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Resumo

Objetivo do estudo: Buscou-se com a pesquisa construir um instrumento para avaliar qualidade dos servicos
prestados em centros de fitness no Rio de Janeiro considerando a perspectiva dos instrutores que neles atuam.

Metodologia/abordagem: O método utilizado foi uma pesquisa de campo, com aplicagdo de um instrumento
adaptado e especifico, em 216 centros de fitness e 164 profissionais na cidade do Rio de Janeiro - RJ, Brasil,
com tratamento dos resultados pela anélise fatorial exploratéria, com vista a obter um instrumento com um
namero menor de dimensdes e itens.

Originalidade/Relevancia: A pesquisa é importante porque propde um instrumento construido sob a
perspectiva de instrutores de academia, uma vez que 0s estudos existentes apresentam instrumentos
desenvolvidos exclusivamente sob a 6tica dos consumidores de servigos.

Principais resultados: Os resultados sugerem que os instrutores sdo adultos-jovens, na maioria homens,
graduados em Educac&o Fisica e atuando h& 15 anos no maximo, desatualizados e sem buscar especializagdo
nem interessados em pesquisas na area de atuacao. A AFE permitiu a reducéo de 40 itens distribuidos por 4
dimensbes do instrumento original, para 18 itens distribuidos por 5 dimensGes, que explicam 61,70% da
variancia comum dos dados, reduzindo em 52,5% o nimero de itens.

Contribuicoes tedricas/metodoldgicas: apresenta-se um novo instrumento com estrutura fatorial boa e
aceitavel para a avaliacdo da qualidade de servicos nessas empresas de fitness, atestando que o modelo proposto
possui validade fatorial e consisténcia interna adequadas, sendo indicado para utilizagdo como instrumento de
avaliacdo da qualidade dos servicos em centros de fitness no Rio de Janeiro na perspectiva dos instrutores.
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E. Farias, L. F. S. Quaresma & J. M. Vilaca-Alves

EVALUATION OF THE QUALITY OF SERVICES IN FITNESS CENTERS IN RIO DE JANEIRO:
PROPOSAL FOR A SPECIFIC INSTRUMENT FOR INSTRUCTORS

Abstract

Objective: The research aimed to build an instrument to evaluate the quality of services provided in fitness
centers in Rio de Janeiro considering the perspective of the instructors who work in them.

Methodology / Approach: The method used was application of an adapted and specific instrument, in 216
fitness centers and 164 professionals in the city of Rio de Janeiro - RJ, Brazil, with treatment of the results by
exploratory factor analysis, in order to obtain an instrument with a smaller number of dimensions and items.

Originality / Relevance: Propose an instrument built from the perspective of fitness center instructors, as
existing studies present instruments designed exclusively from the perspective of clients.

Main results: The results describe that the instructors are young adults, mostly men, graduated in Physical
Education and working for a maximum of 15 years, outdated and without seeking specialization or interested
in research in the field. EFA allowed the reduction of 40 items distributed over 4 dimensions of the original
instrument to 18 items distributed over 5 dimensions, which explain 61.70% of the common variance of the
data, reducing the number of items by 52.5%.

Theoretical / methodological contributions: We present a new instrument with a good and acceptable factor
structure for the evaluation of the quality of services in these fitness companies, attesting that the proposed
model has adequate factor validity and internal consistency, being indicated for use as an instrument for
evaluating the quality of services in fitness centers in Rio de Janeiro from the instructors perspective.

Keywords: Quality. Services. Instrument. Fitness centers. Instructors.
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN CENTROS DE FITNESS EN EL RIO
DE JANEIRO: PROPUESTA DE INSTRUMENTO ESPECIFICO PARA LOS INSTRUCTORES

Resumen

Obijetivo: El objetivo de la investigacion fue construir un instrumento para evaluar la calidad de los servicios
en la vision de los instructores.

Método: Se realiz6 una investigacion de campo, con la aplicacion de un instrumento adaptado y especifico,
en 216 centros de acondicionamiento fisico y 164 profesionales en la ciudad de Rio de Janeiro - RJ, Brasil,
con tratamiento de los resultados mediante analisis factorial exploratorio, para obtener un instrumento. con un
menor nimero de dimensiones y articulos.

Originalidad / Relevancia: La investigacion es importante porque propone un cuestionario construido desde
la perspectiva de los instructores de la academia, ya que los estudios existentes presentan instrumentos
desarrollados exclusivamente desde la perspectiva de los consumidores de servicios.

Resultados: Los resultados muestran que los instructores son adultos jovenes, en su mayoria hombres,
graduados en Educacion Fisica y trabajando por un maximo de 15 afios, obsoletos y sin buscar especializacion
0 interesados en la investigacion en el campo. AFE permitio la reducciéon de 40 items distribuidos en 4
dimensiones del instrumento original, a 18 items distribuidos en 5 dimensiones, lo que explica el 61.70% de
la varianza de datos comunes, reduciendo el niumero de items en un 52.5%.

Contribuciones tedricas / metodoldgicas: La investigacién presenta un cuestionario con una estructura de
factores buena y aceptable para la evaluacién de la calidad de los servicios en estas empresas de
acondicionamiento fisico, lo que demuestra que el modelo propuesto tiene una validez de factor y una
consistencia interna adecuadas, indicando su uso como un instrumento para evaluar la calidad de los servicios
en Gimnasios en Rio de Janeiro desde la perspectiva de los instructores.

Palabras clave: Calidad. Servicios. Cuestionario. Centros de fitness. Instructores.
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Introducéo

Muitas sdo as diferencas entre a sociedade pos-
industrial e os modelos produtivos anteriores a ela,
mas, a transferéncia do “peso” da producao de bens
tangiveis para os servicos é o que define o cenério
econémico global, transformando o mercado de
servicos em um fator essencial, tanto para a as
economias dos paises quanto para a ocupagdo da mao-
de-obra, ja que a producdo de bens manufaturados,
sem 0s servicos adjacentes, gera trajetorias curtas na
circulagdo de capital (Fitzsimmons & Fitzsimmons,
2000).

No Brasil, os servicos desempenham papel
semelhante, participando de modo crescente no PIB,
indo de 60% entre 1996 e 1999 a 69,4% em 2014,
guando havia 1.332.260 empresas na atividade de
prestacdo de servigos, ocupando 13.042.000 de
pessoas (IBGE, 2014). Nesse mesmo contexto,
servicos relacionados especificamente as praticas de
lazer, salde e entretenimento familiar, apresentaram
415.176 empresas (31,2%), ocupando o 2° lugar em
ocupacgdo de mé&o-de-obra, com aproximadamente 3
milhGes de pessoas, equivalendo a 22,3% de toda a
forga de trabalho ativa do pais (IBGE, 2017).

Especificamente no mercado dos servicos em
fitness, é evidente um aumento na sua oferta, e no
Brasil, a IHRSA - International Health Racquet
Sports Association, relata um crescimento de 10% ao
ano, fazendo com que o Brasil saisse de 14 mil
academias em 2009 para aproximadamente 32 mil
unidades em pleno funcionamento em 2016,
equivalendo a um crescimento de 127%, contra a
média mundial de 50% no mesmo periodo. Estes
nameros posicionam o Brasil como o 2° mercado
mundial, atras apenas dos EUA (IHRSA, 2016).

Nesse viés, Batista, Joaquim & Carvalho (2016)
afirmam que o Brasil tem potencialidade para tornar-
se lideranga mundial em fitness nos proximos anos,
devido pujanga da economia nacional, o crescente
interesse pelas praticas em fitness nos diferentes
estratos sociais, e 0 aumento do poder de compra da
populacdo, potencializado ainda mais pelas ofertas
low cost/low price.

Registre-se que a nomenclatura “empresas fitness”
aqui adotada, representa uma ampliacdo do conceito
genérico de academias de ginéstica, em funcdo da
existéncia, na cidade do Rio de Janeiro, de centros
destinados a pratica de exercicios fisicos orientados
cujas ofertas de servicos nem sempre sdo de
modalidades coletivas de ginastica, tais como 0s
estidios de treinamento personalizado, funcional e

E. Farias, L. F. S. Quaresma & J. M. Vilaca-Alves

assemelhados, cujas ofertas atendem as mesmas
demandas, mas sob forma de modalidades
especificas.

Assim, mesmo diante da evidente prosperidade do
segmento de negdcios em fitness na cidade do Rio de
Janeiro, ndo € comum nessas empresas a adogao de
estratégias e ferramentas voltadas a mensurar
qualidade dos servigos prestados a clientes, o que
torna relevante e necessdria a existéncia de
instrumentos construidos a partir das percepgdes tanto
dos consumidores com dos gestores e dos
profissionais que operam a entrega direta de servicos,
quais sejam os profissionais de Educacdo Fisica que
atuam na prescricao e orientacdo de exercicios, aqui
denominados instrutores.

