do Instagram com vários jogadores e treinadores de 

padel, dos quais apenas se obtiveram 5 respostas.  

 

4.4 Tratamento e Análise Preliminar de Dados 

Após a divulgação e recolha de dados, com o intuito de garantir a qualidade da 

análise estatística, realizou-se o tratamento e análise dos dados obtidos com o auxílio do 

software IBM SPSS Statistics, versão 29. Primeiramente, procedeu-se à recodificação de 

algumas variáveis e labels, eliminação de respostas inválidas, bem como atualização das 

measures e valores omissos das respostas. Para facilitar a visualização dos dados, os 

valores omissos foram codificados como “998 - Pergunta não apresentada” e “999 - Não 

se aplica” (Pallant, 2020). De forma a detetar respostas inválidas, verificou-se a resposta 

completa de todos os inquiridos e realizou-se a análise do mínimo e máximo de cada 

variável, não sendo detetado qualquer valor fora do normal (Sarstedt & Mooi, 2019). Do 

total de 411 respostas, foram eliminadas 102 respostas por não se encontrarem completas 
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ou por não cumprirem o requisito de idade mínima para resposta do questionário 

(Malhotra et al., 2017), sendo consideradas para análise 309 respostas completas.  

Para criação dos índices sintéticos dos constructos, tornou-se relevante proceder 

a uma análise prévia de fiabilidade e análise de componentes principais (ACP) com 

exceção das variáveis “Campos Outdoor” e “Campos Indoor”, uma vez que 

correspondem apenas a um item. ACP permite analisar o grau de correlação entre os 

vários itens, simplificar a sua análise e garantir que os índices criados medem de forma 

adequada os construtos em estudo (Sarstedt & Mooi, 2019). No entanto, para esta análise 

ser viável, o construto deve apresentar pelo menos 3 itens (Coulacoglou & Saklofske, 

2017). Uma vez que os construtos “Intenção de revisitar”, “Intenção de WOM positivo” 

e “Intenção de ficar” apresentam uma escala de 2 itens, não foi realizada a ACP para estes 

construtos. A estatística de fiabilidade mais apropriada para uma escala de 2 itens é o 

coeficiente de Spearman-Brown (Eisinga et al., 2013), tendo por isso sido verificadas as 

correlações de Pearson e posteriormente calculados os coeficientes de Spearman–Brown 

para estes três constructos (Anexo F). Estes apresentaram valores superiores a 0,7, 

indicando por isso uma consistência interna significativa e confirmando a sua fiabilidade 

(Coulacoglou & Saklofske, 2017). 

Seguidamente realizou-se a ACP (Anexo F), recorrendo-se à estatística de Kaiser-

Meyer-Olkin (KMO), que permite averiguar se as correlações entre os vários itens são 

adequadas, sendo que os seus valores devem variar entre 0 e 1 (Pallant, 2020) e ser 

superiores 0,5 (Sarstedt & Mooi, 2019). Numa primeira análise, o índice criado para o 

construto “Condições Ambientais Outdoor” apresentava valores inferiores a 0,5 na matriz 

de componentes. Neste sentido, eliminou-se o item “CA_Outdoor2_2” deste constructo 

referente ao ruído nos clubes. Posto isto, realizou-se uma segunda análise onde todos os 

valores de KMO apresentavam valores superiores a 0,6, indicando assim uma boa 

adequação das correlações e estando compreendidos entre 0,679 (medíocre) e 0,844 

(meritório), de acordo com a escala apresentada por Sarstedt & Mooi (2019). 
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Tabela III - Análise de Componentes Principais 

Posteriormente, recorreu-se ao teste de esfericidade de Bartlett que deve ser 

significativo (p-value <.05), de forma a confirmar a correlação entre os vários itens e a 

adequabilidade da ACP (Pallant, 2020). Assim, os testes de esfericidade de Bartlett 

revelaram-se todos significativos (p-value <.001), à exceção do construto “Condições 

Ambientais Outdoor” que apresentou um valor de p-value =.070. Apesar deste valor não 

cumprir com valores recomendados, de acordo com Sarstedt & Mooi (2019), o critério de 

KMO deve ser utilizado como decisor final da aplicabilidade da ACP, uma vez que avalia 

a adequação das correlações entre itens e, como tal, podemos confirmar a adequabilidade 

da ACP. Para além disto, como é possível observar na Tabela III, todos os índices 

apresentaram percentagens de variância total explicada superiores a 50%. Verificaram-se 

ainda comunalidades superiores a 30% em todos os itens, confirmando assim que estes 

se encontravam suficientemente correlacionados (Pallant, 2020), como é possível 

observar na matriz de correlações do Anexo F. 

Por fim, de forma a garantir a fiabilidade da consistência interna de cada construto, 

realizou-se a análise do coeficiente Alpha de Cronbach (Tabela IV), que deve variar entre 

0 e 1, bem como assumir um valor superior a 0,7 (Sarstedt & Mooi, 2019). No entanto, 

em investigações inseridas na área das ciências sociais, podem ser considerados como 

aceitáveis valores superiores a 0.6 (Hair et al., 2011).  

