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“O teatro € um grande meio de
civilizagdo, mas ndo prospera onde a
ndo ha...”

Almeida Garrett
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SUMARIO

No presente estudo pretendeu-se determinar quais os factores que mais influenciam a
satisfacdo dos utentes de um determinado teatro da grande Lisboa, atraves da aplicacdo de um
inquérito por questionario.

Considerou-se que a satisfacdo com a avaliagdo global dos servicos prestados pelo teatro
dependeria de trés aspectos fundamentais: acessibilidades; apreciacdo do espectaculo e
aspectos logisticos e de apoio. Os resultados evidenciaram que apenas a apreciagdo do
espectaculo e os aspectos logisticos e de apoio séo significativos na avaliacdo global dos
servigos prestados pelo teatro. De entre este dois factores constata-se que sé@o 0s aspectos
logisticos e de apoio que sdo considerados como mais importantes.

Para além do estudo global, foram desenvolvidas diversas abordagens necessarias a
caracterizacdo de cada um dos aspectos referidos. Neste sentido, foram utilizadas algumas
técnicas no ambito da estatistica multivariada, visando obter informacao sobre a estrutura das
variaveis envolvidas e, também, sobre o peso relativo de cada uma delas nas percep¢des dos

clientes.

Palavras-chave: Servicos, Qualidade nos Servi¢os, Consumidor, Satisfacéo,

Teatro.



ABSTRACT

This study aims to determine which factors have most influence in the satisfaction of
users of a particular theatre of the great Lisbon, by the application of a survey by
questionnaire.

It was assumed that satisfaction with the overall assessment of services provided by the
theatre depends on three characteristics: accessibility, assessment and logistical aspects of the
show and support. The results showed that only the assessment of the show and the logistic
and support are significant in the overall assessment of services provided by theatre.

Furthermore, several approaches were developed to study those characteristics. Some
multivariate techniques were adopted to interpret the structure associated to variables as well

as to assess their relative weight in customers perceptions.

Keywords: Services, Quality in Services, Consumer, Satisfaction, Theatre.
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CAPITULO I. INTRODUCAO

1.1. Enquadramento do estudo

Definir a qualidade de um produto revela-se uma tarefa complexa uma vez que envolve
um elevado namero de variaveis que podem estar interligadas. Torna-se ainda mais dificil
perceber a qualidade de um servicgo prestado pois ndo se trata de algo tangivel.

O préprio conceito de servi¢co ndo gera um consenso entre os peritos nesta matéria. De
acordo Kotler, citado por Leal (1999, p.1), servico é um “ (...) acto ou desempenho que uma
parte pode oferecer a outra, essencialmente intangivel, ndo resultou na propriedade de coisa
alguma e podendo a sua producdo estar, ou ndo ligada a um produto fisico (...)”. Esta
defini¢do revela um caracter abrangente, mas, em simultaneo, assume-se consistente.

Sé a partir da década de 1970 é que se comegou a verificar um crescente interesse no
fendmeno dos servicos e da qualidade destes. Contudo, segundo Leal (1999), é na década
seguinte que se comegca a desenvolver um trabalho de investigacdo, consistente e global, nesta

area.

Fonte: adaptado de Bolton & Drew, citados por Leal (1999)

. do cliente
Experiéncias
alteragBes no servico

Medigdes MedicOes
internas externas
Operacdes Dados do mercado
4 |
Analise dos

relacionamentos

Fig. 1.1. Ciclo de satisfacéo de clientes

Quando se pretende avaliar a qualidade de um produto ou servigo é necessario ter em
consideracdo a opinido do cliente. De facto, uma avaliacdo que néo reflicta a opinido deste é
desprovida de qualquer sentido (Leal, 1999).



1.2. Questao de investigacao e objectivos do estudo

Segundo Hill & Hill (2000, p. 19), “Uma investigagcdo empirica é uma investigagdo em
que se fazem observacoes para compreender melhor o fenomeno a estudar.” 1sto €, 0 estudo
em causa ndo se dedica a observar comportamentos, mas sim a inquirir os cidaddos que
frequentam o teatro sobre os principais motivos que levam os mesmos a solicitarem este
Servico.

De igual modo o investigador deve, de acordo com Quivy & Campenhoudt (1998, p.31)
“ (...) obrigar-se a escolher rapidamente um primeiro fio condutor tdo claro quanto
possivel.” Este fio condutor permitird ao investigador orientar da forma mais correcta o seu
processo de investigacao.

No seguimento desta sugestdo considerou-se importante comecar por elaborar uma

questdo de partida que permitisse tornar claro todas as fases do trabalho:

“Quais as percepgoes dos clientes relativamente ao desempenho do teatro X, considerando

todas as envolventes: as acessibilidades, o espectaculo, os aspectos logisticos e de apoio?”

Na construcdo desta questdo foram tidas em conta as caracteristicas que Quivy &
Campenhoudt (2003) enunciam como as que devem estar presentes para que a mesma possa
ser tratada num trabalho de investigacdo: clareza; exequibilidade; pertinéncia.

O atributo da clareza consiste em ter uma questdo que seja precisa, concisa e univoca.
Uma pergunta precisa, segundo Quivy e Campenhoudt (2003, p. 36), “ (...) ndo encerra
imediatamente o trabalho numa perspectiva restritiva e sem possibilidades de generalizacéo.
Permite-nos simplesmente saber aonde nos dirigimos e comunica-lo aos outros.” Ao elaborar
a gquestdo pretendeu-se que ela fosse univoca, por forma a que seja compreensivel e permita
perceber o objectivo que a mesma persegue.

Segundo os mesmos autores (2003, p. 37) “As qualidades da exequibilidade estdo
essencialmente ligadas ao caracter realista ou irrealista do trabalho que a pergunta deixa
entrever”. A exequibilidade tem a ver com o caracter realista do trabalho que a pergunta
deixa antever. Tem de permitir delimitar de forma precisa a tematica de estudo para que nao
sejam abarcadas matérias de tal forma extensas, que seja impossivel obter uma resposta.

Por fim a terceira caracteristica do questionario, a pertinéncia. Esta, segundo Quivy &
Campenhoudt (2003, p. 38), diz “respeito ao registo (...) em que se enquadra a pergunta de
partida” e leva o investigador, de uma forma directa e concisa, ao estudo que pretende

efectuar. Para que seja pertinente, € necessario que seja uma verdadeira questdo no sentido



que ndo deve conter em si, ja a resposta, mas sim, levar o investigador a elaborar um
enguadramento tedrico, acompanhado pelo menos, de uma abordagem metodoldgica que se
conjuguem na resposta aos objectivos propostos.
No seguimento da pergunta de partida que foi construida considera-se que é pertinente

estabelecer os seguintes objectivos para a realizacdo deste trabalho:

e Determinar qual a avaliacdo global que os clientes fazem em relacdo ao servicgo

global do teatro;

e Perceber quais os perfis de clientes que frequentam este teatro;

e Estabelecer relagdes entre os tipos de clientes e os servicos prestados;

e Determinar quais os principais factores que influenciam a avaliagéo feita pelo

cliente.

1.3. Tipo de estudo

Todo o trabalho de investigacdo cientifica deve constituir-se num processo de caracter
sistematico com o objectivo de validar conhecimentos ja estabelecidos ou de produzir novos
conhecimentos para o uso da comunidade cientifica. Estes irdo, de forma directa ou indirecta,
influenciar a prética (Burns & Grove, citados por Fortin, 2003). Todo o trabalho realizado
proveniente da investigacdo cientifica encontra-se assente numa metodologia cientifica
rigorosa que permita a captacdo e a analise dos dados disponiveis de uma forma correcta para
garantir elevados padrdes de qualidade nos resultados obtidos.

No presente estudo, optou-se por desenvolver uma abordagem do tipo quantitativo que
tem como instrumento de recolha de dados o inquérito por questionario.

Apbs a escolha dos objectivos e da compreensdo do que se pretende com o tema em
estudo selecciona-se a metodologia adequada para atingir os objectivos propostos. Face aos
objectivos enunciados optou-se por uma metodologia quantitativa, interessa explicar, se existe
uma relacdo entre a ida ao teatro e a procura de servi¢cos dentro do espacgo do teatro, importa
ainda perceber se é possivel estabelecer leis gerais para uma melhor compreensdo da realidade
em questdo. Pretende-se também com esta pesquisa determinar os principais motivos que
induzem os cidadaos a procurar este servico, o teatro.

Na opinido de Liebscher, citado por Dias (2000), a abordagem qualitativa é apropriada

guando o fenémeno em estudo €



(...) complexo, de natureza social e ndo tende a quantificacdo. Normalmente, séo
usados guando o entendimento do contexto social e cultural é um elemento importante
para a pesquisa. Para aprender métodos qualitativos é preciso aprender a observar,
registar e analisar interaccGes reais entre pessoas, e entre pessoas e sistemas.

Optou-se pela abordagem quantitativa dado que esta tem como principios basicos a
medicdo e predicdo do comportamento individual ou de grupos sociais. Ao considerar como
base esta abordagem o investigador pode testar teorias, determinar factos, encontrar relacbes
entre variaveis, e generaliza-los bem como efectuar analises estatisticas (Cohen, 2003). A
razdo principal deste estudo € avaliar o motivo pelo qual o cidaddo frequenta o teatro e
solicita os seus servicos, bem como compreender o nivel de importancia das diferentes

variaveis envolvidas neste processo.

1.4. Estrutura da dissertacao e principais contributos

No capitulo designado de Introducgdo procurou-se evidenciar, em termos gerais, a
importancia do tema em estudo. Este tem como objectivo tracar a envolvente da actividade de
investigacdo relativa as questdes de qualidade associados a actividade teatral, medida pelo

grau de satisfacdo que os individuos que os consomem conseguem obter.

No capitulo destinado a Revisdo Bibliografica far-se-a revista a evolucdo do conceito
de qualidade e satisfacdo, bem como o conceito de servico, a sua caracterizacdo e
importancia. Sera dada uma énfase aos modelos SERVQUAL, bem como a sua evolucéo e as

principais limitagdes que sdo apresentadas na literatura disponivel.

No capitulo seguinte denominado de Metodologia €é apresentado o desenho
metodoldgico a que foi adoptado neste trabalho. Neste capitulo é apresentada a questdo de

partida, bem como os objectivos que estdo na base da realizacdo do presente trabalho.

Em seguida, e sob a designacdo de Andlise dos Resultados Obtidos, toma-se como
base o0 universo de processos de recolha de dados, procedente da selec¢édo da amostra. A partir
de uma amostra, obtida por recolha de dados, tenta-se analisar, com recurso a Regressdo
multipla e & Analise Factorial, a estrutura das caracteristicas associadas a Satisfacdo dos

utentes do teatro.



No ultimo capitulo intitulado de Conclusdes sdo apresentados 0s aspectos mais
relevantes que se podem retirar deste processo de investigacdo. Serdo enfatizados os
principais contributos desta dissertacdo e dadas algumas sugestdes para o aparecimento de
novos trabalhos que procedam ao estudo de aspectos ligados a tematica abordada que sejam

pertinentes de aprofundar.



CAPITULO II. O CONCEITO DE SERVICO E A SUA
IMPORTANCIA

Os servicos estdo presentes no quotidiano das pessoas, desde os mais simples aos que
apresentam uma maior complexidade de tecnologia e de processo, assumindo um papel cada
vez mais importante na sociedade actual. De acordo com Kon (1999), os servigos sdo “a cola
que mantém integrada qualquer economia”, verificando-se que as economias de muitas das
sociedades contemporaneas se encontram orientadas para a producdo de servicos. O mesmo
autor alerta para o facto de, apesar da crescente relevo dos servigos, este sector continua a ser
um dos menos analisados e entendidos (também devido & sua complexidade).

Devido a complexidade tecnolégica que é incorporada na producdo de servicos e do
préprio processo, pode considerar-se que eles diferem bastante entre si, nas suas
caracteristicas intrinsecas e em outras propriedades do processo de prestacdo. Torna-se
contudo, dificil definir o conceito de servico, na medida em que este termo pode designar uma
vasta diversidade de fendmenos, com diferentes significados. Outro aspecto relevante prende-
se com o facto de alguns dos conceitos vigentes terem de ser actualizados uma vez que as
formas tradicionais de proceder a conceptualizagdo e classificagdo dos servigos apresentarem
obsoletos em consequéncia de terem surgido novas formas de servigos (kon, 1999), que
resultaram da propria forma de como estes passaram a ser prestados.

O desenvolvimento da tecnologia permitiu o aparecimento de todo um conjunto de
potencialidades que vieram alterar o conceito de servico, exemplo marcante € a Internet que
veio desenhar a forma como algumas industrias passaram a prestar 0s Seus servi¢cos, como é o
caso da banca, servicos de vendas online e agéncias de viagem. Toda esta dinamica que se
verifica em termos desenvolvimento tecnoldgico, alterando de forma radical o que se vé como
servico ndo tem permitido o surgimento de um consenso em torno da adopgao de conceito
universal.

Por esta razdo considera que se deve comecar por considerar uma definicdo ampla de
servico, assim, considera-se que um servi¢o € uma combinacdo de resultados e experiéncias
prestadas e recebidas por um cliente. De acordo com Gronroos, citado por Pinto (2003), o
Servigo € um processo constituido por um conjunto de actividades mais ou menos intangiveis
que, por norma, é concretizado por interacgdo entre o cliente e 0s recursos da organizacao que
presta 0 servico, que se traduz numa resposta as necessidades apresentada pelo consumidor.
Existem investigadores, como € o caso de Kotler, que preferem definir este conceito de uma

forma mais especifica. De acordo com este autor, citado por Moreira (2006), servico € um



qualquer acto ou desempenho que uma parte possa oferecer a outra e que seja intangivel.
Também ndo pode resultar a propriedade de nada. A sua producdo pode ou ndo estar
vinculada a um produto fisico.

Para Cobra (1992, citado por Moreira , 2006, p. 17),

“servicos sao actividades, beneficio ou satisfacdo oferecidos para venda.
Os servigos sdo intangiveis e a0 mesmo tempo produzidos e consumidos; ndo séo
palpaveis, ndo podem ser cheirados, sdo pereciveis e ndo podem ser armazenados.
Requerem alto controle de qualidade, credibilidade e adaptabilidade *

Trata-se de uma defini¢do ainda mais especifica do que a apresentada por Kottler. Daqui
resulta que pode considerar-se a existéncia de trés competéncias basicas nos servi¢os: sdo um
processo constituido por uma série de actividades; sdo com uma menor ou maior extensao
produzidos e consumidos em simultaneo; o cliente participa no processo de producdo do
Servico.

Dado que a producdo e consumo ocorrem em simultaneo, o servico esgota-se no acto da
sua prestacdo, pelo que se caracteriza por ser perecivel. Um mesmo servico revela-se
heterogéneo pelo facto de o cliente participar em maior ou menor grau no processo de
prestacdo do mesmo. A generalidade dos autores salienta que o facto deste ser intangivel, o
que dificulta a demonstracdo dos seus atributos. Todas estas caracteristicas que sdo apontadas
aos servicos estdo na base da dificuldade que se tem em medir a sua qualidade (Pinto, 2003).

Uma empresa que se encontre orientada para o servico tem como objectivo atingir
clientes e estabelecer com estes relacionamentos que Ihe permitam encarar o cliente como um
parceiro. Quanto maior a proximidade entre empresa e cliente maior serd a o valor que este
apresente para a empresa e maior o seu grau de fidelizacao.

Na sociedade Ocidental, a economia esta baseada em servicos. De acordo com Gronroos
(2003, citado por Moreira, 2006), nos paises industrializados tem-se registado um importante
aumento do peso deste sector no total da economia. Assim, a riqueza criada pelo sector dos
servigos, em termos do Produto Interno Bruto subiu de 53% em 1960 para 66% em 1995 no
conjunto destes paises; na Unido Europeia aumentou de 47% para 66% e nos Estados Unidos
a evolucao foi de 57% para 72%. Estes valores ddo uma nogédo da importancia dos servi¢cos na
economia que continuard a aumentar uma vez que 0 seu peso relativo na economia apresenta

uma tendéncia de crescimento, tanto em termos de PIB como no nimero total de empregos.



2.1. A classificacao dos servigos

Esta classificacdo ocorre-se num enquadramento a “ pedido de vérios escritérios de
propriedade industrial dos paises membros da Unido de Paris, os Bureaux Internacionais
Unidos para a Proteccdo da Propriedade Intelectual (BIRPI), predecessores da Organizacédo
Mundial da Propriedade Intelectual (OMPI), em colaboracdo com um Comité de Peritos
criado em 1967 pelo Comité de Coordenagdo Integracionista dos BIRPI, comecaram a
elaborar uma classificacéo internacional dos elementos figurativos de marcas. A classificacdo
foi instituida por um acordo concluido em 12 de Junho de 1973 durante a Conferéncia
Diplomatica de Viena.” (INPI, s.d.).

“Os paises membros do Acordo de Viena que Estabelece uma Classificacdo
Internacional dos Elementos Figurativos de Marcas (doravante denominados,
respectivamente, "Acordo de Viena" e "Classificacdo™) adoptaram e aplicam uma
classificacdo comum para os elementos figurativos de marcas.”

“O Acordo de Viena entrou em vigor em 9 de Agosto de 1985. Os seguintes paises
dele sdo partes (1° de Novembro de 1997): Cuba, Franca, Guiné, Luxemburgo, Holanda,
Poldnia, Republica de Moldavia, Suécia, Trinidad e Tobago, Tunisia, Turquia.”

“ O objectivo da Classificacdo é essencialmente de ordem prética, no sentido de facilitar
as buscas de marcas anteriores e evitar um trabalho consideravel de reclassificacdo em caso
de intercambio de documentos no &mbito internacional. Ademais, os paises membros do
Acordo de Viena ndo mais necessitam elaborar sua propria classificagdo nacional ou
actualizar a classificagéo existente.”

“ O artigo 4 do Acordo de Viena estabelece que, sob reserva das obrigagfes impostas
por este Acordo, o escopo da Classificacdo € a que Ihe for atribuida por cada um dos paises
signatarios do Acordo de Viena e que, especialmente, a Classificacdo ndo vincula esses paises
quanto a extensdo da proteccdo da marca. Assim, cada um desses paises podera dar a
Classificagdo o caracter juridico que lIhe convier, para além das consequéncias puramente
administrativas das disposi¢es do Acordo de Viena.”

A estrutura da classificagdo compreende um sistema hierarquico que parte do geral para
0 particular, dividindo todos os elementos figurativos em categorias, divisdes e sec¢des. A
cada categoria, divisdo e seccdo é atribuido um nimero, segundo um sistema de codificacédo
especial. Cada elemento figurativo compreendido em uma seccdo é indicado por trés digitos,
0 primeiro indica a categoria; o segundo indica a divisdo; e o terceiro, indica a secgéo.

Existem dois tipos de seccbes. Além das seccBes principais, existem também seccOes



auxiliares, destinadas a elementos figurativos que ja estejam incluidos nas seccdes principais,
mas que a fim de facilitar a busca de dados anteriores sdo agrupadas segundo um critério
especifico. O nimero de divisdes e de seccdes varia de acordo com as categorias e divisfes as
quais pertencem.

Duas premissas estiveram presentes na elaboracédo da classificacéo:

e Estabelecer uma linguagem que agregasse produtos e servigcos, utilizando
denominagdes genéricas que delimitassem adequadamente o ambito de proteccéo e, ao
mesmo tempo, permitissem a andlise de contingéncia por afinidade de
produtos/servicos, intra e interclasses.

e Estabelecer um cddigo, fixado em quatro digitos, que traduzisse cada linha de
produto/servico, a fim de permitir a automacao. Os dois primeiros digitos representam
a classe do produto ou servico e os dois digitos finais o item especifico dentro da

classe.

“Por exemplo, a representacdo de uma "menina que come" pertence a Categoria 2
(Seres humanos), Divisdo 5 (Criancas), Seccdo Principal 3 (Meninas) e Auxiliar 8 (Criangas

comendo ou bebendo), obviamente simplificando seria, ex: 2.5.3,8.”

“Ao que diz respeito ao uso das Classificacdes, os paises membros do Acordo de Viena
podem aplicar a Classificacdo tanto como sistema principal quanto sistema subsidiario.
Assim, caso considerem (til, ttm a possibilidade de continuar a aplicar sua classificacao
nacional paralelamente a Classificacdo de Viena, a titulo transitorio ou de modo permanente.”

“Os escritorios dos paises membros do Acordo de Viena sdo obrigados a incluir, nos
documentos e publica¢des oficiais relativos a registos e prorroga¢des de marcas, 0s nUmeros
das categorias, divisdes e sec¢des nas quais estdo colocados os elementos figurativos dessas
marcas. "Documentos e publicagdes” significam, sobretudo, as entradas no registro de
marcas, os certificados de registo e de prorrogacdo e as publicacBes dos registos e das
prorrogacdes nas revistas ou jornais oficiais.”

“A primeira edicdo da Classificacdo foi publicada em 1973, a segunda em 1988 e a
terceira em 1993. Este volume contém a quarta edi¢cdo do texto inglés da Classificagéo,
adoptada pelo Comité de Peritos em sua terceira sessdo, em Outubro de 1996. A quarta

edicdo, que entrou em vigor no dia 1° de Janeiro de 1998, substitui as edi¢fes anteriores.”

“ A Classificacdo foi estabelecida nos idiomas ingleses e francés, ambos os textos sendo

igualmente auténticos. Serdo estabelecidos textos oficiais da quarta edicdo em outros



idiomas, segundo as modalidades previstas no Artigo 3(2) do Acordo de Viena.”

“ A quarta edicdo da Classificacdo de Viena, nas versoes auténticas e na maioria das versoes
em outro idioma, pode ser obtida junto a Organizacdo Mundial da Propriedade Intelectual
(OMPI), 34, chemin des Colombettes, 1211, Genebra 20 (Suica).”

“ O Comité de Peritos instituido pelo Artigo 5 do Acordo de Viena recomendou, nas
sessOes de Maio de 1987, Junho de 1992 e Outubro de 1996, aos paises membros da Unido de
Viena que eles aplicassem, em seus documentos e publica¢@es oficiais relativos a registos e
prorrogagdes de marcas, a Classificagdo Internacional de Elementos Figurativos de Marcas,

da seguinte maneira’:

Este tipo de visao considera que eles sdo heterogéneos e, como tal, a ligacdo que existe
entre eles é muito limitada. No seguimento desta ldgica os diferentes servicos séo
categorizados consoante o tipo de oferta da empresa, pelo que permite conhecer-se 0s
concorrentes e as necessidades dos consumidores, obtendo-se assim categorias como a da
restauracdo, telecomunicages, transportes, banca, entre outros Esta tipologia esta alicercada
numa logica de industria que ndo permitem apreender a natureza de cada negdécio que a
compde (Pinto, 2003).

Trata-se de uma classificacdo muito limitativa e pouco operacional quando se pretende
conhecer caracteristicas como a qualidade ou contribuicdo para a melhoria da gestdo. Por
outro lado, ndo possibilita estabelecer uma comparagéo entre servi¢os que ndo se encontrem
dentro de uma mesma industria, ou seja, torna-se dificil estabelecer um benchmarking que
funcione como termo de comparagdo. Ao longo das ultimas décadas, 0s autores que se tém
dedicado a esta tematica procuraram diferenciar os servi¢os segundo outros critérios.