Associado a isso, € sabido que qualidade constitui
um conceito abstrato e, portanto, dificil de definir e
mensurar, € por isso mesmo, VAarios autores Sao
unénimes ao afirmar que a qualidade de servicos e a
sua avaliacdo tém dimensdes mdltiplas e
interdependentes, tanto pela intangibilidade do seu
produto final, quanto pelas interacbes entre
colaboradores, gestores e beneficiarios envolvidos
(Ko & Pastore, 2005; Quaresma, 2008; Chelladurai,
2014).

Essa interacdo fica evidente nas propostas de 2
instrumentos apresentadas por Farias, Quaresma,
Vilaga-Alves & Neves (2018) e Farias, Quaresma,
Neves & Vilaca-Alves (2018), que destacam a
relevancia de considerar todas essas dimensdes na
mensuracdo da qualidade dos servicos prestados por
empresas fitness, sob a Otica dos clientes e dos
gestores respectivamente.

Estudos mais recentes, como Howat & Assaker
(2013, 2016); Avourdiadou & Theodorakis (2014);
Najafzadeh & Shiri (2015); Yoshida (2017) tém sido
desenvolvidos com foco na adaptagdo, criacdo ou
aplicagdo de instrumentos capazes de mensurar a
satisfagdo dos clientes em relacdo a qualidade dos
servigos e a experiéncia de consumo nas empresas
fitness. Um trago comum em todos 0s instrumentos
adotados nessas investigacdes é, exatamente, o fato de
adotarem exclusivamente o uso da perspectiva do
consumidor como Unica fonte para definir os
indicadores adotados nessas avaliagdes.

Porém, se ndo ha davidas quanto a necessidade
dessa avaliacdo levar em conta a perspectiva dos
clientes, é igualmente importante considerar que
outros fatores devem estar alinhados & satisfacéo deles
no momento exato da entrega, ao que Carlzon (2005)
denominava “hora da verdade”. Esse momento,
segundo o autor, é resultante do contato direto entre o
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cliente e os colaboradores (instrutores) da empresa,
guando entdo ele constréi sua imagem e impressoes
sobre os servigcos a partir da experiéncia vivida no
momento do consumo. Em sintese, na prestacdo de
servigos, como afirmam Kotler & Armstrong (2015),
guem os presta faz parte dele.

Diante desse contexto, a pesquisa em tela teve
como objetivo, propor a construgdo de um
instrumento especifico, capaz de mensurar a
qualidade dos servicos prestados por estes centros de
fitness, considerando a perspectiva dos profissionais
(instrutores) que nela atuam e respondem diretamente
pela entrega desses servi¢os, posto que sdo 0S
responsaveis pela geracdo da percepcao objetiva dos
clientes sobre o que consomem nesses centros.

Revisao da Literatura

Os Instrutores na Prestacdo de Servicos em
Centros de Fitness

No que diz respeito a gestdo de negdcios no
esporte, no que tange a prestagdo de servicos,
Chelladurai (2014) propGe que eles podem ser
classificados da seguinte forma: i) servigos
orientados a participantes, ao qual academias ou
centros de fitness pertencem; ii) servicos orientados
a espectadores; iii) servigos de patrocinio; e iv)
servicos de doacdo e ideias sociais. Dentre esses, 0S
servigos orientados a participantes s@o exatamente
aqueles nos quais clientes se envolvem fisicamente
em algum tipo de esporte ou atividade fisica
orientada, em espacos fisicos especificos, utilizando-
se de recursos materiais inerentes as modalidades
escolhidas. Neles, recebem instrucdo, orientacdo ou
coaching, realizados por profissionais especialistas,
aqui denominados instrutores.

Estes profissionais, componentes da estrutura de
academias, estudios, centros de treinamento fisico e
espacos congeéneres, voltados a estética, saude, bem-
estar ou aptiddo fisica, sdo responsaveis diretamente
pela entrega objetiva desses servicos aos clientes e,
por conseguinte, pela qualidade desses servigos.

Chelladurai  (2014) destaca ainda que a
capacitacdo e especializacdo, atreladas a capacidade
de planejamento e lideranga, sdo competéncias
decisivas na avaliagdo dos servigos pelos clientes, ou
consumidores.

Para isso, considera fundamental que esses
profissionais sejam capazes também de exercer uma
autoavaliagcdo dos servigos prestados por eles, além de
desenvolverem uma visdo ampla em relacdo a essa

Avaliacdo da Qualidade de Servigos em Centros de Fitness no Rio de Janeiro: Proposta de Instrumento
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qualidade e em que medida ela estd alinhada as
expectativas e interesses de seus clientes.

Assim, é possivel afirmar que a performance de
uma organizagdo pode ser traduzida como a relacéo
entre o valor criado pela utilizagdo dos bens
produzidos e o valor que os proprietarios desses
mesmos bens esperam obter e, por isso mesmo, é
possivel inferir que sua performance no mercado onde
atua é produzida coletivamente, ou seja, pela triade
envolvida no processo de produgdo formada por
gestores, colaboradores e clientes (Ortner, 2000;
Garbi, 2002; Mariano, 2017).

Corroborando a importancia dos colaboradores
nas empresas, sob a 6tica da qualidade de servicos
prestados encontramos unanimidade entre Macedo,
Rodrigues, Johann, & Cunha (2003), Chiavenato
(2014), Rego (2015) quando afirmam a necessidade
de sinergia entre as empresas e seus recursos humanos
(aqui denominados instrutores), posto que as
melhorias devem acontecer a partir delas, criando as
condicbes para que processos e resultados sejam
progressivamente melhores. Assim, podemos afirmar
que organizacBes fazem sentido se, e somente se,
forem consideradas como equipes de pessoas agindo
e interagindo com objetivos comuns. Em outras
palavras, produzir bens ou servicos, atender clientes e
prosperar somente é possivel se houver sintonia entre
todos os participes dessas trés fases.

Além disso, 0s mesmos autores convergem para 0
entendimento de que o0s recursos humanos sdo fator
primordial para que negocios existam e prosperem
numa relacdo simbiotica positiva e produtiva e, por
esse motivo, tratar da qualidade dos servigos
prestados por essas empresas ndo pode prescindir da
percepcdo e entendimento do que estes mesmos
colaboradores tém em relagdo ao conjunto de
indicadores destinados a avaliar a qualidade dos
Servigos que prestam.

Dessa forma, a implantagdo de politicas de gestdo
da qualidade cria facilidades e, portanto, possibilita
resultados exitosos, exigindo que modernas praticas
de gestdo de pessoas ocorram tanto na organizagédo do
trabalno em si quanto nas relagbes entre
colaboradores.

Com isso, a gestdo da qualidade desses servigos
deve passar obrigatéria e prioritariamente pelas
pessoas e seus talentos, conhecimentos, habilidades e
atitudes, ingredientes de servicos de qualidade, como
afirmava Bilhim (2006) ao discutir a necessidade de
uma gestdo estratégica dos recursos humanos nas
organizagoes.
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A Qualidade de Servicos e sua Avaliagdo em
Centros de Fitness

No que diz respeito aos espacos voltados a oferta
orientada de exercicios fisicos, aqui tratados por
centros de fitness, sabe-se que seu surgimento no
mercado brasileiro resultou da necessidade de pessoas
gue tinham interesse por essa pratica, mas queriam
fazé-la fora dos clubes.

Este segmento, orientado & oferta de servigos
voltados ao bem estar, que Saba (2006) denominou
industria do fitnes, foi considerado por ele como um
dos mais promissores em termos econdmicos,
sabendo-se que entre eles estdo também produtos,
como vitaminas, alimentos dietéticos, tratamentos
cosmeéticos, medicina preventiva e outras opcGes que,
direta ou indiretamente, se relacionam a pratica de
exercicios fisicos.

Nesse contexto, e com propdsito de ofertar
Servigos nessa area, abriu-se espaco para o surgimento
de novos players, criando um ambiente
mercadologicamente competitivo (Tibola, Silva,
Vieira & Tontini, 2011; Farias, Quaresma, Vilaga-
Alves & Neves, 2018), no qual surgiram centros
especializados na oferta de servigos de avaliacéo,
prescricdo e orientagdo da pratica de exercicios
fisicos, em diferentes modalidades, compostos por
corpo técnico adequado e capacitado para atender as
demandas dos seus beneficiarios. Tudo isso,
obviamente, deveria ser acompanhado por niveis
elevados de satisfacdo desses consumidores, atraindo
ainda  clientes  potenciais e  tornando-os
mercadologicamente competitivos (Saba, 2006; Dias,
2006; Linhares & Freitas, 2011).

Sob essa Otica, diversos autores (Gronroos, 2007;
Ladhari, 2009; Barreto, Santos, Gomes, Silva &
Menezes, 2012) descreveram a qualidade dos servicos
como o maior fator de retencdo de clientes, além de
forte atrativo para clientes potenciais, trazidos por
quem ja conhece e experimenta uma qualidade
diferenciada nos servicos que consome. Com isso, s&o
reduzidos os gastos com captacdo de novos clientes,
posto que seu convencimento passa a ser feito por
seus clientes regulares, denominados de “apdstolos”
por Lovelock & Wright (2003).