 

Tabela IV - Análise da Fiabilidade e Consistência Interna 
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Assim, os construtos apresentaram valores de Alpha de Cronbach entre 0,614 e 

0,927, indicando por isso uma consistência interna aceitável e a confirmação da 

fiabilidade (Hair et al., 2011). À semelhança do que aconteceu na análise de ACP, a 

exclusão do item “CA_Outdoor2_2”, foi reforçada pela análise da fiabilidade, uma vez 

que, numa primeira análise, o construto “Condições Ambientais Outdoor” apresentava 

um valor de Alpha de Cronbach de 0,571 e após a eliminação deste item, passou a 

apresentar um valor de 0,614, melhorando assim a consistência interna do índice. Dado 

que a consistência interna e adequação da medição dos constructos estão garantidos, 

através da média aritmética de cada um dos itens (Pallant, 2020), procedeu-se à criação 

dos índices sintéticos dos construtos, com exceção dos das variáveis Campos Outdoor e 

Campos Indoor, uma vez que as suas escalas são compostas apenas por um item.  

 

5. Análise de dados e resultados  

5.1 Caracterização da amostra  

A amostra deste estudo é constituída por 309 respondentes (Anexo G), dos quais 

259 já jogaram pelo menos uma vez padel e por 50 que nunca o fizeram. A análise 

descritiva a seguir incidirá sobre os 259 inquiridos jogadores de padel. Os inquiridos 

dividem-se em 40,2% do sexo feminino e 59,8% do sexo masculino. Relativamente à 

faixa etária, a amostra apresenta-se bastante diversa, sendo maioritariamente constituída 

por indivíduos com idades compreendidas entre os 29 e 44 anos (39,8%), seguida dos 18 

a 28 anos (33,2%) e 45 a 60 anos (25,5%). A maioria dos inquiridos reside na Área 

Metropolitana de Lisboa (29,3%), na Região Autónoma dos Açores (18,5%), Centro 

(17%) e Norte (15,1%). Quanto às habilitações literárias, a Licenciatura/Bacharelado foi 

o grau com maior predominância (47,5%), seguindo-se a Pós-graduação/Mestrado/MBA 

(29,7%) e o Ensino Secundário (21,2%). Por fim, em relação ao rendimento mensal 

líquido individual, 30,1% dos inquiridos auferem entre 1000€ e 1500€, seguindo-se 22% 

que auferem entre os 1501€ e 2000€.  

Para além disto, no último ano, a maioria dos inquiridos jogou em 2 a 4 clubes de 

padel (34,7%), seguindo-se 25,5% que jogaram em apenas um clube e 18,5% que jogaram 

em mais de 8 clubes. No que diz respeito ao tipo de ambiente em que os inquiridos 

jogaram padel, 46,3% jogaram apenas em campos indoor, 40,9% jogam em ambos os 

ambientes (indoor e outdoor) e apenas 12,7% jogaram em campos outdoor.  
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5.2 Análise Descritiva dos Índices  

No que diz respeito às estatísticas descritivas (Anexo H), como podemos observar 

na Tabela V, o índice que apresenta a média mais elevada corresponde à limpeza dos 

clubes de padel (M=5,91; DP=0,878). Por outro lado, o índice que representa os Campos 

outdoor nos clubes de padel possui a menor média (M=3,79; DP=1,205).  

 

Tabela V - Estatísticas Descritivas dos Índices 

 

5.3 Teste de Hipóteses  

Com o intuito de testar as hipóteses desta investigação, recorreu-se à realização de 

regressões simples, tendo sido considerado um nível de significância de 5%. Para além 

disso, de forma a garantir a não violação dos pressupostos da normalidade, tamanho da 

amostra, não correlação dos erros, média do erro esperado igual a zero, não colinearidade, 

lineariedade e homocedasticidade (Pallant, 2020; Sarstedt & Mooi, 2019), foram 

verificados os pressupostos para cada regressão linear realizada.  

 

5.3.1 Influência das condições ambientais do servicescape dos clubes de padel 

e dos campos na satisfação dos jogadores 

Com o objetivo de testar a H1a e H1b e, consequentemente, compreender se as 

condições ambientais dos clubes (variáveis independentes) influenciam a satisfação dos 

jogadores de padel (variável dependente), realizaram-se duas regressões lineares simples. 

Os dados e informação detalhada acerca dos resultados obtidos na análise dos 

pressupostos encontram-se disponíveis nos Anexos I e J. Relativamente à H1a, os 

resultados obtidos (Anexo K) mostraram que o modelo de regressão simples se ajustou 
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adequadamente aos dados (F(1)=14,612; p<0,001), sendo que a variável independente 

explica cerca de 29,8% da variação total da variável dependente (R²ajustado=0,298). 

Adicionalmente, observou-se que as condições ambientais do servicescape dos clubes e 

campos outdoor foram preditores estatisticamente significativos da satisfação dos 

jogadores (β= 0,566; p<0,001), suportando assim a H1a.  

Relativamente à H1b, os resultados obtidos (Anexo K) mostraram que o modelo de 

regressão simples se ajustou adequadamente aos dados (F(1)=62,722; p<0,001), sendo 

que a variável independente do modelo explica cerca de 21,5% da variação total da 

variável dependente (R²ajustado=0,215). Adicionalmente, observou-se que as condições 

ambientais do servicescape dos clubes e campos indoor foram preditores estatisticamente 

significativos da satisfação dos jogadores (β= 0,468; p<0,001), suportando assim a H1b.  

