UNIVERSIDADE DE SAO PAULO
ESCOLA DE COMUNICACOES E ARTES
DEPARTAMENTO DE RELACOES PUBLICAS, PROPAGANDA E TURISMO

GABRIELA CARVALHO DE OLIVEIRA

Satisfacdo dos visitantes de arenas multiuso: Um estudo no Allianz Parque

Visitor satisfaction at multi-purpose arenas: a study at Allianz Parque

Sdo Paulo

2024



GABRIELA CARVALHO DE OLIVEIRA

Satisfacio dos visitantes de arenas multiuso: Um estudo no Allianz Parque

Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) apresentado
ao Departamento de Relagdes Publicas, Propaganda
e Turismo da Escola de Comunicagdes e Artes da
Universidade de Sao Paulo, como parte dos
requisitos para obtencdao do titulo de Bacharel em
Turismo.

Orientador: Professor Dr. Julio de Aratjo Carneiro
da Cunha

Sdo Paulo

2024



Autorizo a reprodugio e divulgagiio total ou parcial deste trabalho, por qualquer meio convencional ou eletrénico, para fins de estudo
¢ pesquisa, desde que citada a fonte.

Catalogacgio na Publicacao
Servico de Biblioteca ¢ Documentacio
Escola de Comunicagdes e Artes da Universidade de S&o Paulo
Dados inseridos pelofa) autor{a)

Oliveira, Gabriela Carvalho de

Satisfacdo dos visitantes de arenas multiuso: Um
estudo no Allianz Parque / Gabriela Carvalho de Oliveira;
orientader, Jalic de Aradjo Carneiro da Cunha. - Sdo
Paulo, 2024,

60 p.: il.

Trabalho de Conclusio de Curso (Graduacio) -
Departamento de Relagdes Publicas, Propaganda e Turismo /
Escola de ComunicagSes e Artes / Universidade de S8o
Paulo.

Bibliografia

1. Satisfacdo em arena multiuso. 2. Experiéncia do
visitante. 3. Arenas multiuso. I. de Arafjo Carneiro da
Cunha, Jalioc . II. Titulo.

CDD 21.ed. - 910

Elaborado por Alessandra Vieira Canholi Maldonado — CRB-8/61%94



Dedico esta pesquisa a vocés, mae e pai, que
sempre acreditaram em mim e¢ me deram todos os
caminhos para que eu pudesse alcangar meus sonhos

e conquistar o mundo.



AGRADECIMENTOS

Em primeiro lugar, meu sincero agradecimento aos meus pais € ao meu irmao. Seu
apoio incondicional, amor e incentivo constante foram fundamentais para a realizagdo do
curso, deste trabalho e para todas as conquistas da minha vida.

Aos meus amigos, que me apoiam e acompanham desde o dia 0 da jornada da
graduacao, em especial a Natélia, que tanto me ajudou nessa reta final do curso.

Ao meu orientador e professor Julio Cunha, um agradecimento especial. Sua
orientacdo, motivacdo e confianga no meu potencial me motivaram a desenvolver esta
pesquisa e a ir além das minhas proprias expectativas, obrigada por acreditar no meu trabalho.
Ao doutorando Luis Fabio Cavalcante agradego pela ajuda crucial com parte da pesquisa e
também ao Professor Benny Kramer Costa, por suas valiosas contribui¢cdes durante a
elaboracdo do trabalho.

Minha gratiddo ao time de Patrocinios e Marketing do Allianz Parque, por todo o
apoio, colaboracdo e compreensdo. Em especial, agradego a minha chefe e coordenadora
Yanne Toledo, que esteve comigo desde o inicio do projeto, sua orientacdo, mentoria e
conselhos foram fundamentais para a realizagdo desta pesquisa, obrigada por acreditar em
mim.

A Escola de Comunicagdes e Artes, agradeco pela oportunidade de realiza¢io do curso
e pelo papel essencial no meu processo de formacao profissional, pela dedicacdo, e por tudo o

que aprendi ao longo dos anos do curso.

A todos vocés, meu sincero muito obrigada.



“E nosso trabalho, todos os dias, tornar cada aspecto
importante da experiéncia
do cliente um pouco melhor.”

Jeff Bezos



RESUMO

OLIVEIRA, Gabricla. Satisfacao dos visitantes de arenas multiuso: Um estudo no Allianz
Parque. 2024. Trabalho de Conclusao de Curso (TCC) — Escola de Comunicagdes e Artes,
Universidade de Sao Paulo, Sao Paulo, 2024.

Este estudo investigou os fatores que influenciam a satisfagdo dos visitantes do Allianz
Parque, arena multiuso localizada em Sao Paulo, SP e, utilizando a metodologia de
modelagem de equacdo estrutural, foram analisadas as relagdes entre servigos de alimento e
bebida, interior do estadio, o evento em si, acessibilidade e o exterior do estadio com a
satisfacdo dos visitantes. Os dados foram coletados por meio de um questionario online
aplicado para aqueles que ja visitaram a arena, ¢ a andlise revelou insights importantes sobre
os principais motivadores da satisfagdo. Os resultados deste estudo sdo de grande relevancia
para a gestdo e operacdo do Allianz Parque, assim como a contribui¢ao para o avango do
conhecimento no campo da satisfagdo do visitante no universo do entretenimento e arenas

multiuso.

Palavras-chave: satisfacao; experiéncia; arena multiuso; experiéncia do visitante



ABSTRACT

OLIVEIRA, Gabriela. Satisfacdo dos visitantes de arenas multiuso: Um estudo no Allianz
Parque. 2024. Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) — Escola de Comunicacdes e Artes,
Universidade de Sdo Paulo, Sdo Paulo, 2024.

This study investigated the factors influencing visitor satisfaction at Allianz Parque, a
multi-purpose arena located in Sdo Paulo, SP. Using structural equation modeling
methodology, the relationships between food and beverage services, stadium interior, the
event itself, accessibility, and stadium exterior were analyzed regarding visitor satisfaction.
Data were collected through an online questionnaire applied to those who had visited the
arena, and the analysis revealed significant insights into the key drivers of satisfaction. The
findings of this study are highly relevant for the management and operation of Allianz Parque,
as well as contributing to the advancement of knowledge in the field of visitor satisfaction in

the entertainment and multi-purpose arena universe

Keywords: satisfaction; experience; multi-purpose arena; visitor experience
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1 INTRODUCAO

A ascensdo das arenas multiuso por todo o mundo trouxe uma novas perspectivas e
um novo modelo de negdcios para a industria de entretenimento e esporte, representando
solucdes que combinam funcionalidades versateis para os gestores a0 mesmo tempo em que
conseguem oferecer experiéncias mais memoraveis para os visitantes em relagdo aos modelos
de estadios convencionais, além de serem alternativas economicamente mais viaveis do que
os estadios tradicionais, uma vez que as arenas multiuso trazem mais opg¢oes de faturamento
para o negocio e, por isso, t€m a capacidade de causar menor risco de negdcio para as
comunidades e iniciativa privada (Wilson; Millar, 2023). Além dessas vantagens tangiveis, ha
também as intangiveis relacionadas a nova forma como torcedores dos clubes ligados a essas
arenas passam a se relacionar com a arena (Pereira, 2020). Atualmente, existem novas
perspectivas de interacdo e engajamento dos visitantes a partir das experiéncias € normas
sociais existentes nas arenas multiuso (Richards et al., 2022).

As novas arenas multiuso sdo relativamente recentes no Brasil. Elas passaram a ser
implementadas a partir de 2012, com a inauguragdo da Arena do Grémio, em Porto Alegre e,
ainda que o pais estivesse cerca de 15 anos atrasado em relagdo aos outros paises, outras
arenas foram inauguradas no ano seguinte. A construcdo dessas novas arenas multiuso foi
incentivada pela Copa do Mundo de 2014, uma vez que eram necessarias 12 cidades sede para
receber os jogos do megaevento e essas iniciativas foram realizadas, especialmente, por meio
de projetos PPP (Parceria Publico-Privada) (Reis & Cabral, 2017). Desde entdo, esse parece
ter sido um modelo difundido, uma vez que, além das arenas utilizadas para os jogos da Copa
do Mundo, outras foram construidas em paralelo.

Foi o caso do Allianz Parque, localizado na cidade de Sao Paulo (SP), que ¢ o foco do
presente estudo. Ainda que ela ndo tenha sido sede para os jogos da Copa do Mundo de 2014
em Sao Paulo (Souza-Ledo et al., 2017), ela mudou sua matriz econdmica ao passar de um
estadio de futebol da Sociedade Esportiva Palmeiras para uma arena multiuso, padrao-FIFA,
trazendo efeitos tanto do ponto de vista econdmico como de relacionamento com o torcedor
do clube (Pereira, 2020). Com as obras iniciadas em 2010 e concluidas em 2014, o Allianz
Parque hoje ¢ palco de grandes eventos de entretenimento e esporte, indo além dos jogos de
seu time de futebol. Diante disso, este ¢ um caso interessante de ser discutido uma vez que ele
tem os facilities necessarios para se entender, portanto, a operagdo de uma arena multiuso.

Considerando entdo que a manutengdo e a captacdo de novos visitantes ¢ algo
importante para este tipo de negocio (Hock, Ringle e Sarstedt, 2010), e que uma arena

multiuso estd preocupada com a hospitalidade e recep¢do de seus visitantes, questdes de
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satisfacdo com a visita ganham maior relevancia na gestdo da experi€ncia desses visitantes. A
satisfacdo de fas sobre a arena (Sarstedt et al., 2014) e de espectadores de eventos de
entretenimento sobre o local afetam sua satisfacdo percebida, afinal, € essa satisfagdo que
permitiria a volta do visitante ou a recomendag¢do da arena para um amigo ou familiar. Neste
contexto, ¢ fundamental que se entenda o que faz um visitante se sentir satisfeito apds uma
visita a um evento em arenas multiuso.

O presente estudo pretende entdo replicar a pesquisa de Hock, Ringle e Sarstedt
(2010), conduzida com visitantes de uma arena multiuso na Alemanha, mas para o cendrio do
Allianz Parque, no Brasil. Replicar o estudo se justifica porque podem existir
comportamentos diferentes de visitantes em arenas de diferentes paises (Quansah, 2024), ou
seja, uma arena multiuso pode ter desafios diferentes em um pais emergente como o Brasil de
forma que os resultados obtidos de um estudo realizado em pais desenvolvido pode ter

discrepancias de servigos prestados, gestdo das arenas ou mesmo de percepc¢do dos visitantes.

