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RESUMO

Servigos constituem a atividade econémica predominante nas relagcbes de consumo desde a segunda metade
do século XX e, por essa razdo, demandam a necessidade de aumento continuo da sua qualidade. Por
conseguinte, do monitoramento desta em suas entregas a clientes com foco na fidelizag&o destes pela satisfacdo
do consumo e resultados dele advindos. Os neg6cios em fitness estdo em expansdo em todo o mundo, sendo
progressivo 0 aumento da concorréncia, 0 que faz com que a parte tangivel desses negdcios, como técnicas,
equipamentos e espacos fisicos, se transformem em commodities, ndo sendo mais fator de diferenciacao
mercadoldgica nem fator gerador de fidelidade. O objetivo da pesquisa foi desenvolver um modelo conceitual
para avaliar a qualidade dos servicos em centros de fitness na cidade do Rio de Janeiro/Brasil, considerando a
perspectiva dos clientes como base para a sua construgdo. Participaram voluntariamente da pesquisa 216
centros de fitness e, destes, foram pesquisados 657 clientes regulares. Foi aplicado um questionario com
adequac0es linguisticas e terminologicas para servigos em fitness, proposto por Ko e Pastore. Apds a coleta
dos dados, os resultados foram tratados por meio da analise fatorial exploratéria (AFE), com foco na
construcao de um modelo conceitual com um nimero menor de dimensdes/questdes sem perda da qualidade
dos resultados, demandando menor tempo para sua aplicagdo. Os resultados relacionados a caracteriza¢do dos
clientes sugerem que sdo predominantemente jovens de até 30 anos, a maioria do sexo feminino, com alto grau
de aderéncia as praticas fisicas e baixo grau de fidelizacdo as respectivas empresas e seus servigos, com
consumo regular de, no maximo, trés modalidades. Ap6s a AFE pode-se evoluir do instrumento original, com
67 itens distribuidos por quatro dimensGes para um outro, composto por 42 itens, distribuidos por oito
dimensoes e que explicam 75,78% da variancia comum dos dados, gerando uma reducéo de 37,3% no nimero
de itens. Conclusivamente, foi evidente que os centros de fitness pesquisados devem rever suas ofertas, sob o
ponto de vista quantitativo, pois o consumo médio e localizado dos clientes € muito menor que a quantidade
delas mantidas em seus portfolios, sinalizando assim, para um espago de otimizacgao de custos e a possibilidade
da prética de precos mais competitivos. Além disso, o alto grau de aderéncia a pratica de exercicios em centros
de fitness evidenciado na pesquisa, associado a sua baixa fidelizag&o aos centros pesquisados, sugere a caréncia
de acOes fidelizadoras e, por conseguinte, dificuldades na gestéo financeira, pois a conquista de novos clientes
tem custos maiores do que manter 0s que ja estdo consumindo servigos regularmente. Quanto ao resultado da
aplicacdo da AFE, pode-se afirmar que a estrutura fatorial encontrada no instrumento é boa e aceitavel para a
avaliacdo da qualidade de servigos nesses centros. Neste sentido, 0 modelo proposto possui validade fatorial e
consisténcia interna adequadas, sendo indicado para utilizagcdo como instrumento de avaliacdo da percepgédo
de qualidade dos servigos em centros de fitness no Rio de Janeiro.
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ABSTRACT

Services compose the predominant economic activity in consumer relations since the second half of the
twentieth century and for that reason, demand the need for a continuous increase of its quality, and,
consequently, the monitoring of this in its deliveries to customers, focusing on their loyalty to the satisfaction
of consumption and results of it. The business of fitness is expanding to almost everywhere in the world and,
as a result, the progressive increase in competition causes the tangible part of these businesses, such as
techniques, equipment and physical spaces, to become commodities, no longer being factors of market
differentiation and, much less, factors of fidelity. The purpose of the research was to develop a conceptual
model to evaluate the quality of services in fitness centers in the city of Rio de Janeiro / Brazil, considering
the perspective of the clients as the basis for their construction. 216 fitness centers voluntarily participated in
the research, of which 657 were regular clients. A specific instrument was applied in its original version, only
with linguistic and terminological adaptations for fitness services, proposed by Ko & Pastore. After the data
collection, the results were treated through exploratory factorial analysis (EFA), focusing on the construction
of a conceptual model with a smaller number of dimensions / questions without loss of the quality of the results
and, consequently, requiring less time for application. The results related to the characterization of the clients
suggest that they are predominantly young people up to 30 years of age, mostly female, with a high degree of
adherence to physical practices and low degree of loyalty to the respective companies and their services, with
regular consumption of, in the maximum, 3 modalities. After EFA, it is possible to evolve from the original
tool, with 67 items distributed in 4 dimensions to another, composed of 42 items, distributed in 8 dimensions
and explaining 75.78% of the common variance of the data, generating a reduction of 37, 3% in the number
of items. Conclusively, it was evident that the researched fitness centers should review their offerings, from a
guantitative point of view, since the average and localized consumption of the clients is much smaller than the
number of them kept in their portfolios, thus signaling to a space of optimization of costs and the possibility of
practicing more competitive prices. In addition, the high degree of adherence to gymnastics practice evidenced
in the research, associated to their low fidelity to the centers surveyed, suggests the lack of loyalty actions and,
consequently, difficulties in their financial management, since the achievement of new customers have higher
costs than keeping those who are already consuming services on a regular basis. As for the EFA application,
it can be stated that the factorial structure found in the instrument is good and acceptable for evaluating the
guality of services in these centers. Therefore, the proposed model has adequate factorial validity and adequate
internal consistency, being indicated for use as an instrument to evaluate the perception of quality of services
in fitness centers in Rio de Janeiro.

KEYWORDS: Quality; Services; Academies; Clients; Tool.
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1 INTRODUCAO

Acompanhando a maioria das economias globais no Brasil, os servigos tém ocupado, ao longo das
ultimas décadas, papel de destaque na geracao de riqueza e na taxa de ocupacdo da méo de obra, indo
de 60% do Produto Interno Bruto (PIB) entre 1996 e 1999 a 69,4% em 2014, quando, segundo dados
do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), 1.332.260 empresas atuavam na atividade
de prestacédo de servicos, ocupando, sob a forma de emprego ou trabalho autdnomo, 13.042.000 de
pessoas (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica [IBGE], 2014).