Assim, é evidente a necessidade das empresas de
servigos investirem progressivamente mais na gestéo
da qualidade de suas entregas a sociedade, visto que a
crescente onda concorrencial demanda a manutencéo
de niveis elevados na satisfacdo de seus beneficiarios,
viabilizando assim a perenidade e prosperidade dos
negdcios (Barreto, Santos, Gomes, Silva & Menezes,
2012; Farias, 2015, 2016).

E. Farias, L. F. S. Quaresma & J. M. Vilaca-Alves

Tal investimento demanda a criagdo de estratégias
e instrumentos adequados a mensuracdo dessa
satisfacdo em relacdo aos servicos que lhes sdo
entregues, sob a Otica da adequagdo ao uso, ou seja,
do quanto os servicos vao, efetivamente, ao encontro
das suas expectativas. Esta criacdo deve permitir e
garantir a eles, consumidores, que a qualidade dos
servigos tem um sistema de gestdo que Ihes confere
confiabilidade e perenidade (Lovelock & Wright,
2003; Gronroos, 2007; Quaresma, 2008; Sayers,
2012, Farias, 2015, 2016; Farias, Quaresma, Vilaga-
Alves, Neves, 2018).

Diante desse contexto, Pinheiro & Pinheiro
(2006); Campos (2007); Quaresma (2008); Yildiz (
2011); Pereira Filho, Campos & Dantas (2013)
destacam, de modo unissono, a relevancia na gestao
dos centros de fitness, assim como nas demais
empresas de servigos, de ndo somente captar clientes
e oferecer-lhes o bésico. E preciso também conhecer
comportamentos, necessidades, interesses e desejos
para promover o encantamento desses clientes a partir
das acbes dos instrutores, responsaveis diretos pela
entrega final dos servigos naquilo que Carlzon (2005),
denominou de “hora da verdade”, da relacdo de
consumo.

Agindo assim, criam-se condicdes para que se va
além de caracteristicas e atributos genéricos, com nos
apresentou o instrumento SERVQUAL proposto por
Berry, Parasuraman, & Zeithaml (1988), cuja
finalidade era mensurar do nivel de qualidade dos
servigos sob a dtica de seus beneficiarios em relagéo
a indicadores ou atributos, sobre 0s quais esses
clientes séo levados a avaliar uma situagao ideal de
empresa prestadora do servigos para, em seguida,
avaliar o desempenho real desta empresa em face dos
mesmos indicadores de desempenho.

Mesmo reconhecendo a contribuicdo desse
modelo, as limitacGes que o caracterizam tornam
insuficiente a sua adogdo por centros de fitness, na
medida em que apresenta varidveis genérico em
relacdo aos servigos, subtraindo a possibilidade de
uma avaliagdo de indicadores especificos dos servigos
nesse segmento de negacios.

Além disso, e pelo fato de ser baseado na Teoria
dos “Gaps”, 0 SERVQUAL conduz a avaliacdo
polarizada dos resultados, na medida em que ambas
as dimensdes (ideal e real) sdo feitas apenas apds a
prestacdo dos servigos quando, na verdade, deveria
colher as expectativas dos clientes antes do consumo
seguidas da avaliacdo objetiva da experiéncia apés o
consumo dos servigos entregues (Pereira Filho,
Campos, & Dantas, 2013).
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O trago comum das investigacbes sobre
indicadores para a mensuracdo da qualidade de
servigos em centros de fitness é a inquestionavel
importancia dessa medigdo como estratégia de gestao
e subsidio as tomadas de decisdo por seus gestores.
Portanto, essas decisGes, pela sua capacidade de
orientar o desenvolvimento e a gestdo dos negdcios,
precisam ser subsidiadas por diagndsticos precisos
sobre a qualidade percebida pelos stakeholders
envolvidos na producdo daquilo que entregam a
sociedade. Com isso, é plenamente possivel gerar
acBes de retencao e fidelizacdo, tornar-se competitivo
e, por conseguinte, ampliar o ciclo de vida desses
beneficiarios na relagdo de consumo dos servicos que
Ihes sdo entregues (Morgan & Rego, 2006). Podemos
afirmar, portanto, que talvez essa seja a maior
contribuicdo que a mensuracdo da qualidade dos
servigos pode oferecer aos gestores, qual seja,
instrumentaliza-lo para uma gestéo eficaz.

Em relacdo ao enquadramento das empresas
fitness, quanto ao processo de prestacdo de servicos,
encontramos em Silvestro, Fitzgerald, Johnston, &
Voss (1992) uma interessante classificacdo ao
sugerirem a existéncia de trés tipos distintos: (i)
servicos de grande consumo (mass services), (ii)
service shop e, (iii) servigos profissionais
(professional services), cada um deles com suas
respectivas caracterizagoes.

Nessa classificagdo, o tipo (iii) ou servigos
profissionais  (professional  services), explica
exatamente 0s servicos em fitness ou desportivos,
exatamente por apresentar alto grau de envolvimento
e poder de decisdo do front office (instrutores),
elevado nivel de personalizacdo das entregas com
foco nas pessoas, nos processos e dedicando elevada
atencdo as necessidades dos clientes, assumindo
assim a possibilidade de personalizacéo das entregas.
Com isso, o cliente torna-se parte essencial do servico,
ja que a interacdo com ele é fator primordial,
demandando ao mesmo tempo, foco na produgdo, nas
entregas e ainda nas inovagdes e tendéncias, buscando
niveis elevados de satisfacdo e fidelizacdo (Linhares
& Freitas, 2011).

Sobre isso, Osti (2009) ja afirmava que, pela
semelhanca de ofertas dos centros de fitness, com
equipamentos e modalidades transformados em
commodities, a atencdo passava a voltar-se para a
criagdo de “diferenciais” no atendimento, seja em
termos de horérios diversificados ou da oferta de
novas modalidades. Assim, frente a crescente
concorréncia do setor e a multiplicidade de ofertas
semelhantes, essas empresas passavam a deparar-se
com altos niveis de rotatividade dos clientes, criando
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por forca de consequéncia dificuldades de manter a
retencdo deles e, por conseguinte, uma receita estavel
e minimamente previsivel.

Sobre essa dificuldade na retencdo de clientes,
Alexandris, Douka, Papadopoulos, & Kaltsatou
(2008) e Farias (2015, 2016) reconheceram ser este
um dos maiores desafios dos gestores desses centros,
pois além da reducdo nos gastos com captacdo de
novos clientes, a lealdade oferece beneficios
concorrentes.  Clientes  fiéis compram  mais,
predispem-se a consumir mais servicos e ainda
indicam estes servicos para pessoas de seus circulos
de relacionamentos, agindo como fiéis defensores
sem que cobrem absolutamente nada por isso.

Com isso, podemos afirmar que a satisfacdo de
clientes é precursora da fidelizagdo na medida em que,
no segmento fitness, caracterizado pela alta
competitividade, é  fundamental satisfazer
necessidades e desejos dos clientes em face do
potencial risco da escolha de outra empresa para
alcancar esses objetivos, como descreveram de modo
unissono Lovelock & Wright (2003); Lovelock,
Wirtz, & Hemzo (2011) e Kotler & Armstrong (2015),
ao afirmar que elevados indices de insatisfacdo em
relacdo as entregas de servigos sdo génese de altos
niveis de deser¢do, podendo chegar ao ponto da
carteira de clientes ativos ficar menor em relacéo a de
ex-clientes, reduzindo na mesma proporcdo o
contingente de defensores e a viabilidade financeira
do negdcio.

Pereira Filho, Campos, & Dantas (2013) reforgam
tal posicdo afirmando que é essencial conhecer com
precisdo o que, de fato, sdo servigos de qualidade na
perspectiva de seus consumidores quando 0S
compram, de tal forma que o design das acbes de
manutencdo e melhoria sejam empreendidas de modo
continuo. Em outras palavras, para que um negdcio
neste segmento seja sustentavel sob o ponto de vista
mercadolodgico é fundamental conhecer os atributos
adotados pelos clientes, para avaliar a qualidade
daquilo que Ihe é entregue pelos centros de fitness que
escolheram para cuidar de sua salde, por meio da
pratica de exercicios fisicos (Barreto, Santos, Gomes,
Silva, & Menezes, 2012).

Mas ndo podemos assumir que apenas a satisfagdo
dos beneficiérios seja condicao suficiente para que os
negécios fitness sejam prdsperos e que a qualidade
dos servicos entregues a sociedade esteja garantida.
Sobre isso Ortner (2000) e Rego et al. (2015) séo
unanimes ao afirmar que a implantagdo de uma
politica de qualidade nos servicos de uma empresa
ndo pode ser vista apenas como ferramenta a ser
adotada de forma isolada. Pelo contrério, representa
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uma mudanga no modus operandi, nos pressupostos e
na propria filosofia da organizacéo, traduzindo assim
uma mudanca nos modelos mentais de seus atores,
vale dizer, dos instrutores.