De acordo com Riddle (citada por Kon, 1999, p.10), os elementos fundamentais que
devem presidir a defini¢do de servigo sdo: “1) a natureza do produto da produgéo (...), 2) 0S
inputs singulares utilizados, (...) o propoésito atendido pelo processo de producdo (com
relacdo a tempo, lugar e forma de utilidade). Para Silvestro et al. (1992), as variaveis que
devem ser consideradas para a classificagdo do servigo séo: a focalizagdo no equipamento vs.
a focalizacdo no cliente; o tempo de contacto: a padronizagéo vs. a customizacédo do servico; a
amplitude da decisdo dos colaboradores durante a prestacdo do servico; o peso do back office

em relacdo ao front office na criagdo de valor acrescentado para o cliente; a importancia

! Essas recomendag6es podem ser consultadas em anexo 1.
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atribuida ao produto em detrimento do processo; o volume de actividade do servi¢co (Pinto,
2003).
Os servicos que se encontram focalizados no equipamento sdo aqueles em que a sua
existéncia depende de um determinado equipamento.
Outra forma de avaliar o servico é através dos vectores:
e Grau de Intensidade de Mé&o-de-obra;
e Grau de Interaccao e Personalizacéo.
A intensidade de trabalho é definida como a proporc¢éo entre o custo de méao-de-obra e o
capital assim, pode visualizar-se de uma forma genérica numa matriz a seguinte relacéo entre

estes dois vectores como a seguir se apresenta:

Fonte: adaptado Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2000, p.44.

Grau de Interaccéo e Personalizagéo
Baixo Alto
Grau de Baixo Indstrias de Lojas de Servicos
Intensidade Servigos
da Mao-de-Obra | Alto Servicos de Massa | Servicos Profissionais

Quadro 2.1. Matriz de Processos de Servicos

Existem outras caracteristicas que apontadas por diversos autores, contudo, estas sdo as

gue tém maior consenso entre os especialistas nesta matéria.

2.2. A natureza dos servicgos

Os servicos sdo intangiveis, o que os difere dos produtos fisicos, ndo podendo ser vistos,
provados, sentidos, ouvidos ou cheirados antes de serem comprados. No seguimento desta
légica, de acordo com Moreira (2006, p.19), “ (...) a tarefa do prestador de servicos é
administrar a evidéncia para tornar «tangivel o intangivel» ”. Esta caracteristica langa
importantes desafios aos profissionais do marketing uma vez que a gestdo de marketing desta
area é substancialmente mais complexa.

O facto de os servigos serem intangiveis conduz por vezes o técnico a agrega-lo em
pacotes. De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000, p.45), ’pacote de servicos é
definido como um conjunto de mercadorias e servi¢os que sdo fornecidos em um ambiente” O
que significa que este decompde-se nas seguintes caracteristicas:

o Instalagdes de Apoio, que se traduzem no espaco fisico onde se oferece 0 servigo;

o Bens Facilitadores, o material adquirido ou consumido pelos clientes;
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o Servigos Explicitos, os beneficios sentidos pelos clientes;

o Servigos Implicitos, servigos que vao desde o bom atendimento, o ambiente, o tempo
de espera, a privacidade, segurancga, entre outros.

S&o estas componentes no seu conjunto que produzem num dado ambiente com a ajuda da

tecnologia e do capital humano a qualidade do servico que o cliente percepciona e procura.

2.3. Processo de avaliacdo da satisfacdo de clientes

2.3.1. O conceito de satisfacdo do cliente e mudancas nos padrdes de consumo

Actualmente, as expectativas e as necessidades do consumidor estdo sempre em
constante mutacdo, como afirmam Magalhées e Pinheiro (2007,p.57), “o notdvel desempenho
de ontem apenas cumpre 0s requisitos de hoje e sera, com toda a certeza, insuficiente
amanhda”

Considera-se que o nivel de satisfacdo do cliente é proporcional as suas expectativas
relativamente as suas necessidades. Partindo desta premissa, Muffato (1995, citado por
Gongcalves, 2005) considera que a satisfacdo € um factor a ter em conta no meio competitivo
empresarial, na medida em que é encarado como um indicador de desempenho organizacional
(Albretch, 1993, citado por Gongalves 2005).

Por sua vez, autores como Souza (2000, citado por Souki, Antonialli, Salazar e

Pereira, 2003, p. 34), definem que o nivel de satisfacdo se baseia

“[n] o acto de comprar [0 qual] ndo é resultante de um factor isolado da
necessidade e do desejo de realizar uma satisfacdo. Na verdade, esse acto
envolve uma grande quantidade de elementos que exercem enormes influéncias
na forma com que o consumidor interage com o ambiente mercadol6gico”.

Em suma, a satisfacdo do cliente caracteriza-se de acordo com as suas percepcoes.
Segundo Joos (2000), “ o cliente satisfeito é aquele que percebe que o atendimento de suas
necessidades pela organiza¢do é aquela por a qual esperava”. O desafio colocado aos
servidores de produtos ou servigos centra-se na descodificacdo das expectativas que o cliente
tem referente a este, dado o facto de que cada pessoa € una e tem diferentes expectativas
referentes ao mesmo produto.

Desta forma, a satisfacdo dos clientes é classificada do seguinte modo Naumann (1955,

citado por Silva, s.d.):

¢ Progress@o no conhecimento das necessidades, preferéncias e prioridades dos clientes;
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e Medir 0 progresso em relagdo as expectativas dos clientes;
e Utilizar as informagbes do cliente, como fonte de inovagdes para aperfeicoamento do
produto e/ou processo;
¢ Avaliar competitividade entre marcas estabelecidas no mercado;
e Unir dados aos da performance interna visando estabelecer premiagdes.

Pode-se concluir que a satisfacdo deve ser considerada um processo em constante
mudanca que resulta sempre de um acto de pds-compra ou pds-consumo num determinado

tempo e espaco (Oliverr, 1993 citado por Golgalves, 2008).

2.3.2. A qualidade dos servicos

Na actualidade, as empresas s6 conseguirdo ter sucesso se fizerem uma importante
aposta na qualidade dos bens e servigos que disponibilizam aos consumidores (Fernandes,
s.d.).

De acordo Gongalves (2005), véarias definicdes tém sido propostas para o conceito de
qualidade, tal deve-se, em grande medida, ao facto deste conceito ndo ser de facil definicéo.

De acordo com a ISO 9000:2000, qualidade é o grau de satisfacdo de requisitos dados
por um conjunto de caracteristicas intrinsecas.

A familia ISO 9000 corresponde a uma extensa série de normas de requisitos,
orientacdes e outros documentos de suporte que, juntos, podem fornecer, aos utilizadores, um
conjunto de ferramentas com o qual poderdo gerir e melhorar as suas organizacGes. Nesta
norma pretende-se que as organizagdes implementem um ciclo com trés componentes:
planeamento, controlo e documentacdo. Nestas ndo estdo estabelecidas metas a atingir pelas
organizagbes que visem a certificacdo, compete a estas estabelecer as metas a serem
atingidas. A adopcdo de um sistema de gestdo da qualidade deve constituir uma decisdo
estratégica da organizacdo com vista a obtencdo de elevados padrbes de qualidade nos

servigos e produtos disponibilizados.

Contudo, é de salientar de salientar que a sua aplicabilidade no ambito do teatro néo faz
sentido no que concerne a satisfacdo dos requisitos por parte dos clientes, pois sendo teatro
uma expressdo artistica, ndo convém que exista uma norma que o regule.

De acordo com a Norma 1SO 9001 para que uma organizacdo funcione de forma eficaz,
tem de determinar e gerir numerosas actividades que na sua maioria se encontram

interligadas. Pelo que a aplicacdo de um sistema de processos e a sua consequente gestéo,
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com o intuito de obter o resultado desejado, pode ser designada de abordagem por processo.
Este tipo de abordagem permite o controlo de cada momento, possibilitando uma interligacéo
dos processos individuais. Na figura que a seguir se apresenta € possivel visualizar um

modelo de gestdo da qualidade que tem por base um sistema por processo.

Fonte: NP EN 1SO 9001, 2008

Melhoria continua do sistema de gestio da
=» Responsabilidade da

qualidade
@ gestio ’§
Gestdo de Mediacio analise
e melhoria

Clientes = ———

Clientes

IeCursos

=

Entrada

Realizacio Produto
do produto

———3 Actividades que acrescentam valor
———————— #  Fluxo de informacio

Fig. 2.1. Modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em processos

No que diz respeito ao planeamento pretende que as actividades que afectem a
qualidade devem ser planeadas de forma a garantir que as metas, a autoridade e as
responsabilidades sejam definidas e compreendidas. Na area do controlo, todas as actividades
gue tenham repercussdo na qualidade do servico, e forma a garantir que 0s requisitos
especificados em todos os niveis sejam alcancados, que os problemas sejam antecipados ou
mesmo evitados e que as acgdes correctivas se encontrem previstas e sejam executadas dentro
do planeado.

Nesta norma, também se d& particular importancia a documentagdo das actividades que
afectem de alguma forma a qualidade dos servigos, de forma a garantir a compreensdao dos
objectivos e dos métodos de qualidade, uma interac¢ao suave dentro da organizacdo. Obter a
ISO 9001 permite a organizacao negociar com outros paises da Unido Europeia, contudo, ha
organizacOes que pretendem implementar esta norma para obter os beneficios que advém da
melhoria da qualidade dos seus servicos (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2000).

Toda a organizacdo que pretenda a certificacdo de qualidade deve estabelecer e manter

um manual que inclua: o campo de aplicacdo do sistema de gestdo de qualidade, incluindo
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detalhes e justificacbes para quaisquer exclusbes; o0s procedimentos documentados,
estabelecidos para o sistema de gestdo da qualidade, ou referéncia aos mesmos; a descri¢do da
interaccdo entre os processos do sistema. E necessario ter presente que compete as chefias
evidenciarem o seu compromisso no desenvolvimento e implementacdo do sistema de
qualidade e na sua continua melhoria. Para tal, a focalizacdo da atencdo dos recursos da
organizacdo deve estar no cliente, competindo as chefias assegurar que 0s requisitos do
cliente se encontram especificados e que 0s produtos e servicos que a organizagao
disponibiliza vao ao encontro das suas necessidades, tendo em vista a sua satisfacao.

Neste sentido devem ser estabelecidos canais de comunicacdo com o cliente de forma
a obter informacdes relativas a informacao sobre o servico; questionarios, contratos; retornos
de informac&o do cliente, incluindo reclamagdes.

De entre os aspectos que a organizacdo deve assegurar na sua politica da qualidade
destacam-se 0s seguintes: determina se a politica da qualidade delineada e implementada é
adequado a organizacdo; incluir um compromisso de cumprir 0s requisitos e de
implementacdo de um processo de melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade;
haver um mecanismo de difusdo desta filosofia por toda a organizacdo; proporcionar um
contexto que fomente o estabelecimento e revisdo dos objectivos da qualidade.

Conforme disposto no ponto oito desta norma, a organizacdo deve planear,
implementar os processos de monitorizagdo, medicdo, andlise e melhoria necessarios. Tal
deve ser feito para demonstrar a conformidade com os requisitos do servico, para assegurar a
conformidade do sistema de gestdo de qualidade e melhorar a eficacia de todo o sistema.

Apesar de estar mais relacionada com a venda de produtos, esta norma também se
pode aplicar a servicos como é o caso dos servicos que precisam de toda uma estrutura de
suporte. No caso de uma peca de teatro é necessario um edificio com condicGes para receber a
representacdo. A avaliacdo da qualidade do edificio depende de caracteristicas padrdo, como o
conforto dos lugares, a conservacgdo das instalagdes, como também das caracteristicas de cada
peca, diferentes tipo de pecas podem requer diferentes condi¢des acusticas.

No que diz respeito as infra-estruturas a norma estabelece que a organizacdo deve
determinar, proporcionar e manter as mesmas de forma atingir a conformidade com os
requisitos do servico. Por infra-estrutura entende: os edificios, espaco de trabalho e meios
associados; equipamentos do processo; servigos de apoio, como € 0 caso do transporte,

comunicacgéo ou sistemas de informacao.

A qualidade das instalacdes e dos servigos, como seja o servico de bar, influenciam a

qualidade percepcionada pelos espectadores do teatro. Como é facil de perceber para o
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espectaculo em si ndo faz sentido existir normas que orientem, porque a construcdo e

apresentacdo de uma obra de arte apresentam sempre um elevado nivel de subjectividade.

E interessante constatar, como refere Leal (1999), que o significado da palavra
qualidade tem no quotidiano um uso diferente daquele que lhe é atribuido no contexto
academico ou profissional.

Uma das criticas mais importantes a este tipo de defini¢bes prende-se com o facto destas
ndo terem em consideracdo os aspectos dindmicos das necessidades dos consumidores, nem as
suas caracteristicas economicas. No seguimento destas criticas Taguchi, citado por Leal
(1999, p.13), teve um importante contributo para o enriquecimento do conceito de Qualidade
ao considerar que esta é a “ (...) a perda minima provocada a sociedade por ou produto ou
servico a partir do seu fornecimento.” Esta definigdo estd muito centrada nas caracteristicas
financeiras do produto ou servico.

Quanto a critica associada a auséncia de uma mencdo ao caréacter dindmico das
necessidades do consumidor, Kano (1989) propds um diagrama para explicar como devem ser
compreendidas e analisadas a evolucdo das necessidades do cliente (Leal, 1999). De acordo
com este investigador pode considerar-se a existéncia de trés tipos de caracteristicas de
Qualidade: basicas, de desempenho e de excitagao.

O grau de satisfacdo do consumidor em funcdo da presenca destes trés tipos de

qualidade é representado pelas trés curvas da figura 2.2.
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Fonte: CITEVE, s.d..

Clieme satisfaito

O cliente ndo

esperava, e

supreendido.

Causam impacto. 20

Desempenho
Pabre

Desempenho
Excelente

basico

O cliente nao verbaliza, mas se
faltar ele ficara insatisfeilo
(conhecido tambémcomo 6bvio)

Clhiente insatisfailo

Fig.2.2. Diagrama de Kano para a satisfacdo do consumidor

As caracteristicas basicas sdo todas aquelas que sdo esperadas pelo consumidor e cuja
concretizacdo ndo constitui para ele um motivo e satisfacdo acrescida. No caso de estas
caracteristicas ndo serem cumpridas gera-se uma forte insatisfacdo (Leal, 1999). O
consumidor considera estas caracteristicas como pré-requisitos, como tal um servico ou
produto que ndo os apresente ndo tem possibilidades de sucesso no mercado, pelo que se
podem considerar factores de entrada no mercado. Estes atributos ndo sdo exigidos
explicitamente pelo cliente porque os considera como inerentes ao préprio produto ou servigo.

As caracteristicas de desempenho sdo as que orientam a escolha do consumidor. Séo
susceptiveis de agradar ao consumidor quando o seu grau de concretizacdo é elevado (Leal,
1999). A satisfacdo do cliente é proporcional ao nivel de desempenho do produto, causando
uma resposta linear (Vasco, 2005). Estes requisitos de qualidade sdo expressos e reconhecidos
com facilidade pelo cliente e o0 seu grau de satisfacdo é possivel de mensurar. Como é possivel
visualizar na ilustracdo 2, 0 aumento na qualidade de desempenho de uma dada caracteristica
origina um acréscimo linear na satisfacdo do consumidor.

Por ultimo, as caracteristicas de excitacdo s@o o conjunto de atributos que ndo séo
esperados antecipadamente pelo consumidor, pelo que a sua presenca inesperada contribui
para a sua satisfacdo. Como refere Vasco (2005), a presenca deste tipo de requisitos é o que
causa maior impacto no nivel de satisfagdo do cliente. De acordo com Leal (1999, p. 17), «
(...) as caracteristicas de excitacdo criam frequentemente novos mercados ou segmentos de
mercado, resultando para os seus criadores uma vantagem competitiva tempordria.” Estas
revelam-se temporarias, porque a dindmica de mercado leva a que 0s concorrentes passem a

apresentar nos seus produtos ou servigos estas caracteristicas, pelo que estas tornam-se em

17



caracteristicas de desempenho. E esta dinamica que explica o comportamento dindmico das
expectativas do cliente.

O modelo de Kano apresenta um vasto conjunto de vantagens na classificagdo dos
requisitos do cliente, de entre as quais Sauerwein, citado por Vasco (2005), considera serem
mais relevantes as seguintes:

e Permite definir as prioridades no desenvolvimento do produto;

e Possibilita uma mais facil compreensdo dos requisitos do produto ou servico, pelo que
é mais facil identificar os critérios que tém maior influéncia na satisfacdo do
consumidor;

e Torna-se muito util quando, devido a restricdes técnicas ou financeiras, nao é possivel
estabelecer uma hierarquia dos critérios de forma a perceber quais os que influenciam
mais a satisfacdo do consumidor;

e Os trés tipos de categorias de qualidade tém diferentes consequéncias em diferentes
segmentos de mercado, pelo que podem ser implementadas solugdes a medida do
consumidor, o que permite obter um nivel elevado de satisfacéo.

Importa também mencionar que este modelo valoriza a inovagdo uma vez que através
desta as expectativas do consumidor sdo superadas o que cria uma vantagem competitiva

importante para o sucesso do produto ou servigo.

2.3.2.1. Os modelos de determinacéo da qualidade em servicos

De acordo com Pinto (2003, p.64), “ (...) identificar e medir as necessidades dos
clientes (internos ou externos) envolve na generalidade das vezes duas fases. A primeira, em
que se determinam as necessidades e desejos dos clientes (...). S6 depois (...) é possivel
executar a segunda fase de medicédo das percepcdes da qualidade relativamente a esses itens
(...).” A primeira fase é feita, por norma, através de um estudo exploratério.

e Modelo de Gronross

Para Gronross a qualidade de um servigo é percebido pelo cliente, e a sua percepcao
envolve duas componentes:
e O que o cliente obtém, de facto, do servigo — qualidade técnica;

e Forma como este experimente o servigco — qualidade funcional.
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De acordo com Labegalini (2003, p.16), “As qualidades técnica e funcional foram

consideradas duas macro-dimensdes da qualidade por Gronroos, onde, na técnica, o cliente

avalia o resultado final do processo e, na funcional, avalia mais subjectivamente a maneira

como a qualidade técnica lhe foi transferida através do desempenho das tarefas, das

informacdes prestadas (...) ”. Este modelo pode ser visualizado na ilustragdo que a seguir se

apresenta.

Qualidade esperada

Comunicac6es de marketing
Imagem
Necessidades dos clientes

Fig. 2.3. Esquema do modelo de Gronross

e Modelo de Gummesson

Fonte: Labegalini (2003)

Qualidade experimentada

Imagem
Qualidade Qualidade
técnica Funcional

Para identificar a qualidade Gummensson considerou quatro tipos de qualidade,

também conhecidos pelos 4 Qs, como origens da qualidade percebida e satisfacdo do cliente:

qualidade do projecto, qualidade do produto, qualidade de entrega e qualidade relacional. Este

modelo considera que existem trés conceitos importantes: expectativas, experiéncia e a

imagem. A forma como todos estes elementos interagem pode ser visualizado na ilustragéo

que a seguir se apresenta.
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Fonte: Labegalini (2003)

Qualidade de projecto

Qualidade de producéo Qualidade técnica
Qualidade de entrega Qualidade funcional
Qualidade relacional

Imagens
Experiéncias
Expectativas

Qualidade Percebida = Satisfacéo do Cliente

Fig.2.4. Esquema do modelo de Gummesson

A componente original neste modelo prende-se com a incorporacdo da qualidade
relacional. Trata-se de uma inovagdo conceptual que se inspira na administracao de servigos.
Esta qualidade refere-se ao sucesso que a organizacdao obtém na criacdo de relacionamentos
externos, com os clientes, e internos. Esta qualidade é muito influenciada pela qualidade do
produto e da entrega, € composta por dois elementos relevantes: relacionamento profissional e
relacionamento social.

A imagem também influi na avaliacdo do cliente no que diz respeito a qualidade. Se a
imagem for positiva, o cliente pode atribuir as falhas a situacdes acidentais; enquanto que se a
organizacdo estiver associada a uma imagem negativa, mesmo um pequeno erro pode ter
grandes implicacbes na avaliagdo que este faz da qualidade do servico, e provocar

insatisfacao.

e O modelo estendido de Parasuraman, Zeithaml & Berry

Estes autores identificaram um vasto conjunto e dimensdes internas da qualidade,
através de um trabalho de investigagdo com uma abordagem qualitativa junto de gestores de
topo e colaboradores de organizagdes que forneciam servigos. Este trabalho permite a
apresentacdo de uma versdo do modelo a seguir que engloba um maior numero de variaveis

pertinentes.
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Fonte: Labegalini (2003)
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Fig.2.5. Esquema do modelo estendido de Parasuraman.

A figura 2.4 acima referida, evidéncia também algumas Dimensdes da Qualidade de
Servigos, nomeadamente:
e Tangiveis (Inclui toda a evidéncia fisica do modelo);
e Fiabilidade (Confiabilidade, o que esta na Fig.2.5), (¢ a capacidade de uma
pessoa ou sistema de realizar e manter seu funcionamento em circunstancias de

rotina, bem como em circunstancias hostis e inesperadas);
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e Disponibilidade (Responsividade, o que estd na Fig.2.5), (Satisfacdo aos
anseios dos clientes de forma rapida e sem alterac6es no nivel de qualidade);

e Confianca (Conhecimento e cortesia dos empregados e sua capacidade para
inspirar confianca);

e Empatia (Cuidado e atencdo individualizada que a empresa proporciona aos

seus utentes).

e O modelo dos Gaps

O modelo dos gaps € uma metodologia que visa estudar as fontes de problemas ao
nivel da qualidade. Este modelo permite a todos os profissionais que desenvolvem a sua
actividade na éarea da gestdo da qualidade de servigos encontrar respostas que possibilitem
implementar medidas que melhorem a qualidade do servigo. Para conseguirem tal desiderato é
necessario que tenham uma clara no¢do de como o consumidor avalia a qualidade de um
determinado servico, se sdo avaliados de forma global ou parcial, quais as dimensdes que sao
mais importantes e se diferem de acordo com o segmento do servico.

De acordo com Zeithaml et al. (1990), o elemento essencial para avaliar a qualidade
de um servico passar por atingir ou exceder as expectativas do cliente face ao mesmo, pelo
que sua qualidade pode ser definida em funcdo do nivel de discrepancia entre as expectativas
ou desejos do cliente e as suas percepces. No seguimento desta metodologia 0s mesmos
autores encontraram cinco tipos de gaps ou discrepancias. Os gaps que observaram foram:

e Gap 1: representa a diferenca entre as expectativas do cliente e as percepgdes do
gestor sobre as expectativas desse cliente;

e Gap 2: representa o diferencial entre as percepcdes que o0 gestor tem das expectativas
do cliente e as especificacdes da qualidade do servico;

e Gap 3: apresenta a diferenca entre as especificacbes da qualidade do servico e a
prestacdo do servico;

e Gap 4: representa a diferenca entre o servigo prestado e a comunicacgdo externa com o
cliente, ou seja, a promessa que foi feita ao cliente;

e Gap 5: representa a diferenca entre o servigo esperado, que é muito influenciado pela

comunicagéo externa da organizacéo, e 0 servico recebido.
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Fonte: Labegalini (2003)

77—
O modelo dos Gaps na qualidade dos servicos
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Cliente
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Organizacao

Percepcéo dos
gestores

Fig.2.6. Esquema do modelo de Gaps da Qualidade de Servicos de Zeithaml, Parasuraman & Berry

A partir deste modelo e das cinco dimensdes da qualidade foram desenvolvidos
questionarios para a determinacdo dos Gaps, 0s quais se destinam a clientes externos (gap 5),
gestores (gaps 1 e 2) e clientes internos (gaps 3 e 4). A gqualidade do servico é percebida pelo
consumidor como uma funcdo do tamanho e direccdo do Gap5, que é funcdo dos gaps
associados as especificacdes marketing e prestacdo de servicos.