Quanto a geracdo de emprego e ocupacao da forca de trabalho os nimeros sdo semelhantes, pois
segundo o mesmo IBGE em sua Pesquisa Anual de Servicos (PAS), o segmento de prestacdo de
servicos participa com 70% da m&o de obra empregada no pais, chegando a aumentar nos Gltimos
trés anos 2 pontos percentuais na totalidade do PIB, acompanhando o ritmo das grandes economias
globais como os EUA - Estados Unidos da América do Norte, onde o setor de servi¢os chegou a
representar 79,8% do PIB em 2012, e na UE - Unido Européia, onde também é responsavel por
aproximadamente 73,5% da economia no mesmo periodo.

Nesse contexto, 0s servigos prestados a familias, nos quais se incluem aqueles ligados as préaticas
de lazer, satde e entretenimento, apresentaram o maior nimero de empresas, 415.176 (31,2%) e 0 2°
lugar em pessoal ocupado, com um total de 2.904.000 pessoas, equivalente a 22,3% (IBGE, 2017).

Qualidade na prestacdo de servigcos é um conceito que, além de abstrato é de dificil defini¢do e
mensuracdo, por isso, autores como Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985); Groénroos (2000);
Chelladurai e Chang, (2000); Ko e Pastore (2004); Quaresma (2008), afirmam, de modo unissono,
que a avaliacdo da qualidade de servigos tem dimensdes multiplas e interdependentes, tanto pela
intangibilidade que a caracteriza quanto pelas interacbes entre colaboradores e beneficiarios
envolvidos na sua producdo e entrega aos consumidores.

Assim, se a qualidade dos servicos deve ter foco na perspectiva de seus clientes, é essencial que a
avaliacdo sobre a exceléncia do que Ihe é entregue leve em conta niveis elevados de satisfacdo no
momento exato desta entrega, o que Carlzon (2005) denominou “a hora da verdade”, conceito que
traduz o exato momento em que o cliente entra em contato com o pessoal da linha de frente da
empresa, formando sua percepcdo sobre ela e seus servicos com base na experiéncia vivida no
momento do consumo em si, e que precisa ser mensurado de modo sistematico como forma de
garantir que a experiéncia desse cliente seja positiva e geradora de fidelizacao.

Nesse contexto, tem-se especificamente no mercado dos servigos em condicionamento fisico, a
evidéncia cada vez maior da valorizacao pelos seus beneficiarios de diferentes aspectos relacionados
a salde e bem-estar, 0 que pode ser observado nas inimeras feiras e eventos destinados a este setor
que constitui o que Saba (2006) denomina e que se materializa, dentre outras formas, nas academias
de ginastica ou centros de fitness. (1. A. Pinheiro & R. R. Pinheiro, 2006).

Este segmento, plenamente orientado a entregar aos seus consumidores ganhos de bem-estar,
salde, qualidade de vida e estética, foi citado por Saba (2006) como sendo um dos mais promissores
do mundo em termos econdmicos, considerando que entre eles estdo ndo somente 0S Servigos
oferecidos por centros de fitness, mas também produtos como vitaminas, suplementos nutricionais,
alimentos dietéticos, tratamentos cosméticos, medicina preventiva e todas as demais opcdes que,
direta ou indiretamente se relacionam a pratica de exercicio fisico, e que 0 mesmo autor denominou
de industria do fitness.

Nesse contexto, multiplicaram-se espacos destinados a essas entregas, criando no segmento um
ambiente mercadologicamente competitivo, e esta competitividade traduz-se por dados divulgados
pela IHRSA - International Health Racquet Sports Association, quando relata, sobre os negécios
fitness no Brasil, um crescimento entre 2009 — 2016 de 128,6%, posicionando no segundo lugar no
mundo, atras apenas dos EUA, cujo crescimento foi de 50% no mesmo periodo (International Health
Racquet Sports Association [IHRSA], 2016).
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Diante deste cenario, o objetivo desta pesquisa foi construir um instrumento capaz de propiciar a
avaliacdo da qualidade dos servicos prestados por centros de fitness na cidade do Rio de Janeiro,
considerando a perspectiva dos seus clientes.

2 REVISAO DA LITERATURA
2.1 Avaliacdo da qualidade de servigos em Centros de Fitness

Centros de fitness tém, por definicdo e peculiaridade, o papel de oferecer servigos diversificados
ligados a multiplas dimensdes da saude, sobre as quais ha evidéncias de que a préatica de exercicios
pode exercer interferéncias positivas, a todas aquelas pessoas que a realizem de forma regular (Dias,
2006; Toscano, 2001). Porém, este papel somente sera cumprido de modo exitoso se, em ultima
andlise, forem emprendidas estratégias voltadas a manter niveis elevados de satisfacdo e fidelizacao
dos clientes, fazendo com que esses negdcios sejam rentaveis para investidores, satisfatorios aos
consumidores e atrativos também para clientes potenciais, e para estes, somente o serdo, se
oferecerem servicos com qualidade diferenciada, transformando esta entrega em vantagem
competitiva (Linhares & Freitas, 2011).

Diferentes estudos revelam a existéncia de uma relacdo direta entre a qualidade dos servicos e a
retencdo de clientes, além dela constituir um atrativo para potenciais consumidores, trazidos por quem
ja consome e esta satisfeito, gerando economia de recursos quando transforma pagantes em
“apbstolos” dos servigos que consomem, melhorando ainda a imagem corporativa e a lucratividade
desses negocios (Gongalves, 2012; Gronroos, 2007; Ladhari, 2009; Lovelock & Wright, 2003).

Com isso, a grande preocupacdo dessas empresas € seus gestores amplia-se para além da
sobrevivéncia, pois mais do que ofertar servicos que atendam as demandas de clientes, passam a
incrementar a qualidade dos servigos que oferecem ao mercado, investindo progressivamente mais e
melhor na gestdo da qualidade desses servicos, visando, com isso, fazer frente a crescente onda
concorrencial, na qual a satisfacdo dos beneficiarios gera, por forca de consequéncia, viabilidade e
prosperidade dos negocios (Barreto, Santos, Gomes, Silva & Menezes, 2012).

Campos (2015) corrobora esta ideia ao afirmar que a qualidade dos servicos pode ser a
diferenciacdo entre empresas de sucesso e outras, fadadas ao fracasso em seu desempenho e
sobrevivéncia mercadoldgica. Assim, segundo ele, empresas de caracteristicas semelhantes e voltadas
ao mesmo publico e oferecendo os mesmos servicos a sociedade, podem fazé-lo sem a mesma
percepcao de qualidade por parte dos consumidores, posto que séo eles os verdadeiros avaliadores
das entregas dessas empresas quando as compara com suas expectativas iniciais.