Motta & Moraes (2017) afirmam que,
paralelamente a expansdo do mercado de servigos em
fitness representado por academias e assemelhados,
percebe-se 0 incremento da concorréncia e da
diferenciacdo daqueles que conseguem manter-se de
forma sustentavel nesse mercado. Segundo eles, em
passado recente, era praticamente impossivel uma
empresa deste segmento encerrar as atividades, o que
ja ndo traduz mais a realidade, posto que uma fragdo
bastante significativa deles ndo conseguem mais fazer
frente aos novos players deste segmento, sendo
conduzidos a saida do mercado pelo encerramento das
atividades ou a wvenda para esses mesmo
empreendedores individuais associados a investidores
financeiros, que se dispdem a criar academias de
grande porte com equipamentos e tecnologia de
ultima geracé&o.

Ambos acabam por constituir ameagas, sob o
ponto de vista mercadoldgico, pois 0s servigos que
oferecem ao mercado sdo, ou prometem ser, de
excelente qualidade. Assim, e para fazer com que esta
gualidade seja percebida como uma caracteristica da
empresa, agOes de fidelizagdo s&o empreendidas a
todo momento de tal forma que o negdcio se torne
sustentavel financeiramente (Corréa & Ferreira,
2009).

Um exemplo, pertinente e atual, deste momento do
segmento fitness € citado por Motta & Moraes (2017)
quando apresentam os casos das redes Bodytech® e
Smart Fit® de academias. Segundo eles, sdo
reconhecidas por elevar o nivel de profissionalismo e
da concorréncia no setor a partir da implantacdo de
novas praticas de gestdo, infraestrutura e
profissionalizagdo de equipes. S8o empresas que
buscam eficiéncia e rentabilidade, por meio da oferta
de experiéncias diferenciadas a clientes, cujo modelo
de gestdo ¢ definido por um corpo diretivo composton
do por profissionais do fitness, mas sim por
empresarios com experiéncia em investimentos em
diferentes setores.

Tibola, Silva, Vieira, & Tontini (2011) registram a
escassez de estudos voltados a identificacdo de
atributos de qualidade voltados especificamente para
centros de fitness, o que significa dizer que as tomadas
de deciséo dos gestores nessas empresas podem estar
afastadas da realidade de seus clientes, o que abre a
possibilidade de insatisfacbes e, por conseguinte,
evasOes. Seguindo o mesmo raciocinio, Barreto,
Santos, Gomes, Silva & Menezes (2012) e Motta &
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Moraes (2017) afirmam que, mesmo sendo
intangiveis os servicos, acOes totalmente concretas
precisam ser empreendidas pelos gestores, no sentido
de agregar-lhes a qualidade necessaria, 0 que
demanda identificar atributos especificos,
operacionalizaveis e mensuraveis.

Estes autores relatam a existéncia de investigacoes
com proposito de avaliar a qualidade dos servigos em
outros segmentos de negdcio, nos quais buscou-se
atributos cada vez mais precisos, para subsidiar
tomadas de decisdo assertivas por gestores. Porém,
isso sO se torna possivel, a partir do conhecimento
detalhado dos aspectos utilizados por esses mesmos
clientes nas suas avaliagGes, em relagdo a qualidade
dos servicos pelos quais pagaram.

Lovelock, Wirtz, & Hemzo (2011); Lopes (2014),
afirmam que a escolha da abordagem mais adequada
a cada empresa, e a cada tipo de servico, exige uma
analise cuidadosa das necessidades e expectativas
daquele que procura informagfes sobre os servigos
que pretende comprar, ou Seja, 0 consumidor.
Considerando que apds a compra 0 processo de
avaliagdo passa a ser feito por ele, numa comparagao
entre aquilo que esperava e aquilo que, de fato,
recebeu, torna-se relevante a existéncia de padrdes
minimos que sejam perceptiveis e tangiveis para uma
avaliagdo criteriosa.

Demonstrando que a preocupacdo com a qualidade
dos servicos em centros de fitness ndo é recente,
Chelladurai, Scott, & Haywood-Farmer (1987)
descreveram o desenvolvimento da escala SAFS -
Scale of Attributes of Fitness Services composta por
30 itens, cujo propdsito era mensurar 0 quanto cada
um dos seus indicadores influenciava na deciséo de
compra dos servicos em academias de ginastica no
Canada.

Outra investigacdo, desenvolvida em centros
esportivos na Coréia, relata a aplicacdo do
instrumento QUESC - Quality Excellence of Sports
Centers, com o mesmo foco e em forma de escala,
contendo 45 itens distribuidos em 2 questionarios
distintos, abordando as expectativas dos clientes em
relacdo aos servigos e o nivel de qualidade desses
servigos, na percepc¢ao dos respondentes (Kim & Kim,
1995).

Numa outra pesquisa, aplicada sob a forma de
survey, voltada & identificacdo dos fatores de
satisfagdo de clientes em um centro esportivo
municipal na cidade de Barcelona - Espanha, Triado,
Aparicio & Rimbau (1999) desenvolveram um
instrumento  especifico e composto por 13
indicadores, avaliando uma amostra composta por
698 clientes regulares em 15 centros esportivos.
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Como resultado, cinco dimensdes emergiram da
anélise fatorial, a saber: (i) qualidade das instalacGes,
(ii) qualidade dos instrutores, (iii) custo, (iv)
comunicacdo e (v) a importancia do ambiente social.

Porém, a partir do momento em que fica evidente
a forca deste segmento de negdcio, é consistente a
posicdo assumida por Farias (2015); Farias (2016);
Farias, Quaresma, Neves & Vilaca-Alves (2018)
guando chamam a atencdo os gestores de empresas
fitness, sugerindo como estratégia a busca continua
pelo incremento da satisfacdo dos clientes de suas
empresas, considerando que o “pano de fundo”, desse
gerenciamento serd sempre o pleno atendimento e
superacdo das necessidades/expectativas desses
clientes, por meio das acBGes dos instrutores das
empresas.

Sobre a dimensdo pessoal dos servigos, numa
pesquisa desenvolvida por Osti (2009), com foco
orientado a identificacdo dos atributos dos servicos de
academias de ginastica que apresentassem 0s maiores
indices de (in)satisfacdo na percepcdo dos clientes,
foram analisados os dados de 318 frequentadores de
cinco academias situadas na cidade de Londrina/PR.
O estudo revelou que os consumidores leais se
satisfazem mais com o0s aspectos intangiveis e
relativos a dimensdo funcionarios, evidenciando que
s8o as pessoas que “fazem a diferenca™.

Corroborando esse estudo, Morgan & Rego
(2006); Kotler & Armstrong (2015) afirmam que ha
trés razbes fundamentais que justificam a busca pela
satisfacdo de clientes em centros de fitness e seu
monitoramento, demonstrando que todas as ac¢Oes
nessa direcdo se tornam menos custosas quando
comparadas com a perda deles e tentativas
subsequentes de resgata-los.

Primeiramente, o “custo elevado da captagdo de
novos clientes”, quando comparado ao de manter
clientes regulares, ja que a primeira fase de conquista
deles ja aconteceu e, portanto, é suficiente a
manutencdo do nivel de satisfacdo e atendimento de
suas expectativas em relacdo aos servicos que
consome.

Em segundo lugar, a “demanda competitiva pela
satisfacdo com os servi¢os que compra”, na medida
em que estdo sempre expostos a propostas, ofertas e
vantagens adicionais, tornando imperativa a pratica da
inovacdo como estratégia para reté-los onde ja estdo
ambientados.

Por derradeiro, temos o “valor do ciclo de vida dos
clientes” como caracteristica desse relacionamento,
ou seja, quanto maior seu tempo de relacionamento
menores esfor¢os serdo necessarios para atender suas
demandas, posto que a intimidade do consumo é
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viabilizada pela sintonia entre quem presta e quem
recebe o0s servicos nos centros de fitness,
respectivamente, os instrutores e os clientes.

Toda essa progressdo demonstra de forma evidente
0 papel desempenhado pelas pessoas, vale dizer,
colaboradores ou instrutores, na identificacdo dos
atributos por meio dos quais os clientes avaliam os
servicos que consomem nos centros de fitness
(Lovelock & Wright, 2003; Kotler & Keller, 2006;
Kotler & Armstrong, 2015).

Sobre a necessidade especifica, de envolver
diferentes stakeholders na gestdo do negdcio,
Quaresma (2008), afirma, em sua investigacao sobre
gualidade de servigos em campos de Golfe em
Portugal, que ao gerir um servico ligado ao esporte as
acbes gerenciais devem ser entendidas como
importante fator da prestacdo do servigo e, por isso
mesmo, precisam de algo mais do que “a¢les de
qualidade”.

Precisam, segundo ele, criar uma “cultura da
qualidade” nas pessoas, processos ¢ estruturas, de tal
forma que o impacto e a diferenciacéo pela qualidade
sejam uma caracteristica de sua atuagéo no dia-a-dia.

Corroborando este autor, Mariano (2017) afirma,
ao propor a adaptacdo de uma escala para avaliar a
qualidade dos servigos voltada originariamente para
clientes, com vistas a aplica-la também a instrutores e
gestores, que a percepcdo dos diferentes atores
envolvidos na prestacdo de servicos permite a
compreensdo daquilo que é, de fato, relevante na
avaliacdo da qualidade das entregas, posto que séo
dimensBes interdependentes, mas igualmente
inerentes a relacdo de consumo estabelecida.