 

5.3.2 Influência da limpeza do servicescape dos clubes na satisfação dos 

jogadores 

De forma a testar a H1c e, consequentemente, compreender se a limpeza dos clubes 

de padel (variável independente) influencia a satisfação dos jogadores (variável 

dependente), realizou-se uma regressão linear simples. Os dados e informação detalhada 

acerca dos resultados obtidos na análise dos pressupostos encontram-se disponíveis no 

Anexo L. Os resultados obtidos (Anexo K) mostraram que o modelo de regressão simples 

se ajustou adequadamente aos dados (F(1)=57,494; p<0,001), sendo que a variável 

independente explica cerca de 18% da variação total da variável dependente 

(R²ajustado=0,180). Para além disto, observou-se que a limpeza dos clubes foi preditor 

estatisticamente significativo da satisfação dos jogadores (β= 0,428; p<0,001), 

suportando assim a H1c.  

 

5.3.3 Influência do layout do servicescape dos clubes na satisfação dos 

jogadores 

Com o intuito de testar a H1d e, consequentemente, compreender se o layout dos 

clubes de padel (variável independente) influencia a satisfação dos jogadores (variável 

dependente), realizou-se uma regressão linear simples. Os dados e informação detalhada 

acerca dos resultados obtidos na análise dos pressupostos encontram-se disponíveis no 

Anexo M. Os resultados obtidos (Anexo K) mostraram que o modelo de regressão simples 
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se ajustou adequadamente aos dados (F(1)=79,611; p<0,001), sendo que a variável 

independente do modelo explica cerca de 23,4% da variação total da variável dependente 

(R²ajustado=0,234). Para além disto, observou-se que o layout dos clubes foi preditor 

estatisticamente significativo da satisfação dos jogadores (β=0,486; p<0,001), suportando 

assim a H1d.  

 

5.3.4 Influência da aglomeração de pessoas no servicescape dos clubes na 

satisfação dos jogadores 

Com o objetivo de testar a hipótese H1e e, consequentemente, compreender se a 

aglomeração de pessoas nos clubes de padel (variável independente) influencia de forma 

negativa a satisfação dos jogadores (variável dependente), realizou-se uma regressão 

linear simples. Os dados e informação detalhada acerca dos resultados obtidos na análise 

dos pressupostos encontram-se disponíveis no Anexo N. Os resultados obtidos (Anexo 

K) mostraram que o modelo de regressão simples se ajustou adequadamente aos dados 

(F(1)=9,720; p=0,002), sendo que a variável independente explica apenas 3,3% da 

variação total da variável dependente (R²ajustado=0,033). Para além disto, observou-se 

que a aglomeração nos clubes foi preditor estatisticamente significativo da satisfação dos 

jogadores (β=-0,191; p=0,002), suportando assim a H1e. 

  

5.3.5 Influência do design do servicescape dos clubes na satisfação dos 

jogadores 

De forma a testar a H1f e, consequentemente, compreender se o design dos clubes 

de padel (variável independente) influencia a satisfação dos jogadores (variável 

dependente), realizou-se uma regressão linear simples. Os dados e informação detalhada 

acerca dos resultados obtidos na análise dos pressupostos encontram-se disponíveis no 

Anexo O. Os resultados obtidos (Anexo K) mostraram que o modelo de regressão simples 

se ajustou adequadamente aos dados (F(1)=184,869; p<0,001), sendo que a variável 

independente explica apenas 41,6% da variação total da variável dependente 

(R²ajustado=0,416). Para além disto, observou-se que o design dos clubes foi preditor 

estatisticamente significativo da satisfação dos jogadores (β=0,647; p<0,001), suportando 

assim a H1f.  
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5.3.6 Influência dos campos outdoor e indoor na satisfação dos jogadores 

Com o intuito de testar as hipóteses H1g e H1h e compreender se os campos outdoor 

e indoor (variáveis independentes) influenciam a satisfação dos jogadores de padel 

(variável dependente), realizaram-se duas regressão lineares simples. Os dados e 

informação detalhada acerca dos resultados obtidos na análise dos pressupostos 

encontram-se disponíveis nos Anexos P e Q. Relativamente a H1g, os resultados obtidos 

(Anexo K) mostraram que o modelo de regressão simples não se ajustou adequadamente 

aos dados (F(1)= 0,009; p=0,925), sendo que a variável independente explica 0% da 

variação total da variável dependente (R²ajustado=0,000). Adicionalmente, verificou-se 

que os campos outdoor não foram preditor estatisticamente significativo da satisfação dos 

jogadores (β= 0,006; p=0,925), não se suportando a H1g.  

Relativamente à H1h, os resultados obtidos (Anexo K) mostraram que o modelo de 

regressão simples se ajustou adequadamente aos dados (F(1)= 6,319; p=0,013), sendo que 

a variável independente explica apenas 2,1% da variação total da variável dependente 

(R²ajustado=0,021). Para além disto, observou-se que os campos indoor foram preditores 

estatisticamente significativo da satisfação dos jogadores (β= 0,157; p=0,013), 

suportando assim a H1h.  

Após a realização do teste das hipóteses relacionadas com o servicescape, os 

resultados indicaram que todos os seus elementos obtiveram um resultado significativo 

em relação à satisfação dos jogadores, à exceção da variável Campos Outdoor. Assim, 

conclui-se que o servicescape impacta positivamente a satisfação dos jogadores e a H1 é 

parcialmente suportada. 

  

5.3.7 Influência do sexo e da idade na satisfação dos jogadores 

De forma a comparar a satisfação entre inquiridos do sexo feminino e sexo 

masculino, realizou-se um Independent Sample T-test (Anexo R) que tem como objetivo 

comparar a média entre duas amostras independentes (Pallant, 2020). A normalidade não 

foi garantida para nenhum dos grupos, no entanto, tendo em conta que os dois grupos 

apresentam N>30 (Sarstedt & Mooi, 2019), considerou-se adequada a realização do teste. 