1.1 Problema de pesquisa

A satisfagdo dos visitantes do Allianz Parque, arena multiuso localizada em Sao Paulo,
¢ um tema relevante, porque vai trazer um paralelo de resultados obtidos com visitantes de um
pais emergente em contraposicdo aos resultados prévios obtidos com usudrios de uma arena
de um pais desenvolvido (Alemanha) por Hock, Ringle e Sarstedt (2010). Para tal, esta
pesquisa se concentra no estudo dos antecedentes da satisfagdo dos visitantes, especificamente
em relacdo a infraestrutura interior e exterior, qualidade dos alimentos e bebidas,
acessibilidade e qualidade dos eventos (Hock, Ringle e Sarstedt, 2010).

A infraestrutura de uma arena pode impactar a experiéncia de um visitante porque,
interiormente, aspectos como a qualidade dos assentos, a visibilidade do palco ou campo, a
limpeza, e demais facilities, por exemplo, sdo importantes medidas para avaliar a satisfacao
(Greenwell et al.,, 2002). Além de satisfagdo, ¢ possivel gerar valor e intengdes
comportamentais aos visitantes destas arenas (Papadopoulos; Sekouropoulos, 2023). Do
ponto de vista externo, a manuten¢do das fachadas, seguranga local e sinalizagdes também
desempenham papel relevante na percepgao dos visitantes e na sua disposi¢ao antes mesmo de
entrarem na arena.

Por sua vez, a oferta de alimentos e bebidas ¢ também parte da experiéncia do evento
na arena multiuso, uma vez que a qualidade, diversidade de produtos, limpeza e servigo

oferecido s3o elementos que podem influenciar na percep¢ao do visitante (Hock, Ringle e
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Sarstedt, 2010). A facilidade de acesso ao local, tanto em termos de localiza¢dao geografica
quanto de disponibilidade de transporte publico e estacionamento, também sdo elementos
importantes para avaliagdo da satisfacdo (Greenwell et al., 2002). Do ponto de vista do
evento, a visdo do visitante, a acustica do evento, a qualidade do evento e a atmosfera local
também influenciam na satisfagdo do visitante (Hock, Ringle e Sarstedt, 2010). Ha outros
elementos como o sucesso do time ou a emogdo envolvida num show como elementos
importantes para a satisfagao, mas que nao estao dentro do escopo de controle dos gestores da
arena (Slavich et al., 2018).

A necessidade deste estudo parte da importancia de compreender como esses cinco
construtos contribuem para a satisfagdo dos visitantes do Allianz Parque, pois, compreender
esses fatores ndo apenas ajuda a melhorar a gestdo da arena, mas também maximiza a
experiéncia do visitante, fomentando um ciclo positivo de feedback e retorno. A analise
detalhada desses antecedentes fornecerd imsights valiosos para a administragdo da arena,
permitindo que eles implementem estratégias focadas na melhoria continua da satisfacdo do
cliente.

Diante do exposto, o presente estudo tem como pergunta de pesquisa: Quais

antecedentes influenciam a satisfagdo dos visitantes no Allianz Parque?

1.2 Objetivos

Considerando a questdo de pesquisa apresentada, o objetivo central deste estudo ¢
identificar os antecedentes relevantes para a satisfagdo do visitante em uma arena multiuso,
especificamente no Allianz Parque, localizado na cidade de Sao Paulo, SP. Como objetivos
secundarios, espera-se mensurar o nivel de satisfacdo de uma amostra de visitantes do Allianz
Parque através de uma coleta de dados com um questionario estruturado e comparar os
resultados dessa pesquisa com os resultados de um estudo anterior proposto por Hock, Ringle
e Sarstedt (2010), que analisou a satisfacdo dos visitantes de uma arena multiuso na
Alemanha.

Depois de alcancar esses objetivos propostos, este estudo serd importante para uma
melhor compreensdo dos fatores que influenciam a satisfacdo dos visitantes do Allianz
Parque, fornecendo informagdes importantes para gestores de diferentes arenas multiuso pelo

mundo.

1.3 Justificativa
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A escolha por essa pesquisa se deu, primeiramente, porque no Brasil tem-se observado
um crescimento notavel no nimero de arenas multiuso e esse crescimento destaca a relevancia
de entender como essas arenas estdo sendo percebidas pelos visitantes e quais sdo os
principais fatores que afetam a sua experiéncia, uma vez que compreender esses aspectos
possibilitard uma melhora na gestdo e o planejamento das arenas.

Outro ponto relevante é entender que arenas multiuso tém o poder de alcangar ganhos
econdmicos e sociais para o seu entorno (Hodur et al., 2006). Os efeitos sociais da analise de
uma arena multiuso se expandem além dos seus limites, uma vez que o ambiente
compartilhado pelos visitantes e os beneficios desse tipo de negdcio extrapolam para o
entorno do estadio, o que ¢ valido para os casos brasileiros (Nassif, 2016) e também para o
Allianz Parque (Mandelli, 2018).

Além disso, a literatura académica existente sobre a satisfacdo dos visitantes em
arenas multiuso, especialmente no contexto brasileiro, ¢ escassa e, de certa forma,
desatualizada, o que representa uma oportunidade interessante para contribuir com novos
conhecimentos e insights que podem ser valiosos tanto para o cenario académico, quanto para
os gestores de arenas.

A presenca de arenas multiuso de alta qualidade contribui significativamente para o
turismo local e regional, uma vez que eventos realizados em locais como o Allianz Parque
atraem visitantes de diversas partes do pais € do mundo, gerando impacto econdmico positivo
para a cidade de Sao Paulo, ou seja, analisar a satisfacao desses visitantes pode apontar areas
de melhoria que podem tornar a arena ainda mais atrativa, promovendo o turismo e
fortalecendo a economia local.

Outro motivo importante para a realizagao da pesquisa esta relacionado a uma questao
pessoal, pois eu trabalho no Allianz Parque e entender os mecanismos de funcionamento da
arena e a satisfagdo de seus visitantes ¢ uma preocupagao pratica do meu dia a dia no trabalho
e dos gestores. E um problema que existe na realidade e que, por isso, provocou em mim a
vontade de compreender melhor e buscar solucdes a partir deste trabalho de conclusdo de
curso. Com isso, para o proprio Allianz Parque, a realizagao desta pesquisa também ¢ de
grande valor, uma vez que permitird aos gestores identificar pontos fortes a serem mantidos e

oportunidades de melhoria a serem exploradas.
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2 REVISAO DA LITERATURA E HIPOTESES

O capitulo de revisao bibliografica apresenta uma analise da teoria sobre temas
importantes relacionados a gestdo de arenas multiuso, com foco no contexto do Allianz
Parque. Serdo explorados aspectos como a natureza multifuncional desses espagos, bem como
os fatores determinantes para a satisfacdo dos visitantes. Além disso, sera apresentado o
desenvolvimento de hipdteses solidas para orientar a pesquisa. Portanto, este capitulo servira

como base tedrica fundamental para a compreensao dos resultados obtidos.

2.1 Allianz Parque

O Allianz Parque teve suas raizes fincadas no solo do antigo Estadio Palestra Italia,
adquirido em 1920. Durante a primeira década apds sua aquisi¢do, a Arena testemunhou
inameras vitérias do Palestra Italia, ndo apenas aumentando sua visibilidade geografica, mas
também sua relevancia comercial. Em 1942, por decisdo de Gettlio Vargas, o clube teve que

abandonar o nome Palestra Italia, passando a ser denominado Palmeiras (Siqueira et. al,

2023).

N~
A VA —— s
Fonte: Globo, 2020

A transi¢do do Estadio Palestra Italia para a Arena Allianz Parque aconteceu por meio
de um acordo entre o Palmeiras e a empresa WTorre Entretenimento, pertencente ao Grupo
WTorre. Sob esse acordo, a WTorre assumiu a administracdo da Arena por 30 anos, com o
Palmeiras desfrutando de uma participagdo nas receitas das partidas de futebol durante esse
periodo. O nome "Allianz Parque" foi escolhido através de uma votagdo aberta ao publico,

que ofereceu trés opcdes, sendo que "Allianz Parque" venceu com quase 90% dos votos.
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A inauguracgdo oficial da Arena ocorreu em 19 de novembro de 2014, durante o jogo
entre Palmeiras e Sport e, desde entdo, o Allianz Parque tem passado por melhorias
significativas em seus recursos, implementando diversas tecnologias para aprimorar a
experiéncia dos visitantes. A inaugura¢do do Allianz Parque transformou o mercado de
entretenimento no Brasil ao criar um espago Unico no pais, em que a maior paix@o nacional, o
futebol, convive de forma harmdnica com os shows das maiores bandas do mundo.

A arena possui naming rights negociado com a Allianz Seguros e foi eleita em votagao
popular pelo site europeu Stadium DB (2015) como a arena mais espetacular do mundo. Sua
fachada reveste um estadio com 42.000 lugares cobertos, que conta com anfiteatro para até
18.000 pessoas, 160 camarotes e diversos lounges. Para o conforto de seus visitantes, a arena
conta com mais de 500 antenas Wi-Fi, servico de alimentos e bebidas de padrao internacional

e estacionamento para mais de 2.000 veiculos.

Figura 2: show no Allianz Parque

Fonte: Allianz Parque

Hoje o local, além de ser palco dos jogos do Palmeiras e dos grandes shows, recebe
também lancamento de produtos, palestras, festas infantis, casamentos, ensaios fotograficos,
colacdes de grau, além de oferecer uma agenda diaria de atividades para o publico, recebendo
em média mil visitantes por dia (Allianz Parque, 2023). A estrutura do Allianz Parque conta
com trés restaurantes (Nagaird Sushi, Braza e La Coppa), Base Coworking, Tour, Sala de
Troféus, Palmeiras Store, barbearia e um espago de eventos no rooftop chamado Parque

Mirante, permitindo um fluxo de pessoas constante focado em entretenimento e servigos.
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Sua programagao diversificada de eventos ao longo do ano atrai turistas de diferentes
partes do pais e do mundo e proporciona opgoes de lazer e cultura para os moradores locais,
fator que enriquece muito a vida cultural da cidade de Sao Paulo, além de contribuir para a
economia local, impulsionando o comércio e a industria do entretenimento e turismo,
elevando a visibilidade de Sao Paulo como um importante polo cultural e turistico nacional e
internacionalmente. Esses eventos de grande porte beneficiam os setores de hospedagem,

alimentacdo, transporte e comércio local, impactando positivamente a economia da cidade.

2.2 Arena multiuso

Os estadios, ao longo da histdria, t€ém desempenhado um papel crucial como locais
para eventos coletivos e socialmente relevantes, desde as arenas gregas até o moderno Ninho
de Passaro de Pequim e, desde os primeiros estddios e arenas, esses edificios destacam-se
como alguns dos mais imponentes e importantes marcos historicos, lembrando obras
emblematicas como os estadios gregos, anfiteatros e circos romanos (FIFA, 2011).