Este modelo permite obter uma visdo integrada da relacdo entre o consumidor e a
organizacao.

Com o objectivo promover a avaliagdo de qualidade de servico, mesmos autores
desenvolveram o SERVQUAL, que identifica como ja referido cinco dimensdes importantes
da qualidade de servicos: Tangiveis; Fiabilidade; Disponibilidade; Confianga e Empatia. Estas
dimensGes séo as que o cliente considera quando formula a sua avaliagéo do servigo. Os seus

autores, tendo em conta estas dimensdes, desenvolveram um questionario com 22 afirmacdes
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que podem ser pontuadas de 1 a 7, que pretende medir o gap existente entre as expectativas do
consumidor e a sua percepcao no que diz respeito aos servigos que lhe foram prestados.

O SERVQUAL é a ferramenta de medicao da qualidade que € mais utilizada e também
alvo de muitos estudos acadéemicos. Os seus autores alertaram para a necessidade de terem de
ser levados a efeito algumas alteracdes para ajustar as necessidades especificas da pesquisa.
Bresinger & Lambert (1990, citados por Mello, Pereira, Aratjo & Silva, 2002), consideram
que o mais adequado é adicionar aos itens do SERVQUAL variaveis especificas do servico
que se esta a estudar de forma a melhorar a validade das medicdes.

Pesquisas empiricas revelaram que o gap 3, relacionado com o desempenho de
servicos esta relacionado ao gap 5, o gap do consumidor. Esta concluséo leva a afirmar que o
desempenho do servico estd, de forma directa, relacionado com a sua qualidade. Zeithaml et
al (1990), consideraram a existéncia de sete aspectos chave que contribuem para a existéncia
do Gap 3:

e  Trabalho em equipa: consiste no nivel de unidade dos colaboradores da
organizacdo em torno de um objectivo comum;

e  Ajustamento do colaborador ao posto de trabalho: tem em conta as
competéncias do colaborador para desenvolver as actividades que Ihe estdo designadas;

e  Percepcdo de controlo: esta relacionado com a sensacédo de liberdade do
colaborador para desempenhar o seu trabalho independentemente do controlo externo que
seja levado a efeito a cada momento;

e Sistema de controlo de supervisdo: associado ao reconhecimento da
gestéo pelos trabalhos desenvolvidos;

e Conflito de papéis: relacionado com uma discrepancia entre o que 0
cliente espera que o colaborador faca e o que a gestdo espera;

e Ambiguidade de papéis: estd relacionado com a seguranca que O

colaborador tem de possuir as informacgdes necessarias para a realizacdo do seu trabalho.

Ainda em relacdo a medicdo da qualidade, vale a pena frisar que existe na literatura um
vasto conjunto de instrumentos com o objectivo de proceder a medicdo da qualidade. A
medicdo da qualidade pode ser efectuada em trés momentos: na producéo, financeiras e no
cliente.

Na avaliacdo da qualidade do servigo do ponto de vista dos clientes: através das
necessidades desejos e expectativas dos clientes: a medicdo da qualidade no processo,

medic¢édo da qualidade dos recursos humanos e a medigéo financeira da qualidade.
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Medir a satisfacdo do cliente é uma tarefa dificil, porque esta informacdo é baseada
somente nos comentarios e reclamacgdes voluntarias dos clientes que satisfeitos ou
decepcionados se disponibilizam ou ndo a reclamar. O habitual € relatar aos amigos e dar
opiniées mudando de fornecedor, e no nosso caso de estudo mudando do teatro.

A medicdo da qualidade do processo: 0 que a empresa (Teatro) devera fazer para
satisfazer os clientes: ter em atencdo as falhas, os defeitos, os tempos médios de espera,
resultando numa melhoria da qualidade do servigo.

A qualidade do servico resulta da avaliacdo que é feita pelo cliente ao processo de
prestacdo do servico e pelo resultado do servico.

O conceito de qualidade pela satisfacdo das expectativas dos clientes tornou-se mais
visivel no desenvolvimento da diversificacdo dos servi¢cos na economia, quer isoladamente
quer como complemento da oferta de servigos. A oferta de servicos torna-se superior a
procura e as empresas que conseguem diferenciar a sua oferta da dos outros concorrentes tem
vantagens competitivas no mercado. Os consumidores, 0s clientes sdo cada vez mais
exigentes e a resposta as necessidades dos consumidores é conseguida com produtos cada vez
mais sofisticados, elaborados que permitem a satisfacdo de desejos diferenciados.

As avaliacOes de qualidade tém de ter a palavra dos clientes. As suas necessidades tém
de ser consideradas e sdo os clientes quem tem a Gltima palavra na avaliagdo da qualidade.

As empresas tém que se inovar constantemente permitindo surpreender os clientes. S6
as empresas que dao respostas e superam as necessidades dos clientes conseguem ser bem

sucedidas.
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2.4. A focalizacdo no cliente: o caso da producdo em teatro

Do ponto de vista do consumidor a satisfacdo esta interligada com o consumo e com a
troca do produto, de acordo com Pinto (2003, citado por Martins, 2006, p. 24), “E vital
assegurar que 0s servicos sdo desenhados e prestados para servir as necessidades dos
clientes.”

Dado que as sociedades contemporaneas estdo em constante mudanga sdcio-econémica
o perfil do consumidor entrou em processo de mutacdo. Denota-te que cada vez mais o cliente
se assume mais exigente, apresentando-se atento a relacdo entre o preco e a qualidade do
servico que lhe é prestado. Como tal, segundo Blackwell, Miniard e Engel (2005), é
necessario que os profissionais na &rea do marketing estejam atentos aos movimentos
socioeconémicos e as tendéncias sociais do meio em que estdo envolvidos de forma a dar
respostas as necessidades dos consumidores.

O aumento da competicdo e o rapido desenvolvimento tecnoldgico estdo a alterar todos
0s aspectos do negdcio e, em simulténeo, a elevar os padrdes de exceléncia (LeVitt, 1997). Os
produtores tém de ter a nogdo de que os consumidores tém expectativas e objectivos que véo
condicionar as suas escolhas (LeVitt, 1997).

Por outro lado, o aumento da concorréncia origina uma reducdo das margens do
negécio o que implica uma forte necessidade de reducdo dos custos. Um dos custos que as
empresa podem procurar reduzir prende-se com 0s que estdo associados a obtencdo de novos
clientes que s6 geram lucro, a partir do primeiro ano. Num estudo, levado a efeito pela
PricewaterhouseCoopers, cuja principal conclusdo é apresentada no grafico que a seguir se
apresenta, reforca a importancia da empresa, em manter ligacdes comerciais de longa duracéo,
com os seus clientes, as quais s6 ocorrem se existir e se fomentar um processo de construcao

de relagdes individuais.
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Fonte: adaptado de PricewaterhouseCoopers, citado por Valente (2002, p. 27)
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Fig.2.7. Ganhos com a fidelizac&o do cliente

Num mundo onde o processo de globalizagdo ganha cada vez mais importancia as
organizagOes tém de ser cada vez mais eficientes e com mais iniciativa e agilidade para fazer
face as mudanca ocorridas no meio que a circunda. As organizacbes de cariz cultural e
artistica ndo se podem colocar & margem deste novo contexto. De acordo com Silva e Cardoso
(2004, p.2), estas “sofrem tanto ou mais que as outras organizacOes, pois ndo foram
acostumadas as pressdes dos consumidores e dos concorrentes.” Neste sentido, & necessario
que estas alteram os seus paradigmas de comportamento, em particular no que diz respeito a
sua interaccdo com o cliente.

De facto, os teatros e as empresas de teatro ndo podem depender eternamente dos apoios
financeiros que o estado presta todos os anos. E necesséario que os servicos disponibilizados
por estas organizacdes, com especial incidéncia para as pecas teatrais, do estejam dirigidas ao
consumidor e sejam do seu agrado. Neste sentido, € necessario ter em consideracdo as
especificidades deste tipo de servico, pois trata-se de um servigo de entretenimento onde o
estado psicolégico do consumidor € transformado (Silva & Cardoso, 2004).

Por outro lado, no processo de producdo do servico é necessério ter em conta a
qualidade de multiplos aspectos, como sejam: edificio onde a peca € representada, o palco, 0
cenario, a iluminacéo, a masica, o texto, os actores e 0s espectadores. Contudo, como referem
Silva e Cardoso (2004), os unicos elementos que sdo de facto indispensavel a consumacéo do
Servigo sdo os actores e 0s espectadores.

O teatro ndo consegue viver sem o espectador, todo o desempenho artistico tem como

razdo da sua realizacdo o espectador. Na sua esséncia 0 teatro é a comunicagdo com O
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espectador (Silva & Cardoso, 2004). Neste sentido a producéo teatral pode assumir o seguinte

sistema de producéo:
Fonte: adaptado de Slack, citado por Silva e Cardoso (2004, p. 4)

Texto
Cenografia
llumiunacéo
Musica
Espectador

Espectaculo

Processo de
— producio teatral ﬁ Teatral e

(encenagdo) espectador

Teatro
Palco
Actores
Director
Técnicos

Fig. 2.8. Sistema de produc¢do em teatro

Neste sistema de producdo em teatro proposto por Slack (citado por Silva & Cardoso,
2004), verifica-se que existe um vasto conjunto de elementos que influenciam o produto final.
Apesar de 0s elementos essenciais serem espectador e actor, é necessario ter em consideracdo
todos os outros elementos quando se pretende disponibilizar um servigo teatral com elevados
padrdes de qualidade. De facto o aumento do grau de exigéncia do consumidor, que cada vez
mais tem um vasto conjunto de ofertas de cariz cultural, obriga a que sejam tidas em
consideracdo os servi¢os complementares. Tal comeca por garantir que tenha um bom sistema
de informac&o sobre os espectaculos, haja bons acessos ao teatro, que este tenha um edificio
que faga com que os espectadores se sintam bem nesse espaco, um bom servigo de bar ou
restaurante, entre outros aspectos.

Uma das formas de sinalizar que o teatro retne as condi¢Ges de qualidade nos aspectos
complementares a peca de teatro é a certificacdo internacional 1SO. Este tipo de certificagio
permite que os espectadores, sem terem necessidade de conhecer ou fazer uma avaliacdo do
espaco, saibam de antemdo que tém a sua disposicdo condi¢cdes de elevada qualidade no

teatro.
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2.5. A importancia da inovagdo nos servigos

De acordo com Drucker (1962, citado por Barbieri, 2003, p.17),

“a inovacao atravessa todas as fases do negdcio. Pode ser inovagéo no
desenho, produto, nas técnicas de marketing ou no servico prestado ao cliente.
Pode ser inovacdo da geréncia ou nos métodos de administracdo, ou pode ser
ainda uma nova apdlice de seguros, que possibilita ao homem de negdcios
assumir novos riscos”

Neste sentido, Oakland (2007) defende que a inovagdo esta intimamente ligada a
invencdo, sendo através desta que se incorporam novas ideias e descobertas avangadas.

A inovacdo promove o continuo desenvolvimento, de aperfeicoamento dos produtos,
Servicos e processos ja existentes tendo como meta melhorar o desempenho dos servicos
visando o aumento do indice de qualidade dos mesmos. Contudo, Oakland (2007, p.51)
defende que a inovacdo suscita também a reducdo de custos na producdo, quer seja durante
todo o0 seu processo de construcdo quer na parte final, “a inovagcdo pode tomar a forma de
menor preco, mas também pode ser um produto novo e melhor (mesmo por um pre¢o mais
alto), uma nova comodidade ou criacdo de uma nova necessidade. Pode ser o encontro de
novas finalidades para produtos velhos” (Drucker, 1962, citado por Barbieri, 2003, p.16).

Na maioria das organizagBes a inovagdo estd essencialmente direccionada para a
tecnologia ou pelo marketing. Respeitante ao marketing estd assume a lideranga no
desenvolvimento do produto ou do servico, a inovacdo adquire a funcdo de gerir e perceber
todo o mercado de forma a perceber quais os requisitos pretendidos pelos clientes.

No contexto do teatro surge uma inovacao interessante e que permite uma melhoria
substancial do servico prestado prende-se com a introdugé@o de um sistema de audiodescri¢do
destinado a deficientes visuais. Trata-se de uma solugdo engenhosa que permite colmatar
mitigar uma falha ao nivel da recep¢do do servigco na sua plenitude. O processo consiste na
disponibilizacdo de um sistema de audiodescricdo que permite ao deficiente visual uma
compreensdo maior do que se passa no palco. Assim, a entrada do teatro o espectador recebe
um retransmissor com um phone para colocar no ouvido através do qual ira receber
informacdes sobre os figurinos a expressdo dos actores, as movimentagdes que ocorrem em
cena, as caracteristicas dos cenarios e mesmo nuances relacionadas com a mudanca de luz.

Em todo este processo € necessario ter o cuidado em nao disponibilizar as informacdes
quando os actores estdo a falar, uma vez que haveria uma sobreposi¢do de informagéo. Com

esta solucdo os espectadores invisuais ndo necessitam de ter um acompanhante que lhe
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estejam a relatar os acontecimentos da peca. Trata-se de uma inovac¢do na forma como o
servico é prestado a um tipo de espectador especifico que vai de encontro ao que Hesselbein
(2002) refere sobre a inovacao, quando argumenta que “a inovagdo ¢ a mudanca que cria uma

nova dimensdo do desempenho” (citado por Barbieri, 2003, p.17).
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CAPITULO I11. OS SERVICOS NO CONTEXTO DE UM
TEATRO

3.1. O teatro: uma actividade milenar

De acordo com Sheakespeare, 0 teatro € um espelho da sociedade em que esta inserido
(Kuritz, 1988). A palavra "teatro" deriva dos verbos gregos "ver, enxergar" (theastai).
Aplicando uma definicdo ampla do conceito de teatro pode considerar-se que esta actividade
cultural remonta as primeiras sociedades primitivas. Estas usavam as dancas imitativas, que
acreditavam possuir poderes sobrenaturais, com o objectivo de controlar os fendmenos
naturais, como a fertilidade da terra, o sucesso em batalhas, entre outros aspectos. Neste
sentido, pode afirmar-se que o teatro tem a suas origens numa pratica ritualista.

Quando o homem deixa de sentir a necessidade premente de agir sobre os fendmenos da
natureza através de rituais o teatro passa a assumir caracteristicas educacionais. A
representacdo de lendas relacionadas com as proezas dos Deuses ou as suas tragédias ganha o
lugar central. A antiga Grécia é o espaco onde se afirma o teatro moderno com o surgimentos
das imortais tragédias gregas com Esquilo e S6focles a ganharem primazia. Apesar de ter
como principais orientacdes questdes educacionais, a tragédia grega também nasceu da
ligacdo ao divino, em particular do culto de Dionisio, deus do vinho e da alegria (Santos,
2005).

Com os romanos o teatro ganhou uma dimensdo maior, encontrava-se direccionado para
as grandes massas e visava, em primeiro plano, o entretimento, com as representacoes a terem
lugar em grandes espacos com capacidade para mais de 40.000 espectadores.

Estas sdo as duas grande referencias do teatro, as quais se pode juntar o teatro do
renascimento com as representacdes humanistas. As mulheres a quem, até entdo, era vedada a
representacdo, sendo os papeis femininos desempenhados por jovens actores aprendizes,
passam a fazer parte das representacgdes teatrais.

As grandes inovagOes ao nivel cénico e de infra-estruturas teve lugar no seculo XIX
com a utilizacdo do elevador hidraulico, desenvolvimentos nas técnicas de iluminagdo. Todas
estas transformacdes implicaram uma maior complexidade no que diz respeito a todos 0s
aspectos envolventes a montagem de uma peca de teatro, razdo pela qual passou a haver
necessidade de introduzir a figura do director. A ele compete acompanhar a encontrar

solugdes para os problemas que se deparam durante a montagem de uma peca de teatro.
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Na actualidade, o teatro caracteriza-se pelo eclectismo e pelo profundo corte com a
tradicdo, tanto ao nivel do design, como também nos aspectos associados a direccdo da
propria peca. Para Miguel (s.d.), “0 teatro contemporaneo assume, assim como o estilo, os
temas e as abordagens assentam as suas raizes em dois pélos que desde os tempos mais
remotos deixaram ocupadas as mentes mais ousadas: a ddvida e a interrogacdo. O teatro é,
desta forma, uma arte social assente também na duvida, uma vez que pde em causa 0S
aspectos pertinentes do quotidiano interrogando-os e criticando-0s” O teatro nos nossos dias
vai mais além do contacto referido por Grotowski, desenvolve um clima de envolvéncia total
que o eleva a uma vivéncia estética integral que mais nenhuma arte 0 consegue atingir.
Barbosa (1990, p.4) defende que o teatro “continua muitas vezes a satisfazer-se com ser
simples "espectaculo”, simples "vidéncia": e a meu ver é no terreno da "vivéncia estética"
que o seu futuro devera lancar raizes - pois € sob essa forma que a sua especificidade melhor
se demarcara no interior do contexto audiovisual, a duas dimensdes, que 0 cerca
actualmente.” Para Barbosa (1999, p.1) o teatro “ter uma histéria milenar ndo é garantia da
sua perenidade: porque o teatro, como tudo o que é actividade humana, ndo € eterno - é
historico. E ndo tenhamos ilusdes: o contexto historico alterou-se radicalmente.”

Com o objectivo de reconhecer a importancia do teatro na sociedade, foi criado, em

1961 o dia mundial do teatro que se celebra a 27 de Marco.

3.2. A evolucao do teatro em Portugal

Em Portugal, até ha alguns anos, reinava a tese romantica de que o teatro portugués teria
nascido com Gil Vicente no século XVI. Segundo esta teoria a peca “O alto da visitagdo”
representada nos pacos reais no ano de 1502 teria sido a primeira obra deste autor e, em
simultaneo, a primeira a ser representada em Portugal (Rebelo, 1991).

A tese de que ndo tera existido antes de Gil Vicente a representacdo de pecas de teatro
tem argumentos pouco consistentes com o que foi a realidade cultural portuguesa e europeia.
De facto, ndo parece plausivel de que as manifestagdes draméticas que ocorriam um pouco
por toda a Europa ndo fizessem parte da realidade cultural portuguesa deste periodo. Os
movimentos de ordens religiosas e, em particular, de jograis e trovadores proveniente dos
paises do centro da Europa trariam consigo todo um conjunto de manifestagdes cénicas que
estdo na origem do teatro moderno. Na sua passagem pelo territério nacional terdo espalhado
o surto dramatico medieval que varria as sociedades europeias da época. A aliar a estes

argumentos Rebelo (1991) questiona como é que seria possivel passar quase trés séculos
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desde a fundacdo da nacionalidade portuguesa sem que o instinto mimético, a natural
propensdo ludica e a espontanea tendéncia imitativa, que estdo na génese do teatro.

Apesar de se considerar abusivo considerar que foi com Gil Vicente que nasceu o teatro
em Portugal é necessario ter presente que foi com ele que esta arte ludica ganhou uma maior
expressao e assume uma existéncia literaria. O dinamismo que veio trazer a representacédo
cénica torna-se perceptivel nos 50 autos que escreveu, encenou e representou (Rebelo 1991).

O dinamismo quinhentista do teatro portugués teve um desvio no seu curso normal na
segunda metade do seculo XVI em virtude da accdo do santo oficio e da dominagédo
castelhana. Houve uma forte perseguicdo as obras de Gil Vicente e uma profunda influéncia
do teatro espanhol, cujas companhias vinham até Lisboa prejudicando o desenvolvimento da
dramaturgia portuguesa.

A revolucdo liberal de 1820 e a consequente consolidacdo permitiu o aparecimento de
uma classe média com gostos e necessidades que ndao se adequavam com o teatro que era
representado. Esta desadequacdo ndo se cingia apenas a esfera artistica, também a condicdes
dos edificios onde eram realizados os espectdculos ndo estavam de acordo com as
necessidades apresentadas. De acordo com Rebelo (1991, p. 72), “Em edificios desprovidos
de das mais elementares condi¢des de decéncia, actores, que «passam o dia trabalhando com
0 martelo ou sentados na tripeca e mais do que uma se apresentavam embriagados» (...)
declamavam, sem convic¢do nem dignidade, enfaticas tiradas”.

Este cenario foi alterado com Almeida Garrett que, ao assumir a missao de organizar o
teatro nacional, por portaria régia, veio trazer um novo dinamismo. De entre as medidas que
tomou e que em muito contribuiram para a sua dinamizacdo destaca-se a criacdo de uma
Inspeccdo-Geral dos Teatros e Espectaculos Nacionais e um Conservatorio Geral da Arte
Dramaética. Também foi por ac¢do de Almeida Garrett que foi criado o Teatro Nacional D.
Maria 1.

Durante o periodo do Estado Novo, todas as expressdes artisticas estavam sujeitas a
ditadura da censura, contudo, apesar deste aspecto houve uma companhia de teatro que
sobressaiu, a de Amélia Rey-Colaco e Robles Monteiro. Apesar de ter de comecar a disputar
0s seus publicos com a radio e mais tarde com a televisdo, esta companhia teve um enorme
sucesso e por ela passaram os grandes nomes da representacao em Portugal da época.

Na actualidade, o teatro sente, de uma forma muito intensa a concorréncia que a
televisdo, cinema e outras formas de cultura e actividades ludicas lhe fazem. Por esta razdo é
frequente discutir-se a auséncia de publicos no teatro, numa discussdo que se prolonga ja ha
longos anos. Este cenario conduziu a que a sobrevivéncia da maioria das companhias de teatro

dependa dos subsidios atribuidos pelos organismos estatais.
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No gréafico que a seguir se apresenta € possivel analisar o nimero total de espectadores
gue anualmente frequentam as sessdes diurnas e nocturnas. Verifica-se que ocorre uma maior
frequéncia de espectaculos nocturnos. Existe no final da década de 80 uma diminuigdo do
numero total de espectadores que se prolonga durante a década seguinte. No ano de 1994 da-
se um aumento que pode ser explicado pelo facto de Lisboa ter sido a capital europeia da
cultura durante esse ano.

De acordo com Dionisio (citado por Lopes, 1997) em 1973 funcionavam cerca de 80
salas de teatro no pais e as idas ao teatro eram superiores a um milhdo por ano, enquanto que
em 1991 o ndmero de sala ja era de apenas 30 e os espectadores cairam para 0os 300 mil. Estes
dados revelam a existéncia de uma tendéncia de diminuicdo do nimero de espectadores e

consequentemente de salas onde séo representadas pecas de teatro.

Fonte: Lopes (1997)
(valores em milhares)

600
500 ~
400 -
300 ~
200 ~

100 +

1985 1986 1987 1988 1989 1990 1991 1991 1993 1994 1995

N Diurno Wl Nocturno

Fig.3.1. Nimero de espectadores de teatro, por ano’

No grafico referente a figura 3.2 faz-se uma representacdo da taxa de frequéncia,
medida pela proporcdo de espectadores por bilhetes colocados & venda. E possivel perceber
que esta taxa de frequéncia ndo chega aos 40%, valor que, segundo Lopes (1997), pode estar
inflacionado, porque as companhias tendem a apresentar valores superiores de forma a se

enquadrarem com 0s requisitos imposto para a atribuicdo de subsidios.