Após garantir a normalidade, realizou-se o teste de Levene no qual se obteve a 

homogeneidade de variâncias. Os resultados demonstram que o sexo masculino apresenta 

maior média (M=4,919; DP=1,293) do que o sexo feminino (M=4,779; DP=1,284) na 
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satisfação, mas que as suas diferenças não são estatisticamente significativas 

(t(257)=0,119; p=0,391; α=0,05).  

Com o intuito de averiguar se existem diferenças na média da satisfação dos 

jogadores entre as faixas etárias “Dos 18 aos 28 anos”, “Dos 29 aos 44 anos”, “Dos 45 

aos 60 anos” e “Dos 60 aos 79 anos”, recorreu-se ao teste paramétrico ANOVA a um 

fator (Anexo S). A normalidade foi garantida por todos os grupos, à exceção “Dos 60 aos 

79 anos”. Dado que este grupo não cumpre com N>30 (Sarstedt & Mooi, 2019), para 

garantir a robustez do teste realizou-se o método de bootstrap com 1000 amostras e um 

intervalo de confiança de 95% (Field, 2024). De seguida, realizou-se o teste de Levene 

no qual se obteve a homogeneidade de variâncias (p>0,05). Os resultados demonstram 

que a média da satisfação dos jogadores é semelhante nas várias faixas etárias e as suas 

diferenças não são estatisticamente significativas (F(2, 252)=1,338; p=0,262; α=0,05).  

 

5.3.8 Influência da satisfação dos jogadores nas intenções comportamentais  

Com o intuito de testar as hipóteses H2, H3 e H4 e compreender se a satisfação dos 

jogadores (variável independente) influencia as suas intenções comportamentais (variável 

dependente), realizaram-se três regressões lineares simples. Os dados e informação 

detalhada acerca dos resultados obtidos na análise dos pressupostos encontram-se 

disponíveis nos Anexos T, U e V.  

Relativamente à H2, os resultados obtidos (Anexo K) mostraram que o modelo de 

regressão simples se ajustou adequadamente aos dados (F(1)=52,192; p<0,001), sendo 

que a variável independente explica cerca de 16,6% da variação total da variável 

dependente (R²ajustado=0,166). Para além disto, observou-se que a satisfação dos 

jogadores foi preditor estatisticamente significativo da intenção de revisita dos clubes 

(β=0,411; p<0,001), suportando assim a H2.  

 No que diz respeito à H3, os resultados obtidos (Anexo K) mostraram que o 

modelo de regressão simples se ajustou adequadamente aos dados (F(1)=183,997; 

p<0,001), sendo que a variável independente do modelo explica cerca de 41,5% da 

variação total da variável dependente (R²ajustado=0,415). Para além disto, observou-se 

que a satisfação dos jogadores foi preditor estatisticamente significativo da intenção de 

WOM positivo dos clubes (β=0,646; p<0,001), suportando assim a H3.  
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Em relação à H4, os resultados obtidos (Anexo K) mostraram que o modelo de 

regressão simples se ajustou adequadamente aos dados (F(1)=137,541; p<0,001), sendo 

que a variável independente do modelo explica cerca de 34,6% da variação total da 

variável dependente (R²ajustado=0,346). Para além disto, observou-se que a satisfação 

dos jogadores foi preditor estatisticamente significativo da intenção de ficar nos clubes 

(β=0,590; p<0,001), suportando assim a H4.  

Os resultados do teste de hipóteses podem ser observados na Figura 2. 

 

Figura 2 - Resultados do Modelo Conceptual 

 

5.4 Análise dos dados sociodemográficos dos jogadores 

Com o intuito de perceber se os dados sociodemográficos dos inquiridos que jogam 

padel se distinguem dos que não jogam, realizou-se uma breve análise (Anexo W). Em 

relação ao rendimento, verificou-se que a diferença entre os dois grupos foi significativa 

(p<0,001), sendo que a maioria dos jogadores aufere entre 1001€ e 1500€, enquanto a 

maioria dos não jogadores não aufere qualquer rendimento. No que diz respeito à faixa 
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etária, esta também apresentou uma diferença significativa entre grupos (p=0,044), com 

o grupo de jogadores maioritariamente constituído por inquiridos entre os 29 e 44 anos e 

o dos não jogadores por inquiridos entre os 18 e os 28 anos. As habilitações literárias não 

apresentaram diferenças significativas entre os grupos (p=0,064), sendo que para os dois 

grupos a maioria possui o nível de Bacharelato / Licenciatura. Relativamente ao sexo, 

este apresentou diferenças significativas entre os grupos (p<0,001), sendo o grupo de 

jogadores constituído maioritariamente por inquiridos do sexo masculino e o de não 

jogadores por inquiridos do sexo feminino. Por último, a área de residência não 

apresentou diferenças significativas entre os grupos (p=0,362), sendo que os dois grupos 

são maioritariamente constituídos por inquiridos da Área Metropolitana de Lisboa. 

 

6. Discussão de resultados 

6.1 Relação entre o servicescape dos clubes e a satisfação dos jogadores  

Com o objetivo de dar resposta à primeira questão de investigação, procurou-se 

compreender de que forma o servicescape dos clubes de padel influencia a satisfação dos 

jogadores. Os resultados do presente estudo indiciaram que o servicescape impacta 

positivamente a satisfação dos jogadores, corroborando assim estudos anteriores 

realizados no contexto hospitalar (Sweeney et al., 2023) e hoteleiro (Park et al., 2019). 