Ko e Pastore (2004) afirmavam que qualidade de servicos nada mais é sendo o confronto entre
expectativas iniciais dos clientes e o desempenho do servico efetivamente entregue a eles. Assim,
segundo estes autores, a qualidade do servigo tornou-se o grande diferenciador das organizacdes,
constituindo mesmo a sua mais poderosa “arma’” mercadoldgica em cendrios de alta competitividade.
Esta necessidade acaba por conduzir as empresas a busca por respostas a trés questdes propostas por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Séo elas:

= Quais as caracteristicas gerais de um servigo que prima pela qualidade?
= O que pode causar problemas a qualidade de um servico prestado?
= O que as empresas devem fazer para melhorar a qualidade dos servigos prestados?

Porém, se a qualidade dos servicos &, de fato, um fator estratégico para 0s negdcios em servicos
no segmento fitness, justifica-se plenamente a necessidade de criar ferramentas capazes de aferir, de
modo tangivel, a qualidade de suas entregas, na perspectiva de seus atores, favorecendo uma
adequada mensuracdo da satisfacdo dos consumidores e propiciando, em sintese, a gestdo dessa
qualidade, de modo que confira confiabilidade e perenidade aos servicos e respectivos negocios
(Lovelock & Wright, 2003; Pereira, Campos & Dantas, 2013).
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No que tange a prestacdo de servicos ligados ao fitness, h4 consenso entre diversos autores, em
relacdo ao fato de que a qualidade se tornou a base da construcdo de diferenciais competitivos, posto
que recursos, tecnologia e diversidade de servigos passaram a constituir aspectos comparaveis as
commodities no mercado financeiro (Campos, 2007; Nogueira, 2000; I. A. Pinheiro & R. R. Pinheiro,
2006; Polyakova, Mirza & Jackson, 2012; Quaresma, 2008; Verry, 1997; Yildiz, 2011; Yildiz &
Kara, 2012; Zanette, 2003).

Fica evidente, portanto, que na gestdo dos centros de fitness, como em todas as demais empresas
de servigos, ndo basta apenas captar clientes e oferecer-lhes o basico, mas sim é preciso ir além,
estudar seu comportamento, suas necessidades, interesses e desejos para promover seu encantamento
(Osti, 2009; Pereira et al., 2013). Com isso, torna-se fundamental para essas empresas que, por meio
0S seus gestores, desenvolvam expertise e ferramentas eficazes que os tornem competentes para
identificar, com precisao e assertividade, o que deve ser mantido e o que deve ser melhorado em seus
negocios.

Diante da importancia que a qualidade dos servicos tem neste segmento, iniUmeras pesquisas tém
sido direcionadas para este foco, no sentido de investigar os fatores determinantes da percepc¢éo dos
clientes que os fazem julgar a qualidade dos servicos que Ihes sdo efetivamente entregues e pelos
quais pagam.

Assim, criam-se as condicdes para que se va além de caracteristicas e atributos genéricos, com nos
apresentou o instrumento SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988), fundamentado no
modelo conceitual da qualidade do servigo denominada Teoria dos “Gaps”, cuja caracteristica € a
mensuracao do nivel de qualidade dos servicos percebida pelos clientes em relacdo a 22 itens
indicadores ou atributos, sobre os quais os clientes sdo levados a avaliar uma situacdo ideal de
empresa prestadora do servicos para, em seguida, avaliar o desempenho real desta empresa em face
aos mesmos indicadores de desempenho (Pereira et al., 2013).

Paralelamente a crescente evolucdo dos negocios ligados a servigos, em todo o mundo e nos
diferentes segmentos, varios autores tém dedicado, hgmuito tempo, atencdo a criacdo de instrumentos
voltados a mensurar a qualidade dos servigos. Como traco comum desses diferentes modelos
propostos, destaca-se o fato de que a visdo de satisfacdo com um servico é sempre gerada como
resultante da diferenca entre expectativas e desempenho, ou gaps, como normalmente é denominada
(Churchiil & Surprenant, 1982; Oliver, 1980; Oliver, 1993; Ribeiro, Machado, & Tinoco, 2010).

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); Silva (2016) gquando chamam a atencdo 0s
gestores de empresas do segmento fitness, no sentido de que devem adotar como estratégia de acao a
busca continua de sistemas capazes de aperfeicoar a gestdo da satisfacdo dos clientes de suas
empresas, sabendo que o “pano de fundo”, desse gerenciamento sera, sempre, o pleno atendimento,
e se possivel a superacado, das necessidades/expectativas desses clientes.

Dentre inUmeros autores preocupados com a qualidade dos servigcos prestados por centros de
fitness aos seus clientes, D. Kim & S. Kim (1995) aplicaram em 271 clientes na Coréia, um
instrumento denominado QUESC - Quality Excellence of Sports Centers, com 0 mesmo foco e em
forma de escala, contendo 45 itens distribuidos em dois questionarios distintos, capturando
respectivamente as expectativas dos clientes em relagdo aos servigos que lhes eram entregues, e 0
nivel de qualidade desses servicos.

Da mesma forma, Triado, Aparicio e Rimbau (1999) desenvolveram um instrumento composto
por 13 indicadores, avaliando uma amostra composta por 698 clientes regulares em centros
esportivos, cujo foco era identificar fatores de satisfacao de clientes em um centro esportivo municipal
na cidade de Barcelona.

Theodorakis, Alexandris, Rodrigues, e Sarmento (2004) também realizaram pesquisa com 426
beneficiarios de academias na cidade de Braga — Portugal, com foco na mensuracao da qualidade dos
servigos presdos a eles, utilizando para isso a mesma escala desenvolvida por Alexandris e Palialia
(1999).
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Nessa mesma linha de investigacgéo, Pereira et al. (2013) apresentaram um modelo bidimensional,
denominado Qualidade de Servicos em Academias de Ginastica (QSAG), voltado a mensurar a
qualidade dos servigos em centros de fitness. Na descrigéo destes autores encontramos a dimensao da
qualidade técnica, expressando aquilo que o cliente recebe como fruto da producédo do servico, e a
qualidade funcional, que traduz a forma como o cliente percebeu o desempenho do servigo que lhe
fora entregue. A ideia geral do modelo teérico proposto era que, toda e qualquer dissonancia entre o
que os clientes esperam nas entregas de servigos e a entrega objetiva, cria no consumidor uma
percepcao negativa sobre o desempenho, implicando diretamente na sua insatisfacdo. Sobre tal
dissonancia, destaca-se a necessidade impar dos gestores em mensurar e analisar a qualidade dos
servigos de suas empresas sob a mesma otica dos consumidores, 0 que além de permitir uma visao
objetiva, evita tomadas de decisfes equivocadas e desperdicios de recursos.