Em sintese, para estes autores, 0 cenario
competitivo e avido por diferenciacdo nos obriga a
considerar o sucesso empresarial como resultado de
uma triade composta por instrutores, clientes e
gestores, de tal forma que viabilizem, em suas aces,
a adequacdo entre expectativas, percepces e
resultados.

Com isso, consideramos essencial a construcdo de
um instrumento a partir da ética de quem efetivamente
faz a entrega desses servigos aos clientes, o0s
instrutores, por expressar indicadores relativos a
qualidade dos servicos pelos quais sdo responsaveis
diretos.

Agindo assim, entende-se que propiciamos
eficacia na gestdo dessas empresas, na medida em que
fornecemos subsidios ndo somente para a
identificacdo de forcas e fragilidades, mas também
para a consequente construcdo de planos de acdo de
melhorias continuas por parte dos seus gestores.
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Metodologia

Em relacdo a classificagdo da pesquisa, foram
consideradas 4 dimensdes distintas para caracteriza-
la: (i) tipo de abordagem; (ii) natureza; (iii) objetivos
ou fins e; (iv) procedimentos (Gerhardt & Silveira,
2009).

Quanto ao tipo de abordagem classifica-se como
gualitativa, por seu foco predominante ndo ser a
representatividade numérica e nem a ratificacdo de
julgamentos a priori do pesquisador, mas sim, a
investigacdo do comportamento de grupos sociais em
relagdo a um ou mais fendmenos, no caso, instrutores
atuantes em centros de fitness no Rio de Janeiro (Feire
& Almeida, 2008).

Quanto aos objetivos a pesquisa classifica-se
segundo Gil (2010); Gerhardt & Silveira (2009),
como exploratéria e descritiva, por buscar maior
familiaridade com o problema tornando-0 mais
explicito e tangivel, quando ndo foi abordado sob a
Otica adotada na investigacdo proposta. A0 mesmo
tempo, descreve fatos e fendbmenos de uma
determinada realidade, estabelecendo relagfes entre
varidveis que representam a ocorréncia de
posicionamentos, por meio da aplicagdo de técnicas
padronizadas, que neste caso foram questionarios
(Marconi & Lakatos, 2009).

Quanto aos procedimentos a pesquisa classifica-se
como de campo, do tipo survey, por buscar
informacGes diretamente com um ou mais grupos de
interesse a respeito dos dados que se deseja obter, com
adogdo de um ou mais questionarios como
instrumento, nos quais 0s respondentes ndo sdo
identificaveis, mantendo, portanto, a garantia do
sigilo (Gerhardt & Silveira, 2009).

Sobre a escolha do instrumento adotado
respaldamo-nos em Tuckman (2012) quando afirma
gue existem trés formas de recolher dados em
investigag0es de natureza qualitativa, sendo uma
delas o inquérito escrito (questionario). Para esse
autor, a interpretacdo dos resultados pode
desempenhar tanto a funcdo de verificar hipoteses,
como também a funcdo heuristica, quando enriquece
a pesquisa exploratéria, aumentando a propensdo a
descoberta, quando ndo ha hipoteses a confirmar.

Ao mesmo tempo, a pesquisa teve uma abordagem
quantitativa por investigar um grupo amostral grande
e representativo da populacéo estudada, fazendo com
gue seus resultados fossem tomados como um retrato
real de toda a populagdo-alvo, utilizando a linguagem
matematica para descrever as causas do fenémeno e
as relagcBes entre variaveis inerentes ao objeto da
investigacdo. Com essa duplicidade de abordagens
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pode-se classificar a pesquisa, como sendo uma
pesquisa do tipo qualitativa-quantitativa (Cervo,
Bervian, & Silva (2007).

Quanto a selecdo das amostras a pesquisa
caracteriza-se por uma amostragem estratificada, na
medida em que apds selecionados os centros de fitness
foi definido um grupo distinto de sujeitos, o0s
instrutores, para 0s quais a investigacdo propos
questdes especificas (Thomas, Nelson, & Silverman,
2009).

Considerando que o0 objetivo da pesquisa era
construir um instrumento para avaliacdo da qualidade
dos servigos prestados por centros de fitness na cidade
do Rio de Janeiro sob a Otica dos instrutores, foi
necessaria a definicdo dos centros de fitness nos quais
a abordagem dos sujeitos seria feita.

Assim, foi adotado como critério de inclusdo a
condicdo de fazer parte do conjunto de empresa com
natureza de pessoa juridica, devidamente registradas
no 6rgdo de classe, Conselho Regional de Educagdo
Fisica — CREF/RJ-ES, independente do porte e
localizag&o, tomando como base 0 més de novembro
de 2016, para busca das informagdes no portal
eletronico do CREF/RJ-ES.

Um total de 1271 empresas foram consideradas
como amostra da pesquisa e, apds verificacdo da
situacdo de regularidade quanto a condicéo de pleno
funcionamento (ativa), e em relacdo as obrigacGes de
pagamento das anuidades (regular), foram excluidas
249 empresas, restando 1022.

Em seguida foram excluidos da amostra, 157
registros de empresas, por serem profissionais
individuais registrados na figura juridica denominada
MEI — Microempreendedor Individual, inadequados
ao foco da investigacdo. Restaram assim, 865 centros
de fitness na cidade do Rio de Janeiro que passaram a
compor a amostra final da pesquisa.

A construgdo / adaptacdo do instrumento abrangeu
dois tipos de procedimentos: (a) tedrico, ligado as
adaptacOes terminoldgicas e (b) empirico, com a
aplicacdo do Teste de Clareza de Zequindo & Cardoso
(2013) para verificar sua aplicabilidade na coleta dos
dados de tal modo a garantir que diferengas nas
respostas equivaleriam a diferengas nas percepgdes e
pontos de vista dos sujeitos, e ndo a diferencas
interpretativas das questdes.

No procedimento teérico foi feita a substituicdo de
terminologias  por  outras  relacionadas  as
especificidades de servigos oferecidos por centros de
fitness, além de acrescentar itens abordando a
acessibilidade de pessoas com mobilidade reduzida,
exigéncia definida tanto por legislacdo especifica no
Brasil (Brasil, 2015) como também por normatizagdo
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igualmente destinada ao atendimento deste segmento
da sociedade (ABNT, 2015).

Feito isso, apds as adaptacGes no instrumento
original, o mesmo passou a conter 40 itens, cujas
opcBes de respostas eram compreendidas numa escala
do tipo Likert, entre 1 — 7 onde 1 = discordo
totalmente até o 7 = concordo totalmente). Foram
enviados convites a participagdo voluntaria para 25%
dos 865 centros de fitness equivalente a 216 empresas.
Desses, responderam positivamente ao contato,
aceitando participar  voluntariamente, 207
profissionais que corresponderam a 95,8% de
aceitacdo efetiva.
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No procedimento empirico, de verificacdo da
inteligibilidade do instrumento, foi realizada pré-
testagem junto a 10 informantes integrantes do grupo
amostral, selecionados pelo critério de conveniéncia,
imediatamente apds a aceitacdo de participacdo por
meio da ferramenta psicométrica denominada Teste
de Clareza (Zequindo & Cardoso, 2013).

Como resultados desse teste obteve-se o indice
médio de 94% (DP=0,84), superior, portanto, ao valor
de 90%, considerado minimamente aceitavel por
Alexandre & Coluci (2011); Zequindo & Cardoso
(2013), e descrito na tabela A.

Tabela A — Resultados do Teste de Clareza com Instrutores

Gestores

| Nivel de Clareza do Instrumento

1 2 3 4 5
RH1
RH2
RH3
RH4
RH5
RH6
RH7
RH8
RH9
RH10

M
Média
DP

6 7 8 9 10

10
9,4
0,84

Legenda: INST = instrutores; M=moda; DP= desvio padréo

Apos essa validacdo foram enviados os questionarios
aos demais componentes da amostra, com prazo para
devolucdo dos mesmos definido para a 22 quinzena de
abril/2017. Expirado esse prazo, obteve-se 186
devolugdes, compondo participacdo efetiva de 89,9%.
Desse total foram eliminados 23 instrumentos (12,3%)
que apresentaram uma ou mais questdes sem marcacdo
de resposta e/ou com marcacGes em duplicidade num
mesmo item, reduzindo o total de instrumentos validos
para 164, equivalente a 87,7% de resposta efetiva.

Permitiu-se uma margem de um erro amostral de 5%
(p>0,05) e um nivel de confianca de 90%, considerando
assim a amostra adequada ao desenvolvimento da
pesquisa (Hair Jr., et al., 2009).

Assume-se aqui a autoria da distribuicéo dos itens do
instrumento pelas dimensdes adotadas na pesquisa de
Quaresma (2008), propostas por Taveira, James, Karsh,
& Sainfort (2003) e relacionadas a programas de
implantacdo da qualidade em empresas de diferentes
segmentos, descritas no quadro 1.