Estes resultados contrariam o argumento de Yoshida & James (2010) de que o 

servicescape não apresenta um impacto significativo na satisfação dos consumidores, 

sendo apenas importante ter em conta a acessibilidade dos estádios (Wakefield & 

Blodgett, 1996). 

 

6.2 Relação entre os vários elementos do servicescape dos clubes de padel e a 

satisfação dos jogadores  

Com o intuito de dar resposta à segunda questão de investigação, procurou-se 

compreender de que forma as condições ambientais, os tipos de campos de padel, a 

limpeza, o layout, a aglomeração de pessoas e o design influenciam a satisfação dos 

jogadores de padel. Os resultados concluíram que as condições ambientais foram 

estatisticamente significativas e positivas, tanto para satisfação dos jogadores que 

utilizam campos indoor ou ambos, como para a satisfação dos que utilizam apenas 

campos outdoor. Estes resultados corroboram os estudos anteriores realizados nas áreas 
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da hotelaria (Lee & Chuang, 2022), da restauração (Heung & Gu, 2012) e do golfe (Lee 

et al., 2011) e suportam a sugestão dada por Wakefield & Blodgett (1996). Os resultados 

refutam o estudo de Ryu & Han (2011) que argumenta que as condições ambientais não 

representam um preditor da satisfação dos consumidores.  

Ryu & Han (2011) concluem que a iluminação representa um preditor 

significativo da satisfação dos consumidores. Dado que o presente estudo considerou 

como condições ambientais a iluminação, a temperatura, o ruído de fundo e o esquema 

de cores, os resultados de Ryu & Han (2011) são parcialmente suportados. Para além 

disto, Lee et al. (2011) abordaram apenas os elementos tangíveis do servicescape, 

incluindo o fator aparência dos funcionários na sua análise. Como tal, o presente estudo 

não suporta na totalidade os resultados obtidos por este autor, dado que esta análise do 

servicescape incluiu elementos tangíveis e intangíveis,  

No que diz respeito à limpeza dos clubes, verificou-se que esta impacta 

positivamente a satisfação dos jogadores, corroborando os resultados de estudos 

anteriores (Lee et al., 2011; Wakefield & Blodgett, 1996, 1999; Wakefield & Sloan, 

1995). Desta forma, este resultado demonstra que quanto maior for o cuidado e atenção 

dos clubes na limpeza dos balneários, casas de banho e espaços comuns do clube, maior 

será a satisfação dos seus jogadores. Para tal, os clubes devem garantir que todas as áreas 

são limpas regularmente (Wakefield & Blodgett, 1996, 1999) e que é realizada a 

manutenção das casas de banho e balneários (Wakefield & Sloan, 1995). 

Em relação ao layout dos clubes, concluiu-se que este é um preditor da satisfação 

dos jogadores, confirmando estudos anteriores no setor hoteleiro (Ladhari et al., 2017; 

Ryu & Han, 2011), da restauração (Heung & Gu, 2012), aeroportuário (Park & Park, 

2018) e do desporto (Wakefield & Blodgett, 1996). Este resultado demonstra que os 

clubes devem dar especial importância à forma como os seus equipamentos e mobiliário 

estão dispostos, devendo realocá-los de forma a aumentar as áreas de serviço (Wakefield 

& Blodgett, 1996) ou a garantir que estes são funcionais como um todo (Park & Park, 

2018). Para além disto, é importante procurar perceber quais os padrões de movimento 

dos jogadores dentro dos clubes de forma a facilitar a sua deslocação (Ryu & Han, 2011).  

Relativamente à aglomeração de pessoas nos clubes, verificou-se que esta impacta 

negativamente a satisfação dos jogadores, suportando os autores anteriores (Wakefield & 

Blodgett, 1994; Wakefield et al., 1996; Wakefield & Sloan, 1995). Os resultados refutam 

o trabalho de Yoshida & James (2010) que defendem que uma gestão do espaço 
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ineficiente pode traduzir-se na aglomeração de consumidores, mas que tal não impacta de 

forma negativa a satisfação dos consumidores. Assim, o efeito da aglomeração de pessoas 

deve ser tido em conta na gestão dos clubes, podendo apostar-se em áreas de convívio e 

passagens mais amplas (Wakefield & Blodgett, 1994; Wakefield et al., 1996), numa 

melhor transmissão de informação aos consumidores através da colocação de sinais 

indicativos (Wakefield et al., 1996) ou em investimentos na expansão do clube 

(Wakefield & Sloan, 1995).  

Para o design dos clubes, pôde-se concluir que este é preditor da satisfação dos 

jogadores, corroborando os resultados de estudos anteriores nas áreas do desporto 

(Wakefield & Blodgett, 1996; Wakefield et al., 1996), da restauração (Heung & Gu, 

2012), da hotelaria (Ryu & Han, 2011) e do setor aeroportuário (Park & Park, 2018). É 

importante referir que, neste estudo, o design foi o elemento do servicescape dos clubes 

de padel com maior peso explicativo na satisfação dos jogadores. Assim, este resultado 

permite concluir que o design deve ser visto como um dos elementos principais do 

servicescape dos clubes. Como tal, é importante garantir o investimento na renovação do 

design dos clubes (Wakefield & Blodgett, 1996) e em aspetos básicos que afetam a 

qualidade estética, como a limpeza e pintura da infraestrutura (Wakefield et al., 1996). 