2 Muito embora os dados representados n&o sejam muito actuais, a sua representacéo oferece importantes
indicacgdes.
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Fonte: Lopes (1997)

36,6

1985 1986 1987 1988 1989 1990 1991 1992 1993 1994 1995

Fig.3.2. total de Taxa de frequéncia por lugares colocados a venda®

Nos ultimos anos a situacao do teatro em Portugal ndo sofreu significativas alteracdes, a
escassez de publico aliado a incapacidade da maioria das companhias de teatro em
conseguirem sobreviver com as receitas dos seus espectaculos torna-as dependentes dos
subsidios que anualmente sdo atribuidos pelo Ministério da Cultura e pelas autarquias locais.

E neste cenario de dependéncia estrutural dos subsidios que a companhia de teatro

utilizada neste case study desenvolve a sua actividade.

* Muito embora os dados representados n&o sejam muito actuais, a sua representagao oferece importantes
indicacgdes.
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3.3. Breve caracterizacao da companhia teatral e dos
elementos do Teatro

O grupo teatral “X” iniciou a sua actividade na década de 70 na cidade de Lisboa. Este
grupo comecou adquirir relevo e profissionalizacdo ja nos finais da mesma década e, nesta
altura, instalou-se num teatro da regido de Lisboa sem o apoio do Estado.

Devido a qualidade dos seus espectaculos, este grupo teve um grande sucesso e muita
afluéncia e o que permitiu a sua sobrevivéncia a nivel profissional. Apés um ano de
permanéncia neste teatro, o grupo instalou-se na Margem Sul e em finais da década de 80
tornou-se residente naquela area. Até ao momento, esta companhia estreou mais de cem
producdes dramaturgas contemporéneas e classicas tendo convidado varios encenadores de
grande prestigio a nivel nacional.

O Teatro “T” é uma infra-estrutura recente, inaugurada no ano de 2005. Trata-se de um
edificio que foi considerado pelos especialistas como um dos mais bem equipados do pais.
Encontra-se preparado para receber um vasto conjunto de espectaculos, como dpera, danca e
mausica classica. Daqui se depreende que a sala de espectaculos tem uma excelente acustica.

Quando ao design pode referenciar-se que esta dotado de um auditério que se destaca
pela curvatura nas paredes e no tecto que cria um clima de proximidade dos espectadores e
propicia um sentimento de intimidade. A primeira fila pode ficar ao nivel dos actores, como
se 0 palco entrasse na sala, reforcando a componente de intimidade e proximidade entre
publico e actores. Estas caracteristicas da sala faz com que o publico quase que € projectado
para dentro do espectaculo vivendo-o de uma forma mais intensa.

A sala principal tem capacidade para acolher mais de 400 espectadores, com uma
dimensdo total de 450 metros quadrados, enquanto que o palco é o dos maiores no pais com
mais de 600 metros quadrados. Dispde também de uma sala de ensaios e uma sala
experimental com capacidade para receber 100 pessoas.

O café que tem uma ldgica de café-concerto tem capacidade para 100 pessoas. Existe
um espaco destinado a albergar exposi¢Ges. De entre 0s outros espagos de que estd dotado
destacam-se o atelié destinado a criangas (onde os pais podem deixar o seus filhos enquanto o
espectaculo decorre), uma livraria, uma sala de video e um pequeno apartamento destinado a
acolher encenadores convidados.

Um dos principios que a direcgdo do teatro “T” assumir para o funcionamento do
mesmo € o cumprir de forma rigorosa a programacdo assumida e o seu respectivo calendario,

que se insere num padrdo de rigor a seriedade. As producdes sdo divulgadas através de uma
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agenda semestral onde séo apresentadas as producdes que vao estar em cena. Para cada uma €

mencionada a temporada, 0 horario e um pequeno resumo gue caracteriza a mesma perante 0

publico.

Quanto ao organograma o teatro apresenta uma estrutura funcional de acordo com a

figura que a seguir se apresenta. A estrutura funcional adequasse a organizacdes que néo

apresentam um elevado grau de complexidade e sdo de dimensdo média/pequena. Dada esta

caracteristica considera-se que o organograma implementado no teatro em anélise se justifica.

Director

Sub-Director

Administragédo

Staff

Actividade
infancia

Banca

Recepcdo

Marketing

Direccdo
técnica

Divulgacéo

Grafismo

Fig.3.3. Organograma do teatro

Publico e
distribuicéo

Bar

Restaurante
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CAPITULO IV. APRESENTACAO E DISCUSSAO DA
METODOLOGIAAADOPTAR

Para a obtencdo dos dados que suportam a metodologia global de analise elaborada,
representada no fluxograma da Fig.4.1, a primeira sec¢ao do questionario a que diz respeito
a Dados sociodemograficos, € composta por seis perguntas dos quais se destacam o género,
passando por estado civil até chegando a situacdo profissional.

A segunda seccdo do questiondrio, a que diz respeito a Acessibilidade do teatro, é
composta por oito perguntas, dos quais se destacam a deslocalizacdo até ao teatro, passando
por estacionamento adequado até a avaliacdo global as condi¢des de acessibilidade.

A terceira seccdo, diz respeito a Motivacdo e condicdes de acesso ao espectaculo, é
constituida por 5 perguntas, comegando por com quem veio assistir ao espectaculo, passando
meio de obtencdo de conhecimento do espectaculo e, terminando em modo de obtencdo do
bilhete para o espectaculo.

A quarta seccdo, diz respeito a Dados relativos aos espectaculo, e € constituida por
uma guestdo que se divide em oito perguntas, comecando por cenario e figurino, passando por
actor(es)/bailarinos e, terminando em apreciacdo global do espectaculo.

A quinta seccdo, diz respeito aos Aspectos logisticos e de apoio, que é constituido por
15 perguntas, que por sua vez 12 dos quais sdo sujeitos a uma analise factorial para uma
possivel reducdo de dados.

As seccles, 2, 4 e 5, sdo sujeitas a regressdes lineares, e por sua vez, a 1, esta sujeita a
estatistica descritivas e, a 3, a uma analise de estudos estatisticos.

Apbs o estudo de cada uma das seccdes do questionario, passa-se para a fase da
avaliacdo do modelo global e, juntar com a pergunta P.35 que se refere a apreciacdo global
sobre o teatro. E de constatar que as seccdes 1 e 3, ndo se enquadram na aplicagdo da
regressdo multipla que é constituida por trés perguntas, comecando por avaliacdo global as
condicGes de acessibilidade, passando por apreciacdo global ao espectéculo e, terminando em
avaliacdo da qualidade do servico prestado, que tém como P.35 a varidvel dependente.
Mesmo ndo fazendo parte da regressdo multipla, as secc¢bes 1 e 3, acabam por influenciar na
avaliagdo do modelo global.

Depois passa-se para a fase de prioridade de actuacao, e por fim a concluséo.

Face aos objectivos tracados, o fluxograma seguinte ilustra a estratégia global da
abordagem contemplada neste trabalho.
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Definicéo global do tema:

( ~ Estudo e caracterizacio das
Opera(;oes percepgdes dos clientes num teatro
municipal
\§
Entrada / Saida
de dados v
Seleccéo da amostra
A 4
Recolha de dados
Y Y “ Y
Dados relativos - . .| Dados relativos aos
aos espectaculos »  Dados Demograficos [+ agpectos logisticos e
de apoio
A 4
Dados relativos a Dados relativos a Analise
acessibilidade do motivacao e condigdes de factorial
teatro acesso ao espectaculo
v
Regressdo maltipla ¥
Estatistica descritivas Regresséo
maltipla
J
Y Y
Regressdo mltipla Andlise de estudos
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Avaliagcdo do modelo global,
juntar com a P.35, do
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v

Conclusao

Fig. 4.1. Metodologia global de analise.
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Interessara evidenciar, apenas o facto de a metodologia adoptada ndo contemplar de um
mecanismo de retroalimenta¢do, o que ndo permite assegurar, periodicamente, a adequagédo
dos modelos estimados.

Esta metodologia visa conhecer os clientes que frequentam o teatro, por essa razdo serao
efectuadas as seguintes andlises:

e Descritiva da amostra;

e Analise por Regressao Linear multipla.

Com a realizacdo da andlise descritiva pretende-se conhecer as caracteristicas
sociodemogréficas da amostra. Estes dados serdo apresentados sob a forma de graficos e
tabelas de frequéncias. Este tipo de apresentacdo vem simplificar a leitura e facilitar a analise
dos dados no cruzamento de resultados. De acordo com Cohen (2003), este tipo de andlise
permite apresentar de uma forma sucinta e clara as principais caracteristicas que se podem
encontrar numa dada amostra.

Também sera feita uma analise de correlacbes com o objectivo de determinar quais as
relacdes significativas que se podem encontrar nos dados recolhidos. E um procedimento
estatistico que pretende averiguar o tipo de relacionamento entre duas ou mais variaveis, em
termos de direcgdo e o grau de relacdo que mantém entre si. Assim, quando existe interesse
em analisar o grau de associacdo entre dois conjuntos de resultados referentes a um grupo de
individuos, utiliza-se a correlacéo.

As vantagens deste tipo de andlise, prende-se com o facto de ser Gtil no estudo de
problemas no ambito das ciéncias sociais, porque permite a medida de um ndmero de
variaveis e as suas relacdes em simultaneo, por outro lado oferece informacdo referente ao
grau de relacdo entre as variaveis em estudo. Importa também de referir que neste tipo de

analise ndo sdo estabelecidas relacbes de causa-efeito.

4.1. Instrumento de Recolha de Dados

Para a realizacdo da parte pratica do trabalho torna-se imperioso decidir os instrumentos
que serdo utilizados para a recolha de dados. Dados os objectivos considerados para a sua
realizacdo considerou-se, pelas suas caracteristicas, que a observacao directa e o inquérito por
questionario sdo as alternativas que melhor se adequam.

Na observagdo directa o investigador observa, regista, analisa e correlaciona factos ou

fendmenos sem os manipular. Nesta observacdo procura-se descobrir a frequéncia com que
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um fendmeno ocorre, a sua natureza, as suas caracteristicas e as suas relacdes e conexdes com
outros fendmenos (Cohen, 2003).

Segundo Hill & Hill (2000, p.83) “E muito facil elaborar um questiondrio, mas ndo é
facil elaborar um bom questiondario”. O questionario apresenta-se como uma técnica muito
vantajosa de recolha de dados, pois possibilita inquirir um vasto nimero de pessoas de uma
forma répida e concisa.

Elaborou-se um questionario, dividido em 5 partes, que pode ser consultado em anexo.
Estas perguntas sdo dicotomicas e de escalas de Likert, dado que, e segundo Hill & Hill
(2000, p.95), este “ (...) tipo de questiondrio é especialmente util (...) quando o investigador
quer obter informa¢ao quantitativa”. O questionario tem a vantagem de poder ser aplicado a
um elevado numero de elementos no mesmo momento de modo confidencial e anénimo.

O primeiro principio que se deve ter em conta quando se planifica um questionério é a
indicacdo de todas as varidveis da investigacdo. Esta listagem é feita com base nas hipdteses
gerais, isto é, nas questdes que deram origem ao estudo.

De seguida deve-se pré estabelecer uma quantidade de questGes para cada uma das
variaveis de investigacdo com o objectivo de dar resposta as mesmas.

Depois de definidas as questBes, torna-se relevante elaborar uma versao inicial das
mesmas e fazer uma concordancia entre a natureza da hip6tese geral e as variaveis da questdo

associada.

4.2. Aspectos Eticos na Investigacdo

Neste estudo houve o cuidado de cumprir todos os requisitos éticos exigidos neste tipo
de investigacdo. Nesse sentido, foi feito um pedido a administragdo do Teatro “X” para serem
apresentados questionarios aos clientes e, apenas ap0s a autorizacdo das entidades
administrativas, se prosseguiu com a execu¢do dos mesmos.

Outro aspecto presente e fundamental foi o consentimento por parte das pessoas
inquiridas. Estas foram informadas do seu papel para a concretizagcdo do estudo e o contexto
do mesmo, através de uma breve introducdo ao questionario. Nessa introducdo existiu a
preocupacédo de garantir a confidencialidade e anonimato dos inquiridos bem como de toda a

informacdo recolhida atraves dos mesmos.
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4.3. Caracterizacdao da Amostra

Antes de se abordar o tema de amostragem, torna-se necessario definir o conceito de
universo ou populacdo. Deste modo, de acordo com Quivy & Campenhoudt (1998, p. 159),
“A totalidade destes elementos, ou das «unidades» constitutivas do conjunto considerado,
chama-se «populagdo», podendo este termo designar tanto um conjunto de pessoas como de
organizagoes de objectos de qualquer natureza’.

Para o estudo efectuado recorreu-se ao inquérito feito a uma parte da populacao, isto é, a
uma amostra. Assim, segundo Marconi e Lakatos (2005, p. 165) uma “amostra é uma parcela
convenientemente seleccionada do universo (populagdo); é um subconjunto do universo”.

Utilizou-se uma amostragem por conveniéncia, com uma dimensdo de amostra de 76
elementos, sendo por isso considerada de alguma dimensdo com o superior objectivo de
retractar melhor o universo de andlise.

Para a concretizagdo do presente estudo, foram realizadas varias visitas ao Teatro “X”
no sentido de se efectuarem inquéritos, sendo que para isso, ndo se recorreu a uma escolha
prévia da amostra. Pelo contrario, o género e a idade ndo foram considerados para o estudo
apesar de serem mencionados no questionario realizado.

Em relacdo a escolha dos dias em que o0s questionarios foram apresentados as pessoas
foi feita de forma aleatdria. A Unica preocupacdo em relacdo a amostragem foi 0 momento
Assim, os questionarios foram apresentados as pessoas no final da tarde ou a noite, em

momentos prévios a realizacdo dos espectaculos ou nos seus intervalos.

4.4. Tratamento dos Dados

O tratamento de dados ira ser efectuado com recurso a um dos package mais comuns
para este tipo de analise: Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). De acordo com
Maroco (2007) a escolha do programa estatistico SPSS esta relacionado com a sua grande
difuséo e tradicdo na utilizacdo nas ciéncias sociais e humanas. Deste modo, e pela tradigdo
do seu uso nos estudos em ciéncias sociais, elegeu-se 0 SPSS como o software ideal para
realizacéo da analise quantitativa.

Atendendo a metodologia global em analise, que consta na Figura 4.1, ap0s 0 processo
de recolha de dados, da-se ao seguimento das diferentes fases. Um dos quais sdo os Dados
relativos aos aspectos logisticos e de apoio. Apds a recolha de dados substéncias em relacéo a

esses dados, segue-se para o desenvolvimento da analise factorial.
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4.4.1. Analise factorial

Em relacdo a Anéalise Factorial, “talvez porque os seus objectivos possam ser varios, ndo
é facil encontrar uma defini¢do consensual para a Analise Factorial.”

Deve dizer-se, antes de nada, que deve ser integrada nas denominadas técnicas de
interdependéncia (Kinner & Taylor, 1993, Hair e tal., 1995, citados por Leal, 1999). As
técnicas de interdependéncia devem a sua designacao ao facto de ndo se proceder a definicdo
de variaveis dependentes e independentes, antes sendo todas analisadas de forma conjunta.

Uma defini¢do possivel (SPSS, 1993, citado por Leal, 1999) € a de que a Andlise Fac-
torial é uma técnica estatistica usada para identificar um pequeno conjunto de factores que
podem, por sua vez, ser utilizados na representacdo das relacGes entre dois conjuntos de
varidveis inter-relacionados. Esta definicdo abre caminho a identificacdo que Bryman &
Cramer (1993), citados por Leal, 1999, fazem daqueles que sdo os trés principais objectivos

da Andalise Factorial.

1. “O primeiro objectivo tem a ver com a analise de questionario, na qual a técnica
permite avaliar a validade factorial das questBes envolvidas, i.e., medir até que

ponto as questdes utilizadas estdo a medir o mesmo conceito.”

2. “O segundo objectivo, muito utilizado com a utilizacdo em causa, passa pela
denominada reducdo de dados”. De facto (Reis, 1997), a Analise Factorial
“...permite identificar novas variaveis, em nimero menor do que o conjunto

inicial, sem perda significativa da informag¢do contida neste conjunto.”

3. “Um terceiro tipo de utilizacdo da Analise Factorial, algo relacionada com a
anterior, tem a ver com a tentativa de dar sentido a um conjunto alargado e
complexo de varidveis reduzindo-o a um conjunto mais limitado de factores.
Tenta-se, desta forma, identificar uma eventual estrutura subjacente a um dado

conjunto de variaveis.”

Tradicionalmente, faz-se a distin¢éo entre dois tipos de utilizacdo da Anélise Factorial:

exploratoria e confirmatoria.

“A analise de tipo exploratéria ndo parte de nenhum modelo pré-definido procurando,

ao invés, que a analise das relagdes entre as variaveis “fagam luz” sobre a sua existéncia. Ao
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contrario, a analise de tipo confirmatdrio parte, desde logo, de um modelo que relaciona um
determinado conjunto de factores. Nestes casos, a analise dos dados tem como objectivo con-
firmar a razoabilidade do modelo proposto. Investigadores muito conceituados, como
Nunnally & Bernstein (1994), embora distingam o tipo confirmatério e exploratério, defen-
dem que esta distin¢ao constitui um continuo e ndo uma brusca dicotomia.”(Leal, 1999)

“A assumpgdo bésica da Analise Factorial é a de que existem dimensdes, ou factores,
subjacentes a um determinado conjunto de variaveis, que podem ser utilizadas para explicar,
de forma mais simples, fendmenos complexos. As correlagcdes que se observam entre as vari-

aveis resultam do facto de estas partilharem os mencionados factores.”
Considerando o caso geral, 0 modelo para a variavel i podera, entdo, ser escrito como:
Xi= AinFi+... tAik Fk + U;

“Nesta expressdo, os varios F representam os factores comuns enquanto U; representa o
gue se convencionou chamar de factor Unico, isto é, representa a parte da variacdo que nao é
explicada pelos factores comuns. A equacdo anterior difere de uma equacdo de regressao
maltipla tradicional na medida em que os varios factores ndo sdo variaveis independentes
simples, correspondendo antes a conjuntos de varidveis que caracterizam o conceito associado
ao factor.”
A expressao geral para a estimativa do factor j sera:
p
szz Wii Xi = Wji X1+ ... + Wjp Xp
i=1
“Nesta expressdo, p € o numero de variaveis e os valores wj; sdo os coeficientes dos

resultados dos factores (factor score coefficients).”

Em relacdo a preparacdo da Anéalise Factorial, existem trés decisfes basicas (Hair et al.,
1995) na preparacao de uma Analise factorial:
1. “Calculo dos dados a introduzir, i.e., da matriz de correlagédo.”
2. “Decisdo quanto ao numero de variaveis a introduzir, caracteristicas da sua
medicéo e tipos permissiveis.”
3. “Dimensdo de amostra necessaria, em termos absolutos e em funcdo do nimero
de varéaveis a considerar.”
Analisar-se-a cada um destes pontos no que diz respeito a situacdo que se tem vindo a

descrever.
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Quanto ao calculo dos dados a introduzir, “ndo se coloca, neste caso, qualquer problema
no célculo da matriz de correlagéo, o software disponivel fa-lo sem dificuldade, mas antes no
tipo de matriz a utilizar.”

Considere-se, a titulo de exemplo, a Figura 4.2 que representa de forma esquematica as

relacBes entre individuos e varaveis.

Fonte: Leal, 1999

Vi Vzll!r'l"l +-|--|-+---VK

Fig. 4.2. Representacéo esquematica da matriz de

relacionamento individuos versus variaveis.

“A decisdo a tomar passa pela opcdo de se fazer uma anéalise tipo-R, em que se
considera a correlacdo entre varidveis procurando-se estudar as relacBes que entre elas
existem, e a analise tipo-Q, em que o objectivo é o de estudar a relacdo entre individuos
procurando agrupar aqueles que sdo semelhantes™.”

“A esmagadora maioria de aplicaces e bibliografia incide na analise tipo-R. E também
este tipo de andlise que se utilizard no caso vertente, em que se fara incidir o estudo sobre as
caracteristicas (estaveis) das reclamacoes.”

Ao que diz respeito, a selec¢do das variaveis e questdes associadas a sua medida, “as
variaveis a utilizar em Analise Factorial devem ser de natureza métrica. Kim & Mueller
(1978), afirmam mesmo que, em rigor, as variaveis com um ndmero limitado de categorias
ndo sdo compativeis com a utilizacdo da técnica. Reconhecem, contudo, que a distorcao
introduzida é tanto menor quanto maior for o nimero de categorias da variavel. Nunnally &
Bernstein (1994) também restringem a utilizagdo as variaveis métricas e Hair et al.(1995),
menos radicais na sua sugestdo, referem que s6 em circunstancias excepcionais se devem
utilizar variaveis de outro tipo.”(Leal, 1999)

Em relacgdo, a dimensdo de amostra, Hair et al. (1995), afirmam que, geralmente, ndo

devem ser sujeitos a analise factorial amostras com menos do que 50 observaces, definindo

* Existe, neste tipo de analise, alguma semelhanca de objectivos relativamente & Analise de Clusters. S&o
diferentes, contudo, os métodos a partir dos quais se produz o agrupamento.
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como regra (a mesma referéncia se encontra noutros autores) um minimo de 5 observagoes
por cada varidvel a utilizar. Sugerem, contudo, como valor mais aceitavel, uma proporg¢éo de
10 para 1. A dimensédo da amostra, para o caso em estudo é de 76.

Os pressupostos da Andlise Factorial, de um ponto de vista estatistico (Hair et al.,
1995), os problemas de normalidade, homocedasticidade e linearidade, que se colocam
noutras técnicas, afectam a analise factorial tdo s6 e apenas na medida em que provocam uma
reducdo nas correlagdes observadas.

A anélise da matriz de correlacdo devera ser sempre 0 primeiro passo a dar antes da
utilizacdo efectiva da técnica. A inexisténcia de correlacdes significativas entre as variaveis
significaria (Bryman & Cramer, 1993) a ndo partilha de factores comuns e, por consequéncia,
a inadequacao de se continuar com o procedimento de Analise Factorial. (Leal, 1999)

Alguns dos packages estatisticos que efectuam Analise Factorial disponibilizam infor-
macao sobre o teste de esfericidade de Bartlett. Este teste pode ser utilizado para testar
Ho:IT1= 1 vs. Hyi:IT #1. A estatistica de teste & (Dziuban & Shirkey, 1974, citados por
Maroco, 2007):

XZZ-(N-Z' 2p+5
6

) log |R)|

O coeficiente de correlacdo parcial € um outro indicador da relacdo existente entre duas
variaveis. No caso de as variaveis partilhares factores que Ihe sdo comuns, os coeficientes de
correlacdo parcial entre os pare de valores devem assumir valores reduzidos, isto quando 0s
efeitos lineares das outras variaveis sdo expurgados. Nestes casos, as correlacdes parciais sao
estimadas da correlacdo ente os factores Unicos, por esta razao o seu valor deve quase nulo
(Leal, 1999).