Kotler e Armstrong (2015) afirmam que toda e qualquer acéo nessa direcdo se torna menos custosa
quando comparada com a perda desses clientes e tentativas subsequentes de resgata-los, pois o custo
elevado da captacdo de novos clientes, a demanda pela satisfacdo com 0s servi¢os que compra, € 0
valor do ciclo de vida dos clientes, séo fatores que revelam a intimidade do consumo e a sintonia
necessaria entre quem presta e quem recebe 0s servi¢os nos centros de fitness.

Mas ndo se pode assumir que apenas a satisfagdo dos beneficiarios seja condicao suficiente e Gnica
para que 0s negocios no segmento fitness sejam prdosperos e que a qualidade dos servicos entregues a
sociedade esteja garantida. Sobre isso, é importante destacar a posicao defendida por Ortner (2000) e
Quaresma (2008), quando afirmam que a implantacdo de uma politica de qualidade nos servicos de
uma empresa ndo pode ser vista apenas como uma ferramenta a ser adotada de forma isolada. Pelo
contrério, tal evolucdo representa uma mudanca no modus operandi da organizacdo, nos seus
pressupostos e na sua prépria filosofia que deve, assim, traduzir uma mudanga nos modelos mentais
de seus atores, de tal forma que a performance na entrega dos servicos seja elevada a partir de
mudangas estruturais e ndo apenas conjunturais e superficiais.

Em todos os instrumentos descritos na literatura nem sempre foi dedicada atencdo na sua
construcdo, no sentido de considerar a perspectiva dos clientes. Assim muitas das vezes a gestdo da
qualidade dos servicos é o resultado de decisbes gerenciais empiricas e indicadores definidos a
margem de quem, efetivamente, define a adequacéo, ou ndo, dos servigcos que consome e paga, que
séo os proprios clientes (Tibola, Silva, Vieira, & Tontini, 2011).

2.2 Os clientes: Foco principal da prestacéo de servigos em fitness

A producao e venda de servi¢os modificou-se ao longo do tempo, quando consumidores passaram
a dispor de multiplas e diferenciadas ofertas, permitindo a escolha, pelo cliente, de fornecedores e
produtos convenientes as suas demandas, em relacdo a preco e qualidade. Este cenario induziu o
surgimento de novos players, que passaram a fazer parte do jogo concorrencial na disputa por posi¢édo
rentdvel no mercado, por meio de captacao e retencéo de clientes (Tibola et al., 2011).

Atender clientes com qualidade ndo é, em si, uma dificuldade para prestadores de servigos, mas,
para que acontega, € preciso uma audi¢do dos sujeitos aos quais 0 servigo destina-se, ou seja, 0S
consumidores. Além de ouvi-los atentamente, & preciso buscar, continuamente, suprir suas
expectativas, sempre que possivel superando-as, de modo supreendente naquilo que sequer
esperavam. Em sintese, a diferenca entre servigos “muito bons” e “servigos excelentes” pode situar-
se no campo das sutilezas (Kotler & Armstrong, 2015; Venlioles, 2005).

Corroborando essa afirmativa, Liz, Crocetta, Viana, Brandt e Andrade (2010) desenvolveram uma
revisdo sistematica com objetivo de identificar causas principais da adesao e desisténcias dos clientes
em academias do Brasil. Os resultados apontaram fatores extrinsecos a pratica de exercicios em si,
evidenciando que ag¢des de gestdo nelas sdos influenciadoras na retencéo ou desisténcia dos clientes,
Ou seja, monitorar essas variaveis ¢ fundamental, para a reten¢do desses clientes e, por conseguinte,
para a sobrevivéncia e rentabilidade do negdcio, justificando e exigindo uma gestdo voltada para o
cliente e ndo para o produto em si (N6ébrega, 2004).
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Com isso, e diante da escassez de investigacfes no Brasil com viés académico e consequente
aplicacdo pratica, sobre instrumentos especificamente elaborados para tal finalidade, a pesquisa teve
como objetivo, construir um instrumento para avaliacdo da qualidade dos servigos prestados por
centros de fitness na cidade do Rio de Janeiro, considerando a perspectiva dos seus clientes.

3 METODOLOGIA

Em relacéo ao tipo, a natureza, objetivos e procedimentos a pesquisa define-se como quantitativa,
por apresentar resultados expressos em valores numéricos, e pelo tipo de anélise empreendida. Além
disso, é classificada como aplicada, exploratdria, descritiva e de campo do tipo survey (Gerhardt &
Silveira, 2009; Marconi & Lakatos, 2009; Silveira & Cdrdova, 2009).

Em busca do alcance dos objetivos dessa investigacdo, foi desenvolvida primeiramente uma
adaptacéo ao instrumento proposto por Ko e Pastore (2005) para avaliar a qualidade de servigos em
contextos de esportes e lazer, abordando agora as ofertas de servicos em centros de fitness. Em
seguida, foi aplicado o instrumento adaptado nesses centros para, num momento seguinte proceder a
Analise Fatorial Exploratéria — AFE com os dados provenientes dessa aplicacdo, com vistas a
construcdo de um instrumento especifico para avaliar a qualidade dos servicos prestados em centros
de fitness, na cidade do Rio de Janeiro, na perspectiva dos clientes.

3.1 Caracterizacao da Amostra

Quanto a selecdo dos sujeitos que compunham a amostra, a pesquisa classifica-se como
estratificada e aplicada (Thomas, Nelson, & Silverman, 2009), na medida em que apés selecionados
o0s centros de fitness, foi definido um grupo distinto de sujeitos, para 0s quais a investigacdo prop6s
questdes especificas como forma de gerar conhecimentos voltados a aplicacdo pratica na realidade
dos centros de fitness do Rio de Janeiro.

A amostragem foi aleat6ria, a partir de convites feitos a 216 centros de fitness, uma vez que a
abordagem aos seus clientes seria feita nas suas dependéncias. A selecdo dessas empresas equivaleu
a 25% do total de 865 centros de fitness considerados em situacdo de regularidade junto ao Conselho
Regional de Educacdo Fisica do RJ — CREF/RJ em novembro/2016. A amostra foi composta
inicialmente por 709 sujeitos adultos, independente de sexo e idade, consumidores regulares dos
servigos oferecidos pelos centros de fitness pesquisados, de uma ou mais modalidades, e que mantém
relacdo formal de consumo dos servigos fitness ha um periodo minimo de 6 meses, 0 que 0s categoriza
como clientes fiéis segundo critério descrito por Saba (2001).