Com a evolu¢ao do conceito de arenas, surge a ideia das arenas multiusos, que,
segundo Motta (2012), sdo “centros modernos que agregam atividades e estruturas de esporte,
lazer, cultura e servicos diversos”. Esse tipo de espago busca um modelo de negdcio que seja
sustentavel e que permita ser um espago frequentado por diversos publicos em diferentes
eventos, tornando-se tendéncia mundial e se espalhando pelo mundo, como as grandes
referéncias: Allianz Arena (Munique, Alemanha), Madison Square Garden (Nova lorque,
Estados Unidos), Amsterdam Arena (Amsterdam, Paises Baixos), Emirates Stadium
(Londres, Inglaterra) e Wembley National Stadium (Londres, Inglaterra), palcos de grandes

eventos esportivos € ndo esportivos.

Figura 3: Allianz Arena em Munique, Alemanha

Allianz @ rena

Fonte: FC Bayern, 2021
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No Brasil, o conceito de arena multiuso comecgou a ganhar forca apds o antncio de
que o pais sediaria a Copa do Mundo de 2014. Anteriormente, alguns estadios ja realizavam
eventos nao esportivos, como shows, embora sem a estrutura adequada para isso. Diante
disso, a modernizagdo e flexibilizagdo das novas arenas multiusos surgiram como uma
necessidade iminente.

O conceito de "multifuncional" pode ser aplicado de diversas maneiras, € uma arena
multiuso ¢ um espago que possui essa versatilidade, capaz de contemplar e oferecer uma
ampla diversidade de atividades, desde lazer até educagdo, passando por op¢des culturais,
esportivas e gastronomia (Rufino, 2012). Embora a ideia seja simples, sua concretizacao
requer uma estrutura complexa que busca facilitar o uso e a adaptagdo do espago para atender
as necessidades dos frequentadores. Nesse contexto, o objetivo do projeto de uma edificagao
multiuso € proporcionar a maxima versatilidade para as instalagdes, capaz de suportar uma
ampla variedade de eventos, mesmo mantendo suas func¢des principais (FIFA, 2011).

As arenas multiusos, de acordo com Castro (2013), antigamente havia muita violéncia
nos tradicionais estadios durante eventos esportivos, entdo o governo americano, promoveu
uma série de atividades para transformar esses eventos em programas para pessoas de todas as
idades e géneros. A partir disso, familias também passaram a frequentar esses locais, levando
ao surgimento de empresas especializadas na administragdo desses espagos, tratando-os como
oportunidades de negocios por meio da diversificagdo de seu uso.

Para garantir o sucesso desses empreendimentos, ¢ crucial ter bons sistemas de acesso,
bilhetagem, iluminagdo, sonorizagdo, tecnologia, seguranga, Centro de Controle Operacional
(CCO), além de estrutura basica, como banheiros, elevadores, rampas e escadas, que atendam
bem a grandes publicos (Almeida, 2016). De acordo com Furtado (2018), Rufino (2010)

descreve algumas caracteristicas para a arena multiuso ideal:

Tabela 1: Caracteristicas da arena multiuso ideal
Tépico Caracteristica

Design pratico e adaptavel para acomodar diferentes tipos de eventos e

Arquitetura multiuso :
q publicos;

Projetadas sem pontos cegos, com assentos individuais que se estendem até

Arquibancadas
perto do campo;

Teto retratil que pode cobrir parcial ou totalmente o campo e as arquibancadas,
Cobertura protegendo contra chuva e feito com ldminas transparentes para maior
aproveitamento a luz solar;

Estruturas removiveis Facilitam a adaptacdo do local para outros eventos;
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Homogénea e com grande controle de consumo energético para evitar

Iluminagdo , .
desperdicios;
Possui um Centro de Controle Operacional (CCO) com tecnologia avangada de
Seguranga vigilancia eletronica, permitindo rapida comunicag@o para prevenir acidentes
ou furtos;
. Ingressos com sensores e selos antifalsificacdo que facilitam a entrada do
Bilhetagem .
publico;
Tecnologia Estrutura com teldes, painéis digitais para propaganda, conexdo de internet;
G 4 Adaptado ao clima local e caracteristicas especificas, com sistemas modernos
ramado ~ .
de manutengdo para evitar desgaste precoce;
Negoci Oferece uma grande variedade de servigos para gerar receita tanto em dias de
egocios . .
8 jogo quanto nos outros dias da semana;
. Inclui sistemas energéticos e hidraulicos que promovem economia de energia e
Sustentabilidade

reciclagem de dgua e materiais

Fonte: elaborada pelo autor.

Portanto, essas caracteristicas garantem a funcionalidade, versatilidade das arenas e
melhoram a experiéncia dos espectadores, contribuindo para a sustentabilidade das
instalacdes. As arenas multiusos, ao incorporar essas caracteristicas, se tornam polos de
desenvolvimento urbano e social, refletindo a prosperidade e o modernismo das cidades em

que estdo localizadas (Rufino, 2012).

2.3 Satisfacio em arena multiuso

“[...] a oferta de experiéncia acontece quando uma empresa usa intencionalmente os
servicos como um palco e os produtos como suporte para atrair os consumidores de forma a
criar um acontecimento memoravel” (Pine II; Gilmore, 1999, citado por Pezzi e Vianna,
2015). Os autores descrevem a "economia da experiéncia", onde os consumidores buscam
vivéncias em vez de apenas adquirir produtos ou servigos.

Para Hock, Ringle e Sarstedt (2010), a satisfacdo do cliente ¢ um fator crucial no
atendimento, sendo resultado da interacdo entre a qualidade do servico e as intencdes
comportamentais (Greenwell et al., 2006; Anderson e Sullivan, 1993). As percepcdes dos
clientes sobre a qualidade do servico influenciam suas avaliacdes emocionais de satisfagao,
que afetam comportamentos como lealdade (Fornell et al., 1996), retencdo de clientes
(Garbarino e Johnson, 1999), disposi¢do para pagar (Homburg et al., 2005) e tolerancia a
variagdes de preco (Anderson, 1994). Portanto, os operadores de estadios devem focar em

aumentar a satisfacdo dos participantes ao melhorar o valor percebido do servico (Gudergan e
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Ellis, 2007). Isso incentiva os visitantes a frequentarem os eventos regularmente e a
recomendarem o estadio a outras pessoas (Hock, Ringle e Sarstedt, 2010).

De acordo com os autores, a satisfagdo dos clientes com os servicos ¢ resultado de
varias interagdes com o prestador de servicos (Bitner, 1993; Bitner et al., 1990). Eles afirmam
que Leeuwen, Quick e Daniel (2002) enfatizam a importancia de diferenciar o servigo
principal (o evento em si) dos servigos adicionais (alimentagdo, estacionamento,
entretenimento durante os intervalos), sendo que esses servicos complementares podem
aumentar consideravelmente a satisfagdo do consumidor. Theodorakis et al. (2001) propdem
cinco dimensdes para avaliar a percepcdo da qualidade do servi¢o: acesso, confianca,
receptividade, tangibilidade e seguranca. Os autores também complementam que Wakefield,
Blodgett e Sloan (1996) consideraram que o ambiente fisico do estadio pode ter um efeito
significativo, influenciando a decis@o dos espectadores de permanecer e retornar ao local. Eles
sugerem que aspectos especificos da experiéncia na arena podem afetar positivamente a
satisfacdo dos espectadores, enquanto outros fatores podem gerar sentimentos negativos,

reduzindo esse prazer.

2.4 Avaliacio da satisfacio em arena multiuso

De acordo com Hock, Ringle e Sarstedt (2010), para avaliar a satisfagdo dos visitantes
em arenas multiuso, ¢ essencial uma analise detalhada dos processos de prestagao de servigos.
Os autores afirmam que estudos indicam que a satisfagdo ¢ influenciada por multiplas
interacdes ao longo da visita, desde o acesso ao estadio até os servigos oferecidos durante o
evento e esse processo multifasico inclui todas as interagdes relevantes que ocorrem durante a
visita, como a viagem de ida e volta ao estadio, o contato com a equipe de seguranca, € 0 uso
de instalagOes internas.

Para operacionalizar a satisfacdo dos visitantes, ¢ necessario identificar indicadores
relevantes que contemplem as diferentes fases do processo de visita. De acordo com de
Ruyter et al. (1997) e Danaher e Mattsson (1994), citados por Hock, Ringle e Sarstedt (2010),
indicadores foram selecionados para medir aspectos emocionais, praticos e logicos da visita,
por exemplo, a acessibilidade ao estadio, a aparéncia externa, a atmosfera interna, a qualidade
dos servigos de alimentos e bebidas, e a experiéncia do evento sdo considerados
determinantes criticos da satisfacao.

Para analisar a influéncia de cada servigo na satisfacdo geral, modelos de equagdes
estruturais sdo frequentemente utilizados, permitindo a avaliagdo de relacdes de causa-efeito

entre variaveis latentes e indicadores observaveis (Hock, Ringle e Sarstedt, 2010 apud.
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Bollen, 1989; Joreskog, 1977). A abordagem PLS (Partial Least Squares) ¢ especialmente
adequada para este tipo de andlise, pois suas premissas formais sao mais flexiveis e adequadas

para modelos de medi¢do formativos (Henseler e Ringle, 2009; Ringle e Sarstedt, 2010).

2.4.1 Desenvolvimento das hipdteses

Essa se¢do concentra o desenvolvimento das hipdteses de pesquisa, fundamentadas no
referencial tedrico citado anteriormente e no modelo proposto por Hock, Ringle e Sarstedt
(2010), considerando os construtos:

I.  Alimentos e bebidas
II.  Interior do estadio
III. O evento em si
IV.  Acessibilidade
V.  Exterior do estadio

A variedade, qualidade e preco dos alimentos e bebidas oferecidos sdo fatores
importantes que influenciam a percepcao de valor e satisfacdo dos visitantes, incluindo
limpeza das lanchonetes e atendimento, formando a hipdtese 1. Para Wakefield, Blodgett e
Sloan (1996), os servicos de alimentos e bebidas contribuem para a satisfacdo dos clientes e
consumidores em ambientes de lazer, no caso, a arena multiuso. Os autores discutem que
servicos de alimentos e bebidas com alta qualidade podem melhorar a experiéncia geral dos
participantes, motivando a satisfacao e intencao de retorno.

Uma pesquisa realizada pelo Serasa (2024) mostrou que os espectadores valorizam
variedade e qualidade das opg¢des de alimentos e bebidas disponiveis, assim como a rapidez
(qualidade) no servico, mostrando como esse aspecto de fato impacta significativamente a
experiéncia do publico quanto a percep¢ao geral do evento. Em outra pesquisa do Serasa
(2024), foi constatado que vivemos em um cendrio de alta inadimpléncia e busca reduzida por
créditos, com isso, consumidores estdo ainda mais seletivos quanto aos gastos, incluindo
aqueles em eventos. Diante disso, € essencial que se ofereca opcoes de alimentos e bebidas

que estejam de acordo com a expectativa do consumidor.