Para avaliar o impacte desta questdo na amostra em estudo utiliza-se a denominada
medida KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) proposta por Kaiser (1970) e Kaiser & Rice (1974), de
adequacgdo amostral. Esta medida constitui um indice destinado a comparar as magnitudes
dos coeficientes de correlacdo linear observados com os coeficientes de correlacao parciais.
(Leal, 1999)

O seu calculo (Maroco, 2007) processa-se de acordo com a equagao:

p-1 p 2
izjzilrxixj
KMO = b1 p ) p-1 p )
z Z rXin + Z Z rXin‘Xk

i=1 j=i+l i=L j=i+l
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O termo representa o quadrado da correlagéo parcial entre as variaveis X; e X;

I’xix,-\xk
descontando o efeito das variaveis Xy (k =i #j=1,...,p).°

Apesar de ndo existir um teste rigoroso para os valores KMO, de uma forma geral,
estes podem ser adjectivados como (ver e.g. Sharma, 1996 ou Pestana & Gagueiro, 2000,

citados por Maroco, 2007).

Fonte: Maroco, 2007

VALOR de KMO Recomendacdo relativamente a AF
109-1.0] Excelente
10.8-0.9] Boa
10.7-0.8] Média
10.6-0.7] Mediocre
105-0.6] Mau mas ainda aceitavel
<0.50 Inaceitavel

Quadro 4.1 Valores de KMO adjectivados.

Como se pode observar no Quadro 4.1, o valor minimo aceitavel para o coeficiente
KMO é de 0.50. Como adiante se ver4, a solugdo proposta respeita, com alguma facilidade,

este limiar.

® A correlagdo parcial entre duas variaveis é a correlagdo que existe entre estas duas variaveis depois de se ter
eliminado a influéncia de outras variaveis que também se apresentam correlacionadas com as primeiras. A
correlacdo parcial entre x; e X,, controlando o efeito de X3 sobre X; e X, pode calcular-se por:

(rxlxz “Fyx, rxzxaj

r -
XoXol Xs \/(1_ I’; 1X2X1_ r; ZXJ
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4.4.2. Regressao Multipla

A regressdo multipla é outra das técnicas utilizadas neste trabalho. A sua utilizagéo sera
adoptada ndo apenas na caracterizacdo das condicdes logisticas e de apoio, mas também na

analise dos dados correspondentes as acessibilidades e ao proprio espectaculo.

Quanto a Definicdo das varidveis a incluir no Modelo, como é sabido (e.g.
Montgomery & Runger, 1994, citados por Leal, 1999), em termos gerais, num modelo de
regressdo multipla a variavel dependente (ou resposta) y pode estar relacionada com k varia-

veis independentes (ou regressores). O modelo representar-se-a na forma genérica:

Y= ﬂo+ ﬂlxl * ﬂzx2+'"+ﬂkxk+g
No modelo expresso, ¢ corresponde ao termo de erro aleatdrio, designando-se os pa-

rametros ,Bj (j=0,1,2,...,k ) como coeficiente de regressdo. O parametro ,B ,- representa a

alteracéo esperada na resposta y para uma variacdo unitaria em x; quando todos os restantes
regressores sd0 mantidos constantes.

Tomada a decis@o de se adoptar a regressao multipla como técnica de analise, requere-
se algumas considerac6es sobre tal.

A representacdo genérica, anteriormente apresentada, de um modelo de regressdo pode
ser feita com recurso a notacdo matricial. Nestas circunstancias, o modelo seré representado,
simplesmente, como:

Y=Xp+¢

Sendo,

M B, &)

Y. P, &2
y y3 y X X o X ﬂ &

1 an Xn2 Xnk

yn ﬂk L&n]

Na consideracdo anterior, y é o vector de n observacdes da varidvel dependente, S €0

vector dos k+1 coeficientes do modelo, x é a matriz das n observagdes de x; (i=1,...,n) (
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onde a primeira coluna é preenchida por 1's de modo a que seja possivel estimar :Bo ), e € é

o0 vector dos erros com £ ~N ( 0,1).
Encontra-se demonstrado na literatura (e.g. Montgomery & Runger, 1994, citados por
Leal, 1999), por outro lado, que a estimacdo de minimos quadrados dos parametros de

regressdo corresponde a:

AN
b= XX XY
Utilizando a notagdo convencional que em seguida se explicita:

X = matriz transposta da matriz X e X = matriz inversa da matriz X

Os modelos de regressdo multipla assentam num conjunto de hip6teses cuja validade
adiante se verificard. Como pode ser visto na equacdo genérica a que 0 modelo é represen-
tado os erros a ter em conta no modelo de regresséo incidem sobre os valores de Y. Assim,
0 modelo de regressao proposto assenta num determinado conjunto de pressupostos associ-
ados a tais erros ( e.g. Cabral e Guimarées, 1997, citados por Leal, 1999 ):

e Seguem uma distribuicdo Normal

e S&3o mutuamente independentes
A - A - 2
e Tém valor esperado nulo e variancia constante, .

Adicionalmente, assume-se que, aos valores observados das variaveis independentes,
ndo esta associado qualquer tipo de erro.
Um outro conceito, de extrema importancia, tem a ver com a forma como se repartem

os diferentes tipos de disperséo. Tem-se assim:

Y- =) G- +x) G-9)

SSt = SSi + SSe

As siglas apresentadas na expressao assumem o seu significado convencional, a saber:

SSt = Variagdo Total (ou, Soma dos Desvios Quadréaticos)

SSe = Variagdo Residual (ou, Soma dos Desvios Quadréaticos dos Erros)

SSg = Variacdo devida a Regresséo (ou soma dos Desvios Quadraticos da Regresséo)
A expressao anterior surge associado a um conceito fundamental, o Coeficiente

de Determinacéo Mdltipla, R®. O seu célculo processa-se através de:
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RZ: H_R=1_ﬂ 0< R
55 557

(o]
1M
Y

O valor de R? avalia qual a fraccdo da variacdo total que é explicada pelo modelo de
regressdo proposto. Ha que ter em atenco, contudo, que valores mais elevados de R? néo
significam, necessariamente, um melhor modelo. A incorporacdo de novas varidveis aumenta
sempre R?, ainda que aquelas ndo tenham significancia estatistica. Assim, torna-se frequente o
calculo de um valor “R? ajustado” que pretende representar com maior fidelidade o real
ajustamento do modelo. Este calculo processa-se através da seguinte expressdo (Zar, 1999,
citado por Maroco, 2007):

£
Em que k corresponde ao numero de varidveis independentes e n diz respeito ao nimero
de observacdes da variavel dependente.
Testar a significancia da regressdo corresponde, no fundo, a averiguar se algum
subconjunto dos regressores tem relacdo linear com a variavel resposta, y. Correspondera,

entdo, a testar:

H03ﬁ1:ﬂ2:---:ﬂk:0
Hl;lgk #0 ( pelo menos para um j)
A estatistica do teste sera dada por:
SSR;K _msy

Fo=sgm7 =
55E;
Elin_g) MSE

Rejeitando-se Ho se Fo> f o )(note-se que se utilizou P =k +1).
ak,(n-p

Do ponto de vista da construcdo de um modelo torna-se extremamente importante a
capacidade de analisar individualmente os regressores. Uma das formas de o fazer passa por

testar a significancia do seu coeficiente de regressdo. Ter-se-a, assim:

HO:ﬂjZO
H1:IBJ_ #0

A estatistica do teste sera
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Rejeitando-se a hipétese nula se ’TO‘ >t6%
2.(0-p)

Relativamente a expressao a que diz respeito a estatistica do teste, note-se que,

(,)\_2 _ MSE :’553

(n—g)
Por outro lado, cjj corresponde a um elemento diagonal da matriz
C=(XX)?

O teste anterior corresponde a um teste parcial, ou marginal, uma vez que IB depende
j

dos outros regressores ja presentes no modelo.
Existe, ainda, outra forma de testar a contribuicdo de um novo regressor, ou conjunto
de regressores, quando outros ja estdo presentes no modelo. Este teste baseia-se no aumento

verificado em SSg, provocado por uma determinada variavel, dado que outras ja estdo

presentes. Exemplificando, a soma dos quadrados da regressdo devidos a 181’ dado que

/ngé esteja presente no modelo, sera dada por:

SSR % :SSR(ﬂ)—SSR(ﬂz)

A estatistica utilizada no teste sera, neste caso:
SSR IBZ
Fo= r
0
MS.

Rejeitar-se-a a hipdtese de ndo significancia da variavel em causa se Fo > f

ar(n-p)
Este teste parcial é de extrema importancia uma vez que permite calcular a contribuicdo de
cada regressor individual, x;, como sendo a Ultima variavel acrescentada ao modelo. Para tal,

utilizar-se-4 a analise de:

Avaliando a alteracdo em SSg provocada pela variavel em causa.

Ao que diz respeito a seleccdo de regressores, com frequéncia, ao desenvolver um
modelo de regressdao mdltipla, depara-se com um numero elevado de regressores suscepti-

veis de contribuirem para a explicagdo da variavel dependente. De entre estes, existe frequ-
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entemente a necesidade de escolher o conjunto que descreve de forma mais adequada a
resposta. Sendo certo que ndo existe um algoritmo que produza uma solucdo éptima, deve

buscar-se um bom ajustamento mantendo, contudo, o0 modelo tdo simples quanto possivel.

“ Qual foi o método escolhido para o desenvolvimento da Regressao Linear Mdultipla
o

Sem se pretender, de forma alguma, esgotar a descricdo dos métodos de seleccdo
disponiveis convira referir, em tracos muito gerais e atendendo a frequéncia da sua utiliza-
¢do, quatro deles.

Método Progressivo (forward), neste método (Maroco, 2007) de seleccdo de
variaveis 0 modelo inicial inclui apenas a constante (£,). No primeiro passo, a primeira
variavel independente adicionada é aquela que apresentar uma maior correlacdo (em valor
absoluto) com a variavel dependente, isto € a variavel independente (por exemplo X;) cuja
adicdo ao modelo produzir o maior valor da estatistica F da ANOVA de regresséo linear (ou
de modo semelhante que conduza ao maior aumento de R?. Desenvolver-se-a, ento, o teste
F-parcial anteriormente mencionado sendo a variavel mantida no modelo desde que cumpra o
requisito F-parcial>F;,. As restantes variaveis, de acordo com 0 mesmo critério, vao sendo
adicionadas uma a uma enquanto cumprirem este requisito.

Deve notar-se que, ao utilizar-se este método, pode ocorrer que se venha a revelar
posteriormente supérflua, atendendo a entrada de outros regressores, a inclusdo de determi-
nado regressor numa fase anterior do procedimento (Guimaraes e Cabral, 1997, citados por
Leal, 19999.

O Método Regressivo (backward), ao invés do método anterior, o algoritmo tem o
seu inicio com os k regressores incluidos no modelo. Ser4, entéo, eliminado o regressor com
menor F-parcial desde que este seja inferior a um valor limiar Foy. O processo continuara até
gue nenhum outro regressor presente no modelo satisfaca a condicdo de eliminacao.

Ao utilizar este procedimento torna-se possivel que um regressor, excluido em deter-
minada etapa, se viesse a revelar posteriormente Util como consequéncia da saida de outros
regressores (Guimardes e Cabral, 1997, citados por Leal, 1999).

O Método Exaustivo, consiste, no essencial, em construir modelos de regressdo que
combinem de todas as formas possiveis 0s potenciais regressores (e.g. Cabral & Guimaraes,
1997, citados por Leal, 1999). Os modelos s&o, entdo, avaliados em termos de um critério de
qualidade, por exemplo o erro quadratico médio, MSg. Este procedimento torna-se de

utilizacdo progressivamente mais dificil a medida que aumenta o nimero de regressores.
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O Método Passo-a-passo (stepwise), trata-se, provavelmente, do método mais utiliza-
do podendo dizer-se que, em larga medida, corresponde a uma combinacdo dos métodos
progressivo e regressivo. O procedimento constroi, iterativamente, uma sequéncia de mode-
los de regressao por adigdo ou remocdo das variaveis em cada passo. Tal como nos métodos
anteriormente apresentados, o critério para acrescentar ou remover uma variavel baseia-se no
teste F-parcial.

A regressdo stepwise inicia-se com a formagdo de um modelo contendo como Unica
variavel independente aquela que apresenta maior correlagdo com y. Sera, também, o regres-
sor que origina maior valor de F. Admita-se, por exemplo, que é seleccionado x;. No segun-

do passo examinam-se as (k-1) restantes varidveis sendo adicionada ao modelo a variavel

B;
. SSR[ /ﬁl,ﬂoj

MSE(xj,xl)

para a qual € maximo a valor de:

Na expressdo anterior MSg(xj, X1) representa o erro quadratico médio para um modelo
contendo x; e x;. Admita-se que o procedimento indica que devera entrar, em seguida, X».

Neste ponto, o algoritmo verifica se a variavel x;, inicialmente introduzida, deve ser
removida.

Para tal, calcular-se-a:

. ssR(ﬁ/ﬁz,ﬂo)

MSE(X17 XZ)

Se Fi1< Fout , X1 sera removido. Caso assim ndo aconteca, permanecera no m odelo e
tentar-se-a acrescentar a este (que, entretanto, contera x, € X;) uUm novo regressor.

Desta forma, em cada passo, examinam-se os outros candidatos a regressores “entran-
do” o que apresentar maior valor de F, desde que respeite a condi¢do de ser superior a Fijp.
Para cada um dos regressores presentes no modelo calcular-se-4, entdo, F e proceder-se-a a
eliminacdo do menor valor, desde que inferior a Fqy. O procedimento continuara até que nao
existam quaisquer regressores a acrescentar ou a remover. Para evitar que uma variavel seja
repetidamente eliminada e admitida deve ter-se Fi, > Foyt (SPSS, 1993-b).

Valera a pena evidenciar que neste procedimento, ao contrario do que acontece nos
métodos progressivo e regressivo, o efeito da adi¢cdo de um regressor ao modelo é explorado
sem deixar de ter em atencdo aqueles que ja estdo presentes. Por outro lado, ndo se deve

ignorar (Guimarées e Cabral, 1997, citados por Leal, 1999) que o facto das variaveis serem
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seleccionadas por forma a maximizar a proporc¢éo total da variancia explicada é susceptivel

de originar alguma sobrestimacéo da capacidade preditiva dos regressores.

Face ao conjunto total de argumentos apresentados, entendeu-se que o metodo mais
adequado ao problema em andlise seria 0 de backward. Na realidade, sendo interessante as
virtudes que Ihe estdo associadas ndo se revela critica a principal desvantagem que se lhe

aponta.

No que diz respeito ao problema da multicolinearidade, as questfes estdo associadas
a existéncia de fortes dependéncia s entre as variaveis regressores. Quando presente, a multi-
colinearidade pode ter séria influéncia nas estimativas dos coeficientes de regressdo e na
aplicabilidade geral do modelo.
Segundo Montgomery & Runger (1994), citados por Leal, 1999, os elementos
diagonais da matriz C = (X"X)™* podem ser escritos como:
Cjj = R’

Nesta expressao, sz é o coeficiente de determinag¢do multipla que resulta de regredir x;

nos outros k-1 regressores. Quando maior for a dependéncia linear de x; face as outras varia-

veis, maior sera o valor de R’ e a multicolinearidade. Assim, diz-se que a variancia de IB e
j

inflacionada pela quantidade (1-R2,-)'1. Desta forma, define-se o factor de inflacdo da varian-

cia de ﬂ como:
j

VIF(IBAJ_): (—)1_;2

Segundo Montgomery & Runger, citados por Leal, 1999, ndo é consensual entre 0s
diversos autores o valor limiar, para o factor de inflacdo da variancia, a partir do qual se pode
considerar problematica a multicolinearidade. Se alguns surgem o valor 10 como limiar
outros, mais restritivos, sugerem que nao deve ultrapassar 4 ou 5.

No presente trabalho, irei sugerir que o valor limiar ndo deve ultrapassar 5, argumen-

tando-o.
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CAPITULO V. ANALISE DOS RESULTADOS OBTIDOS

5.1. Caracterizacéo da amostra

Depois de constituida a amostra de acordo com as préaticas correctas da teoria da
amostragem (se ¢ que é, em absoluto...), torna-se entdo necessario caracterizar a amostra.

A representacdo grafica de resultados tem como objectivo principal a visualizacéo de
caracteristicas da variavel em estudo na amostra, ou seja de estatisticas amostrais, de forma

simples e de facil aquisicdo mental (Maroco, 2007).

Na amostra recolhida predominam os individuos do sexo feminino que representam

59,5% do total dos inquiridos.

60,0% —
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(@]
g
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Fig.5.1. Distribuicdo da amostra por género

A idade dos inquiridos nesta amostra estd compreendida entre os 17 e 82 anos. Trata-se
de um fendmeno que circunscreve um vasto leque de faixas etarias. Em média, os individuos
desta amostra tém 53,6 anos, com um desvio padrdo de 15,7.

Tal, pode ser constatado na figura 5.2, verifica-se que predominam os individuos com
idades compreendidas entre os 61 e 70 anos, que representam 26,3% do total da amostra. Uma
outra faixa etaria que tem uma forte representacdo engloba os individuos entre 51 e 60 anos,
com 21,1% do total do nimero de individuos. Com menos representatividade em comparacao
as restantes faixas etarias encontra-se os individuos com uma idade compreendida entre os 15
e 0s 30 anos de idade (10,5%).
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Tudo indica com base nesta amostra que as pessoas com mais de 40 anos constituem, o,

publico predominante das salas de teatro.

30,0% —

20,0% -

26,32
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%

10,0% —

Percentagem

15,79
%

13,16
%

13,1
%

10,5
%

0,0% T T T T T T
15-30 31-40 41-50 51-60 61-70 >71

Fig.5.2. Distribui¢io da amostra por faixa etaria

Os residentes com mais representatividade no Teatro T sdo 0s residentes na mesma
zona, com 60,8%. Pelo grau de proximidade geografica os residentes do Seixal apresentam
uma percentagem de 17,6%, seguindo-se dos residentes de Lisboa (13,5%).

Os restantes inquiridos sdo residentes das mais diversas zonas desde Setubal, Oeiras,

Estremoz, Amadora e Madrid.

60,0% —

40,0%

60,8194

Percentagem

20,0% -

[17,579]

0,0% T T T T T
Almada Lisboa Oeiras Seixal Outro

Fig.5.3. Distribuicdo da amostra por concelho de residéncia
O estado civil dos inquiridos, na maioria, é o de casado (47,3%), sendo somente 24,3 %

solteira, 18,9% divorciada, 5,4% vive em unido de facto e uma pequena percentagem (4,1%) é

vilva.
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Fig.5.4. Distribuicdo da amostra por estado civil

No que respeita as habilitacbes académicas, a maioria dos inquiridos tem um curso do
ensino superior (50,6%). Os individuos com o 12° ano de escolaridade representam apenas
24,0% da amostra. Os restantes individuos tém o 9%no (18,7%) e a 42 classe (5,3%) com
muita pouca expressdo nos inquiridos 0s que possuem escolaridade até ao 6°ano.

Conclui-se que a maioria dos individuos que frequenta o Teatro T sdo pessoas com um

grau superior de instrucéo.

Ensino superior — 50,67%
Até 12°no (ou _|
antigo 7° ano) 24,00%
Até ao 9° ano _|
(antigo 5° ano) 18,67%

Até ao 6°ano de
escolaridade (antigo —{111:33%
preparatério)

tem 42 classe — 5,33%
T

I I I I I
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%
Percentagem

Fig.5.5. Distribuicio da amostra por grau de escolaridade

Relativamente ao grau de instrucdo dos progenitores, predomina a situacdo em que
ambos tém a 43classe (47,2% mae e 42,3% pai). Com 0 12° ano a mée (18,9%) tem uma maior

percentagem em relacdo ao pai (17,3%), contudo sdo também estas que apresentam uma
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maior percentagem da nédo frequéncia de uma instituicdo de ensino, com 11,3% e 0 pai com
5,8%.

A nivel do ensino superior, o pai é aquele que apresenta uma percentagem mais elevada
com 17,3%. Com menos representatividade encontra-se os individuos que tem o grau de

escolaridade até ao sexto ano, a mae com 5,6% e o pai com 3,6%.

Ensino superior = Ensino superior =
Até a0 12°no (ou Até a0 12° ano (antigo
antigo 7°a(no)_ (7%{%0)—
Até ao 9° ano (antigo _| -3,77 Até ao 9°ano (antigo 5° _|
5%no) ( gano)
Até a0 6°no de Até a0 6° ano ( anti ?
4 de | s, go _|3,85%
escolang?g;ag?éﬁg) preparatério) -
tem 42 classe — tem a 42 classe —
nunca frquentou um nunca frequentou um
estabelecimento de estabelecimento de —| |57
ensino ensino
I I I I I I I I I I
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%
Percentagem Percentagem
Fig.5.6. Distribuicdo da amostra pelo grau de Fig.5.7. Distribuicdo da amostra pelo grau de
escolaridade da mée escolaridade de pai

A maioria dos inquiridos encontra-se a trabalhar por conta de outrem (40,8%), 0s
reformados/ aposentados representam cerca de 34,2%, a trabalhar por conta propria estdo
somente 19,7% dos individuos. Os restantes inquiridos estdo desempregados ou sao
estudantes (2,6%), para cada uma das categorias.

Reformado/aposentado — 34,21%

Desempregado—]

0,
Estudante— 2.63%

Trabalhador por conta de _|
outrem 40.79%

Trabalhador por conta _|
prépria 19,74%

T T T T T
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%
Percentagem

Fig.5.8. Distribuicdo da amostra pela situacao profissional
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O meio de transporte eleito na amostra obtida é o veiculo proprio ou de um amigo
(50,0%), apresenta-se também um elevado nimero de inquiridos que véo a pé (31,1%). Os
restantes deslocam-se por transportes publicos (autocarro e comboio (4,1%) e s6 autocarro

(10,8%) com menos destaque sdo 0s que optam por ir de bicicleta (2,7%).

comboio e autocarro = [4 059

bicicleta— |2,70%

autocarro —|10,81%

HEEE

taxi—{111.35%

veiculo préprio ou de _|
amigo 50,00%
a pé— 31,08%

I I I I I
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

Percentagem

Fig.5.9. Distribuicio da amostra pelos meios de deslocacio

Na ida ao teatro, de acordo com o grafico, os individuos dao preferéncia em ir
acompanhados pelo cénjuge/companheiro (48,0%) ou por amigos (19,2%), somente 16,4%
vai ao teatro sozinho. Os restantes vdo com outros familiares (5,5%), com o namorado(a)
(4,1%), com outros familiares (6,0%) ou com o filho (1,2%).

[

com outros conhecidos =

aiiges = 289 I

cam outros familiares =

com o fillh=

il

com o namarado=] EE]

com o conjugefcompanheiro= M |
£0Zinho— i I

T | T T T
0,0% 100%  200% 300% 400%  50,0%

Percentagem

Fig.5.10. Distribuico da amostra pelos acompanhantes

59



O numero preferencial de pessoas que acompanha o respondente ao teatro € de duas
pessoas (59,4%), contudo alguns preferem levar um nimero de pessoas mais elevado, entre
trés a cinco pessoas (28,1%). Os inquiridos que se fazem acompanhar por mais de cinco

pessoas sdo 12,5%.
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Fig.5.11. Distribuicdo da amostra pelo nimero de acompanhantes

De acordo com a figura 5.12, a maioria da amostra obteve conhecimento do espectaculo
através da agenda da Camara Municipal (21,6%), ou por publicidade espalhada pela cidade
(20,7%). Com uma grande percentagem encontram-se 0s que receberam a informacéo por
mailing (18,9%) ou através da imprensa (jornais e revistas) com 16,2%. Os restantes
obtiveram a informacdo através de conhecidos (9,9%), Internet (7,2%), réadio (3,6%) e

somente 1,8% recebeu informagé&o via telefone.

telefone=] [1,50%)|
infarmag&o de_| b 919%
conhecidos
internet— [7,21%
imprensa (jornais e_| |1_]
revistas) 522%% |
mailing gue Ihe foi_| (EER|
dirigido pessoalments 532 |
agenda cultural da_| r]
Camara 162% I
publicidade] 0.72% |

I T I I T
00% 50% 100% 150% 200% 250%
Percentagem

Fig.5.12. Distribuicao da amostra pelos meios que teve conhecimento do espectaculo
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As razbes apontadas pelos respondentes como motivo para assistir as pecas de teatro
centra-se no prazer de apreciar um verdadeiro espectaculo de artes de palco (33,0%), detendo
também um especial interesse no tema/assunto (27,4%) e uma curiosidade para conhecer o
trabalho da companhia/grupo. (17,9%).