A caracterizacdo dos clientes abordou os aspectos: i) faixa etaria; ii) sexo; iii) tempo de pratica de
exercicios em centros de fitness; iv) tempo de pratica neste centro de fitness e; v) modalidades
praticadas simultaneamente neste centro de fitness, e apresenta-se descrita na Tabela 1.

Tabela 1 — Moda, frequéncia, percentagem das varidveis de caracterizagdo dos clientes

Moda Frequéncia (%)
Idade (anos) 21-30 21-30 295 44,9
Sexo Feminino Mas<_:u_|ino 319 48,6
Feminino 338 51,4
Tempo de prética de exercicio +6 1-2 145 22,1
(anos) 3-4 46 7
5-6 144 21,9
+6 195 29,7
Tempo de pratica nesta academia 1-2 -1 79 12
(anos) 1-2 249 37,9
Modalidades praticadas nesta Musculacéo Musculacdo 482 23,7
academia Indoor Cycling 281 13,8
Ginastica localizada 138 6,8

Revista de Gestdo e Negocios do Esporte (RGNE) — ISSN 2448-3052 (on-line) - Sistema de Avaliagao: Double Blind Review - Sdo Paulo — Vol. 3 —
N. 2, 140-159, jul.-dez./2018 - Editor Cientifico: Michel Fauze Mattar — Editor Adjunto: Leandro Carlos Mazzei-www.revistagestaodoesporte.com.br
146



A perspectiva dos clientes na constru¢do de um instrumento para avaliar a qualidade dos servigcos em Centros de Fitness no Rio de Janeiro
Edvaldo de Farias | Luis Felgueiras Quaresma | José Vilaga-Alves | Eduardo Borba Neves

Jump 123 6,1
Lutas 182 9,0
Treino Funcional 138 6,8
Alongamento 113 5,6
Treino Personalizado 88 4,3
Pilates 67 3,3
Aerobox 53 2,6
CrossFit 151 7,4
Natacdo 99 4,9
Hidroginastica 118 5,8

Quantidade de  modalidades 3

paticadas simultaneamente 2 135 20,5
3 219 33,3
4 144 21.9

Fonte: Dados da pesquisa.
3.2 Instrumento

O instrumento empregado na pesquisa foi resultante da adaptacdo do modelo hierarquico de
avaliacdo da qualidade dos servicos desportivos, proposto por Ko e Pastore (2005) considerando o
mesmo, inicialmente, em sua integralidade. O instrumento original, composto por 4 dimensdes e cada
uma delas com subdimensdes (variaveis) relacionadas a qualidade dos servigos prestados aos clientes.
A cada uma delas corresponde uma escala do tipo Likert entre os valores 1 — 7 equivalentes
respectivamente a discordo totalmente (valor = 1) a concordo totalmente (valor = 7).

A partir dele, foram providenciadas adaptac6es textuais para atender as exigéncias gramaticais do
portugués utilizado no Brasil, como tambem em itens relacionados & estrutura, profissionais e servigos
especificos das empresas fitness. Além disso, foi feita a incluséo de questdes relacionadas ao aspecto
“acessibilidade de pessoas com mobilidade reduzida aos centros de fitness no Rio de Janeiro,
atendendo assim a legislacdo especifica em vigor no Brasil, relacionada as PcD’s — Pessoas com
Deficiéncias, que diz respeito a obrigatoriedade de garantia do acesso e uso pleno de espacos publicos
ou privados, destinados a oferta de servicos em cultura, esporte, turismo e lazer em igualdade de
oportunidade as demais pessoas (Brasil, 2016).

Além disso, a inclusdo de itens relacionados a esse aspecto visava atender as exigéncias da
Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) que preconiza um conjunto de exigéncias para
acessibilidade, edificacGes, mobiliario e espacos e equipamentos urbanos, no sentido de garantir 0s
direitos previstos na legislagcdo em vigor (Associacao Brasileira de Normas Técnicas [ABNT] , 2015).

Dessa forma, a versdo adaptada passou a contar com 67 itens do tipo fechado, preservando a escala
de concordancia do modelo original, em relacdo as afirmativas relacionadas a qualidade dos servigos
prestados nas respectivas empresas onde consomem servigos em fitness. Estes itens, por iniciativa do
autor, foram distribuidos pelas quatro dimenses originais do modelo hierarquico proposto por Ko &
Pastore (2005), que s&o: (i) Qualidade do Programa; (ii) Qualidade da Interacéo; (iii) Qualidade do
Resultado e; (iv) Qualidade do Envolvimento Fisico. A distribuicdo dos itens pelas respectivas
dimensoes, descrita na Figura 1, foi submetida a trés experts nessa tematica e receberam a totalidade
da concordéncia, no que tange a relagao de pertinéncia itens/dimensoes.

Dimenséo Numeracdo das Questdes Respectivas
1. Qualidade do Programa 5,7, 10, 22, 23, 24, 26, 37, 44, 46, 50, 55, 57, 63, 67.
P. Qualidade da Interacdo 2,3,6, 13, 19, 34, 47, 54, 58, 60, 66
B. Qualidade do Resultado 8, 12, 14, 20, 25, 32, 33, 35, 36, 38, 39, 41, 49, 51, 56, 65.
4. Qualidade do Envolvimento Fisico | 1,4,9, 11, 15, 16, 17, 18, 21, 27, 28, 29, 30, 31, 40, 42, 43, 45, 48, 52, 53, 59,
61, 62, 64.

Figura 1 — Divis8o dos Itens pelas Dimensdes do Modelo de Ko e Pastore (2003)
Fonte: Dados da pesquisa.
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Para verificar a inteligibilidade desse instrumento adaptado, garantindo que diferencas nas
respostas corresponderiam a diferencas nas percepcdes dos respondentes, e ndo de interpretacfes dos
itens, foi feita uma pré-testagem, por meio do Teste de Clareza, proposto por Zequindo e Cardoso
(2013). Para isso, foram selecionados, por conveniéncia, 30 elementos do grupo amostral, em centros
de fitness diferentes, imediatamente ap6s a aceitacdo de participacdo na pesquisa.