H1: Os servigos de alimentacdo e bebidas no Allianz Parque t€ém um impacto positivo

na satisfacao dos visitantes.

A qualidade das instalagdes internas, como atendimento dos colaboradores,

experiéncia com banheiros, percepcao das areas de circulacdo e limpeza sdo elementos
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cruciais para a experiéncia do visitante durante o evento, gerando a segunda hipdtese. Espacos
limpos, confortaveis € com bom atendimento contribuem para a melhor experiéncia do
visitante, Wakefield, Blodgett e Sloan (1996) afirmam que a qualidade das instalagdes
impacta significativamente na percepcdo de valor e, consequentemente, na satisfagdo e
lealdade dos consumidores.

Os autores também reforcam como a disposicdo dos assentos, a facilidade de
navegagao e a limpeza sdo importantes para a satisfacao dos clientes e, Greenwell, Fink e
Pastore (2002) contribuem destacando que a condicdo fisica dos espacos, principalmente os
esportivos, ¢ um fator de importancia na percepcao de qualidade do servigco e satisfacao.
Harris e Ezeh (2008), também exploram a forte relagdo entre infraestrutura interna, satisfacao
e lealdade dos visitantes, reforgcando a importancia de se apresentar um ambiente confortavel
e bem organizado. Mehdizadeh, Feizi, Montazeri, Andam (2015) destaca que a qualidade do
ambiente fisico, assim como nas instalagdes internas, sdo cruciais para a avaliagdo da

qualidade e satisfagdo.

H2: A infraestrutura interior do Allianz Parque influencia positivamente na satisfacao

dos visitantes.

A acustica do evento, auséncia de problemas técnicos e boa visibilidade sdo
determinantes para a satisfacao dos visitantes, conforme discutido na literatura, implicando na
hipotese 3. Yoshida e James (2010) afirmam como a satisfagdo dos visitantes ¢ afetada pela
qualidade dos eventos e de servigos prestados, assim como Ko e Pastore (2005), que destacam
em sua pesquisa como a qualidade dos eventos influencia na satisfagdo do cliente. Para
Murray e Howat (2002), existe uma relagdo entre qualidade de servigo, valor, satisfacao e
intenc¢do futura dos clientes e visitantes em espagos esportivos e de lazer.

Para Greenwell, Fink e Pastore (2002), a satisfagdo ¢ medida também pela qualidade
do evento, pois quando os eventos sao percebidos como de alta qualidade, pode levar a maior
satisfacdo e intengdes comportamentais positivas, como repeticdo de compra, consumo e
recomendacdo. Wakefield e Blodgett (1996) enfatizam que a qualidade da acustica,
visibilidade e conforme ¢ essencial para a satisfagdo dos visitantes, uma vez que a actstica e
visdo ndo prejudicada sdo importantes para que os espectadores consigam apreciar o evento,

aumentando entdo a satisfacao e intenc¢ao de retorno.
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H3: A qualidade dos eventos realizados no Allianz Parque tem um impacto positivo

na satisfacao dos visitantes.

A facilidade de acesso ao estadio, incluindo disponibilidade de placas de sinalizagdo
para chegar no estadio, facilidade para uso de transporte particular e publico e disponibilidade
de estacionamento sdo fatores criticos que influenciam diretamente a satisfagao dos visitantes,
conforme evidenciado por estudos anteriores, provocando a hipotese 4. Turley e Fugate
(1992) reforcam a importancia da acessibilidade como um fator de satisfacdo em ambientes de
servigo. Para Bitner (1992), a acessibilidade ¢ crucial para a satisfacdo do visitante, por
diminuir o estresse e, consequentemente, melhorar a experiéncia como um todo. Para
Greenwell, Fink e Pastore (2002), a satisfacdo ¢ influenciada pela qualidade percebida do
servico, incluindo a acessibilidade. Para Mehdizadeh, Feizi, Montazeri, Andam (2015), a
avaliacdo da qualidade do servigo precisa considerar a acessibilidade como um fator

importante, em conjunto com o servigo principal do evento e as interagdes interpessoais.

H4: A acessibilidade tem um impacto positivo na satisfacao dos visitantes no Allianz

Parque.

Por fim, a aparéncia, sinalizacdo, seguranga e servigcos de orientacdo contribuem para a
primeira impressdo e percep¢ao de qualidade, impactando a satisfacdo geral, levando a 5° e
Gltima hipotese desta pesquisa. E fato que a primeira impressdo do visitante é, geralmente,
formada pela aparéncia do exterior do espago que estd para frequentar e, para Wakefield e
Blodgett (1994), a infraestrutura externa pode criar e incentivar a primeira impressao positiva,
aumentando a satisfagdo dos visitantes. Hightower, Brady e Baker (2002) também
desenvolvem sobre essa hipotese em sua pesquisa, inferindo que a aparéncia e infraestrutura
exterior impactam positivamente na experiéncia do visitante. Para Yoshida, James e Cronin
(2013), a infraestrutura externa em bom estado de conservagdo contribui ndo sé para a

satisfacao, mas também para a criagao de valor.

HS: A infraestrutura exterior do Allianz Parque tem um impacto positivo na satisfacdo

dos visitantes.

Em resumo, a tabela 2 abaixo mostra as hipoteses apresentadas anteriormente:



Tabela 2: Resumo das Hipoteses

Hipétese Proposicao

H1

H2

H3

H4

HS

Os servigos de alimentag@o e bebidas no Allianz Parque tém impacto positivo
satisfacdo dos visitantes.

na

A infraestrutura interior do Allianz Parque influencia positivamente na satisfacao

dos visitantes.

A qualidade dos eventos realizados no Allianz Parque tem impacto positivo na

satisfacdo dos visitantes.

A acessibilidade tem um impacto positivo na satisfagdo dos visitantes no Allianz

Parque.

A infraestrutura exterior do Allianz Parque tem impacto positivo na satisfacdo dos

visitantes.

Fonte: elaborado pela autora (2024).
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Ja a figura 4, apresenta o modelo conceitual proposto, considerando esses construtos e suas

respectivas hipoteses:

Evento

Figura 4: Modelo conceitual proposto

Alimentos &
Bebidas
H1
H2
H3

Satisfacdo do
visitante

H4 H5
Acessibilidade

Fonte: elaborado pela autora (2024)

Interior do
estadio

Exterior do
estadio
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3 METODOLOGIA

Nesta secdo, sera apresentado o protocolo de pesquisa utilizado neste trabalho e ¢
esperado a possibilidade de que haja a replicabilidade do estudo a partir do passo a passo

apresentado a seguir.

3.1 Modelagem de Equacdes Estruturais

A modelagem de equagdes estruturais utilizada neste estudo ¢ baseada em variancia
(Ringle et al., 2014) por minimos quadrados parciais (Bido; Silva, 2019), ou PLS-SEM
(Partial Least Squares - Structural Equation Modeling). Esse método ¢ uma “excelente
possibilidade para a avaliagdo de relagdes entre construtos (ou fatores, componentes, variaveis
latentes, varidveis ndo observadas, subescalas etc.)” (Bido; Silva, 2019, p. 489). A
justificativa para essa escolha é porque ela permite o uso de amostras menores € nao requer

uma distribui¢ao normal dos dados (Hair et al., 2022). Neste método:

calculam-se as correlagdes entre os constructos e suas variaveis
mensuradas [sic] ou observadas ou itens (modelos de mensuragéo)
e em seguida sdo realizadas regressdes lineares entre constructos
(modelos estruturais). Dessa forma, consegue-se estimar modelos
mais complexos com numero menor de dados (Ringle et al., 2014,

p. 57).

Ela ainda pode servir para casos em que ¢ interessante uma abordagem sobre modelos
tedricos pouco consagrados e que podem ainda requerer alguma exploragdo (Ringle et al.,

2014). Para a anélise do PLS-SEM foi utilizado o sofiware SmartPLS 4.1.0.2.

3.2 Instrumento de pesquisa

O instrumento de pesquisa foi elaborado com base no modelo desenvolvido por Hock,
Ringle e Sarstedt (2010), cuja pesquisa de satisfacdo dos visitantes de arenas multiuso foi
realizada na com uma arena da Alemanha. Houve, inclusive, contato direto com um dos
autores desta pesquisa para esclarecimentos sobre a escala e, diante disso, foi elaborado um

questionario a partir dos itens dessa pesquisa usando a escala Likert de cinco pontos.
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O questionario ainda contou com algumas alternativas de resposta como "Nao ¢

AN

possivel responder essa questdo" para viabilizar a resposta adequada por respondentes que nao
tiveram a experimentagdo de algum item ou servico perguntado no questionario. Para esses
casos, optou-se por substituir esse valor ausente pela média ponderada dos demais
respondentes (Dodeen, 2003), buscando viabilizar a analise de dados da melhor forma
possivel.

A relagdo dos itens e assertivas do questionario e seus respectivos codigos podem ser

encontrados na tabela a seguir.

Tabela 3: Identificagdo codigos do modelo estrutural

Codigo Tema
Acc 01 No caminho, haviam placas para orientar sobre como chegar no Allianz Parque
Acc 02 Consegui chegar de carro sem grandes dificuldades
Acc 03 Havia estacionamento disponivel para deixar meu carro
Acc 04 Consegui chegar de metr6 sem dificuldades
Acc 05 O caminho do metro até a Arena foi seguro e acessivel
Acc 06 Consegui chegar de 6nibus sem dificuldades
Acc 07 o All?a?z Parque ¢ um lugar preparado para receber pessoas com necessidades
- especiais
Acc 08 Tive uma experiéncia boa utilizando o estacionamento oficial do Allianz Parque
EstadEx_01 A aparéncia do Allianz Parque ¢ atrativa
EstadEx 02 As placas de sinalizagdo do Allianz Parque foram suficientes para me orientar na
- entrada
EstadEx 03 Me senti seguro andando no entorno da Arena
EstadEx_04 A disponibilidade de servicos de orientagao realizada por funciondrios foi adequada
EstadIn_01 As pessoas que estavam trabalhando na Arena foram receptivas e prestativas
Estadln 02 Consegui utilizar o banheiro sem dificuldades todas as vezes que precisei
EstadIn 03 A experiéncia de uso do banheiro foi boa
EstadIn 04 O interior do Allianz Parque é um espago aconchegante
EstadIn_05 Os espagos em que circulei estavam limpos
Ev 01 A acustica do evento estava boa
Ev 02 A apresentacdo do evento ndo teve problemas técnicos
Ev 03 Foi possivel ter uma boa vista para o evento, sem nada que atrapalhasse a visdo
FB 01 Os alimfantos que estavam disponiveis para compra eram coisas que eu gosto de
- consumir
FB 02 Os alimentos que consumi eram de qualidade

FB 03 As bebidas que estavam disponiveis para compra eram coisas que eu gosto de consumir
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FB 04 As bebidas que eu consumi estavam geladas
FB 05 As lanchonetes estavam limpas
FB_06 Fui bem atendido pela equipe que prestava o servigo de venda de alimentos e bebidas
FB 07 Com jbas.e em experiéncias de outras Arenas, o pre¢o da comida e bebida eram
- acessiveis
FB 08 Nao tive problemas com filas nas lanchonetes

Fonte: elaborada pela autora (2024).