Outros motivos apresentados sdo o de conhecer o trabalho do encenador/coredgrafo
(4,7%), acompanhamento de amigos e familiares (6.6%) conhecer o trabalho do (s) actores/
bailarino (s), critica especializada (2,8%) ou até mesmo porque é um sitio de encontro entre
amigos (0,9%). Contudo s&o factores com percentagens muito reduzidas face ao prazer de
assistir a este tipo de espectéculos.

osta de assistir a
espectaculos de al'teslde— 53 02%)
palco

conhecer o trabalho dis) actor_
(esibailarinols) R, 53]

conhecer o trabalho do_|
encenadoricoredgrafo

conhecer o trabalho da_| = o
companhialigrupo |

temaiassunto do espectéculo—

critica especializada—]

publicidade do espectéculc—'

poder encontrar-se com_|
. A 0,942
amigos no local do espectaculo

acompanhamento de amigos_| =
ou familiares
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Percentagem

Fig.5.13. Razdes para vir a este espectaculo

A maioria dos inquiridos comprou bilhete para assistir a peca (75,0%), e somente 5,6%
teve o bilhete por oferta ou porque estava integrado numa visita de estudo/organizada.

Contudo, em 13,9% dos casos foi-lhe oferecido por amigos no local do espectaculo.
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Fig.5.14. Distribuicao da amostra pela aquisicao de bilhete

O servico de obtencdo de informacgdes diversas via telefone foi utilizado por 58,9%,
enquanto 32,9% ainda ndo o utilizou. Somente 8,2% dos inquiridos desconhece a existéncia
deste servigo.
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5.2. Factores que determinam a avaliagéo dos servigos
prestados

5.2.1. Avaliacéo da acessibilidade ao teatro

Para estudar os aspectos que mais contribuem para a percepcao da acessibilidade ao
teatro consideram-se as seguintes variaveis independentes: localizacdo segura numa area da
cidade, teatro tem um facil acesso, estacionamento adequado, estacionamento bem iluminado,
estacionamento vigiado por pessoal da seguranca, acesso através de transportes publicos.

O quadro 5.1 evidencia a sequéncia de construcdo do modelo.

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) ,458 ,664 ,690 ,494
P.8 Localizacéo seg. do teatro , 105 ,159 ,081 ,660 ,513
P.9 Acesso ao teatro ,213 ,129 ,233 1,650 , 106
P.10 Estacionamento adequa. ,244 ,143 ,268 1,699 ,096
P.11 Estaciona. iluminagéo 312 ,140 ,308 2,228 ,031
P.12 Estaciona. seguranca -,080 ,091 -,098 -,879 ,384
P.13 Aces. teatro trasp. publi. ,017 ,109 ,021 ,159 ,875
2 (Constant) ,485 ,635 , 764 ,449
P.8 Localizagao seg. do teatro ,103 ,157 ,080 ,657 514
P.9 Acesso ao teatro ,220 ,119 ,241 1,845 ,071
P.10 Estacionamento adequa. ,252 ,131 ,278 1,927 ,060
P.11 Estaciona. iluminagéo , 309 ,138 ,305 2,248 ,029
P.12 Estaciona. Seguranca 084 088 103 957 344
3 (Constant) , 7194 425 1,869 ,068
P.9 Acesso ao teatro ,246 112 ,270 2,195 ,033
P.10 Estacionamento adequa. 274 ,126 ,302 2,179 ,034
P.11 Estaciona. iluminagéo ,308 ,137 ,305 2,255 ,029
P.12 Estaciona. seguranca -,091 ,086 -,111 -1,050 ,299
4 (Constant) ,683 412 1,659 ,103
P.9 Acesso ao teatro ,261 111 ,287 2,356 ,023
P.10 Estacionamento adequa. 247 ,123 272 2,005 ,050
P.11 Estaciona. iluminag&o ,293 , 136 ,289 2,153 ,036

Dependent Wariahle: condipdesdeacessibilidade

Quadro 5.1 Coeficientes para a regressdo (A.ac.t).
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Nesta tabela, podem observar-se os valores dos coeficientes de regresséo, na sua forma
padronizada (Beta) e ndo padronizada (B), bem como a significAncia associada ao teste t para
cada um dos regressores presentes no modelo.

O quadro 5.1 ilustra a sequéncia regressiva. E possivel constatar-se que apenas as
variaveis P.9 (Acesso ao teatro), P.10 (Estacionamento adequa.) € P.11 (Estaciona. iluminagdo) Se
revelam significativas. Deve notar-se a extrema proximidade entre os valores dos coeficientes
padronizados para estas variaveis (0,287;0,272 e 0,289) o que indicia niveis de importancia
semelhantes na Optica dos utilizadores do teatro.

Voltando a anélise do modelo em estudo pode observar-se que, no desenvolvimento da
regressdo backward, se registaram quatro passos nos quais foram excluidas, por esta ordem,

as seguintes variaveis: P13, P8 e P12.

Desta forma, analisando o Quadro 5.1, conclui-se que a equacgédo de regressao pode ser

escrita da seguinte forma:

[Avaliacéo global das acessibilidades ao teatro] = 0.683 + 0,261 Facilidade de
acesso + 0,247 Estacionamento adequado + 0,293 lluminacéo do estacionamento.

Utilizando como ja referido o método regressivo backward de seleccdo de regressores
verifica-se no Quadro 5.2 que o modelo final, obteve-se um coeficiente de determinagéo
ajustado de 0,472. O que € bastante interessante em modelos desta natureza. Por outro lado,

ilustra a evolugdo dos valores de R, R? Rzad,- ao longo dos diversos passos da regressao.

Model Summany®

mMode Adjusted R Std. Error of Durbin-

| F F Square SQuare the Estimate Wiatson

1 207 A18 A56 JBE2

2 7200 A18 BT Nifats

3 717 A4 473 681

4 Fogd A03 472 Nl 1,961

Quadro 5.2 Evolugéo dos valores de R? (A.ac.t).

Os valores finais de R* e R%g; rondam, como se pode observar, os 50%. Trata-se, assim,
de um valor perfeitamente compativel com aquela que seria a ordem de grandeza esperada e
enquadravel, como se referiu, na gama de valores habitualmente encontrada em estudos desta

natureza.
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O guadro ANOVA (Quadro 5.3) ilustra a significancia do modelo obtido.

ANOWVA*
Sumn af
Mode Suares of Mean Soguare F i,
1 Fegression 21,718 5] 3,620 8,256 0o
Residual 20,168 4G 438
Total 41,887 52
2 Fegression 21,707 ] 4,341 10,112 ,o0ooe
Fesidual 20180 47 429
Total 41,887 52
3 Fegression 21,622 4 5,380 12,682 o=
Residual 20,365 48 424
Total 41,887 52
4 Regression 21,054 3 7,018 16,507 ,aand
Residual 20,833 445 4325
Total 41 887 52

Quadro 5.3 Tabela ANOVA para as regressoes (A.ac.t).

No que diz respeito a validacdo dos pressupostos associados ao modelo de regressao
multipla, conforme os valores expressos no Quadro 5.4, vale a pena referir, por outro lado, a
inexisténcia de quaisquer problemas relacionados com fenémenos de multicolinearidade. O

factor de inflacdo da variancia que apresenta maior valor é de 1,814. Dado que € inferior a 5

admite-se a inexisténcia de problemas de multicolinearidade.

A figura 5.16 parece suficientemente elucidativa de que o requisito de normalidade dos

residuos é assegurado de forma satisfatoria.

Normal Q-Q Plot of Standardized Residual

Expected Normal
o
Il

|
a

add

Observed Value

Figura 5.16 Recta de probabilidade Normal (A.ac.t)
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Correlations Collinearity Statistics
Model Zero-order Partial Part Tolerance VIF

1 (Constant)
P.8 Localizagéo seg. do teatro 427 ,097 ,068 ,689 1,452
P.9 Acesso ao teatro 572 236 ,169 523 1,912
P.10 Estacionamento adequa. .602 243 174 421 2,377
P.11 Estaciona. iluminagéo .604 312 228 ,548 1,824
P.12 Estaciona. seguranca ,053 -,129 -,090 838 1,193
P.13 Aces. teatro trasp. publi. ,399 ,023 ,016 ,606 1,651

2 (Constant)
P.8 Localizacao seg. do teatro 427 ,095 ,067 ,692 1,446
P.9 Acesso ao teatro 572 ,260 ,187 ,599 1,669
P.10 Estacionamento adequa. ,602 271 ,195 494 2,024
P.11 Estaciona. iluminacéo ,604 312 ,228 ,555 1,800
P.12 Estaciona. seguranca ,053 -,138 -,097 ,891 1,122

3 (Constant)
P.9 Acesso ao teatro 572 ,302 221 671 1,489
P.10 Estacionamento adequa. ,602 ,300 ,219 ,528 1,893
P.11 Estaciona. iluminagéo ,604 ,310 227 ,555 1,800
P.12 Estaciona. seguranca ,053 -,150 -,106 ,904 1,106

4  (Constant)
P.9 Acesso ao teatro 572 ,319 ,237 ,684 1,462
P.10 Estacionamento adequa. ,602 ,275 ,202 ,551 1,814
P.11 Estaciona. iluminagéo ,604 ,294 ,217 ,562 1,779

Dependent Yariahle: condigdesdeacessibilidade

Quadro 5.4 Coeficientes de multicolinearidade e de correlagéo (A.ac.t).

Neste mesmo quadro sdo apresentados os valores para os coeficientes de correlagdo
simples ( zero-order ), semi-parcial ( part ) e parcial ( partial ), entre cada um dos regressores
e a variavel dependente. O coeficiente de correlagdo semi-parcial pode ser interpretado como

a correlacdo existente entre a variavel dependente e o regressor em causa quando deste séo
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excuidos os efeitos lineares de todas as outras variaveis independentes. Esta caracteristica
distingue o coeficiente de correlagéo semi-parcial do parcial, no qual s&o ex-cluidos os efeitos
lineares das outras variaveis independentes ndo apenas do regressor em causa mas, também,
da variavel dependente.

Quanto a independéncia dos residuos a estatistica de Durbin-Watson apresenta o valor

de 1,96, que é muito proximo de 2, pelo que se pode concluir pela sua independéncia.

5.2.2. Avaliacdo do espectaculo

Para se obter a apreciacdo do espectaculo levado a cena no teatro em estudo considerou-
se 0s seguintes factores: cenario e figurinos; texto; musica; actores e bailarinos; encenagéo e

coreografia; tematica e assunto; luzes e acustica.

O Quadro 5.5 evidéncia a sequéncia de construcdo do modelo.
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Standardized

Unstandardized Coefficients| Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) ,130 , 706 ,185 ,854
P.20 Agrado cen. e figuri. -,276 ,218 -,242 -1,266 ,212
P.20 Agrado texto ,462 222 ,332 2,076 ,043
P.20 Agrado musica -,036 ,204 -,030 -174 ,862
P.20 Agrado act. bailar. , 134 ,216 , 105 ,620 ,538
P.20 Agrado enc. coreog. ,612 ,251 ,592 2,438 ,019
P.20 Agrado tema. assun. -,050 ,223 -,043 -,226 ,822
P.20 Agrado luzes acust. 134 ,192 , 105 ,699 ,488
2 (Constant) ,129 ,699 ,185 ,854
P.20 Agrado cen. e figuri. -,296 ,183 -,260 -1,616 ,113
P.20 Agrado texto 457 ,219 329 2,092 ,042
P.20 Agrado act. bailar. 127 ,209 ,100 ,604 ,549
P.20 Agrado enc. coreog. ,617 247 ,596 2,498 ,016
P.20 agrado tema.assun. -,044 ,217 -,037 -,201 ,842
P.20 Agrado luzes acust. , 119 , 170 ,094 , 701 487
3 (Constant) ,108 ,685 ,158 ,875
P.20 Agrado cen. e figuri. -,289 ,178 -,254 -1,624 111
P.20 Agrado texto 431 174 ,310 2,477 ,017
P.20 Agrado act. bailar. ,142 ,193 112 , 732 ,467
P.20 Agrado enc. coreog. ,587 ,197 ,568 2,981 ,004
P.20 Agrado luzes acust. ,113 ,166 ,089 ,683 ,498
4 (Constant) 212 ,664 319 ,751
P.20 Agrado cen. e figuri. -,269 , 175 -,236 -1,542 ,129
P.20 Agrado texto 463 , 167 ,333 2,776 ,008
P.20 Agrado act. bailar. ,164 ,189 , 130 ,868 ,390
P.20 Agrado enc. coreog. ,602 ,195 ,582 3,093 ,003
5 (Constant) 412 ,621 ,663 ,510
P.20 Agrado cen. e figuri. -,296 172 -,259 -1,723 ,091
P.20 Agrado texto ,509 ,158 ,367 3,233 ,002
P.20 Agrado enc. coreog. ,702 ,157 ,679 4,474 ,000

Dependent Variable: apreciacio global espectaculo
Quadro 5.5 Coeficiente para a regressdo (A.esp).
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Nesta tabela, podem observar-se os valores dos coeficientes de regresséo, na sua forma
padronizada (Beta) e ndo padronizada (B), bem como a significncia associada ao teste t para
cada um dos repressores presentes no modelo.

O quadro 5.5 ilustra a sequéncia regressiva. E possivel constatar-se que apenas as
variaveis P.20 (Agrado cen. e figuri), P.20 (Agrado texto) e P.20 (Agrado enc. coreog) se
revelam significativas.

Voltando a analise do modelo em estudo pode observar-se que, no desenvolvimento da
regressdo backward, se registaram cinco passos nos quais foram excluidas, por esta ordem, as
seguintes variaveis: P.20 (Agrado musica), P.20 (Agrado tema. assun.), P.20 (Agrado luzes
acust.) e P.20 (Agrado act. bailar.).

Desta forma, analisando o Quadro 5.5, conclui-se que a equacdo de regressao pode ser

escrita da seguinte forma:

[Apreciacdo global do espectaculo] = 0.412 - 0,296 Cenarios + 0,509 Texto + 0,702

Encenacéo

Utilizando como ja referido o método regressivo backward de selec¢do de regressores
verifica-se no Quadro 5.6 que o modelo final, obteve-se um coeficiente de determinacéo
ajustado de 0,530. O que € bastante interessante em modelos desta natureza. Por outro lado,

ilustra a evolugdo dos valores de R, R? e Rzadj ao longo dos diversos passos da regressao

Model Summary’

Mode Adjusted R Std. Error of Carhin-

| R R Square Solare the Estimate YWatson

1 ,Fh4a hEa A03 593

2 Fa40 JhEa A13 JhaeT

3 Xk hEg 523 581

4 ra1d AE3 528 a7e

5 r 462 Aa7 530 ATE 2,049

Quadro 5.6 Evolugéo dos valores de R? (A.esp).

Os valores finais de R* e R%g; rondam, como se pode observar, os 55%. Trata-se, assim,
de um valor perfeitamente compativel com aquela que seria a ordem de grandeza esperada e
enquadravel, como se referiu, na gama de valores habitualmente encontrada em estudos desta

natureza.
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O quadro ANOVA (Quadro 5.7) ilustra a significancia do modelo obtido.

ANOWVAF
Sum of
Wode] Squares of Mean Square F Sin.
1 Regression 21,288 T 3,043 8,648 Joo0=
Residual 16,183 45 352
Tatal 37,481 53
z Regression 21,287 3] 3548 10,297 Jaoaoe
Residual 16,194 a7 345
Total ar. 481 a3
3 Regression 21,273 5 4255 12,600 Jooo=
Residual 16,208 48 338
Total ar. 481 53
4 Regression 21,116 4 5,274 15,806 ,0ond
Residual 16,365 49 334
Total ar. 481 a3
5 Regression 20,864 3 6955 20927 Ja00=
Residual 16,617 a0 332
Tatal a7 481 53

Quadro 5.7 Tabela ANOVA para as regressoes (A.esp).

No que diz respeito a validacdo dos pressupostos associados ao modelo de regressao
maultipla, conforme os valores expressos no Quadro 5.8, vale a pena referir, por outro lado, a
inexisténcia de quaisquer problemas relacionados com fenémenos de multicolinearidade. O
factor de inflagdo da variancia que apresenta maior valor é de 2,596. Dado que é inferior a 5
admite-se a inexisténcia de problemas de multicolinearidade.

A figura 5.17 parece suficientemente elucidativa de que o requisito de normalidade dos

residuos é assegurado de forma satisfatoria.

Normal Q-Q Plot of Standardized Residual

2

Expected Normal

T
-4 -3 -2 -1

o=
-
b=

Observed Value

Figura 5.17 Recta de probabilidade Normal (A.esp)
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Correlations Collinearity Statistics
Model Zero-order Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant)
P.20 Agrado cen. e figuri. ,453 -,183 -,123 ,256 3,906
P.20 Agrado texto ,592 ,293 ,201 ,366 2,731
P.20 Agrado musica 424 -,026 -,017 ,317 3,153
P.20 Agrado act. bailar. ,624 ,091 ,060 ,325 3,080
P.20 Agrado enc. coreog. ,674 ,338 ,236 ,159 6,275
P.20 Agrado tema. assun. ,591 -,033 -,022 ,259 3,865
P.20 Agrado luzes acust. ,524 , 102 ,068 ,413 2,423
2 (Constant)
P.20 Agrado cen. e figuri. ,453 -,229 -,155 ,355 2,818
P.20 Agrado texto ,592 ,292 ,201 ,371 2,693
P.20 Agrado act. bailar. ,624 ,088 ,058 337 2,971
P.20 Agrado enc. coreog. ,674 342 ,240 ,161 6,200
P.20 agrado tema.assun. ,591 -,029 -,019 ,267 3,744
P.20 Agrado luzes acust. ,524 ,102 ,067 ,516 1,939
3 (Constant)
P.20 Agrado cen. e figuri. ,453 -,228 -,154 ,370 2,706
P.20 Agrado texto ,592 337 ,235 ,574 1,742
P.20 Agrado act. bailar. ,624 , 105 ,070 ,387 2,585
P.20 Agrado enc. coreog. ,674 ,395 ,283 ,248 4,029
P.20 Agrado luzes acust. ,524 ,098 ,065 534 1,874
4 (Constant)
P.20 Agrado cen. e figuri. ,453 -,215 -,146 ,379 2,635
P.20 Agrado texto ,592 ,369 ,262 ,618 1,617
P.20 Agrado act. bailar. ,624 ,123 ,082 ,399 2,508
P.20 Agrado enc. coreog. ,674 ,404 ,292 ,251 3,979
5 (Constant)
P.20 Agrado cen. e figuri. ,453 -,237 -,162 ,391 2,556
P.20 Agrado texto ,592 416 ,304 ,689 1,451
P.20 Agrado enc. coreog. ,674 ,5635 421 ,385 2,596

Dependent Variable: apreciacio global espectaculo

Quadro 5.8 Coeficientes de multicolinearidade e de correlagao (A.esp).
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Neste mesmo quadro sdo apresentados os valores para os coeficientes de correlagdo
simples ( zero-order ), semi-parcial ( part ) e parcial ( partial ), entre cada um dos regressores
e a varidvel dependente. O coeficiente de correlacdo semi-parcial pode ser interpretado como
a correlagdo existente entre a variavel dependente e o regressor em causa quando deste sdo
excuidos os efeitos lineares de todas as outras varidveis independentes. Esta caracteristica
distingue o coeficiente de correlagdo semi-parcial do parcial, no qual séo ex-cluidos os efeitos
lineares das outras variaveis independentes ndo apenas do regressor em causa mas, também,
da variavel dependente.

A independéncia dos residuos encontra-se assegurada uma vez que o valor da estatistica
de Durbin-Watson é de 2,049.

5.2.3. Avaliacado dos aspectos logisticos e de apoio

Procurou-se desenvolver uma abordagem que permitisse compreender como se
estruturem as diferentes varidveis que caracterizem os aspectos logisticos e de apoio. Com
este objectivo em mente, recorreu-se a analise factorial utilizando o seguinte conjunto de
varidveis: Reserva telef. Proc. Adequa; Capacidade das bilheteiras; Informacdo corresp. as
Nec; Atend. funcionarios bilhet.; Preco bilhetes; Variedade de espect. do tea; Capacidade do
café atend.; Instalaces sanitéarias limpas; Sala de teatro conforto; Sala de teatro condicdes;
Horarios cumprid; Saida facil das instalacGes.

Definidas as varidveis, para a elaboracdo da Analise Factorial, haveria que calcular a
matriz de correlacdo para as varidveis potencialmente envolvidas no estudo. No Quadro 5.9

sdo apresentados os valores obtidos.
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Como pode ser observado, o quadro exibido contém 3 tipos distintos de informacéo.
Assim, na sua primeira seccdo sdo exibidos os valores do coeficiente de correlagdo de Pearson
para as variaveis em causa. Note-se que sdo assinalados com um asterisco os valores que
apresentam uma correlacdo significativa para um nivel de significancia de 0,05 (teste
bilateral) e com dois asteriscos quando a correlacdo, para 0 mesmo tipo de teste, se manifesta
significativa para o nivel de 0,01.

Na segunda seccdo apresentam-se as significancias obtidas para um teste bilateral en-
guanto que, na terceira, se indica o numero de pares envolvidos no célculo de cada coeficien-
te de correlacdo.

Como ja referido, ndo fara sentido a inclusdo na Andlise factorial de uma variavel que
néo apresente correlagdo significativa com qualquer outra das que se encontram presentes no
estudo. Por outro lado, deverdo ser evitadas variaveis que correspondam a combinacgoes line-
ares de outras ja presentes. Nestas circunstancias, da andlise da matriz de correlacdo
apresentada, facilmente se conclui que as variaveis a incluir na Analise Factorial seriam todas
aquelas ja referidas.

Definidas as variaveis e calculada a matriz de correlacdo havia que definir a técnica a
utilizar para a extraccdo dos factores. Embora se reconheca a existéncia de outros métodos
para esta operacdo, a verdade é que, na quase totalidade das aplicacdes descritas na
literatura, a decisdo a tomar se divide entre as Analises por factores Comuns® ou por
Componentes Principais (Hair e tal.,1995; Bryman & Cramer, citados por Leal, 1999 ). Para
que se torne clara a distincdo entre estes dois métodos, convira uma referéncia breve aos
diferentes tipos de variancia envolvidas na analise factorial.

Para efeitos de anélise factorial a variancia total, associada a uma variavel, é
decomponivel em trés tipos distintos: variancias comum, especifica e do erro.

A variancia comum corresponde a porcdo da variancia que é partilhada com todas as
outras variaveis envolvidas na analise. Tem-se, por outro lado, a variancia especifica que
descreve a variancia que é especifica ou exclusiva de uma variavel, ndo sendo partilhada
com qualquer outra. Finalmente existe a variancia do erro associado aos processos de
medicao.