Além disso, seguindo recomendacdo de Ghiglione (2005), foi avaliado o tempo médio de
preenchimento do instrumento, como forma de verificar possiveis dificuldades na compreenséo de
itens. A aplicacéo do referido teste, deu-se pela solicitacdo aos respondentes que declarassem, numa
escala compreendida entre 0 - 10, suas percepg¢des sobre o instrumento ao qual foram submetidos,
considerando o valor zero (0) como nada claro e dez (10) como plenamente claro. Assim, questdes
que obtivessem resultados no intervalo “medianamente claro” seriam reformuladas enquanto as que
fossem avaliadas como “pouco clara” ou “nada clara” seriam excluidas. Os resultados obtidos nessa
pré-testagem, por meio do Teste de Clareza sdo descritos na Tabela 2.

Tabela 2 — Resultados do Teste de Clareza com Clientes
Clientes Nivel de Clareza do Instrumento
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

CL1

CL2
CL2
CL4
CLS5
CL6
CL7
CL8
CL9
CL10

M 9
Média 9,2
DP 0,63
Legenda: CL = clientes; M=moda; DP= desvio-padréo

Quanto a inteligibilidade do instrumento adaptado, obteve-se como resultado do Teste de Clareza,
um indice de 92% (DP=0,63), portanto, acima dos valores considerados limitrofes por Zequindo &
Cardoso (2013), tornando aceitavel e valida a aplicacdo do instrumento nesse grupo amostral.

3.3 Procedimento de coleta dos dados

A aplicacgdo do instrumento adaptado na amostra, de carater auto-preenchivel, aconteceu sempre
minutos antes ou apds a realizacdo de suas praticas de treinamento fisico, sempre no ambiente do
respectivo centro de fitness, normalmente em espacos destinados a convivéncia, evitando que esta
operacdo criasse empecilhos para a realizacdo das suas atividades. O periodo de coleta dos dados
desta fase foi entre fevereiro-maio de 2017.

Em funcdo da distribuicdo geografica dos centros de fitness na cidade do Rio de Janeiro, e com
proposito de agilizar a coleta dos dados, foram escolhidos, e devidamente capacitados, trés
profissionais de Educacéo Fisica, sendo dois do sexo masculino e um do sexo feminino, para a fungao
de “aplicadores” do instrumento. Todos sdo ex-alunos da graduacdo em Educacdo Fisica do
pesquisador e foram devidamente remunerados para a citada aplicacdo e posterior langamento dos
resultados na planilha Microsoft Excel versao 2016.

Apos a devolugdo dos instrumentos devidamente respondidos, foram excluidos aqueles que
continham um ou mais itens sem registro de resposta, e/ou com marcagdes em duplicidade num
mesmo item, num total de 52 (7,3%), reduzindo entdo o nimero de instrumentos validos para 657,
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equivalente a 92.7% de resposta efetiva e que se configurou na amostra final.
3.4 Andlise dos dados

Considerando a totalidade dos dados colhidos junto aos clientes dos centros de fitness localizados
na cidade do Rio de Janeiro, foi adotado, como recurso estatistico, primeiramente, para a
caracterizacdo dos sujeitos, a estatistica descritiva, nomeadamente: frequéncia (n) para identificar
respostas com maior frequéncia; percentagem (%) para representar estas frequéncias em relacdo ao
conjunto das possibilidades de resposta e; Moda (M) com propésito de identificar a frequéncia com
maior ocorréncia.

Além disso, e como vista a verificagdo do nivel de representatividade das médias encontradas em
relacdo ao respectivo grupo amostral, adotou-se na pesquisa em tela o célculo do coeficiente de
variacdo (CV), que por representar a variagdo dos dados obtidos em relacdo as suas respectivas
médias, significa que, quanto menor for o seu valor, mais homogéneos sao os dados. O coeficiente
de variacdo encontrado é considerado baixo e representativo de uma boa homogeneidade, se tiver
valores menores ou iguais a 30%, como recomendam Pestana & Gageiro (2014).

Para tratamento dos dados especificos gerados a partir da aplicacdo do instrumento adaptado e
usado na investigac&o, foi adotado o software estatistico Statistical Package for the Social Sciences®
(SPSS®), na versdo 22.0.

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

Em continuidade, e no que diz respeito ao tratamento das respostas oferecidas pelos sujeitos, com
foco na otimizacdo das variaveis do instrumento, e consequente construcdo de um outro, especifico
para avaliar a qualidade dos servigos em centros de fitness no Rio de Janeiro, foi adotada como técnica
estatistica a Andlise Fatorial Exploratéria (AFE). Esta ferramenta permite, ndo somente descobrir a
estrutura fatorial subjacente a um conjunto de variaveis, mas também reduzir um nimero elevado de
fatores a apenas algumas dimensdes (Hair, Black, Babin, Anderson, Ralph, & Tatham, 2009), o que
interessava diretamente na investigacdo em tela.

Dessa forma, procurou-se demonstrar a maior correlagdo comum possivel entre as variaveis,
convertendo-as em um namero menor de dimensdes finais, em relacdo ao instrumento original
adotado como referéncia. Para isso, foi feita a op¢do de adotar como método de extracdo da variancia
total a Analise Fatorial das Componentes Principais, que explica 0 maximo de variancia possivel e
ndo unicamente aquela que € comum.

Como meio de avaliar a adequabilidade dos dados para a realizacdo da AFE, adotou-se os testes
de Keiser-Meyer-Olkin (KMO) e Bartlett (BTS), realizando a analise pelo método de componentes
principais com matriz rotacionada VARIMAX, que propicia a simplificacdo da interpretagdo dos
fatores, minimizando o numero de itens com grande peso em um fator. Para a 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 et al., 2009).

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Na busca por uma possivel estrutura fatorial subjacente, capaz de permitir a otimizacdo do nimero
de itens e fatores sem perda qualitativa do objeto original, foi adotada a andlise fatorial exploratéria
subsequente - AFE dos dados obtidos a partir do instrumento original. Primeiramente foi necessario
verificar a normalidade da amostra em termos de distribuicdo dos itens pelas dimensdes originais
propostas por Ko e Pastore (2003), agrupamento este feito pelo autor, apos submisséo e validacéo por
jari composto de trés experts. No que diz respeito a essa distribuicdo, nenhuma delas apresentou valor
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estatisticamente significativo (p>0,05), fazendo com que a amostra fosse caracterizada como tendo
distribuicdo normal, autorizando, portanto, seu uso na AFE, como pode ser visto na Tabela 3.