Esse questionario foi traduzido por back-to-back tramslation (Tsitskari et al., 2014)
que consiste em traduzir os itens para o portugués e depois de volta para o inglés para se
comparar as diferengas e checar se a traducdo estd adequada. Depois de validado
semanticamente por um pesquisador especialista em pesquisas da area (Hulland et al., 2018),
tal como ja feito em outros estudos que usam escalas originalmente em inglés no Brasil (e.g.
Santi et al., 2023). Os ajustes necessarios foram incorporados para que fosse possivel coletar
os dados com o publico da pesquisa (pessoas que ja haviam visitado o Allianz Parque em

eventos, sejam eles esportivos ou de entretenimento).

3.3 Amostragem e coleta de dados

Para essa pesquisa, calculou-se a amostra com base em dois critérios. O primeiro €
garantir que haviam 10 respondentes para cada item de pesquisa e, como o instrumento de
pesquisa continha 28 itens, esperava-se contar com, no minimo, 280 respondentes, tal nimero
que foi superado com a amostra de 291 desta pesquisa. O segundo ¢ o uso do G*Power
3.1.9.7 para céalculo dessa amostra minima e, assim, seguindo os pardmetros recomendados
por Ringle et al. (2014) e demonstrado na figura a seguir, estimou-se que a amostra minima

para esta pesquisa seria de 92 respondentes.

Figura 5: Amostra minima para a pesquisa - G*Power 3.1.9.7
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fie, G*Power 2.1.9.7 = x
File Edit View Tests Calculator Help

Central and noncentral distributions Protocol of power analyses

critical F = 2.32053

-
E—
-
-

Test family Statistical test
F tests w Linear multiple regression: Fixed model, R? deviation from zero w
Type of power analysis
A priori: Compute required sample size - given o, power, and effect size ~
Input Parameters Output Parameters
Determine == Effect size f2 0.15 Noncentrality parameter A 13.8000000
o err prob 0.05 Critical F 2.3205293
Power (1-B err prob) 0.80 Numerator df 5
Number of predictors 5 Denominator df 86
Total sample size 92
Actual power 0.8041921

X-Y plot for a range of values Calculate

Fonte: Output do G*Power 3.1.9.7.

Desta forma, por ambos os critérios, a atual pesquisa se demonstrou com amostra
suficiente (n = 291) para o estudo.

O passo seguinte foi a elaboragdo do questionario por meio do Google Forms. Desta
forma, as perguntas da pesquisa foram disponibilizadas em um link aberto do Google Forms
seguidas de orientagdes e explicacdes para uma melhor agdo autoadministrada pelos
respondentes. A coleta de dados ocorreu no més de maio de 2024 a partir de contatos pessoais
da pesquisadora ¢ de técnicas de snowball para difusdo do convite da pesquisa, portanto,
trata-se de uma amostra ndo-probabilistica.

A amostra se focou ainda em respondentes que tiveram experiéncia no Allianz Parque
de pista/pista premium/cadeira inferior ou superior, ou seja, nao se consideraram as
experiéncias de camarote, porque elas poderiam ser muito discrepantes em termos de servigo
e hospitalidade com as demais, o que dificultaria a analise precisa da pesquisa. Desta forma,
dos 360 respondentes, consideraram-se os 291 que tiveram sua ultima experiéncia (a que

serviu de base para as respostas) fora dos camarotes.
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4 RESULTADOS

No capitulo de resultados, ¢ apresentada uma analise detalhada dos dados coletados na
pesquisa e uma discussdo sobre as descobertas obtidas em relagdo as hipoteses propostas e,
com isso, serd possivel avaliar como os diferentes construtos investigados se relacionam entre

si e contribuem para a satisfagcdo dos visitantes no Allianz Parque.

4.1 Resultados descritivos

Para analise descritiva dos dados, foram coletadas as seguintes informagdes
demograficas dos respondentes da pesquisa: idade, identidade de género, renda e cidade em
que morava quando visitou o Allianz Parque. O total de respondentes foi 360, mas 291 foram
considerados na andlise, tendo em vista que foi utilizado nessa pesquisa apenas as pessoas que
foram de Pista/Pista Premium/Cadeira Inferior ou Cadeira Superior na sua ultima experiéncia,
além de excluir aqueles que responderam o questionario de forma toda igual, ou seja, a
mesma resposta para todas as perguntas, pois impactaria negativamente nos resultados finais.

A tabela 4 mostra a faixa etaria dos respondentes, apontando que 131 (45%) dos
respondentes apresentam faixa etaria entre 18 e 24 anos, 140 (48,1%) dos respondentes
apresenta etaria entre 25 e 34 anos, 12 pessoas (4,1%) responderam que possuem faixa etaria
entre 35 e 44 anos, 7 (2,4%) dos respondentes informou que estdo na faixa etaria de 45 a 54
anos e apenas 1 (0,3%) respondente apresenta faixa etaria de 55 anos ou mais. Esses dados

demonstram que o resultado reflete a realidade de um publico mais jovem.

Tabela 4: Faixa etaria dos respondentes
Sua idade

Frequéncia %
18-24 anos 131 45
25-34 anos 140 48,1
35-44 anos 12 4,1
45-54 anos 7 24
55 anos ou mais 1 0,3
Total da amostra 294 100

Fonte: elaborado pela autora (2024).
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A tabela 5 apresenta o género dos respondentes, mostrando a grande diferenca entre

feminino (254, sendo 87,3%) e masculino (37, sendo 12,7%). Nenhum respondente optou por

ndo identificar a identidade de género.

Tabela 5: Identidade de género

Qual é a sua identidade de género? Frequéncia %
Feminino 254 87.3
Masculino 37 12,7
Total da amostra 291 100,0

Fonte: elaborado pela autora (2024).

Quanto a renda familiar dos respondentes, a tabela 6 a seguir mostra que 11 (3,8%)

dos respondentes possuem até 1 salario minimo, 74 (25%) tém de 2 a 3 salarios minimos,

também 74 (25%) possuem de 4 a 5 saldrios minimos, 40 (13,7%) recebe de 6 a 7 salarios

minimos, 32 (11%) dos respondentes recebem de 8 a 9 salarios minimos, enquanto 60

(20,6%) dos respondentes possuem 10 ou mais salarios minimos.

Tabela 6: Renda familiar mensal

Qual a sua renda familiar mensal? Frequéncia %
(nota: o salario minimo hoje vale R$1.412,00)

Até 1 salario minimo 11 3,8
De 2 a 3 salarios minimos 74 25.4
De 4 a 5 salarios minimos 74 25.4
De 6 a 7 salarios minimos 40 13,7
De 8 a 9 salarios minimos 32 11,0
10 ou mais salarios minimos 60 20,6
Total da amostra 291 100

Fonte: elaborado pela autora (2024).
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A Tabela 7 a seguir demonstra que 185 (63,6%) dos respondentes moravam em Sao
Paulo quando visitou o Allianz Parque, 86 (29,6%) deles residiam em outras cidades,
enquanto 20 (6,9%) residiam em Santos, destacado aqui por ser a 2° cidade com maior
numero de respostas, perdendo apenas para Sdao Paulo. Isso significa que a maioria dos

entrevistados ndo precisou se deslocar de outra cidade para visitar o Allianz Parque.

Tabela 7: Cidade em que morava quando visitou o Allianz Parque

Cidade Frequéncia %
Sdo Paulo 185 63,6
Outras cidades 86 29,6
Santos 20 6,9
Total 291 100

Fonte: elaborado pela autora (2024).

4.2 Teste de normalidade

A conferéncia da normalidade dos dados ¢ a etapa primaria para suposi¢do, pois indica
que a distribui¢do dos dados para cada variavel métrica individual esteja alinhada com sua
distribuicdo normal, mostrando que variag¢des significativas podem comprometer a validade
dos resultados (Hair et al., 2018).

A tabela 8 a seguir mostra que as variaveis analisadas, incluindo acessibilidade,
exterior do estadio, interior do estadio, servicos de alimentos e bebidas, eventos e satisfacao
dos visitantes apresentam significancia estatistica no teste de Shapiro-Wilk (p < 0,001),
indicando a ndo existéncia de normalidade na amostra. Considerando que a técnica de
PLS-SEM ¢ aplicavel para dados nao-normais, tal como comentado anteriormente, uma vez
que ela ndo tem pressupostos sobre a distribui¢do dos dados, eles se mostraram, portanto,
validos para este estudo (Bido; Silva, 2019; Hair et al., 2022; Ringle et al., 2014; Wong,
2009).



Tabela 8: Teste de normalidade

Desvio-p
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Shapiro-Wilk

N Omisso  Média Mediana adriio Minimo Maximo W p
Acc 01 298 0 3,990 4,000 1,192 1,000 5,000 0,792 <,001
Acc 02 298 0 3,760 4,000 1,221 1,000 5,000 0,833 <,001
Acc_03 298 0 3,780 4,000 1,136 1,000 5,000 0,810 <,001
Acc 04 298 0 4,070 4,000 0,907 1,000 5,000 0,741 <,001
Acc 05 298 0 3,810 4,000 1,095 1,000 5,000 0,814 <,001
Acc_06 298 0 3,820 4,000 0,907 1,000 5,000 0,706 <,001
StadEx_01 298 0 4,370 5,000 0,949 1,000 5,000 0,693 <,001
StadEx_02 298 0 4,150 5,000 1,089 1,000 5,000 0,764 <,001
StadEx_03 298 0 3,820 4,000 1,220 1,000 5,000 0,834 <,001
StadEx_04 298 0 4,110 4,000 1,106 1,000 5,000 0,769 <,001
StadIn_01 298 0 4,280 5,000 0,984 1,000 5,000 0,735 <,001
Stadln_02 298 0 4,060 4,000 1,095 1,000 5,000 0,792 <,001
StadIn 03 298 0 3,960 4,000 1,160 1,000 5,000 0,807 <,001
Stadln_04 298 0 4,220 5,000 1,034 1,000 5,000 0,750 <,001
Stadln_05 298 0 4,280 5,000 0,945 1,000 5,000 0,749 <,001
Acc 07 298 0 3,940 4,000 0,930 1,000 5,000 0,796 <,001
Acc 08 298 0 3,940 4,000 0,848 1,000 5,000 0,704 <,001
FB 01 298 0 3,820 4,000 1,151 1,000 5,000 0,840 <,001
FB 02 298 0 3,710 4,000 1,079 1,000 5,000 0,860 <,001
FB 03 298 0 4,160 4,000 1,030 1,000 5,000 0,769 <,001
FB 04 298 0 4,090 4,000 1,030 1,000 5,000 0,799 <,001
FB 05 298 0 4,170 4,000 0,845 1,000 5,000 0,791 <,001
FB 06 298 0 4,270 4,000 0,900 1,000 5,000 0,756  <,001
FB 07 298 0 3,080 3,000 1,198 1,000 5,000 0,911 <,001
FB 08 298 0 3,260 3,000 1,281 1,000 5,000 0,891 <,001
Ev 01 298 0 4,410 5,000 0,921 1,000 5,000 0,672 <,001
Ev 02 298 0 4,480 5,000 0,972 1,000 5,000 0,591 <,001
Ev 03 298 0 4,390 5,000 0,930 1,000 5,000 0,690 <,001
VS 01 298 0 4,550 5,000 0,760 1,000 5,000 0,617 <,001
VS 02 298 0 4,610 5,000 0,731 1,000 5,000 0,579 <,001

Fonte: Output do Jamovi.