Em termos de analise factorial, as variancias especificas e do erro combinam-se para
formar o que se designa por variancia unica. Pode entéo dizer-se que a variancia total em jo-
go se reparte pelas variancias comum e Unica (e.g. Bryman & Cramer, citados por Leal,
1999).

® Referida, por vezes, como factorizagao por eixos principais. Em alguma literatura nacional, a analise por
factores comuns é designada, simplesmente, por analise factorial (ex: Reis, 1997, citado por LEAL, 1999).
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E na forma como lidam com a denominada variancia tnica que se estabelece a diferen-
ca entre a Andlise Factorial por Componentes Principais ou Factores Comuns. Assim, enqu-
anto na Andlise por Componentes Principais € analisada toda a variancia de cada variavel,
incluindo a variancia Unica, na Analise por factores Comuns apenas se analisa a variancia

comum, i.e., procura-se excluir a variancia nica.

Segundo Hair et al.(1995), a Analise por Componentes Principais € a mais indicada
qguando se pretende determinar um numero minimo de factores que expliquem a maxima
proporcao possivel da variancia presente nas variaveis originais. Por outro lado, quando o
objectivo principal reside na identificacdo das dimensbGes, ou constructos latentes,
representadas nas variaveis originais a Analise por Factores Comuns serd a mais
aconselhada (Leal, 1999).

Note-se que (Nunnaly & Bernstein, 1994), citados por Leal, 1999, quando cada uma das
variaveis incluidas no estudo se correlaciona significativamente com, pelo menos, uma das
outras ou quando (Hair et al., 1995) as comunalidades’ para a maior parte das variaveis
excedem 0,60, os resultados produzidos pelos dois métodos séo idénticos.

Atendendo ao que acabou de se expor, aos objectivos de cada método de extrac¢do e
tendo em consideracdo que, pela sua natureza, sera reduzido o erro associado a medicdo dos
valores das variaveis para os diferentes individuos incluidos no estudo, entendeu-se como
adequada a opcdo pela Analise por Componentes Principais (que constitui, alids, a opcao que
é disponibilizada por defeito nas diversas aplicacdes informaticas na area estatistica).

Tendo em conta a Extraccao dos Factores, os denominados componentes principais sao
ortogonais entre si e correspondem a combinacdes lineares das variaveis originais. O
primeiro componente principal corresponde a combinacdo que explica uma maior parte da
variancia presente nos dados originais, o segundo, ndo correlacionado com o primeiro,
explica a maior porgédo da variancia ainda néo explicada e assim sucessivamente. Por outras
palavras, componentes sucessivos explicam proporcdes da variancia amostral
progressivamente menores e sao todos ndo correlacionados entre si.

Torna-se possivel calcular tantos componentes principais quantas variaveis forem
introduzidas em analise. Se assim acontecer, cada variavel serd representada de forma
exacta pelo conjunto de componentes principais (factores) mas sera, naturalmente, nulo o
beneficio em termos de reducdo de dados. Assim, o numero de factores a reter apos o

processo de extrac¢ao assume importancia vital.

" Correspondem a proporcao da variancia associada a cada variavel que é explicada pelos factores comuns.
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O critério provavelmente mais utilizado designa-se por Critério de Kaiser e esta associ-
ado ao valor proprio (eigenvalue) de cada factor. O valor préprio de cada factor
corresponde a variancia total por ele explicada. Habitualmente, como é o caso do programa
utilizado, as variaveis sdo consideradas na sua forma padronizada, com variancia unitaria.
Nestas circunstancias, o critério estabelece que apenas devem ser retidos os factores com
valores proprios superiores a um. A base racional desta decisdo assenta no facto de os
componentes com valor proprio menor do que um explicarem menos do que uma variavel
individualmente considerada, ndo se justificando como tal a sua inclusédo (Leal, 1999).

Um outro tipo de critério, muito utilizado, foi proposto por Cattell ( Reis (1997), citado
por Leal, 1999) tendo como base a andlise de um gréafico designado como scree plot. Este
grafico representa a relacdo, por ordem decrescente, entre os valores préprios (em
ordenadas) e os varios factores (em abcissas). Quando a curva associada aos valores
proprios tende a ficar paralela ao eixo das abcissas, serdo de excluir os factores
correspondentes.

Pode observar-se, na Figura 5.18, uma ilustracdo grafica dos dois critérios descritos.

Fonte: Leal, 1999

F Y
Valor &
Préprio
4
L ]
3
z
1 e - Cradrio de Valor Pripeo
Criténo - _. )
Seree Mot . P’
1 2 3 4 5 & T B 9
Miumero de Fastor

Fig. 5.18 Critérios Scree Plot e Valores Proprios.

O critério de Kaiser tem sido recomendado (Bryman & Cramer, 1993), citados por
Leal, 1999, em situagdes nas quais 0 nimero de varidveis envolvidas é inferior a trinta e a
media das comunalidades é superior a 0,70. Como se vera, a analise em causa enquadra-se
integralmente nestas condigdes, ou seja 0 numero de variaveis € de 12, e a média das
comunalidades € de 0,704667. Em todo o caso, sera possivel observar que, no caso vertente,

ambos os critérios conduzem a retengdo de idéntico nimero de factores.
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Ap0s a introducgdo das variaveis ja referidas, obteve-se informacdo relativamente aos ja
mencionados teste de esfericidade de Bartlett e coeficiente KMO. Como pode ser visto no

Quadro 5.10, os resultados em nada sugeriam que a Analise Factorial fosse inadequada.

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,720
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 264,795
df 66
Sig. ,000

Quadro 5.10 Teste de Bartlett e medida de Adequacdo Amosral.

De acordo com Pestana e Gageiro (2003), a estatistica KMO revela que a aplicacdo da
andlise factorial aos dados em presenca se revela Média. Por outro lado, o Teste de
Esfericidade de Bartlett leva a rejeicdo da hipotese de que a matriz de input seja uma matriz
identidade, pelo que existe correlacdo entre as variaveis condi¢do fundamental a realizacéo
deste tipo de andlise.

A estatistica KMO (0.720) revelou que os dados eram passiveis de ser utilizados neste
tipo de analise. Utilizou-se a extraccdo por componentes principais com rotacdo Varimax e o
critério para a extraccdo do numero de factores foi o de Kaiser, que impde que os valores
proprios tém de ser superiores a unidade.

Verifica-se que todas as variaveis originais apresentam valores para as comunalidades,
apos a extraccdo dos factores, aceitaveis. Por este facto pode afirmar-se que todas as variaveis
estdo bem definidas na solucdo final pelo que ndo sera necessario proceder a remocgdo de
nenhuma delas.

Na figura 5.19 pode observar-se o Scree Plot obtido para o conjunto de variaveis
introduzidas. Torna-se evidente, a partir da analise grafica, a constatacdo de que qualquer um

dos critérios anteriormente mencionados conduziria a manutencao de trés factores.
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Fig. 5.19 Scree Plot
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correspondentes a cada uma das variaveis ja referidas.

Communalities

Quadro 5.11 as comunalidades

Initial Extraction
Reserva telef. Proc. Adequa 1,000 771
Capacidade das bilheteiras 1,000 ,686
Informag&o corresp. as nec. 1,000 ,765
Atend. funcionarios bilhet. 1,000 714
Preco bilhetes 1,000 ,495
Variedade de espect. do tea 1,000 ,560
Capacidade do café atend. 1,000 ,733
Instalacdes sanitérias limpas 1,000 ,842
Sala de teatro conforto 1,000 ,709
Sala de teatro condicdes 1,000 ,629
Horarios cumpridos 1,000 744
Saida facil das instalacdes 1,000 ,808

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Quadro 5.11 Comunalidades.
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Constata-se que a média das comunalidades relativas as doze varidveis incluidas no
estudo é superior ao valor de 0,70 anteriormente referido.

Um outro conceito importante é o de saturacdo ou peso factorial (Facto Loading) que
exprime a relacdo entre variaveis e factores. Os pesos factoriais correspondem, entdo, a cor-
relacd@o entre cada variavel e o factor. Assim maiores pesos factoriais correspondem a maior
representatividade da variavel relativamente ao factor. O quadrado do peso factorial, para
uma dada variavel, corresponde a proporcdo da sua variancia que é explicada pelo
correspondente factor. Desta forma, a soma dos quadrados dos pesos factoriais da variavel,
para os varios factores, correspondera a sua comunalidade. Analogamente, a soma (em

coluna) dos quadrados dos pesos factoriais para cada factor dar-nos-& o seu valor préprio.

No Quadro 5.12 apresenta-se a matriz de factores ou componentes, cujos elementos

correspondem aos varios pesos factoriais.

Component Matrix®

Component
1 2 3
Instalacdes sanitarias limpas ,858 -,208 -,251
Capacidade das bilheteiras ,806 ,192 -,015
Capacidade do café atend. ,786 -,253 -,224
Saida facil das instalagfes , 716 -,354 411
Horéarios cumpridos ,675 -,142 ,518
Preco bilhetes ,664 ,218 -,080
Atend. funcionarios bilhet. ,659 528 -,014
Sala de teatro condi¢bes ,656 -,429 122
Variedade de espect. do tea. ,622 ,107 -,402
Reserva telef. Proc. Adequa. ,543 ,499 476
Informac&o corresp. as nec. ,517 ,663 -,240
Sala de teatro conforto ,543 -,588 -,263

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 3 components extracted.
Quadro 5.12 Matriz de Factores / Componentes

No Quadro 5.13 apresentam-se 0s valores proprios associados aos varios factores.
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Total Variance Explained

Initial Eigenialugs Edtraction Sums af Squared Loadings Ratation Sums of Squared Loadings

Componert | Total | %ofVariance | Cumulative% | Total % ofVariance | Cumulative % | Total | % ofVariance | Cumulative %

1 fA21 46 119 46 118 fA11 46,019 46019 343 26,192 26,182

z 1,847 14,382 f1,411 1,847 15,392 i1 411 3074 25823 51,815

] 1,087 §,058 70 468 1,087 9,058 70469 221 18,854 70,469

4 A0 6,740 77,208

§ T h,838 03,048

B ATl 4 76 07,814

i 403 3,360 91,175

8 348 2,983 94,148

9 297 2431 06,290

10 140 1,387 83177

11 12 1,010 59 187

12 198 813 100,000

Extration Method: Principal Component Analysis.
Quadro 5.13 Quadro de valores Préprios.

Como se pode ver, a tabela encontra-se dividida em trés partes distintas. Na primeira,
sob a designacéo Initial eigenvalues, sdo apresentados os valores proprios e respectivas
contribuicdes, em termos de explicacdes de variancias, para o conjunto total de componentes
extraidas. Na segunda parte da tabela sdo apresentados idénticos resultados contemplando,
apenas, os factores retidos e na terceira parte sdo apresentados os valores proprios dos facto-
res retidos apds a rotacao .

Na generalidade dos casos a solucédo produzida pela extracéo original dos factores ndo
¢ facilmente interpretavel. Com frequéncia, encontram-se varias das variaveis a
apresentarem correlacdes intermédias com varios dos factores e, analogamente, a maior
parte dos factores apresentam correlacGes com grande parte das variaveis.

No sentido de se encontrar uma estrutura de factores cuja interpretacéo seja mais
evidente e de maior significado, conduz-se o que se denomina por Rotacdo dos Factores. No
essencial, pretende-se que os pesos factoriais, em cada factor, apenas sejam elevados para
algumas das variaveis e, por outro lado, que as variaveis apresentem pesos elevados para um
namero minimo de factores, de preferéncia apenas um.

O termo rotacdo tem, neste contexto, um significado quase literal. Mais especificamen-
te, os eixos de referéncia dos variados factores sdo rodados em torno da origem até que seja
alcancada uma determinada posi¢do. Em funcéo da posicao final dos factores a rotacéo é
cla-ssificada como ortogonal ou obliqua. No primeiro dos casos os eixos mantém o angulo de
90° entre si e os factores produzidos pelo processo de rotagdo permanecem n&o

correlacionados.
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Por outro lado, na rotacdo obliqua, a ortogonalidade dso factores nédo € preservada
apresentando estes, apds o processo de rotacao, algum nivel de correlacéo entre si.

Torna-se importante referir que, independentemente do processo de rotacéo utilizado,
as comunalidades e a variancia total explicada permanecem inalteradas. O mesmo néo acon-
tece, contudo, com a variancia explicada por cada um dos factores. Na realidade o processo
de rotacao redistribui a variancia pelos diveros factores, pelo que diferentes métodos de rota-
¢do podem originar factores ligeiramente diferentes.

N&o existe na literatura uma resposta definitiva quanto a maior adequacédo de um ou
outro método de rotacdo. Por um lado, a rotacédo ortogonal tem a vantagem de, ao assegurar
a independéncia dos factores, ndo produzir inform¢do redundante (Bryman & Cramer),
citados por Leal, 1999. A rotacdo obliqua, por outro lado, tem a vantagem de ser mais
flexivel, ajustando-se melhor aos aglomerados de variaveis e, eventualmente, a de reproduzir
com mais fidelidade um mundo real em que as dimensdes ndo sdo rigorosamente
independentes entre si (Hair et al.,1995). Na rotac¢éo obliqua, embora sejam preservadas as
comunalidades, os pesos factoriais deixam de coincidir com a correlagéo entre as variaveis e
os factores. Os pesos factorias correspondem a coeficientes de correlacdo parcial
dependentes, naturalmente, da correlacéo existentes entre os factores.

Segundo Hair et al.(1995), a escolha relativa ao tipo de rotacdo a utilizar dependera
das caracteristicas especificas do processo de investigacdo em causa. Se 0s objectivos em
causa passam pela reducdo de dados e pela obtencdo e um conjunto menor de variaveis, nao
corre-lacionadas, para utilizacao posterior em diferentes técnicas de estatistica multivariada,
entdo a rotacdo ortogonal serd a mais adequada (Leal, 1999).

Se, por outro lado, o objectivo final da analise for a identificagdo de uma estrutura de
dimensBes subjacentes, a rotacdo obliqua podera ser mais apropriada. O caso vertente
aproxima-se mais das condi¢cfes descritas a propésito da rotacdo ortogonal privilegiando-se,
por consequéncia, a utilizacdo deste método.

Existe um conjunto variado de algoritmos de rotagé@o ortogonal. De entre estes, 0 mais
utilizado é, claramente, o que se designa por VARIMAX. Analisando os diferentes algoritmos
de rotagdo ortogonal, Nunnally & Bernstein (1994) referem, inclusivamente, ...que a questio
ndo ¢é a de qual rotacdo ortogonal utilizar, mas a de decidir entre a utilizacdo do algoritmo
varimax ou de uma rotacéo obliqua.

O método varimax visa essencialmente a simplificacdo das varias colunas da matriz de
factores. A simplificacdo maxima seria atingida com a obtencéo, exclusiva, de 0's e 1's em

cada coluna.

81



O método minimiza o numero de variaveis que tém elevada ponderacédo em cada factor,
facilitando desta forma a sua interpretacéo. A designacéo varimax resulta (Reis,1997) de se
tentar maximar a variagdo das ponderagdes para os varios factores.

No Quadro 5.14 pode observar-se a matriz obtida apos rotacdo ortgonal com utilizagdo

do algoritmo varimax.

Rotated Component Matrix®

Component
1 2 3
Informacgéo corresp. as nec. ,872 ,038 -,060
Atend. funcionarios bilhet ,808 ,095 ,227
Capacidade das bilheteiras ,635 ,391 ,360
Reserva telef. Proc. Adequa ,620 -,202 ,588
Preco bilhetes ,584 ,319 ,229
Variedade de espect. do tea ,535 521 -,045
Sala de teatro conforto -,078 ,824 , 156
Instalacdes sanitarias limpas ,403 , 783 ,257
Capacidade do café atend ,320 , 753 ,252
Sala de teatro condi¢bes ,037 ,607 ,509
Horérios cumpridos ,194 ,248 ,803
Saida facil das instalacdes ,075 ,455 771

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 8 iterations.
Quadro 5.14 Matriz de componentes / factores ap6s rotacao.

No sentido de se interpretarem os factores obtidos, a primeira decisdo a tomar passa
pela identificacdo do valor a partir do qual determinado peso factorial deverd ser
considerado significativo.

Encontra-se na literatura, com alguma frequéncia, referéncia a um valor limiar de 0,30,
em termos absolutos, como sendo representativo do peso da variavel no factor
correspondente. Contudo, se este valor é justificavel para amostras de elevada dimensao
(>300), j& 0 ndo é quando, como € o0 caso, a dimensdo da amostra € mais reduzida.

Hair et al. (1995) apresentam um quadro (Quadro 5.15) relacionando a dimenséo de
amostra com o valor absoluto minimo para a significancia de um peso factorial.

A consulta deste quadro permite concluir que, no caso vertente, deverdo ser

considerados como significativos os pesos factoriais de valor absoluto superior a 0,65.
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Fonts: Leal, 1998

Tamanho de amostra
Feso Factorial necessdrio para
signiﬁ cancia
0,30 350
0,35 250
0,40 200
045 150
050 - 120
0,55 100
0,60 85
0,65 70
0,70 80
0.75 50

Quadro 5.15 Significancia de Pesos Factorias

apartir da dimensao da amostra.

Ao disponibilizar uma opcdo que permite agrupar as variaveis com maior ponderacao
em cada factor, o programa utilizado facilita sobremaneira a analise da Matriz de
Componetes / Factores apds rotacdo. A comparacao das matrizes pré e pés-rotacdo (Quadro
5.12 e Quadro 5.14, respectivamente) permite, desde logo, concluir que o processo de rotacéo
permitiu obter estrutura mais simples e interpretavel.

No Quadro 5.16 sdo apresentadas as varidveis com ponderacdo significativas e ndo sé

para cada um dos factores extraidos.

Componentes
Ingresso dos | Qualidade das
clientes instalacOes Horérios
Informacé&o corresp. as nec. ,872 ,038 -,060
Atend. funcionarios bilhet ,808 ,095 227
Capacidade das bilheteiras ,635 ,391 ,360
Reserva telef. Proc. Adequa ,620 -,202 ,588
Preco bilhetes ,584 ,319 ,229
Variedade de espect. do tea ,535 521 -,045
Sala de teatro conforto -,078 ,824 ,156
Instalagdes sanitarias limpas ,403 ,783 ,257
Capacidade do café atend ,320 , 753 ,252
Sala de teatro condi¢bes ,037 ,607 ,509
Horéarios cumpridos ,194 ,248 ,803
Saida facil das instalagfes ,075 ,455 71

Quadro 5.16 Variaveis significativas e ndo significativas por factor.
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Como pode ser observado, caracterizam aspectos algo diferentes. Em todo o caso, a
maior parte das varidveis envolvidas relacionam-se com caracteristicas relacionadas com o
Ingresso dos clientes (precos, bilheteira, etc). Assim, entendeu-se atribuir esta design¢do ao
Factor 1.

O Factor 2, por outro lado, agrupa as variaveis que caracterizariam a Qualidade das
instalagdes, como tal, esta a designacao escolhida para o factor em causa.

Finalmente, agrupam-se no Factor 3 variaveis que representam algum do impacte que os
aspectos temporais tém junto do cliente. Neste contexto, pareceu razoavel designar o Factor 3
como Hor4arios.

No sentido de estudar o peso dos diferentes factores na avaliacdo global dos aspectos
logisticos e de apoio, desenvolveu-se um modelo de regressdo baseado na utilizacdo de
varidveis substitutas isto é, cada factor é representado pela variavel que com ele mais se
correlaciona. Assim, foram utilizados as seguintes variaveis: Ingresso dos clientes; Qualidade
das instalacGes; Horarios.

Como foi possivel concluir, as variaveis objecto de Analise Factorial parecem
estruturar-se em torno de trés factores ortogonais. Partindo deste resultado, procurar-se-a no
presente capitulo compreender, e quantificar, a forma através da qual as diferentes
caracteristicas associadas a satisfacdo dos utentes sdo susceptiveis de influenciar o
relacionamento entre o utente e o teatro.

O quadro 5.17 evidencia a sequéncia de construcdo do modelo

Standardized

Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4,718 ,066 71,541 ,000
Ingresso dos clientes ,230 ,067 ,450 3,436 ,002
Qualidade das Instalagdes ,116 ,067 227 1,736 ,091
Horarios ,195 ,067 ,382 2,921 ,006

Dependent Yariable: gualidadedoservigo

Quadro 5.17 Coeficientes da regresséo linear (A.asp.l.a).

Neste quadro, podem observar-se os valores dos coeficientes de regressdo, na sua forma
padronizada (Beta) e ndo padronizada (B), bem como a significancia associada ao teste t para

cada um dos regressores presentes no modelo.
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O quadro 5.17 ilustra a sequéncia de construcdo do modelo. E possivel constatar-se que
todas as varidveis se revelam significativas. Deve notar-se que ndo existe uma extrema
proximidade entre os valores dos coeficientes padronizados para estas variaveis
(0,450;0,227;0,382) o que indicia niveis de importancia ndo semelhantes na Optica dos
utilizadores do teatro.

Voltando a anélise do modelo em estudo pode observar-se que, no desenvolvimento da
regressdo backward, se registou um passo, na qual ndo foi excluida nenhuma variavel.

Desta forma, analisando o Quadro 5.17, conclui-se que a equacao de regressao pode ser

escrita da seguinte forma:

[Avaliacdo dos aspectos logisticos e apoio] = 4.718 + 0,230 Ingresso dos clientes +
0,116 Qualidade das instalacGes + 0,195 Horarios.

Utilizando como ja referido o método regressivo backward de selec¢do de regressores
verifica-se no Quadro 5.18 que o modelo final, obteve-se um coeficiente de determinacgéo
ajustado de 0,349. O que € bastante interessante em modelos desta natureza. Por outro lado,
ilustra a evolugdo dos valores de R, R? Rzad,- ao longo dos diversos passos da regressao.

Model Summany®

mMode Adjusted B Std. Errar of Durbin-
| F F Siuare Suare the Estimate Wiatson
1 hae A00 344 A12 2165

Quadro 5.18 Evolugéo dos valores de R*( A.asp.l.a).

Os valores finais de R* e R%g; rondam, como se pode observar, os 40% e 35%. Trata-se,
assim, de um valor perfeitamente compativel com aquela que seria a ordem de grandeza
esperada e enguadravel, como se referiu, na gama de valores habitualmente encontrada em

estudos desta natureza.

O quadro ANOVA (Quadro 5.19) ilustra a significancia do modelo obtido.

ANOVA®
Sum of
wode] Souares df Mean Square F i
1 Regression 3,961 3 1,320 ¥, 7e4 ,oon=
Residual 5,936 38 70
Total g 8287 38

Quadro 5.19 Quadro ANOVA para as regressdes (A.asp.l.a).

No que diz respeito & validagcdo dos pressupostos associados ao modelo de regressdo

maultipla, conforme os valores expressos no Quadro 5.20, vale a pena referir, por outro lado, a
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inexisténcia de quaisquer problemas relacionados com fendmenos de multicolinearidade. O
factor de inflacdo da varidncia que apresenta maior valor é de 1. Dado que é inferior a 5
admite-se a inexisténcia de problemas de multicolinearidade.

No que diz respeito ao pressuposto de normalidade na distribuicdo dos residuos, a

Figura 5.20 parece suficientemente ilustrativa de que aquele € cumprido de forma satisfatoria.