Tabela 3 — Média e desvio-padrdo das pontuacdes atribuidas pelos clientes nas dimensGes propostas por Ko & Pastore
(2005), limites superior e inferior do teste de normalidade da amostra de Kolmogorov-Smirnov Z

Dimensoes de Ko e Pastore (2005) Média (*) Desvio-Padréo Kolmogorov-
Smirnov Z

Qualidade do programa 5,50 1,05

Qualidade da interagéo 5,72 0,37

Qualidade do resultado 5,70 0,56 0,32-061

Qualidade do envolvimento fisico 5,26 1,09

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

Considerando o resultado encontrado no teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO = 0,61) para o grupo
amostral (descrito na Tabela 3) e, baseado nas recomendacGes de Figueiredo e Silva (2010); Pestana
& Gageiro (2014), e possivel afirmar que a dimensao da amostra composta por clientes, apresentou
adequacidade na aplicacdo da AFE, por localizar-se no intervalo favoravel de 0,5 - 1,0 (Aaker, Kumar,
& Day, 2001).

Ap0s a aplicacdo da AFE nos 67 itens que compunham o instrumento original, distribuidos pelo
autor nas quatro dimensdes propostas por Ko e Pastore (2005), e apds a rotacdo ortogonal Varimax,
foram extraidos 45 itens que explicam 79,63% da variancia comum dos dados, distribuidos por 9
dimensbes. Porém, o processamento estatistico desses dados produziu um resultado que alterou a
configuracdo do instrumento final.

Primeiramente, na dimensdo “qualidade dos resultados” resultou numa covariancia média
negativa da questdo 43 do instrumento (que abordava a qualidade da manutencdo dos espagos
comuns), em relacdo aos demais itens, violando assim os pressupostos do modelo de confiabilidade.
Esta evidéncia levou a sua exclusdo da primeira dimensdo citada, reduzindo o total de itens que a
compunha de 12 para 11.

Além disso, foi encontrada baixa consisténcia interna do fator 8, denominado “posicdo na
concorréncia”, com um valor para o o (alpha de Cronbach) = 0,637, o que conduziu a sua exclusdo
do instrumento final, bem como de seus respectivos itens, de numero 9 e 22 (que abordavam a
qualidade da manutencé@o dos equipamentos e a oferta de produtos semelhantes aos concorrentes,
respectivamente). Este fator explicava inicialmente 3,85% da variancia comum dos dados e, sendo
assim, apos sua retirada, o instrumento passa a ter 8 dimensodes, pelas quais se distribuem 42 itens,
que explicam 76,58 % da variancia comum dos dados, como descrito na tabela 3.

Assim, é possivel observar que o fator 1, explica 20,51% do total da varidncia comum dos dados
saturando 12 itens (29, 33, 34, 38, 40, 42, 44, 47, 50, 54, 60). O fator 2, explica 15,21% da variancia
comum dos dados e satura 6 itens (36, 41, 51, 62, 64, 66). O fator 3, que explica 10,46% da variancia
comum dos dados, satura 7 itens (01, 03, 13, 21, 23, 24, 26). O fator 4, explica 9,00% da variancia
comum e satura 6 itens (08, 17, 19, 20, 25, 27). O fator 5 explica 7,67% da variancia comum dos
dados e satura 5 itens (37, 46, 49, 63, 65). O fator 6 explica 5,21% da variancia comum dos dados e
satura 3 itens (11, 16, 18). O fator 7 explica 4,67% da variancia comum dos dados e satura 3 itens
(51, 57, 58). O fator 8 explica 3,85% da variancia comum dos dados e satura 1 item (5).

Dessa forma, a relagédo dos 22 itens pertencentes ao instrumento original, excluidos na composicéo
do novo instrumento apds a aplicacdo da AFE, com suas respectivas abordagens e dimens@es estdo
descritas na Tabela 4.
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Tabela 4 — Itens excluidos do instrumento adaptado na composicdo do instrumento final

Item Abordagem Item Abordagem

02 Reconhecimento das necessidades dos clientes 35 Oportunidades de interacdo social

04 Acessos facilitados pela sinalizacéo 39 Utilidade das avaliagdes periddicas

06 Solugdo imediata de problemas 45 Ser referéncia no mercado fitness

07 Programas adaptados as necessidades 48 Disponibilidade de regras e regulamentos
10 Quantidade de equipamentos disponiveis 52 Contribuicéo das avaliagdes periddicas
12 Impressao dos servicos prestados 53 Localizacdo do centro fitness

14 Plena satisfacdo ao sair do centro fitness 55 Clareza das informacdes prestadas

15 Temperatura dos ambientes 56 Qualidade de servicos prestados pelo staff
28 Decoracédo dos ambientes 59 Sistema de tratamento das reclamacdes
30 Tamanho dos espagos para treinos 61 Aparéncia do pessoal do staff

32 Competéncias técnicas dos profissionais 67 Capacidade de comunicacdo do staff

Fonte: Dados da pesquisa.

Com isso, apo6s as exclus@es supracitadas e levando em conta os valores considerados validos para
a de Cronbach (consisténcia interna), apresentados também na Tabela 5, que variam entre 0,777 na
dimensao ‘“adequacdo ao uso”, ¢ 0,951 na dimensdo “qualidade dos resultados”, é possivel
considerar validas estas dimensdes, pelo fato de atenderem as exigéncias minimas de valores maiores
que 0,70 (0>0,70) referidas por Pestana & Gageiro (2014).

Tabela 5 — Distribuicéo dos itens relativos a clientes nas novas dimensées, AFE, teste KMO, o de Cronbach

0, 0, 13 i
Dimensdes Itens do Instrumento 4’ . 0 Variancia o (alpha de
Variancia acumulada Cronbach)
29, 33, 34, 38, 40, 42,
Qualidade dos resultados 44, 47, 50, 54, 60 20,51 20,51 0,951

36, 41, 51, 62, 64,

Ambiéncia e custo x beneficio 66 15,21 35,72 0,857
. . . 01, 03, 13, 21, 23,

Qualidade da interagéo 24, 26 10,46 46,18 0,909

Qualidade da estrutura 08, 1277 19,20, 25, 9,00 55,18 0,947

Adequagao ao uso 37, 46, 49, 63, 7,67 62,85 0,777
65

Acessibilidade e conforto 11,16, 18 521 68,06 0,857

Adequacdo aos objetivos 31,57, 58 4,67 72,73 0.850
5 3,85 76,58 --

Informacdes sobre servigos
KMO =0,614

Dessa forma, e ap0s a reorganizacao a partir do instrumento original e da AFE, emergiu uma nova
configuracdo, na qual foram distribuidos os 42 itens por 8 dimensdes, configurando um novo
instrumento, apresentado na Figura 2, que em termos quantitativos, reduziu em 62,7% o numero de
itens. No que tange a estrutura fatorial extraida do modelo original, consideramos como validos e
aceitos os valores obtidos neste grupo amostral. Tal afirmativa é embasada no posicionamento de
Conway e Huffcut (2003); Bido, Mantovani, & Cohen (2016), quando afirmam ser adequado e
consistente, todas as vezes em que o primeiro fator extraido nao-rotacionado tiver autovalor maior
que 1, o que no caso da amostra em tela, teve um autovalor >2.
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Em relacdo a academia onde é cliente, como percebe 0s seguintes itens?