Quadro 1 — Divisao dos Itens pelas Dimens6es do Modelo de Taveira, James, Karsh, & Sainfort (2003)

Dimensdo

Numeracao das Questdes Respectivas

i. Suporte e Supervisdo

1,2,3,11, 12, 23, 25, 26, 30, 32, 35.

il. Orientacdo para a Tarefa

6,7,14,15,17, 18, 21, 22, 27, 31, 33, 34, 39.

iii. Definicdo da Tarefa

4,8,9, 10, 20, 28, 29, 36.

iv. Inovacdo

5, 13, 16, 19, 24, 37, 38, 40

Fonte: a pesquisa
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Procedimentos Estatisticos

Considerando os dados colhidos junto aos
instrutores adotou-se como recurso estatistico, na
caracterizacdo dos sujeitos, a estatistica descritiva,
especificamente: frequéncia (n); percentagem (%) e;
Moda (M). Além disso, para verificacdo do nivel de
representatividade das médias encontradas adotou-se
0 céalculo do coeficiente de variacdo (CV),
descrevendo assim a homogeneidade desses dados, 0
gue segundo Pestana & Gageiro (2014) pode ser
considerado baixo e, portanto, adequado, quando
apresenta valores iguais ou menores a 30%.

No tratamento dos dados especificos foi utilizado
o software estatistico Statistical Package for the
Social Sciences® (SPSS®), na versdo 22.0.

No que tange ao tratamento das notas atribuidas a
cada um dos itens do instrumento, foram adotadas
como técnicas estatisticas o calculo da média e seus
respectivos desvios-padrdo, além da testagem de
normalidade da amostra, para o qual adotou-se o teste
de Kolmogorov-Smirnov Z.

Para o tratamento das respostas especificas foi
adotada como técnica estatistica a Andlise Fatorial
Exploratéria (AFE), que permite ndo somente
descobrir a estrutura fatorial subjacente a um conjunto
de variaveis, mas também reduzir nimeros elevados
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de fatores a apenas algumas dimensdes, sem perda da
qualidade e aplicabilidade da versao original (Hair Jr.
et al, 2009; Carvalho, 2017).

Como método de extra¢do da variancia total foi
usada a analise fatorial das componentes principais,
que explica o0 maximo de variancia possivel e ndo
unicamente aquela que é comum. Em seguida, para
avaliar a adequabilidade dos dados para uso da AFE
adotou-se os testes de Keiser-Meyer-Olkin (KMO) e
Bartlett (BTS), realizando a andlise pelo método de
componentes principais com matriz rotacionada
VARIMAX, que permite a simplificacdo da
interpretacdo dos fatores, minimizando o nimero de
itens com grande peso em um fator.
Consequentemente, na escolha do nimero de fatores,
optou-se pelo critério de Normalizacdo de Kaiser,
assumindo que os fatores retidos deveriam ter
autovalores maiores que 2 (Hair Jr., et al, 2009).

Analise e Discussao Resultados

Apresenta-se inicialmente na tabela B o0s
resultados ligados a caracterizagdo desses sujeitos
seguidos da respectiva andlise. Esses dados, embora
ndo sendo objetivo precipuo da investigacao,
revelaram peculiaridades importantes sobre a atuagdo
desses profissionais nas empresas fitness onde atuam.

Tabela B — Moda, frequéncia, porcentagem das varidveis de caracterizagdo dos Instrutores

Moda Frequéncia (%)
21-30 50 30,5
Idade (anos) 31-40 31-40 75 45,7
i Masculino 84 51,2
Sexo Masculino Feminino 80 48,8
6-10 55 335
Tempo Graduacdo em Educagdo 6-10 11-15 25 15,2

Fisica (anos) 16-20 14 8,5
. ~ . Sim 110 67,1
Pés-Graduacao Sim N0 54 329
Musculacéao e | Musculagdo e Personal | 65 38,0

Pés-Graduacéo Personal Training | Training

Mais de uma P6s-Graduagéo Nao Nao 118 2,0
Mestrado Né&o Né&o 0 91,5
Doutoramento N&o N&o 164 100
~ 1-5 71 43,3
Tempo de Atuagdo (anos) 1-5 6-10 42 256
L Musculacéo 110 18,3
Alividades em que atua Personal Training | Personal Training 130 21,6

Fonte: o autor
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Quanto as idades dos profissionais, obteve-se
predominancia do intervalo 31 — 40 anos com
incidéncia de 45,7% e que, associada ao grupo 21-30
anos, integralizou 76,2% do total de sujeitos. Estes
nimeros evidenciam na amostra estudada uma
atuacéo profissional na dimensdo operacional dessas
empresas desempenhada predominantemente por
“adultos jovens” segundo IBGE (2017). Este perfil
etario reforca a ideia de que vitalidade e jovialidade
sdo ingredientes relevantes da carreira em funcdo das
demandas  fisico-estruturais  necessarias  ao
desempenho profissional.

Estes nameros corroboram os achados de Antunes
(2007) que, estudando o perfil de instrutores de
ginastica e musculacdo na cidade de S&o Paulo,
evidenciou maior incidéncia de profissionais entre 21-
35 anos com decréscimo numérico a partir dessa
idade. Nesse estudo, destacou-se a importancia
atribuida pelos sujeitos a dimensdo estética no
exercicio profissional quando reportam o aspecto
“pboa aparéncia” como importante para 84,62% dos
instrutores. Em outro estudo, desenvolvido por
Campos (2015), ao analisar o perfil de instrutores de
fitness, o0s resultados corroboram o0 que aqui
apresenta-se em relagdo a idade desses profissionais,
com predominancia compreendida entre 21-37 anos.

Na estratificagdo  por sexo, obteve-se
predominancia discreta do sexo masculino (51,2%)
para esta atividade profissional, contradizendo a
propor¢éo de 47,7% de homens e 52,3% de mulheres
na populagéo do Rio de Janeiro (IBGE, 2017), embora
essa distribuicdo seja corroborada pela predominéncia
masculina no exercicio profissional no Rio de Janeiro,
descrita por Proni (2010) com 68% de homens e 32%
de mulheres. Da mesma forma, Campos (2015) numa
analise do perfil de instrutores de fitness ratifica os
resultados da presente pesquisa, relatando 55% de
homens e 45% de mulheres atuando na mesma cidade.

Quanto ao tempo de graduagdo em Educacéo
Fisica, obteve-se a predominéancia do intervalo entre
6-10 anos com 33,5%, que somado ao grupo anterior
(1-5 anos), com 24,4%, totaliza 68,9%. Antunes
(2007) corrobora esses numeros em pesquisa
supracitada, com 23,1% com menos de 2 anos de
experiéncia no trabalho, 36,9% entre 2-5 anos, 27,7%
com 6-10 anos e, apenas, 10,8% com mais de 10 anos
de exercicio profissional. Esses dados evidenciam
prevaléncia de atuacdo por no maximo 10 anos apds
ingressar no mercado, denotando uma fragilidade no
exercicio profissional, na medida em que a legislacdo
previdenciaria exige o trabalho por periodo minimo
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de 35 anos para os homens e 30 para mulheres para
fazer jus a aposentadoria (BRASIL, 2017).

Logo, se predomina o exercicio profissional
durante tempo maximo de 10 anos, h4 que se pensar
na possibilidade do segmento fitness, 0 que mais
emprega bacharéis em Educacéo Fisica no Brasil e no
Rio de Janeiro, ser destinado apenas a jovens o que
impacta negativamente as perspectivas de futuro nas
carreiras dessas pessoas.

Sobre aprofundamento nos estudos por meio de
especializacbes, 67,1% declaram ter cursado
especializacdo no nivel lato-sensu enquanto 32,9%
nada fizeram ap0s a graduacéo, sinalizando para uma
potencial desatualizagdo de conhecimentos. Quando
indagados sobre formagBes no nivel stricto-sensu
(mestrado e/ou doutoramento), apenas 8,4% declaram
ter cursado o mestrado e nenhum declarou chegar ao
nivel de doutorado, configurando praticamente
nenhum interesse pela visao investigativa do proprio
trabalho, o que sugere que a extensa producdo
cientifica abordando o segmento fitness ndo ¢€
desenvolvida por quem nele efetivamente atua.

Esses numeros se opdem aqueles encontrados por
Antunes (2007) no estado de S&o Paulo/Brasil, com
incidéncia de 15,4% cursando pos-graduacdo lato-
sensu. Vieira & Carneiro Jr. (2010), em pesquisa
semelhante no estado de Minas Gerais — Brasil,
encontraram 23% dos profissionais atuantes em 24
centros de fitness cursando ou tendo cursado uma pds-
graduacdo lato-sensu. Além disso, os achados de
Antunes (2007), Pereira & de Paula (2007) e Vieira &
Carneiro Jr. (2010) corroboram a incidéncia nula
(0%) de participacdo dos instrutores atuantes em
centros de fitness, quanto a insercdo em algum tipo de
programa de pés-graduagéo stricto sensu.