Os campos outdoor não obtiveram um resultado significativo como preditor da 

satisfação dos jogadores, contrariando os autores anteriores (LaCaille et al., 2004; 

Lacharité-Lemieux et al., 2015; Peddie et al., 2024). Uma possível explicação para este 

resultado pode estar relacionada com o facto do ambiente exterior não ser suficiente para 

influenciar a satisfação dos jogadores com o servicescape dos clubes. Em contrapartida, 

os campos indoor revelaram-se preditor da satisfação dos jogadores, contrariando 

também os autores (LaCaille et al., 2004; Lacharité-Lemieux et al., 2015; Peddie et al., 

2024). Apesar dos campos indoor representarem um preditor quase nada significativo da 

satisfação, este apresentou um resultado ligeiramente melhor que os campos outdoor, 

devido à maior percentagem de aprovação do primeiro em relação ao segundo.  

 

6.3 Relação entre o sexo e a idade dos jogadores e a satisfação  

Relativamente ao sexo dos jogadores, este não obteve um resultado significativo 

como preditor da satisfação, corroborando estudos anteriores (Bendall-Lyon & Powers, 

2002; Choi et al., 2005). Desta forma, conclui-se que o sexo dos jogadores de padel não 
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influencia a sua satisfação, contrariando os resultados de García-Pascual et al. (2021) e 

de Omar et al. (2016). Os autores concluíram que o sexo dos consumidores interfere na 

relação entre a qualidade do serviço e a satisfação do consumidor, tendo o sexo feminino 

apresentado um valor mais elevado de satisfação do que os consumidores masculinos. 

Em relação à idade dos jogadores, esta também não influencia a satisfação dos jogadores, 

contrariando os resultados de Leon-Quismondo et al. (2020) e de García-Pascual et al. 

(2021). Leon-Quismondo et al. (2020) verificaram que consumidores mais velhos 

apresentam uma maior satisfação com a limpeza dos espaços. 

Adicionalmente, verificou-se que o número de clubes frequentados pelos jogadores 

não corrobora os resultados obtidos pela Playtomic (2024) que concluem que 37% dos 

jogadores frequenta 8 ou mais clubes. Contrariamente ao esperado, 34,7% dos jogadores 

frequentou 2 a 4 clubes no último ano, seguindo-se 25,5% que frequentaram apenas um 

clube e 18,5% que frequentou 8 ou mais clubes. Estes resultados podem indicar a 

existência de poucos clubes de padel na zona de residência dos inquiridos ou, por outro 

lado, a apresentação de resultados excessivamente otimistas e poucos realistas por parte 

de uma organização com interesses comerciais no setor do padel.  

 

6.4 Relação entre a satisfação dos jogadores e intenções comportamentais  

Com o intuito de dar resposta à terceira questão de investigação, procurou-se 

compreender de que forma a satisfação influencia as intenções de revisitar, de WOM 

positivo e de ficar dos jogadores nos clubes de padel. No que diz respeito à intenção de 

revisita, verificou-se que a satisfação obteve um resultado significativo, suportando por 

isso estudos anteriores nos setores do desporto (Wakefield & Blodgett, 1994, Wakefield 

& Sloan, 1995;  Yoshida & James, 2010) e da restauração (Heung & Gu, 2012; Stevens, 

1995). Como tal, os clubes devem apostar em aumentar o nível de satisfação dos seus 

jogadores através da oferta de um bom serviço primário, equipamentos de qualidade 

(Heung & Gu, 2012) e um ambiente que permita aos seus consumidores explorar e 

envolverem-se com o servicescape (Wakefield & Blodgett, 1994; Yoshida & James, 

2010). Este estudo suporta os resultados alcançados por Heung & Gu (2012) e por 

Yoshida & James (2010), uma vez que as hipóteses H1 e H1d foram suportadas e 

concluíram que o servicescape e o layout impactam positivamente a satisfação dos 

jogadores e, consequentemente, a sua intenção de revisitar os clubes. 
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Em relação à intenção de WOM positivo, a satisfação apresentou uma relação 

estatisticamente significativa, corroborando trabalhos realizados no contexto hoteleiro 

(Oh, 1999), da restauração (Heung & Gu, 2012; Ladhari et al., 2008; Stevens, 1995) e do 

desporto (Wakefield & Blodgett, 1999; Yoshida & James, 2010). É de realçar que neste 

estudo, a intenção de WOM positivo foi a intenção comportamental para a qual a 

satisfação dos jogadores apresentou um maior peso explicativo. Com base nisto, de forma 

a potenciar a satisfação dos consumidores, os gestores devem dar especial importância 

aos aspetos físicos do servicescape, como a estética das infraestruturas, deixando para 

segundo plano os elementos intangíveis (Heung & Gu, 2012). Este estudo não corrobora 

parcialmente as sugestões de Heung & Gu (2012), uma vez que os elementos intangíveis 

como as condições ambientais, testadas nas hipóteses H1a e H1b, confirmam que são um 

elemento fundamental na satisfação dos jogadores e, consequentemente, nas intenções de 

WOM positivo.  