4.3 Analise discriminante

Para medir a distingao dos construtos, foi necessario analisar a validade discriminante,

avaliando as cargas cruzadas dos demais construtos, medindo o fator discriminante em relagdo

aos outros (Hair et. al., 2019). Para analise, foi considerado que os coeficientes mais altos

(préoximos de 1) indicam forte validade discriminante das varidveis da pesquisa, mostrando
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que elas sdo distintas, ou seja, se complementam. Enquanto isso, os coeficientes mais baixos
(proximos de 0), podem indicar certa sobreposi¢cao conceitual, ou seja, pouca distingdo entre
elas, o que pode significar redundancia na pesquisa. A analise discriminante fatorial dos dados
referentes a acessibilidade, eventos, servigos de alimentos e¢ bebidas, exterior do estadio,
interior do estadio e satisfacdo dos visitantes resultou nos seguintes cruzamentos, indicados na
tabela 9.

De acordo com os resultados da tabela, € possivel observar que, de forma esperada, a
diagonal principal indica os coeficientes mais altos, o que representa a confiabilidade dos
construtos. Os resultados sugerem que a estrutura geral do modelo possui uma boa validade
discriminante, indicando poucas areas de possivel sobreposi¢do conceitual, que podem ser
explicadas por diversos fatores, dentre eles o fato de que os construtos podem compartilhar
elementos conceituais comuns, como por exemplo o item “Event” e “VS 02 (recomendacao
do Allianz Parque para amigos), que apresenta carga de 0,617, valor proximo das cargas em
seu proprio construto (“Ev_017, “Ev _02” e “Ev_03”), que sao 0,867, 0,820 e 0,826,
respectivamente. Este exemplo pode ser explicado pelo fato de que a percepcao de qualidade
do evento poder influenciar diretamente na possibilidade de recomendagdo para amigos,
reforgado a teoria mencionada anteriormente de que a satisfagdo ¢ medida também pela
qualidade do evento, pois quando os eventos sdo percebidos como de alta qualidade, pode
levar a maior satisfacdo e intengdes comportamentais positivas, como a recomendacao

(Greenwell et al., 2002).

Tabela 9: Analise discriminante fatorial

Alimentacdo e Arena Arena Satisfagdo do
Acessibilidade Evento Bebidas (Exterior) (Interior) visitante
Acc 01 0,638 0,416 0,420 0,565 0,405 0,459
Acc 02 0,609 0,229 0,371 0,374 0,396 0,346
Acc 03 0,662 0,235 0,331 0,332 0,332 0,309
Acc 04 0,648 0,410 0,356 0,420 0,402 0,455
Acc 05 0,698 0,330 0,395 0,544 0,427 0,459
Acc_06 0,733 0,261 0,342 0,410 0,311 0,333
Acc 07 0,632 0,353 0,493 0,517 0,550 0,475
Acc_08 0,708 0,276 0,434 0,428 0,440 0,458
Ev 01 0,443 0,867 0,416 0,451 0,481 0,545
Ev 02 0,364 0,820 0,335 0,391 0,387 0,526
Ev 03 0,406 0,826 0,382 0,434 0,478 0,547
FB 01 0,356 0,231 0,709| 0,347 0,411 0,310
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Fonte: Output do SmartPLS 4.1.0.2.

0,428
0,447
0,459
0,531
0,435
0,325
0,426
0,490
0,553
0,552
0,570
0,507
0,448
0,486
0,535
0,526
0,619
0,610

0,263 0,725 0,300 0,414 0,328
0,400 0,750 0,451 0,521 0,508
0,385 0,734 0,482 0,472 0,490
0,400 0,780 0,491 0,501 0,499
0,421 0,786 0,497 0,539 0,521
0,121 0,546 0,288 0,316 0,237
0,235 0,680 0,395 0,419 0,371
0,514 0,439 0,745 0,552 0,634
0,343 0,450 0,794 0,469 0,490
0,345 0,430 0,765 0,454 0,434
0,376 0,499 0,828 0,566 0,537
0,469 0,553 0,553 0,786 0,616
0,334 0,456 0,419 0,795 0,519
0,365 0,510 0,453 0,825 0,515
0,479 0,510 0,620 0,795 0,668
0,485 0,524 0,555 0,822 0,621
0,633 0,598 0,673 0,733 0,972
0,617 0,550 0,637 0,700 0,970
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Para analisar a validade discriminante entre os construtos, utilizou-se o critério de

Fornell e Larcker (1981), apresentado na tabela 10. Os resultados mostram que a variancia

alcancou os maiores valores na diagonal da matriz de correlagdo, se comparado com as

demais correlagdes entre os construtos, o que comprova a validade discriminante do estudo

como adequada.

Tabela 10: Validade discriminante com base no critério de Fornell e Larcker

1 2 3 4 5 6
1 - Acessibilidade 1,000
2 - Evento 0,484 0,838
3 - Alimentos e Bebidas 0,600 0,452 0,717
4 - Arena (Exterior) 0,690 0,508 0,582 0,784
5 - Arena (Interior) 0,626 0,538 0,638 0,655 0,805
6 - Satisfacao do visitante 0,633 0,644 0,592 0,675 0,738 0,971
Alpha de Cronbach 0,822 0,788 0,865 0,790 0,865 0,940
rho A 0,822 0,791 0,880 0,792 0,867 0,941
Confiabilidade Composta 0,865 0,876 0,893 0,864 0,902 0,971
Variancia Média Extraida 0,445 0,702 0,514 0,614 0,648 0,943

Fonte: Output do SmartPLS 4.1.0.2.



37

A tabela ainda mostra as trés medidas de confiabilidade do modelo (Bido; Silva,
2019). Considerando ainda que, para boa confiabilidade do modelo, espera-se que cada
construto tenha um Alpha de Cronbach e a confiabilidade composta (a principal delas de
acordo com Bido e Silva, 2019) de pelo menos 0,7 (Ringle et al., 2014), pode-se observar na

tabela anterior que todos os construtos sustentam um modelo com confiabilidade.

4.4 Modelo de mensuracio e validade convergente

Para a andlise do modelo de mensuragdo, observou-se a validade convergente de cada
um dos itens em relacdo aos seus respectivos construtos. A expectativa ¢ que os valores da
AVE (Average Variance Extracted) fossem de, no minimo, 0,5 (Hair et al., 2022; Ringle et al.,
2014). Isso significa que, na média, o construto poderia explicar mais da metade da variagao
de seus indicadores (Hair et al., 2022).

A partir de uma Analise Fatorial Confirmatéria (AFC), a figura a seguir mostra o valor

das AVEs de cada item em relagdo a seu respectivo construto.

Figura 6: Resultados da validade convergente dos construtos aos itens
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Como todos atenderam o valor minimo esperado, ndo foi necessaria a exclusdo de

nenhum item, mostrando a robustez dos itens e do construto do modelo.

4.5 Modelo estrutural

A andlise a seguir descreve as relagcdes dos caminhos estruturais do modelo proposto,

analisando as hipoteses apresentadas anteriormente na pesquisa, ou seja, avaliando as relagdes

entre os construtos propostos e a sua influéncia na satisfacao do visitante.
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A figura 7 mostra o modelo estrutural proposto, onde os circulos representam os
construtos, os retangulos representam as variaveis observadas na pesquisa e as setas indicam

as relagdes entre os construtos.

Figura 7: Resultados do modelo estrutural

Accessibility

Fonte: Output do SmartPLS 4.1.0.2.

O primeiro ponto de destaque do modelo é o R? ajustado de 0.678. Para Hair et al.
(2019), tem-se que 0,75, 0.,50 e 0,25 podem ser considerados respectivamente efeitos
substanciais, moderados e fracos. Desta forma, as varidveis propostas neste estudo tém o
poder de explicar 67,8% da variagdo da satisfagdo dos visitantes do Allianz Parque. Isso
mostra que se trata de um bom modelo, com poder de explicagdo moderado para substancial.

A confiabilidade do conjunto de dados foi testada por meio do método boostsapping,

analisando a relacdo entre os construtos, o que resultou no relatorio, sobretudo, do p valor (P
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values) (Hair et al., 2019; Ringle et al., 2020). De acordo com Cruz (2023), o valorde p ¢é a
probabilidade de rejeitar uma hipdtese nula verdadeira, mostrando um efeito significativo
quando ndo ha significancia e, diante disso, deve-se considerar como significativa a relagao
quando o p value é menor do que 0,05 (Hair et al., 2017). Esses valores podem ser verificados

na tabela 11 a seguir.

Tabela 11: Caminhos estruturais

Standard

Original Sample deviation T statistics

sample (O) mean (M) (STDEV) (|JO/STDEYV)) P values Hipotese
Accessibility -> Visitor
Satisfaction 0,105 0,113 0,060 1,759 0,079 * Nao aceita
Event -> Visitor
Satisfaction 0,270 0,265 0,061 4,412 0,000 ***  Aceita
Food & Beverage Services
-> Visitor Satisfaction 0,068 0,070 0,056 1,214 0,225 Naéo aceita
Stadium (Exterior) ->
Visitor Satisfaction 0,198 0,198 0,052 3,795 0,000 ***  Aceita
Stadium (Interior) ->
Visitor Satisfaction 0,354 0,349 0,061 5,830 0,000 ***  Aceita

Nota: *** p <0,000; ** p <0,05; * p <0,10.
Fonte: Output do SmartPLS 4.1.0.2.