Quanto as preferéncias por especializagdes,
obteve-se a maior incidéncia de procura, pelo curso de
“Musculacdo e Personal Training” com 38% das
escolhas alinhada, portanto, ao crescimento numérico
nos centros de fitness da oferta de treinamento
personalizado. Este crescimento acompanha a
expansdo da rede de academias Smar Fit®, que tem
como foco a oferta de locagdo de espacos fisicos para
o treinamento de forca e as atividades aerobicas
indoor, sem que haja exigéncia da presenca de um
profissional da propria empresa, €, por iSso mesmo,
amplamente utilizada para a prestacdo desse servico
por treinadores personalizados externos, (SmartFit,

2017).
No que diz respeito a area de maior incidéncia de
atuacdo dos instrutores, obteve-se a opcéao
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“treinamento personalizado” (personal training) com
21,6%, seguida da area de “musculacdo” com 18,3%
do total de opcdes.

Esses dados apresentam alinhamento com as
escolhas pelas especializacBes descritas no item
anterior, ratificando a realidade do mercado fitness na
medida em que as 2 maiores redes de centros de
fitness brasileiras, Smar Fit® e Bodytech®,
respectivamente com 277 e 103 unidades no pais e 28
e 20 no Rio de Janeiro, tém planos especificos para
entrega a clientes de treinamento personalizado por
profissionais que ndo facam parte de seus quadros

E. Farias, L. F. S. Quaresma & J. M. Vilaca-Alves

funcionais com vinculo empregaticio (SmartFit,
2017; Bodytech, 2017).
Anélise Descritiva

Apresenta-se na tabela C a média das notas
atribuidas pelos instrutores, seus respectivos desvios
padrdo e os limites superior e inferior encontrados,
quanto & normalidade da amostra, obtidos a partir do
teste de Kolmogorov-Smirnov Z. Pelo fato de
nenhuma dimenséo apresentar valor estatisticamente
significativo (p>0,05), a amostra caracterizou-se
como tendo distribuicdo normal.

Tabela C — Média e desvio padrédo das pontuagdes atribuidas pelos instrutores nas dimensdes
propostas por James, Karsh & Sainfort (2003), limites superior e inferior do teste de normalidade

da amostra de Kolmogorov-Smirnov Z

Dimensdes de Taveira, James, Karsh & Sainfort |, .. _ . . ~ . | Kolmogorov-
(2003) Média (*) | Desvio Padréo Smirnov Z
Suporte e Supervisdo 4,42 0,84

Orientacéo para Tarefa 3,92 1,14 042 0,73
Definicéo da Tarefa 4,64 0,67

Inovagdo 4,81 0,74

(*) todas as dimensdes apresentaram distribui¢do gaussiana (Teste de Kolmogorov Smirnov Z)
p > 0,05.

Como pode-se observar, a distribuicdo dos valores
obtidos pela aplicacdo do instrumento aos instrutores
teve sua maior frequéncia de valoragdo na dimenséao
"inovagdo” (M=4,81 e DP=0,74), seguida de
"definicdo da tarefa” (M=4,64 e DP=0,67), "suporte e
supervisdo" (M=4,42 e DP=0,84) e, por ultimo,
"orientacdo para a tarefa” (M=3,92 e DP=1,14).

No que tange a estrutura fatorial extraida do
instrumento original, consideramos validos e aceitos
os valores obtidos neste grupo amostral. Respaldamos
tal afirmativa no posicionamento de Bido, Mantovani
& Cohen (2016), quando afirmam ser adequado e
consistente, todas as vezes em que o primeiro fator
extraido ndo-rotacionado tiver autovalor maior que 1,
0 que no caso da amostra investigada apresentou
autovalor >2. Tratando da consisténcia interna dos
itens gue compunham o instrumento original, e
tomando como base os valores de Teste de
Normalidade (KMO) encontrados nos resultados
(0,73), pode-se inferir com base em Figueiredo Filho
& Silva Junior (2010); Pestana & Gageiro (2014), que
as dimensdes propostas por James, Karsh, & Sainfort
(2003) mostraram-se adequadas para utilizacdo como
base para a construcdo do modelo conceitual
objetivado na pesquisa.

Andlise Fatorial Exploratéria

Na construgdo do modelo conceitual aplicavel a
profissionais atuantes nesses centros de fitness, optou-
se pela redugéo do instrumento original (n°. de itens)
e consequente reorganizagdo das dimenses originais,
buscando otimizar a aplicagdo sem perda de qualidade
e utilizando para isso, a AFE como técnica. Assim, no
que tange a verificacdo da existéncia de uma estrutura
fatorial subjacente ao instrumento original e
otimizacdo do numero de itens e fatores, assumiu-se,
primeiramente, o resultado do teste de Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) igual a 0,733, o que permite afirmar que
a dimensdo da amostra também apresentou
adequacidade na aplicagdo da técnica por seus valores
situarem-se entre 0,5 e 1,0.

Quanto a reducdo do numero de itens, e sua
interferéncia nos resultados da investigacgdo,
reiteramos posicdo de Melo & Bianchi (2015) quando
afirmam que instrumentos extensos podem gerar
resultados indevidos e pouco Uteis, enquanto
instrumentos curtos demais podem deixar de capturar
0 que era essencial a investigacdo. Em sintese, estes
autores recomendam que se faca o melhor com o
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instrumento mais adequado para quem o aplica, e
mais agradavel possivel para quem o responde.
Assim, e apos a aplicacdo da AFE nos 40 itens que
compunham o instrumento original, distribuidos pelas
4 dimensdes de Taveira, James, Karsh & Sainfort
(2003), seguida de rotacdo ortogonal Varimax, foram
extraidos 21 itens que explicam 61,70% da variancia
comum dos dados distribuidas por 5 dimensoes.
Porém, nesse tratamento dos dados, verificou-se nas
dimensdes 1 e 2, respectivamente, “autonomia, senso
de equipe e agilidade” e “eficiéncia, eficacia e
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inovagdo”, uma covaridncia média negativa entre
itens que viola os pressupostos do modelo de
confiabilidade. Tal descoberta levou a exclusédo de
uma questéo na primeira dimenséo citada (38) e duas
(2, 14) na segunda, fazendo com que elas ndo
compusessem o instrumento final.

Feito isso, e ap6s a reorganizacdo a partir do
instrumento original, emergiu uma nova configuracédo
do instrumento, no qual foram distribuidos os 18
itens, dessa vez por 5 dimensbes, que pode ser
visualizado na tabela D.

Tabela D — Distribuicdo dos ltens para os instrutores nas novas dimensdes, AFE, teste KMO, a. de Cronbach.

o ——
Fatores Itens % Variancia Y6 Variancia o (alpha  de
acumulada Cronbach)
1. Autonomia, senso de equipe 24, 30, 34, 35,
e agilidade 37,40 27,15 27,15 0,870
2. Eficiéncia, eficacia e 13,16,19 10,61 37,76 0,815
inovacao
3. Diretrizes e resultados 3,8,10 8,98 46,74 0,822
4. Ambiéncia e prazos 26,27,28,32 7,90 54,64 0,737
5. Solidariedade e desafios 20, 25 7,06 61,70 0,793

KMO = 0,733

Como pode-se observar, o fator 1 explica 27,15% do
total da varidncia comum dos dados e satura 7 itens (24,
30, 34, 35, 37, 38, 40). O fator 2 explica 10,61% da
variancia comum dos dados e satura 5 itens (2, 13, 14,
16,19). O fator 3 que explica 8,98% da variancia comum
dos dados, satura 3 itens (3, 8, 10). Ja o fator 4 explica
7,90% da variancia comum e satura 4 itens (26, 27, 28,
32). O fator 5 explica 7,06% da variancia comum dos
dados e satura 2 itens (20, 25).

Portanto, levando em conta os valores encontrados
para a de Cronbach (consisténcia interna) apresentados
na mesma tabela, que variam entre 0,74 na dimensdo
“ambiéncia e prazos” e 0,87 na dimensao “autonomia,
senso de equipe e agilidade”, considera-se validas todas
estas dimensdes pelo fato de satisfazerem as exigéncias
minimas de valores maiores que 0,70 (0>0,70),
tornando-as  estatisticamente adequadas segundo
Pestana & Gageiro (2014). Diante desses dados, e
tomando Bido, Mantovani, & Cohen (2016) como
referéncia, assume-se ter atendido e superado as
quantidades consideradas minimas para aplicacdo
adequada da técnica, ou seja, um ntimero superior a 100
(foram 164 profissionais) com um minimo de 5 itens
para cada um, o que confere robustez e consisténcia aos
resultados.

Assim, foi criado 0 novo instrumento, apresentado na
figura 1, composto agora por 18 itens, distribuidos por 5
dimensfes, com saturacdo de 61,7% da variancia
comum dos dados, autovalor > 2 e KMO=0,733,
permitindo-nos afirmar que itens e respectivas
dimensdes sdo tecnicamente adequados e consistentes.
Além disso, e levando em conta os valores encontrados
para o alfa de Cronbach situados entre o valor minimo
de 0,74 na dimensédo “ambiéncia e prazos” e maximo de
0,87 na dimensdo “autonomia, senso de equipe e
agilidade”, é possivel afirmar também que os mesmos
atendem as exigéncias integralmente descritas pela
literatura de referéncia, alinhando-se positivamente ao
estudo de Quaresma (2008), em relacdo ao instrumento
aplicado também aos instrutores, cuja variacdo nos
valores do o de Cronbach posicionaram-se entre 0,75 e
0,83, validando com isso seu instrumento final.