Por último, verificou-se que a satisfação dos jogadores é um preditor 

estatisticamente significativo da intenção de ficar nos clubes, suportando trabalhos 

anteriores (Wakefield & Blodgett, 1996; Wakefield & Sloan, 1995). À semelhança das 

outras duas intenções referidas acima, a satisfação também se revelou importante na 

intenção de ficar dos jogadores. Assim, de forma a maximizar a satisfação dos jogadores, 

os clubes devem apostar numa constante avaliação da qualidade do serviço prestado, 

recorrendo ao feedback dos seus consumidores, à avaliação do gestor ou à comparação 

com os seus concorrentes (Wakefield & Blodgett, 1996). 

 

7. Conclusões  

7.1 Principais Conclusões  

Como resposta à primeira questão de investigação, conclui-se que o servicescape 

influencia de forma significativa e positiva a satisfação dos jogadores. 

No que diz respeito à segunda questão de investigação, constatou-se que de todos 

os elementos do servicescape testados neste estudo, apenas a variável Campos Outdoor 

não se revelou significativa. Assim, conclui-se que as condições ambientais, a limpeza, o 

layout e o design possuem uma influência positiva na satisfação dos jogadores, sendo que 

a aglomeração de pessoas impacta negativamente a satisfação.  
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Em relação à terceira pergunta de investigação, verifica-se que a satisfação 

influencia de forma positiva as três intenções comportamentais dos jogadores para com 

os clubes – intenção de revisitar, intenção de WOM positivo e intenção de ficar. 

Adicionalmente, ficou provado que as variáveis de controlo sexo e idade não impactam a 

satisfação dos jogadores, bem como que os jogadores de padel apresentam um perfil 

distinto dos não praticantes da modalidade.  

 

7.2 Contributos Teóricos 

A nível académico, a presente investigação revela-se bastante importante, dado que 

tendo em conta a escassa literatura sobre servicescape na área do desporto, permite obter 

alguns contributos relevantes sobre o tema e expandir o conhecimento nesta área. Assim, 

este estudo contribui para uma melhor compreensão do conceito de servicescape de 

Bitner (1992) e relaciona-o com um tema bastante atual em Portugal e pouco estudado – 

o Padel. Neste sentido, a utilização do conceito de servicescape, aplicado geralmente em 

contextos de retalho, permitiu definir novos elementos do servicescape e relacioná-los 

com a satisfação e intenções comportamentais dos jogadores. Para além disto, esta 

investigação permite aprofundar a vasta literatura já desenvolvida no âmbito da relação 

entre satisfação e intenções comportamentais e expandi-la no contexto dos serviços 

hedónicos.  

 

7.3 Contributos Práticos 

A nível prático, o presente estudo revela-se particularmente importante devido ao 

crescimento exponencial do padel em Portugal e à necessidade de os clubes obterem 

vantagens competitivas e se diferenciarem dos seus concorrentes. Apesar do enorme 

crescimento e adesão por parte dos consumidores a este desporto, constatou-se que a 

maioria dos jogadores não estabelece relacionamentos duradouros com apenas um clube 

e, como tal, os clubes de padel devem procurar oferecer algo que os permita distinguirem-

se dos demais.  

Neste sentido, demonstrou-se a relevância que o servicescape dos clubes de padel 

possui na satisfação dos jogadores e, consequentemente na criação de intenções 

comportamentais, sugerindo-se alguns dos elementos que os jogadores mais valorizam. 

Destacam-se, particularmente, o design, as condições ambientais e o layout dos clubes. 
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Assim, é essencial que os gestores dos clubes de padel apostem no investimento e 

planeamento de um servicescape que proporcione as condições ideais para a prática do 

padel, mas que também crie experiências memoráveis e distintas das dos seus 

concorrentes. Adicionalmente, este estudo permitiu perceber que o perfil dos inquiridos 

que não praticam padel difere do dos jogadores, revelando-se assim um contributo 

importante para as organizações do setor na criação de um perfil de jogador e estratégia 

de promoção dos clubes.  

 

7.4 Limitações e Sugestões de Investigação Futura 

O presente estudo sofreu algumas limitações, destacando-se as limitações temporais 

e financeiras. Assim, surgem algumas sugestões de pesquisa futura que poderão permitir 

o aprofundamento do conhecimento nesta área de estudo e contributos para os clubes de 

padel.  

A utilização de uma técnica de amostragem não probabilística por conveniência não 

permitiu uma generalização dos resultados, uma vez que a amostra não é representativa 

da população em todos os aspetos sociodemográficos e relacionados com o tipo de campo 

de padel utilizado. Outra limitação deste estudo prende-se com o facto de em certas zonas 

geográficas do país existir uma clara predominância de campos de padel em ambiente 

indoor. Sendo assim, a primeira sugestão de pesquisa futura prende-se com a 

implementação de uma técnica de amostragem não probabilística por quotas, de forma a 

garantir uma igual representação de jogadores por ambiente de jogo e de grupos 

demográficos. Para além disso, devido ao impedimento de se utilizarem outras técnicas 

de análise (e.g., análise de equações estruturais), não foi possível testar o modelo 

conceptual como um todo. Para tentar contornar esta limitação, realizou-se uma análise 

gradual do modelo com recurso a regressões lineares simples.  