Tendo em vista os resultados das tabelas anteriores, ¢ possivel validar ou nao as
hipoteses, de acordo com as analises a seguir. O modelo se mostrou adequado ao aceitar trés
das cinco hipdteses previstas. Todavia, as hipdteses ndo aceitas podem ser reveladoras, tal

como discutido na préxima se¢ao.
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5 DISCUSSOES

Nesta secdo, sao apresentadas as discussdes dos resultados obtidos. A partir dessas
discussdes € possivel posicionar os achados desta pesquisa perante o arcabougo teorico
existente sobre os conhecimentos da area e, consequentemente, construir as contribuicdes

teoricas e gerenciais deste estudo.

5.1 Hipdtese 1 - Alimentos e Bebidas

A primeira hipétese (H1) determina que os servigos de alimentacdo e bebidas no
Allianz Parque tém impacto positivo na satisfacdo dos visitantes. Entretanto, a hipotese nao
pode ser considerada porque o resultado do p-value foi 0,225 e o coeficiente de 0,068,
indicando influéncia positiva na satisfacdo do visitante, porém bastante fraca. Ou seja, a
relacdo ndo ¢ estatisticamente significativa, portanto a hipotese H1 foi rejeitada. Esse fato
pode ser explicado por alguns fatores diferentes, como a possivel baixa relevancia percebida
pelos visitantes do Allianz Parque, onde os servigos de alimentacao e bebidas ndo sdo de fato
considerados como um aspecto importante para a satisfacdo geral, ou entdo pelas expectativas
estarem mais direcionadas a outros aspectos da experiéncia, que nao as comidas e bebidas.
Outro motivo que pode justificar esse resultado ¢ a experiéncia prévia dos visitantes, ou seja,
eles podem ter vivido experiéncias negativas em outros espacos para eventos e/ou estadios,
levando a darem menor énfase na importancia desse servigo na satisfacao.

Apesar de contrariar a teoria de Wakefield e Blodgett (1996) e a pesquisa de mercado
Serasa (2024), que inferem que os servicos de alimentos e bebidas contribuem para a
satisfacao dos clientes e consumidores, esse resultado esta alinhado com as descobertas de
Hock, Ringle e Sarstedt (2010), que também identificaram uma baixa importancia atribuida a
esse construto sua modelagem de equagdo estrutural sobre a satisfacdo em Arenas Multiuso,
tendo como base uma arena na Alemanha. Mostra-se, portanto, que a teoria se manteve tanto
em paises desenvolvidos como em um pais emergente (no publico geral e de cadeiras) como

foi o caso desta pesquisa realizada com visitantes do Allianz Parque no Brasil.

5.2 Hipotese 2 - Interior do Allianz Parque

A segunda hipotese (H2) sugere que a infraestrutura interior do Allianz Parque

influencia positivamente na satisfacdo dos visitantes. Seu efeito pode ser confirmado através
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dos resultados de p-value (0,000) e coeficiente (0,198), indicando uma influéncia positiva e
significativa, ou seja, a relagdo € significativa, portanto a hipdtese H2 foi aceita. Indo de
encontro com a teoria, a aceitacdo da H2 ¢ sustentada por autores como Wakefield e Blodgett
(1996), que destacam que espagos limpos, confortaveis e com bom atendimento contribuem
para uma melhor experiéncia do visitante. Greenwell, Fink e Pastore (2002) também
ressaltam elementos internos da arena como essenciais para a satisfagdo do cliente, além do
estudo de Harris e Ezeh (2008) e Mehdizadeh et al. (2015), que também contribuem com essa
ideia, enfatizando a forte relagdo entre qualidade da infraestrutura interna e a satisfacdo dos
visitantes.

Convergindo com os resultados da pesquisa de Hock, Ringle e Sarstedt (2010), eles
também destacam o impacto significativo do fator “interior do estddio” na satisfacdo do
visitante, mostrando que a infraestrutura interna ¢ um elemento importante na promocgao da
satisfacdo dos visitantes no Allianz Parque, o que refor¢a a importancia de priorizar

investimentos e melhorias na area em questdo para garantir exceléncia na oferta de

experiéncia.

5.3 Hipotese 3 - Evento

A terceira hipodtese (H3) propde que a qualidade dos eventos realizados no Allianz
Parque tem impacto positivo na satisfagdo dos visitantes. Pode-se confirmar essa hipodtese,
tendo em vista os resultados de p-value (0,000) e coeficiente (0,270), que mostram influéncia
positiva e significativa, portanto a hipotese H3 foi aceita. A teoria vai de acordo com esse
fato, uma vez que autores como Yoshida e James (2010) e Ko e Pastore (2005) destacam
como a satisfacao dos visitantes ¢ influenciada pela qualidade dos eventos, enquanto Murray e
Howat (2002) também apontam para uma relagio entre qualidade de servigo, valor, satisfacdo
e intencdo futura dos clientes e visitantes em espagos esportivos e de lazer. Além disso,
Greenwell, Fink & Pastore (2002) afirmam que a qualidade do evento ¢ um componente
importante da satisfagdo, pois eventos percebidos como de alta qualidade tendem a resultar
em maior satisfacdo e inten¢des comportamentais positivas, como repeticdo de compra e
recomendacdo. Por fim, Wakefield e Blodgett (1996) enfatizam a importancia da qualidade da
acustica e da visibilidade para a satisfagdo dos visitantes, pois uma acustica adequada e uma
visdo clara sdo essenciais para que os espectadores possam desfrutar do evento, aumentando

assim sua satisfagdo e propensdo a retornar.
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A pesquisa de Hock, Ringle e Sarstedt (2010) também reforca esse resultado ao
evidenciarem que a qualidade dos eventos desempenha um papel importante na satisfagao dos

visitantes em arenas multiuso.

5.4 Hipotese 4 - Acessibilidade

A hipotese 4 (H4) propde que a acessibilidade tem um impacto positivo na satisfacao
dos visitantes no Allianz Parque. No entanto, essa hipdtese foi rejeitada, pois o p-value de
0,079 e o coeficiente de 0,105 indicam uma influéncia positiva, mas relativamente fraca. Essa
hipdtese poderia ter sido aceita ao nivel de significancia de 0,10, mas optou-se por ser
conservador na presente analise. Essa rejei¢ao pode ser explicada por varios fatores. Por
exemplo, o perfil dos respondentes pode ter influenciado, visto que a maioria pode ser
frequentadores regulares e ja conhecem bem o local, ndo considerando a acessibilidade como
um fator crucial para sua satisfagdo geral. Além disso, a infraestrutura de transporte publico e
a localizagdao do Allianz Parque podem ser adequadas, levando os visitantes a ndo verem a
acessibilidade como um fator determinante para sua satisfagdo. Por fim, a expectativa dos
visitantes pode estar mais alinhada com outros aspectos da experiéncia, como a qualidade do
evento e a experiéncia nas instalagdes internas e externas.

Estudos anteriores ndo reforcam esse fato para esse contexto especifico. Turley e
Fugate (1992) reforcam a importancia da acessibilidade como um fator de satisfacio em
ambientes de servigo, enquanto Bitner (1992) destaca que a acessibilidade ¢ crucial para a
satisfacdo do visitante por diminuir o estresse ¢ melhorar a experiéncia como um todo.
Greenwell, Fink e Pastore (2002) também observaram que a satisfacdo ¢ influenciada pela
qualidade percebida do servigo, incluindo a acessibilidade, ¢ Mehdizadeh, Feizi, Montazeri e
Andam (2015) afirmam que a avaliacdo da qualidade do servico deve considerar a
acessibilidade como um fator importante. No entanto, no caso do Allianz Parque, fatores
como o perfil do publico, 0 modelo de negdcio focado em outros aspectos da experiéncia, € a
infraestrutura existente podem ter levado a acessibilidade a ndo se destacar como um fator
determinante da satisfacao.

Também contrariando a teoria, a pesquisa de Hock, Ringle e Sarstedt (2010) esta
alinhada com os resultados aqui apresentados, pois eles também encontraram que a
acessibilidade tinha um impacto relativamente baixo na satisfacdo dos visitantes em arenas
multiuso. Eles sugerem que, embora a acessibilidade seja um fator importante, ndo ¢é

determinante.
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5.5 Hipotese S - Exterior do Allianz Parque

A hipotese 5 (HS5) propde que a infraestrutura exterior do Allianz Parque tem um
impacto positivo na satisfacdo dos visitantes. Essa hipotese foi aceita, uma vez que o
resultado apresentou um p-value de 0,000 e um coeficiente de 0,354, indicando uma
influéncia positiva e significativa. Essa aceitacdo pode ser explicada por varios fatores, como
por exemplo o fato da infraestrutura exterior, incluindo a aparéncia do estadio, areas de
estacionamento, sinalizacdo e paisagismo, contribui para a primeira impressdo que 0s
visitantes tém ao chegar ao estddio. Uma boa infraestrutura exterior pode aumentar a
percepcao de seguranga e conforto, influenciando positivamente a satisfagdo geral. A
importancia dada a infraestrutura exterior pode também ser resultado de um publico que
valoriza um ambiente organizado e bem mantido, o que pode melhorar a experiéncia desde a
chegada até a entrada no estadio.

Estudos anteriores suportam a relevancia da infraestrutura exterior para a satisfacao
dos visitantes, uma vez que Wakefield e Blodgett (1994) afirmam que a infraestrutura externa
pode criar e incentivar a primeira impressao positiva, aumentando a satisfacdo dos visitantes.
Hightower, Brady e Baker (2002) também discutem que a aparéncia e infraestrutura exterior
impactam positivamente a experiéncia do visitante, e por fim, para Yoshida, James e Cronin
(2013), a infraestrutura externa em bom estado de conservacdo contribui ndo sé para a
satisfacao, mas também para a criagao de valor.

Comparando com a pesquisa de Hock, Ringle e Sarstedt (2010), os resultados estdo
alinhados, pois eles também identificaram que a infraestrutura exterior tem um impacto
significativo na satisfacao dos visitantes em arenas multiuso. Eles sugerem que a aparéncia e a
condi¢do do exterior do estadio sdo fatores importantes que contribuem para uma experiéncia

positiva do visitante, aumentando a satisfacdo e a probabilidade de retorno.
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6 CONCLUSAO

Este estudo teve como objetivo identificar e analisar os fatores de servigo que
influenciam a satisfacdo dos visitantes no Allianz Parque, arena multiuso localizada em Sao
Paulo, SP. A pesquisa buscou responder a questdo central: Quais antecedentes influenciam a
satisfacdo dos visitantes no Allianz Parque? Através da modelagem de equagao estrutural, foi
possivel determinar que o interior da arena, o evento e exterior da arena, sio componentes
essenciais para a satisfagdo dos visitantes, enquanto os servicos de alimentacdo e bebidas e
acessibilidade ndo demonstraram relevancia para a medicdo de satisfacdo. Esses achados
reforcam a importancia da flexibilidade e adaptabilidade das arenas multiuso, conforme
destacado por Downs e Seifried (2021).