Normal @-Q Plot of Standardized Residual

2

Expected Normal

T
_4 -2 o 2

Observed Value

Figura 5.20 Recta de probabilidade Normal (A.asp.l.a)

Correlations Collinearity Statistics
Model Zero-order Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant)
Ingresso dos clientes
,450 ,502 ,450 1,000 1,000
Qualidade das Instalagdes
,227 ,282 227 1,000 01,000
Horérios
,382 ,443 ,382 1,000 1,000

Dependent Variable: qualidadedoserigo

Quadro 5.20 Coeficientes de multicolinearidade e de correlacdo (A.asp.l.a).

Neste mesmo quadro sdo apresentados os valores para os coeficientes de correlagdo
simples ( zero-order ), semi-parcial ( part ) e parcial ( partial ), entre cada um dos regressores
e a variavel dependente. O coeficiente de correlagdo semi-parcial pode ser interpretado como

a correlagdo existente entre a variavel dependente e o regressor em causa quando deste séo
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excuidos os efeitos lineares de todas as outras variaveis independentes. Esta caracteristica
distingue o coeficiente de correlagdo semi-parcial do parcial, no qual s&o ex-cluidos os efeitos
lineares das outras variaveis independentes ndo apenas do regressor em causa mas, também,
da variavel dependente.

A independéncia dos residuos encontra-se assegurada uma vez que o valor da estatistica
de Durbin-Watson é de 2,165.

5.2.4. Avaliacéo global dos servigos prestados pelo teatro

Procurou-se estudar a contribuicdo dos diferentes componentes de avaliagdo utilizados
no questionario (Cond. de acessibilid., Aprec. global espect. e Qualidade do servigo) para a
avaliacdo global.

O quadro 5.21 evidencia a sequéncia de construcdo do modelo.

Standardized

Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1,694 ,402 4,218 ,000
P.20 Aprec. global espect. ,222 ,066 ,336 3,347 ,001
P.14 Cond. de acessibilid. ,023 ,047 ,049 ,483 ,631
P.34 Qualidade do servico 421 ,082 ,520 5,146 ,000
2 (Constant) 1,690 ,399 4,237 ,000
P.20 Aprec. global espect. ,230 ,064 ,348 3,594 ,001
P.34 Qualidade do servico 431 ,078 ,533 5,511 ,000

Quadro 5.21 Coeficientes da regressdo linear (A.g.s.p.t).

Neste quadro, podem observar-se os valores dos coeficientes de regressdo, na sua forma
padronizada (Beta) e ndo padronizada (B), bem como a significancia associada ao teste t para
cada um dos regressores presentes no modelo.

O quadro 5.21 ilustra a sequéncia regressiva. E possivel constatar-se que apenas as
variaveis P20 (Aprec. global espect. ) e P34 (Qualidade do servico) se revelam significativas.
Deve notar-se que ndo existe uma extrema proximidade entre os valores dos coeficientes
padronizados para estas varidveis (0,348;0,533) o que indicia niveis de importancia néao

semelhantes na Optica dos utilizadores do teatro.
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Voltando a analise do modelo em estudo pode observar-se que, no desenvolvimento da
regressdo backward, se registaram dois passos no qual foi excluida a variavel P14.
Desta forma, analisando o Quadro 5.21, conclui-se que a equacao de regressao pode ser
escrita da seguinte forma:
[Avaliacdo global dos servigos prestados] = 1,690 + 0,230 Avaliagdo do

Espectéculo + 0,431 Avaliacdo dos aspectos logisticos

Utilizando como ja referido o método regressivo backward de seleccdo de regressores
verifica-se no Quadro 5.22 que o modelo final, obteve-se um coeficiente de determinagéo
ajustado de 0,491. O que é bastante interessante em modelos desta natureza. Por outro lado,

ilustra a evolugdo dos valores de R, R? Rzad,- ao longo dos diversos passos da regressao.

Model Summany®

Mode Adjusted R Std. Error of Darhin-

| R R Square Souare the Estimate YWiatson

1 F147 A10 484 320

2 F13b a08 481 318 2,236

Quadro 5.22 Evolugéo dos valores de R? (A.g.s.p.t).

Os valores finais de R* e R%g; rondam, como se pode observar, os 50%. Trata-se, assim,
de um valor perfeitamente compativel com aquela que seria a ordem de grandeza esperada e
enquadravel, como se referiu, na gama de valores habitualmente encontrada em estudos desta

natureza.

O quadro ANOVA (Quadro 5.23) ilustra a significancia do modelo obtido

ANOWA*
Sum of
Mo el Souares df hMean Sduare F Sig.
1 Regression 5,984 3 1,985 19,427 ,onn=
Residual 5,740 56 103
Total 11,733 54
2 Fegression 5,960 2 2,980 28,420 ,oone
Residual 5,773 ar g0
Total 11,733 59

Quadro 5.23 Quadro ANOVA para as regressoes (A.g.s.p.t).




No que diz respeito a validacdo dos pressupostos associados ao modelo de regressao
multipla, conforme os valores expressos no Quadro 5.24, vale a pena referir, por outro lado, a
inexisténcia de quaisquer problemas relacionados com fenémenos de multicolinearidade. O
factor de inflacdo da variancia que apresenta maior valor é de 1,084. Dado que € inferior a 5
admite-se a inexisténcia de problemas de multicolinearidade.

A figura 5.21 parece suficientemente elucidativa de que o requisito de normalidade dos
residuos é assegurado de forma satisfatoria.

Normal Q-Q Plot of Standardized Residual

0=

Expected Normal

T
-2 o] 2

]

Observed Value

Figura 5.21 Recta de probabilidade Normal (A.g.s.p.t)

Correlations Collinearity Statistics
Model Zero-order Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant)
P.20 Aprec. global espect. ,496 ,408 ,313 ,869 1,151
P.14 Cond. de acessibilid. 325 ,064 ,045 ,839 1,192
P.34 Qualidade do servico ,630 ,567 ,481 ,857 1,167
2 (Constant)
P.20 Aprec. global espect. ,496 ,430 ,334 ,923 1,084
P.34 Qualidade do servico ,630 ,590 ,512 ,923 1,084

Quadro 5.24 Coeficientes de multicolinearidade e de correlacédo (A.g.s.p.t).
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Neste mesmo quadro sdo apresentados os valores para os coeficientes de correlagdo
simples ( zero-order ), semi-parcial ( part ) e parcial ( partial ), entre cada um dos regressores
e a varidvel dependente. O coeficiente de correlacdo semi-parcial pode ser interpretado como
a correlagdo existente entre a variavel dependente e o regressor em causa quando deste séo
excuidos os efeitos lineares de todas as outras varidveis independentes. Esta caracteristica
distingue o coeficiente de correlacdo semi-parcial do parcial, no qual séo ex-cluidos os efeitos
lineares das outras variaveis independentes ndo apenas do regressor em causa mas, também,
da variavel dependente.

Quanto a independéncia dos residuos a estatistica de Durbin-Watson apresenta o valor
de 2,236.
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CONCLUSAO

Na actualidade muito se discute em torno da situacdo do teatro em Portugal e das
perspectivas que lhe podem estar reservadas. A baixa afluéncia aos espectaculos e a
consequente dependéncia de subsidios estatais para sobreviver deixam as companhia e 0
teatro enquanto criacdo artistica muito vulneraveis. De facto, poucas sdo as companhias de
teatro portuguesas que se podem orgulhar de subsistirem apenas com a receita que é gerada
pelas representacdes que levam a cena.

Ao proceder-se a uma analise dos servicos em teatro € necessario ter em consideracdo
ndo sO as caracteristicas do espectaculo em si (cenario, actores, tema da peca, encenacao),
como também todos os aspectos que o envolvem e que condicionam a avaliacdo final do
espectador. De entre os factores que sao tidos em linha de conta destacam-se as condicdes do
edificio onde € representado o espectaculo, os servicos de apoio que sdo prestados e 0s
acessos ao teatro.

Um dos conceitos mais divulgados na area da gestdo nos Gltimos anos tem sido a da
necessidade que as organizacGes tem de se focar nas necessidades dos clientes. Quando se
aplica esta nogao ao teatro pode haver um conflito com a chamada liberdade artistica, segunda
a qual o autor ndo deve submeter a sua criatividade artistica as imposi¢des ditadas pelo
mercado. Nesta logica € possivel que o que resulte da criacdo artistica ndo esteja de acordo
com o que o mercado deseja. Para ter sucesso qualquer tipo de servico devem ser elaborados e
prestados para servir as necessidades do publico alvo. Deste desencontro surge a falta de
publico, pois a pecas acabam por satisfazer um publico muito reduzido.

Os responsaveis pela gestdo das companhias de teatro também devem ter em atencédo
que o perfil do publico é mutével, os seus gostos alteram-se e a sua exigéncia é cada vez
maior. Cada vez mais os consumidores/publico exige uma relagdo entre a qualidade do
Servigo e o preco mais elevada.

Existe ainda um outro aspecto que contribui para este fendmeno, a concorréncia que
outras actividades de lazer fazem ao teatro. De facto, na actualidade existe uma oferta muito
diversificada de servigos nesta area que vado desde cinema, concertos de masica, espectaculos
desportivos, entre outros. A existéncia de uma intensa concorréncia de produtos substitutos
obriga a que a qualidade dos servigos prestados seja elevada e obriga a um inevitavel
reposicionamento do marketing de pregos.

Aumentar a qualidade dos servigos prestados obriga, implicitamente, a um melhor

conhecimento de quais sdo as necessidades dos clientes ou potenciais clientes. No presente
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estudo procurou-se determinar quais as percepgdes dos clientes no que diz respeito ao
desempenho do teatro em relagdo as envolventes consideradas essenciais na definigdo de uma
avaliagdo por parte dos clientes. Assim, considerou-se que se devia estudar as acessibilidades
ao teatro, o espectaculo em si e 0s aspectos de logistica e os servicos de apoio. Um melhor
conhecimento dos aspectos que mais contribuem para a avaliacdo feita pelos clientes pode
permitir a introducdo de medidas correctivas que potenciem o0s pontos fortes do teatro e
melhorem os seus aspectos menos positivos que os clientes percepcionam neste.

Em termos de caracterizacdo das pessoas que frequentam o teatro foi possivel verificar
que € um publico constituido maioritariamente por mulheres com idade superior a 50 anos,
que habita no concelho de Almada, casado e com habilitagdes académicas ao nivel do ensino
superior. Sao espectadores que trabalham por conta de outrem que se deslocam ao teatro com
recurso a veiculo préprio ou de um amigo e que se fazem acompanhar pelo conjuge.

No que diz respeito a avaliacdo da acessibilidade ao teatro verifica-se que os aspectos
que mais influenciam esta avaliacdo séo a existéncia de um parque de estacionamento e a sua
adequada iluminacdo. Como ja foi referido a maioria das pessoas que frequentam o teatro
deslocam-se para 0 mesmo através de veiculo proprio ou de um conhecimento, pelo que faz
sentido que estes dois aspectos tenham uma grande relevancia para a avaliacdo da qualidade
de acessibilidade.

No que diz respeito a avaliacdo do espectaculo em si, a qualidade dos cenarios, do texto
representado e da encenacdo foram os factores considerados relevantes. De entre estes a
encenacdo foi o considerado pelos espectadores como o que mais contribui na sua apreciacdo
da qualidade da pega que assistem. Torna-se pois importante a direccdo artistica ter em
consideracdo estes dados quando decide levar a cena um determinado espectaculo. Os
elementos visuais e sonoros, que compdem toda uma arquitectura teatral e que sustentam todo
o discurso da peca, e a forma como se organizam criando uma dindmica propria na peca sdo
fundamentais para analisar a qualidade da encenacéo teatral. E necessario considerar todos
estes elementos.

No que diz respeito a avaliacdo dos aspectos logisticos e servigos de apoio verifica-se
que existem trés factores importantes na avaliacdo feita pelos espectadores: ingresso dos
clientes, a qualidade das instalacbes e os horarios. De entre estes trés factores o que mais
contribui para a avaliacdo deste item & a dos servigcos prestados, como seja ao nivel da
bilheteira, do sistema de reservas e a variedade de pegas que o teatro oferece.

No que concerne a avaliacdo global dos servigos que o teatro disponibiliza os aspectos
que sdo tidos na mesma séo a avaliagdo do espectaculo e a avaliagdo dos aspectos logisticos.

Como era expectavel é a avaliacdo do espectaculo que mais contribui na formulagcdo da
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avaliacdo global do servico que foi prestado no teatro. E pois neste aspecto que deverdo ser
concentrados os esforcos, em particular na encenagdo dos espectaculos que apresentem.

Um aspecto interessante a explorar seria o de procurar reforcar o conhecimento dos
publicos que frequentam este teatro. Procurando perceber as caracteristicas que os diferencia e
que sao semelhantes entre os diferentes espectadores.

Também é de salientar que as razdes para os baixos valores de Rzadj, nomeadamente
em modelos que envolvam dados obtidos directamente aos clientes, exibidos na quase
totalidade das publicacbes em matéria de Qualidade em Servigos, decorrerdo, em primeira
analise, das proprias caracteristicas globais dos servigos.

Por outro lado, ndo serd também alheio o facto de nestes estudos se registar uma

fortissima componente de opinido/comportamento humanos.
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Residuals statistics
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Os quadros abaixo ilustram os Residuals Statistics, dos factores que determinam a
avaliacdo dos servicos prestados.

Residuals Statistics?
Minimum | Maximum Mean Std. Deviation M
Predicted Yalue 178 4,69 344 g4 il
Residual -1,611 1,650 027 B0Y il
Std. Predicted Yalue -2,454 2125 158 1,074 g0
Std. Residual 2,471 24531 041 B34 ]l
a. DependentVariahle: condigdesdeacessibilidade
Residuals Statistics®
Minimurm | dasimum Mean Std. Deviation I
Pradicted Value 2,35 5,29 4,45 B78 G0
Residual -2,077 1,646 034 A74 il
Std. Predicted Value -3,391 1,282 -, 051 1,080 B0
Std. Residual -3,602 2 856 059 596 B0
a. Dependent Variable: apreciagdoglabal
Residuals Statistics®
Minimum | Maximum Mean Std. Deviation [
Predicted Yalue 3,84 5,06 4,72 323 a4
Residual -1,474 JB04 ,aoa 395 34
Std. Predicted Yalue -2,412 1,047 ,ana 1,000 34
Std. Residual -3,5749 1,953 00 960 34
a. Dependent Variable: qualidadedosenico
Residvals Statistics®
Minimum | kazimum hean Std. Deviation I
Fredicted Yalue 3,80 4,99 474 314 BT
Residual -, 765 1,097 18 318 B
Std. Predicted Yalue -2 613 823 03z 1,005 iNd
Std. Residual -2,404 3,448 056 4493 B7

a. Dependent Variahle: apreciagdoolobaldoteatro

Para que os pressupostos do modelo de regressao linear maltipla sejam cumpridos, devem
ter esses seis requisitos:

Linearidade do modelo.

Variancia dos residuos constantes (homocedasticidade).
Covariancia nula (teste Durbin-Watson).

Normalidade das variaveis.

Multicolinearidade (Tolerancia e VIF).

Média dos residuos igual a zero.

ok wnE

E de constatar que os quadros acima referidos excepto aquele cuja variavel dependente
é a qualidade em servigo a media dos residuos sdo diferente a zero, mas também préximo, o
que revela o cumprimento dos pressupostos acima referidos.
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ANEXO I1

Recomendacoes referentes a Aplicacdo da Classificacdo de Viena
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(@) “ Os nimeros de categoria e de divisdo e de seccao devem ser separados por um ponto
e 0s numeros de duas seccdes diferentes devem ser separados por uma virgula (por
exemplo, Categoria 3, Divisdo 9, Seccbes 10, 24 e 25, devem ser escritas da seguinte
forma: CFE 3.9.10,24,25); e, para indicar uma série ininterrupta de sessdes sera
utilizado um hifen (por exemplo, Categoria 3, Divisdo 9, Sessdes 16 a 18, deve-se
escrever da seguinte forma: CFE 3.9.16-18); se 0s nimeros das sec¢des nao constarem
da classificacdo, os numeros de categoria e de divisdo devem entretanto estar
separados por um ponto (por exemplo, Categoria 3, Divisdo 9, deve ser escrita da
seguinte forma: CFE 3.9). «

(b) “ Se os numeros de vérias categorias e divisbes forem necessarios para a
classificacdo de um Unico registo, dever-se-a indicar separadamente, em ordem
numérica, a classificacdo de cada categoria e divisdo; as diversas indicacGes serdo
separadas por um ponto e virgula (por exemplo: CFE 1.1.2,10,25; 1.15.17; 2.9.1 ou, se
0s numeros da seccdo ndo figurarem na classificagdo: CFE 1.1; 1.15; 2.9).”

(c) “ A edicédo da Classificacdo de Viena, de acordo com a qual os elementos figurativos das
marcas foram classificados, deve ser indicada por um algarismo arabico entre paréntesis, por
exemplo, CFE (4).”

* «“ O Comité de Peritos, em sua sessdo de Maio de 1987, determinou que a abreviatura
mencionada no Artigo 4(4) do Acordo de Viena, que deve preceder os numeros da
classificacdo no caso em que um pais escolha utilizar uma abreviatura em lugar da mencéo

"Classificagdo de Elementos Figurativos”, devera ser CFE.”
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ANEXO Il

Questionario
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I. Dados sociodemograficos

P.1 Género Masculino

pP.2 Idade anos

P.3 Qual o concelho onde reside?

Feminino

P.4 Estado Civil

Solteiro

Casado

Unido de facto

Vilvo

Separado

P.5 Nivel de Escolaridade (indique a frequéncia mais elevada)

Nivel de Escolaridade

Proprio

Pai

Nunca frequentou um estabelecimento de ensino

Tem 42 classe

Até ao 6° ano de escolaridade (antigo preparatorio)

Até ao 9° ano (antigo 5° ano)

Até ao 12° ano (ou antigo 7° ano)

Ensino superior

P.6 Situacdo na profissao

Trabalhador por conta propria

Trabalhador por conta de outrem

Estudante

Desempregado

Reformado/aposentado

Outra situacdo. Qual?
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I1. Acessibilidades do teatro

P.7 Como se deslocou até aqui?

A pé

Veiculo préprio ou de amigo

Taxi

Autocarro

Outro meio de transporte publico

P.8 O teatro esta localizado numa area segura da cidade.

Discordo em Concordo em
Absoluto Absoluto
1 2 3 4 5

P.9 O teatro tem um facil acesso.

Discordo em Concordo em
Absoluto Absoluto
1 2 3 4 5

P.10 Havia estacionamento adequado, mesmo nas noites de maior movimento.

Discordo em Concordo em
Absoluto Absoluto

1 2 3 4 5
P.11 O estacionamento era bem iluminado.
Discordo em Concordo em
Absoluto Absoluto

1 2 3 4 5
P.12 A é&rea do estacionamento era vigiada por pessoal da seguranca.
Discordo em Concordo em
Absoluto Absoluto

1 2 3 4 5
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P.13 E facil de aceder ao teatro através dos transportes pablicos.

Discordo em Concordo em
Absoluto Absoluto
1 2 3 4 5

P.14 Globalmente como avalia as condi¢des de acessibilidade ( acesso, estaciona-
mento, etc )?

Desagrada-me Agrada-me
Bastante Muito
1 2 3 4 5

I11. Motivacao e condic¢des de acesso ao espectaculo

P.15 Com quem veio assistir a este espectaculo?

Sozinho

Com o cdnjuge/companheiro(a)

Com o namorado(a)

Com filho(s)

Com outros familiares

Com amigos

Com outros conhecidos

P16  Se veio acompanhado, quantas pessoas integram o grupo?

Dois

Trés a cinco

Mais de cinco

P.17  Através de que meio ou meios teve conhecimento deste espectaculo?

Publicidade dispersa pela cidade

Agenda cultural da Camara

Mailing que lhe foi dirigido pessoalmente
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Imprensa (jornais e revistas)

Radio

Televisao

Internet

Informacéo de conhecidos

Outros meios. Quais?

P.18 Quais as principais razdes que o/a levaram a decidir vir a este espectaculo?

Acompanhamento de amigos ou familiar (es)

Poder encontrar-se com amigos no local do espectaculo

Publicidade ao espectéaculo

Critica especializada

Tema/assunto do espectaculo

Conhecer o trabalho da companhia/grupo

Conhecer o trabalho do encenador/coredgrafo

Conhecer o trabalho do (s) actor (es) /bailarino (s)

Gostar de assistir a espectaculos de artes de palco

Outras razdes. Quais?

P.19 Como obteve o bilhete para este espectaculo?

Comprou bilhete

Foi-lhe oferecido por um amigo ou familiar

Recebeu convite

Integra uma visita organizada / de estudo

E um evento de acesso livre
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IV. Apreciacdo do espectaculo

P.20 Qual o seu agrado relativamente aos seguintes factores.

Factores

Né&o
agradou

Agradou
pouco

Neutro

Agradou
razoavelmente

Agradou
muito

Cenario e figurinos

Texto

Mdsica

Actor (es) / Bailarinos

Encenacéo / Coreografia

Tematica / Assunto

Luzes e acUstica

Apreciacao global

V. Aspectos logisticos e de apoio

P.21 Jautilizou o sistema de informacao por telefone?

Sim

Nao

Desconheco a existéncia

Se respondeu sim nesta pergunta por favor responda a proxima, caso contrario salte para

a pergunta 23.

P.22 A informacgdo que me foi prestada correspondeu as minhas necessidades.

Discordo em Concordo em
Absoluto Absoluto
1 3 5

P.23  Arreserva por telefone se processa de forma adequada.

Discordo em Concordo em
Absoluto Absoluto
1 3 5

P.24 As bilheteiras tém capacidade para atender a afluéncia das pessoas.

Discordo em Concordo em
Absoluto Absoluto
1 3 5
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P.25 Os funcionarios da bilheteira prestam um bom atendimento.

Discordo em Concordo em
Absoluto Absoluto
1 5

P.26 O preco dos bilhetes era razoavel.

Discordo em Concordo em
Absoluto Absoluto
1 5

P.27 O teatro oferece uma variedade de pecas capazes de atrair uma ampla audiéncia.

Discordo em Concordo em
Absoluto Absoluto
1 5

P.28 O café tem capacidade para atender clientes num espaco de tempo adequado.

Discordo em Concordo em
Absoluto Absoluto
1 5

P.29 As instalacfes sanitarias eram suficientes e apresentavam um aspecto limpo.

Discordo em Concordo em
Absoluto Absoluto
1 5

P.30 A sala de teatro tem boas condigdes de conforto.

Discordo em Concordo em
Absoluto Absoluto
1 5




P.31 A sala de teatro tem as condi¢fes adequadas a apresentacéo do espectaculo.

Discordo em Concordo em
Absoluto Absoluto

1 2 3 4 5
P.32. Os horarios sdo habitualmente cumpridos.
Discordo em Concordo em
Absoluto Absoluto

1 2 3 4 5
P. 33 Foi facil sair das instalagdes do teatro.
Discordo em Concordo em
Absoluto Absoluto

1 2 3 4 5
P.34 Como avalia a qualidade do servigo prestado?

N&o agradou | Agradou pouco Neutro Agradou Agradou muito

razoavelmente

P.35 Ponderando todos os aspectos abordados neste questionario, qual a sua apreciagéo

global sobre o teatro?

N&o agradou | Agradou pouco Neutro

Agradou
razoavelmente

Agradou muito

Obrigado pela disponibilidade e tempo despendido!!!
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