Outra limitação desta dissertação relaciona-se com o facto deste estudo ser 

quantitativo mono-método. A utilização de um método misto, acrescentando uma análise 

qualitativa, permitiria um estudo mais complexo, potenciando melhores resultados e uma 

compreensão mais profunda do tema. Desta forma, devido à falta de literatura na área de 

estudo, sugere-se a realização de um estudo que utilize uma abordagem mista, em que 

primeiramente realize uma análise qualitativa junto dos jogadores com o objetivo de 

compreender quais os elementos do servicescape que mais valorizam e, posteriormente 

com recurso a uma análise quantitativa, perceber se estes influenciam a sua satisfação. 
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Adicionalmente, no questionário, seria interessante realizar uma segmentação por clubes, 

de forma a compreender possíveis semelhanças ou contrastes no seu servicescape ou por 

categorias de jogadores, com o intuito de compreender se o seu nível de jogo influencia 

a sua perceção do servicescape. Para além disto, poderia ser estudada a influencia da 

componente social na satisfação os jogadores. Seria também interessante tentar 

compreender qual a importância das variáveis do marketing mix na satisfação dos 

jogadores e de que forma estas influenciam as suas intenções comportamentais. Outro 

elemento do servicescape a ter possivelmente em conta na análise seria o parque de 

estacionamento, como abordado por Wakefield & Sloan (1995).
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Anexos  

Anexo A – Enquadramento histórico do padel  

De acordo com a FIP (2025), o padel nasceu no ano de 1969 na cidade de Acapulco 

no México. Começou por espalhar-se pela América Latina e Espanha nos anos 70 e, 

posteriormente, pelo resto do mundo, contando atualmente com mais de 30 milhões de 

jogadores a nível mundial (FIP, 2024). Em Portugal, o padel nasce apenas na década dos 

anos 90 com a construção do primeiro campo no aclamado Lisboa Racket Center (FPP, 

2024). Nos anos seguintes, este desporto não obteve um grande crescimento nacional, 

tendo alcançado um novo desenvolvimento em 2008 com a realização do Campeonato 

Europeu de Padel no Clube de Ténis do Estoril (FPP, 2024). Nos últimos anos, Portugal 

tem alcançado os seus primeiros triunfos em competições internacionais, somando já 4 

medalhas em campeonatos europeus e 2 em campeonatos mundiais.  

O padel caracteriza-se como um desporto de raquetes jogado a pares, seguindo as 

regras do ténis com algumas adaptações ao nível do serviço5 e campo de jogo (Carrasco 

et al., 2011). Este desporto é jogado num campo cercado por uma estrutura de vidro e 

metal que permite, à semelhança do squash, utilizar as suas paredes durante as jogadas. 

Atualmente está presente em mais de 130 países, possuindo um maior prestígio em 

Espanha, Itália e Argentina (FIP, 2024). Para além disto, em 2024, Portugal foi o 2º país 

do mundo em que as pesquisas realizadas pela palavra “padel” mais aumentaram, ficando 

apenas atrás da Dinamarca (Playtomic, 2024). No ano de 2022, existiam cerca de 16,5 

mil empresas associadas ao setor desportivo em Portugal, sendo estas responsáveis por 

um volume de negócios que rondava os 2,9 mil milhões de euros (Instituto Nacional de 

Estatística [INE], 2024). Para além disto, deste total, cerca de 14% (386,1 milhões €) 

provêm de atividades onde se inserem os clubes de padel nacionais.

 
5 Gesto técnico que inicia o ponto de uma jogada. 

 



INFLUÊNCIA DO SERVICESCAPE DOS CLUBES DE PADEL NA SATISFAÇÃO E INTENÇÕES COMPORTAMENTAIS DOS JOGADORES 

Bruna Justo  43  Mestrado em Marketing 

Anexo B – Questionário 
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Anexo C – Tradução e Adaptação das Escalas de Medida dos Construtos 
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Anexo D – Resultados do Pré-Teste  
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Anexo E – Grupos de Comunidades Facebook de Divulgação do Questionário 
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Anexo F - Análise de Fiabilidade e Análise de Componentes Principais 
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Anexo G – Análise Sociodemográfica 

 



INFLUÊNCIA DO SERVICESCAPE DOS CLUBES DE PADEL NA SATISFAÇÃO E INTENÇÕES COMPORTAMENTAIS DOS JOGADORES 

Bruna Justo  53  Mestrado em Marketing 

Anexo H – Estatísticas Descritivas dos Índices e Itens  
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Anexo I – Verificação dos Pressupostos para Regressão Linear Simples: H1a   
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Anexo J – Verificação dos Pressupostos para Regressão Linear Simples: H1b  
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Anexo K – Resultados das Regressões Lineares Simples: H1a, H1b, H1c, H1d, H1e, H1f, H1g, H1h, H2, H3 e H4 
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Anexo L – Verificação dos Pressupostos para Regressão Linear Simples: H1c 
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Anexo M – Verificação dos Pressupostos para Regressão Linear Simples: H1d 
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Anexo N – Verificação dos Pressupostos para Regressão Linear Simples: H1e 
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Anexo O – Verificação dos Pressupostos para Regressão Linear Simples: H1f 
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Anexo P – Verificação dos Pressupostos para Regressão Linear Simples: H1g 
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Anexo Q – Verificação dos Pressupostos para Regressão Linear Simples: H1h 
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Anexo R – Independent Sample T-test: Sexo 
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Anexo S – ANOVA a um fator: Idade 
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Anexo T – Verificação dos Pressupostos para Regressão Linear Simples: H2 
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Anexo U – Verificação dos Pressupostos para Regressão Linear Simples: H3 
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Anexo V – Verificação dos Pressupostos para Regressão Linear Simples: H4 
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Anexo W – Análise Sociodemográfica entre grupos de inquiridos 

 

 

 

 


