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Primeira medida geral de valor 0,913 5,67 1,02 
Segunda medida geral de valor 0,832 5,22 1,05 
Medida geral de qualidade percebida 0,871 6,14 0,75 
Medida geral de sacrifício 0,795 3,74 1,13 
Medida geral de satisfação 0,942 5,59 1,14 
Medida geral de intenções comportamentais 0,951 5,83 1,11 
Medida geral de favorabilidade de boca a boca 0,924 5,57 1,33 
Medida geral de intensidade de boca a boca* 0,893 4,54 1,19 
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Medida geral de qualidade 0,729 10,912 0,000 
Medida geral de sacrifício -0,011 -0,164 0,870 
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Medida de valor percebido geral 0,099 1,052 0,295 
Medida geral de satisfação 0,515 5,988 0,000 
Medida geral de qualidade 0,286 3,316 0,001 
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Medida de valor percebido geral 0,248 2,883 0,005 
Medida geral de satisfação 0,596 6,916 0,000 
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Medida geral de qualidade 0,287 3,058 0,003 
Medida de valor percebido geral  0,517 5,506 0,000 
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Medida de valor percebido geral 0,239 2,132 0,035 
Medida geral de satisfação 0,411 4,006 0,000 
Medida geral de qualidade 0,152 1,476 0,143 
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Medida geral de satisfação 0,514 5,600 0,000 
Medida geral de qualidade 0,257 2,805 0,006 
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Medida de valor percebido geral 0,041 0,434 0,665 
Medida geral de satisfação 0,574 6,692 0,000 
Medida geral de qualidade 0,277 3,217 0,002 
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Medida de valor percebido geral 0,186 2,165 0,033 
Medida geral de satisfação 0,652 7,612 0,000 
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H1 Sacrifício � Valor (-) Não aceita Modelo para valor 

percebido H2 Qualidade � Valor (+) Aceita 
H3 Qualidade � Satisfação (+) Aceita Modelo para satisfação 
H4 Valor � Satisfação (+) Aceita 
H5 Valor � Intenções comportamentais (+) Aceita 
H6 Satisfação � Intenções comportamentais (+) Aceita 

Modelo para intenções 
comportamentais 

H7 Qualidade � Intenções comportamentais (+) Não aceita 
H9 Valor � Favorabilidade de BAB* (+) Aceita 
H11 Satisfação � Favorabilidade de BAB (+) Aceita 

Modelo para 
favorabilidade de boca a 

boca H13 Qualidade � Favorabilidade de BAB (+) Não aceita 
H8 Valor � Intensidade de BAB (+) Aceita 
H10 Satisfação � Intensidade de BAB (+) Aceita 

Modelo para intensidade 
de boca a boca 

H12 Qualidade � Intensidade de BAB (+) Não aceita 
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Entendo que os benefícios associados ao serviço superam os sacrifícios que tenho de realizar para 
obtê-lo 

107 5,69 1,34 

Todos os gastos que tenho (mensalidade, alimentação, transporte...), são adequadamente 
compensados pelo que recebo da academia 

108 5,73 1,14 

Estou muito satisfeito com o que a academia me proporciona em troca de todos os meus sacrifícios 
(gasto em dinheiro, esforço, tempo...) 

105 5,84 1,05 

Considero o que recebo superior aos vários custos que tenho 106 5,42 1,23 
O que a academia me fornece em termos de qualidade, segurança, aprendizado... compensa bem todo 
o sacrifício que faço 

108 5,77 1,13 

���������	��	�������	������	��	�����	
Avaliação se os benefícios recebidos, estão (entre ‘muito abaixo’ e ‘muito acima’ dos sacrifícios 
realizados) 

108 5,07 1,17 

Avaliação se o que recebo (entre ‘compensa bem’ e ‘não compensa bem’ o que pago) 106 5,37 1,27 
Avaliação se o que recebo é (entre ‘inferior’ e ‘superior’ ao sacrifício que tenho que fazer) 108 4,96 1,41 
Avaliação se, comparativamente ao que dou, o que recebo (entre ‘não atende bem’, e ‘atende bem’ o 
que pago) 

108 5,43 1,29 

���������	��	���������	���������	
As atividades relacionadas ao serviço são confiáveis (com pontualidade, boa padronização e bem 
organizadas) 

108 5,95 1,05 

Os funcionários (instrutores, atendentes e outros) são atenciosos e simpáticos no atendimento 107 6,21 1,02 
As instalações e equipamentos utilizados têm boas condições 108 6,14 0,94 
Os funcionários sempre estão dispostos a atender minhas necessidades 107 6,27 0,98 
Os funcionários são bastante competentes (em conhecimento/ habilidades) 107 6,03 0,95 
De um modo geral, o ambiente físico é limpo, confortável e seguro 106 6,22 0,85 

���������	��	����������	
O preço pago pelo serviço é 108 4,14 1,29 
O tempo que tenho que gastar para receber o serviço é 108 4,05 1,60 
O esforço que tenho que fazer para ter o serviço é 108 3,87 1,68 
O conjunto de gastos associados (locomoção, alimentação, roupas, acessórios...) que tenho por causa 
do serviço é 

108 3,80 1,42 

O cansaço e o stress que tenho ao receber o serviço é 108 2,87 1,63 
���������	��	�������� �	

A escolha do serviço desta academia foi muito boa para mim 108 5,91 1,09 
Creio que fiz a escolha certa ao contratar o serviço desta academia 108 5,86 1,16 
O que recebo aqui é exatamente o que eu esperava receber 108 5,43 1,42 
De um modo geral, estou satisfeito com o serviço que recebo aqui 108 5,87 1,20 
O que recebo desta academia supera as minhas expectativas 108 4,89 1,42 

���������	��	!�����"��	#������	
A probabilidade de eu continuar usando este serviço no futuro é 108 5,79 1,20 
A probabilidade de que eu recomende o serviço desta academia é 108 5,82 1,27 
Se eu tiver de contratar este serviço novamente, a chance de eu escolher a mesma academia é 108 5,76 1,21 
A minha intenção em continuar como cliente desta academia é 108 5,93 1,18 
A probabilidade de intensificar meu relacionamento com esta academia no futuro é 108 5,84 1,19 

���������	��	#�������������	��	$���	�	$���	
Falo mais positivamente que negativamente sobre o serviço 108 5,66 1,38 
Sempre que posso, recomendo o serviço para outras pessoas 108 5,49 1,52 
Externamente, procuro falar bem do serviço da academia 107 5,60 1,42 
Prefiro dar sempre informações positivas sobre o serviço da academia 106 5,62 1,51 
Tenho preferência por comentar os assuntos favoráveis sobre o serviço que recebo desta academia 108 5,32 1,57 

���������	��	!����������	��	$���	�	$���	
Falo bastante sobre o serviço que recebo desta academia 108 4,74 1,59 
O serviço da academia faz parte de meus assuntos rotineiros 107 4,22 1,95 
Nas oportunidades que tenho, converso bastante sobre o serviço 108 4,54 1,94 
Menciono este serviço para outras pessoas com grande freqüência 105 4,65 1,80 
Eu raramente falo sobre o serviço que recebo (escore reverso – excluído da análise) 107 3,59 2,06 
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