Do ponto de vista teorico, este estudo contribui para a literatura existente ao validar o
modelo proposto por Hock, Ringle e Sarstedt (2010), sé6 que em um contexto emergente como
o Brasil, diferentemente da referéncia da pesquisa de Hock, Ringle e Sarstedt (2010), que
avaliou uma arena multiuso na Alemanha, evidenciando que certas hipoteses, como a H1, que
propunha uma relagdo positiva entre os servigos de alimentagdao e bebidas e a satisfagdo do
visitante, foram refutadas em ambos os contextos de pesquisa. Diante disso, a pesquisa propde
que os fatores de servigo identificados em arenas europeias também sdo aplicaveis e
relevantes para o contexto brasileiro, demonstrando a adaptabilidade do modelo. Este
trabalho, portanto, amplia o escopo da pesquisa sobre satisfacdo do visitante em arenas
multiuso, oferecendo uma base teorica solida para futuras investigagoes.

Em termos de contribui¢cdes gerenciais e praticas, os resultados deste estudo fornecem
insights valiosos para os gestores do Allianz Parque e de outras arenas multiuso no Brasil. De
acordo com os resultados, ¢ essencial que os gestores invistam na melhoria continua do
interior da Arena, com conforto e limpeza, investindo para manter um ambiente agradavel e
acolhedor; para os eventos em si, os gestores podem investir em criar experiéncias exclusivas
€ memoraveis para os visitantes, sempre pensando na qualidade do espetaculo; para o exterior
da arena, ¢ importante que os gestores pensem em sempre garantir uma boa primeira
impressao (pode ser com paisagismo, iluminagao, sinalizagao clara e eficiente, dentre outros).
Além disso, a qualidade dos servigos de alimentagdo e bebidas e acessibilidade, embora nao
seja o principal motivador da satisfagdo, ainda necessita de atengdo para garantir uma
experiéncia positiva e completa para os visitantes, por exemplo para alimentos e bebidas ¢
possivel melhorar a qualidade e variedade dos alimentos, oferecendo opgdes que atendam os

diversos perfis de publico que visitam o Allianz Parque, além de implementar sistemas
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eficientes de pedidos e filas e, para acessibilidade, melhorar a experiéncia de chegada por
diversos meios de transporte e tornar todos os espacos de fato acessiveis para as pessoas com
mobilidade reduzida. Com esses investimentos, esses dois ultimos fatores podem acabar se
tornando relevantes para a satisfa¢ao final do visitante na arena.

Para além das contribui¢cdes gerenciais, o estudo pode proporcionar contribuicdes
sociais, como o impacto na comunidade local, uma vez que a operagcdo bem alinhada pode
gerar efeitos positivos na regido do entorno, impulsionando o comércio local e,
consequentemente, podendo aumentar o nimero de empregos. Além disso, a diversidade dos
eventos no Allianz Parque promove o acesso a atividades culturais e esportivas para diversos
publicos.

Por outro lado, este estudo apresenta algumas limitacdes. Nao foram considerados
aspectos especificos de diferentes tipos de experiéncia dentro do Allianz Parque, como a
satisfacdo dos visitantes em camarotes, por se tratarem de experiéncias completamente
diferentes entre si, que ndo seria possivel fazer a analise de forma agrupada. Além disso, a
divulgacdo nas redes sociais pode ter influenciado significativamente no perfil do publico
respondente, podendo limitar de certa forma os resultados.

Para estudos futuros, sugere-se a realizacdo de pesquisas mais abrangentes que
incluam diferentes arenas em regides diversas do Brasil, uma vez que a analise comparativa
com outras arenas pode auxiliar na identificacdo de melhores praticas e oportunidades de
melhoria, tendo em vista que as diferentes gestdes. Sugere-se também a realizacdo de analises
qualitativas complementares, como entrevistas detalhadas com os frequentadores do estadio,
para aprofundar a compreensao das interagdes entre os diferentes fatores identificados. Além
disso, seria interessante investigar com mais profundidade como diferentes tipos de eventos
(esportivos, musicais, corporativos) e as experiéncias proporcionadas em cada um deles
impactam a satisfagdo dos visitantes, fornecendo resultados ainda mais completos sobre a
experiéncia geral dos visitantes em arena multiuso.

Poder-se-ia ainda considerar a segmentagdo dos visitantes com base em frequéncia de
visitagdo e preferéncias individuais também pode fornecer insights valiosos para a melhoria
continua das arenas multiuso. Seria ainda recomendado que se considerasse outras arenas
multiuso cujo time que usa a arena € de outro esporte que ndo o futebol, uma vez que existe
diferencas das arenas de acordo com a modalidade que ¢ jogada pelo time que usa a arena
para fins de eventos esportivos (Mason et al., 2018). Por fim, seria interessante comparar a

opinido dos gestores da arena sobre antecedentes de satisfacdo com outros agentes como
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visitantes e organizadores de eventos, uma vez que estudos prévios ja identificaram diferencas

nestas perspectivas (Lee et al., 2015).
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APENDICE A - FORMULARIO DE PESQUISA

Experiéncia no Allianz Parque

J& esteve em eventos no Allianz Parque? Sua opinido ¢ fundamental!

Este formulario faz parte de um estudo realizado como parte de um Trabalho de Conclusao de

Curso (TCC) do curso de Turismo da Escola de Comunicagdes ¢ Artes da USP.

Sua contribuigdo € valiosa, por favor, reserve alguns minutos para preencher o formulario, ¢

rapido e pratico.

Seus dados serdo tratados com confidencialidade e ndo sera possivel identificar qualquer

respondente nos resultados, uma vez que a analise dos dados sera feita de forma agregada.

Obrigada pela sua participagao :)

Vocé ja foi em algum show ou jogo no Allianz Parque?*
o Sim
o Nao

Perfil do Respondente

Para nos ajudar a entender melhor os diferentes perfis dos visitantes do Allianz Parque,
pedimos que compartilhe algumas informagdes basicas conosco.

Suas respostas serdo tratadas com confidencialidade e utilizadas para fins académicos.

Sua idade:*

0 Menos de 18 anos
0 18-24 anos

0 25-34 anos

0 35-44 anos

0 45-54 anos

0 55-64 anos

O 65 anos ou mais

Qual ¢ a sua identidade de género?*

o Feminino

0 Masculino

O Transgénero

0 N4do-binario

o Prefiro ndo dizer
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Qual a sua renda familiar mensal?*
(nota: o salario minimo hoje vale R$1.412,00)

o Até 1 salario minimo

0 De 2 a 3 salarios minimos

0 De 4 a 5 salarios minimos

0 De 6 a 7 salarios minimos

0 De 8 a 9 salarios minimos

0 10 ou mais salarios minimos

Em qual cidade vocé morava na época em que veio ao Allianz Parque?*

Qual foi o ultimo show ou jogo que vocé foi assistir no Allianz Parque?*

Na sua ultima experiéncia, em qual area da Arena vocé ficou?*
o Pista Premium, Pista comum ou Cadeira inferior/superior
o Camarotes ou Lounges

Experiéncia na Pista Premium, Pista comum ou Cadeira inferior/superior

Agora tente se lembrar da tltima experiéncia que teve visitando o Allianz Parque.

Considerando especificamente essa ultima visita, por favor, considere as questdes a seguir.

Nao existem respostas certa ou errada. Geralmente, a melhor resposta ¢ a primeira que vem a

sua mente.

Para cada afirmagao, responda conforme abaixo:
1- Discordo totalmente

2- Discordo parcialmente

3- Nao concordo nem discordo

4- Concordo parcialmente

5- Concordo totalmente



Chegada no Allianz Parque:*

No caminho,

haviam placas para
orientar sobre o
como chegar no

Allianz Parque

Consegui chegar
de carro sem
grandes
dificuldades

Havia
estacionamento
disponivel para
deixar meu carro

Consegui chegar
de metro sem o
dificuldades

O caminho do
metro até a Arena
foi seguro e
acessivel

Consegui chegar
de Onibus sem o}
dificuldades

Nao ¢ possivel
responder essa
questdo
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Exterior do Allianz Parque:*

A aparéncia do
Allianz Parque ¢
atrativa

As placas de
sinaliza¢ao do
Allianz Parque
foram suficientes
para me orientar na
entrada

Me senti seguro
andando no
entorno da Arena

A disponibilidade
de servigos de
orientagao
realizada por
funcionarios foi
adequada

Interior do Allianz Parque:*

As pessoas que
estavam trabalhando
na Arena foram
receptivas e
prestativas

Consegui utilizar o
banheiro sem
dificuldades todas as
vezes que precisel

A experiéncia de uso
do banheiro foi boa

O interior do Allianz

Nao ¢ possivel
responder essa
questdo

Nao ¢ possivel
responder essa
questdo
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Parque € um espago
aconchegante

Os espacos em que
circulei estavam o o e} e}
limpos

O Allianz Parque ¢

um lugar preparado

para receber pessoas o o o] o
com necessidades

especiais

Tive uma experiéncia

boa utilizando o

estacionamento o o o o
oficial do Allianz

Parque

Alimentos e Bebidas:*

Os alimentos que

estavam disponiveis

para compra eram o o o o
coisas que eu gosto de

consumir

Os alimentos que
consumi eram de o o o o)
qualidade

As bebidas que

estavam disponiveis

para compra eram o o o o
coisas que eu gosto de

consumir

As bebidas que eu
consumi estavam o o o o
geladas

As lanchonetes
estavam limpas

Nao ¢ possivel
responder essa
questdo
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Fui bem atendido pela
equipe que prestava o
servico de venda de
alimentos e bebidas

Com base em
experiéncias de outras
Arenas, o preco da
comida e bebida eram
acessiveis

Nao tive problemas
com filas nas
lanchonetes

Evento:*

A acustica do
evento estava boa

A apresentacdo do
evento nao teve
problemas técnicos

Foi possivel ter
uma boa vista para
o evento, sem nada
que atrapalhasse a
visdo

Satisfagdo com a visita ao Allianz Parque:*

De forma geral,
fiquei satisfeito
com minha ida ao

Nao ¢ possivel
responder essa
questao

(0]

Nao ¢ possivel
responder essa
questao

59



Allianz Parque

Eu recomendaria
a0s meus amigos
irem a eventos no
Allianz Parque

Comente o que vocé acha que poderia ter sido melhor na sua visita ao Allianz Parque.

Comente algo positivo que tenha marcado sua experiéncia no Allianz Parque.
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