Além disso, encontramos consonancia com pesquisa
empreendida por Almeida, Santos & Costa (2010), ao
avaliarem o desempenho da qualidade na saude publica
na cidade de Guaratinguetd no estado de Sé&o
Paulo/Brasil por meio da aplicagcdo de um questionario
nas suas UBS — Unidades Basicas de Salde quando,
medindo a confiabilidade da escala e dos resultados
obtidos com ela, obteve alfa de Cronbach, entre 0,70 -
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0,84, confirmando a confiabilidade da escala adotada,
relevancia e robustez na pesquisa realizada. Streiner
(2003) descreve que o valor minimo aceitavel para o alfa
de Cronbach é 0,70, ja que abaixo desse valor a
consisténcia interna da escala utilizada é considerada
baixa. Para ele, valores aceitaveis situam-se na faixa de
0,80 e 0,90. Acima dessa faixa pode-se considerar que
h& redundancia, ou seja, varios itens estdo medindo
exatamente 0 mesmo elemento de um determinado
constructo e, portanto, esses itens devem ser eliminados.

E. Farias, L. F. S. Quaresma & J. M. Vilaca-Alves

Portanto, a consisténcia interna encontrada permite-
nos inferir que as dimensfes, e seus respectivos itens,
gerados a partir da AFE, sdo tecnicamente validas e
adequadas (Oviedo & Campo-Arias, 2005; Quaresma,
2008; Thomas, Nelson & Silverman, 2009; Pestana &
Gageiro, 2014), o que nos permite afirmar que o modelo
conceitual construido é igualmente valido e eficaz, do
ponto de vista da sua utilizagdo com instrutores atuantes
em centros de fitness no Rio de Janeiro.

Figura 1 — Novo Intrumento Especifico para Instrutores ap6s AFE

EM RELACAO A ACADEMIA ONDE VOCE ATUA, COMO PERCEBE OS SEGUINTES ITENS?

DIMENSAO 1 (autonomia, senso de equipe e agilidade)

1) Esta empresa promove nos seus funcionarios uma cultura de inovagéo.

2) Nesta empresa existe uma politica de ndo adiamento sucessivo das tarefas.

3) Os funcionarios desta empresa podem usar a iniciativa prépria para realizar as suas fungoes.

4) Nesta empresa as responsabilidades dos gestores estéo claramente definidas.

5) Quando um novo trabalhador é admitido, os outros funcionarios ajudam-no a sentir-se integrado.

6) Os funcionarios tém orgulho de trabalhar nesta empresa.

DIMENSAO 2 (eficiéncia, eficacia e inovagao)

1) Nesta empresa existe uma cultura para implementar ideias novas e diferentes.

2) Nesta empresa as tarefas executadas de modo diferenciado sdo valorizadas pela gestéo.

3) Os gestores desta empresa déo credibilidade as ideias propostas pelos funcionarios.

DIMENSAO 3 (diretrizes e resultados)

1) Os gestores desta empresa, normalmente, elogiam os funcionarios quando fazem algo bem feito.

2) Nesta empresa existe uma constante preocupagdo em fazer cumprir os regulamentos.

3) Esta empresa é um local de trabalho altamente eficaz e orientado.

DIMENSAO 4 (ambiéncia e prazos)

1) Nesta empresa os funcionarios ndo tém tempo para relaxar.

disponiveis.

2) Nesta empresa pessoas com deficiéncias na locomogdo ndo tém pleno acesso a todos o0s servigos

3) Nesta empresa ha sempre muita urgéncia para concluir as respectivas tarefas.

4) Nesta empresa os gestores mantém uma vigilancia apertada sobre os funcionarios.

DIMENSAO 5 (solidariedade e desafios)

1) O trabalho que desempenho nesta empresa € realmente um desafio.

2) Nesta empresa os funciondrios interessam-se pessoalmente uns pelos outros.
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Conclusodes

Considerando que a economia brasileira, assim
como outras, é movida pelos servicos e que estes sao
o resultado da acdo de mdltiplos stakeholders, torna-
se imperativa a atencdo e investimentos
progressivamente maiores na prestacao de servicos de
gualidade, ainda que as demandas por eles sejam
diferentes, o que exige controle minucioso gerado por
um modelo de gestdo baseado em evidéncias.

Sob esse ponto de vista, uma gestdo com esse
perfil deve, se pretende lograr sucesso, dedicar
atencdo as percepgdes de seus multiplos atores,
sobretudo aqueles que respondem pela entrega direta
dos servicos aos clientes, quais sejam 0s instrutores.
Nesse caso especifico, os profissionais de Educacao
Fisica que atuam diretamente na relacdo de consumo
clientes-empresas.

Sob o ponto de vista tedrico conclui-se pela oferta
a comunidade cientifica, nessa area de conhecimento,
de um importante instrumento, especifico e orientado
a uma dimensdo pouco estudada nas relagfes de
consumo de servigos fitness, 0s instrutores,
propiciando a abertura de uma perspectiva de novos
estudos futuros sobre possiveis sintonias e dicotomias
entre as percepcdes de quem entrega e recebe esses
Servigos.

Com isso, podemos inferir que o maior beneficio
de uma gestdo atenta as percepcOes de diferentes
stakeholders, é o monitoramento efetivo da qualidade
dos servicos e a implementacdo das melhorias
necessarias, e 0s maiores beneficiados sdo os préprios
gestores, suas empresas e seus clientes.

Os gestores, pelo fato de disporem de dados
consistentes, que os permitem decisdes assertivas e
pertinentes, baseadas naquilo que efetivamente
precisa ser feito para gerar resultados melhores no
negocio.

As empresas, pelo impacto direto dessas decises
nos seus resultados, tornando-as mais lucrativas e
viabilizando sua sobrevivéncia no mercado do qual
fazem parte a partir da criacdo de diferenciais que as
tornem mais adequadas as demandas dos
consumidores.

Finalmente, os clientes, que por forca de
consequéncia das decisdes assertivas dos gestores em
empresas que 0s consideram sua propria razéo de ser,
acabam recebendo servicos sob medida e capazes de
atender as suas demandas, produzindo uma saudavel
aproximagdo entre expectativas e resultados em
termos de servicos fitness.

Avaliacdo da Qualidade de Servigos em Centros de Fitness no Rio de Janeiro: Proposta de Instrumento
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No que tange aos objetivos da pesquisa, e
considerando a lacuna de investigacfes voltadas a
construir instrumentos para avaliar a qualidade dos
servigos em centros de fitness na cidade do Rio de
Janeiro sob a dtica dos instrutores, pode-se afirmar
que o propdsito foi alcancado plenamente e com o
acréscimo de fornecer relevantes informagdes que
permitiram um conhecimento maior sobre esses
profissionais.

Pode-se verificar com a pesquisa que 0s instrutores
sdo profissionais adultos-jovens, com predominancia
masculina, tempo de atuacdo praticamente limitado a
15 anos, ou seja, retratando a possibilidade de suas
carreiras nao poderem evoluir no exercicio dessa
atividade profissional. Além disso, a evidéncia de um
namero preocupante de profissionais desatualizados e
sem cursar qualquer especializagdo, para 0s quais
educacdo continuada e pesquisa ndo fazem parte do
seu cotidiano, dado preocupante numa area de
conhecimento que evolui continua e rapidamente.

A érea de treinamento de forga é a mais procurada
por esses profissionais para trabalhar e, por isso,
sendo a que menos remunera, foi nitida a existéncia
de um cenario propicio para a desisténcia da
profissdo, o que, de fato, tem ocorrido
sistematicamente no Rio de Janeiro.

Além disso, os resultados permitem concluir que a
confiabilidade, bem como a estrutura fatorial
encontrada no instrumento destinado aos instrutores,
é boa e aceitavel para a avaliacdo da qualidade de
servigos, demonstrando uma condicdo psicométrica
adequada. Com isso, pode-se inferir que o modelo
proposto possui validade fatorial e consisténcia
interna boa, autorizando-nos, portanto, sugerir sua
utilizagdo como instrumento para mensurar a
percepcdo de qualidade dos servicos em centros de
fitness na cidade do Rio de Janeiro, contribuindo de
modo consistente para um avango qualitativo nas
praticas de gestdo desses centros e permitindo
entregas mais alinhadas com as expectativas dos seus
clientes.

Por derradeiro, recomenda-se a aplicacdo do
instrumento em tela em associagdo aqueles
desenvolvidos sob a Gtica de gestores e de clientes,
com foco em centros de fitness na cidade do Rio de
Janeiro, compondo assim uma  saudavel
multidimensionalidade na avaliagdo da qualidade dos
servigos dessas empresas e aproximando ainda mais a
realidade dessa relacdo de consumo e da qualificacdo
dos servicos prestados nesse segmento de negdcios.
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