Dimensao 1 (qualidade dos resultados)

1) As dependéncias complementares (bar, restaurante, convivéncia) deste Centro de Fitness sdo bem dimensionadas.
2) Os profissionais deste Centro de Fitness tém um elevado conhecimento sobre as suas fungdes.

3) Este Centro de Fitness tem profissionais que estdo dispostos a ajudar os clientes.

4) A pratica de atividade fisica neste Centro de Fitness contribuiu para que me sinta mais saudavel.

5) Os equipamentos deste Centro de Fitness apresentam uma manutencao excelente para uso.

6) Os espagos comuns (corredores, banheiros, vestiarios) deste Centro de Fitness apresentam manutengao excelente.
7) Em termos gerais considero este Centro de Fitness como uma referéncia de qualidade no mercado.

8) As regras e regulamentos deste Centro de Fitness séo claras e estdo facilmente disponiveis para consulta de todos
9) A variedade de modalidades e servicos oferecidas por este Centro de Fitness é adequada as minhas expectativas.
10) Clareza das informagdes prestadas pelos profissionais sobre equipamentos e exercicios é de qualidade elevada.
11) A aparéncia do Staff desta empresa é adequada e compativel com a prestacdo de servicos em salde e bem-estar.

Dimensao 2 (ambiéncia e custo x beneficio)

1) Os precos praticados por este Centro de Fitness sdo compativeis com os servi¢os que me sdo prestados.

2) Quando frequento este Centro de Fitness sinto-me em familia.

3) O processo de avaliagdo periddica dos resultados neste Centro de Fitness me ajuda a atingir meus objetivos.
4) As instalagdes destinadas a préatica de exercicios deste Centro de Fitness estdo sempre limpas e organizadas.
5) Este Centro de Fitness tem um estacionamento para automoveis/motocicletas de qualidade.

6) A capacidade do Staff deste Centro de Fitness para informar e comunicar-se com os clientes é excelente.

Dimensao 3 (qualidade da interacao)

1) As instalag6es deste Centro de Fitness sdo esteticamente atrativas.

2) Este Centro de Fitness disponibilizou-me todas as informag6es sobre o funcionamento e regulamentos.

3) Sinto-me satisfeito com a interacéo social criada neste Centro de Fitness.

4) A loja deste Centro de Fitness propicia a compra de artigos que se adequam aos meus objetivos e necessidades.
5) Este Centro de Fitness disponibiliza um portal na Internet que permite f&cil acesso e contato.

6) Este Centro de Fitness oferece um leque de opc¢des e programas (planos familiares, cartdo fidelidade, etc.).

7) Tenho facilidade de contatar este Centro de Fitness pelo telefone.

Dimensdo 4 (qualidade da estrutura)

1) A prética de atividade fisica neste Centro de Fitness contribuiu para aumento significativo da minha aptidao fisica.
2) Ailuminagdo dos ambientes neste Centro de Fitness é excelente.

3) Os profissionais deste Centro de Fitness sdo atenciosos e cordiais.

4) Eu avalio favoravelmente o resultado obtido com as atividades que realizo neste Centro de Fitness.

5) Sinto-me bem com os servicos prestados neste Centro de Fitness.

6) A imagem deste Centro de Fitness é altamente positiva e facilmente perceptivel no mercado.

Dimenséo 5 (adequacéo ao uso)

1) O horario de funcionamento deste Centro de Fitness atende as minhas necessidades.

2) O horério de funcionamento deste Centro de Fitness é comum ao dos outros Centros de Fitness.

3) Os precos praticados por este Centro de Fitness sdo justos em relacdo a qualidade dos servigos prestados.
4) Quando saio deste Centro de Fitness sinto que 0 mesmo satisfez as minhas necessidades e expectativas.
5) A prética de atividades fisicas neste Centro de Fitness contribuiu para melhorar minha capacidade fisica.

Dimensdo 6 (acessibilidade e conforto)

1) Nesta empresa percebo que pessoas com mobilidade reduzida tém pleno acesso a todos os servigos.
2) O nivel de ruido neste Centro de Fitness é excelente.
3) A qualidade do ar deste Centro de Fitness € excelente.

Dimensao 7 (adequacéo aos objetivos)

1) Os banheiros e vestiarios deste Centro de Fitness existem em quantidade suficiente.
2) A equipe de profissionais do Centro de Fitness mostra-se capacitada para agir em situacfes de emergéncia.
3) Nesta empresa percebo que existe uma sistematica para receber, tratar e resolver possiveis reclamagdes dos clientes.

Dimenséo 8 (informacdo sobre servicos)

1) Este Centro de Fitness disponibiliza informacdo atualizada sobre suas atividades e eventos.

Figura 2 — Novo Intrumento Especifico para Clientes ap6s AFE

No que diz respeito a eficacia dos resultados obtidos com aplicacdo da AFE, assume-se ter
atendido e superado as quantidades consideradas minimas pela literatura para aplicacdo adequada da
técnica. Tal afirmativa sustenta-se na posi¢do de Hair et al. (2009); Bido, Mantovani e Cohen (2016)
que afirmam, em relagdo ao nimero de casos, que para a aplicacdo da AFE é necessaria a proporgao
minima de 5 sujeitos para cada item, como forma de conferir robustez e consisténcia aos resultados
(foram pesquisados 657 clientes).
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Diante desses dados, e ap0s a criacdo do novo instrumento (figura 2), gerado a partir da aplicagdo
da AFE, modificado de 67 itens e 4 dimensdes, para 42 itens distribuidos por 8 dimensdes, com
saturacdo de 76,58% da variancia comum dos dados, autovalor > 2 e KMO = 0,614, é licito afirmar
que os itens e respectivas dimensfes sdo technicamente adequados por estarem acima do patamar
critico de 0,60 (Hair et al., 2009; Pallant, 2007) ou razoavel, segundo Figueiredo e Silva (2010).

No que diz respeito a comunalidade das variaveis, e seguindo o critério de Normalizacédo de Kaiser
(autovalores > 1), foram extraidos 8 fatores que carregavam 76,58% da variancia, o que atende as
exigéncias propostas por Hair et al. (2009) que sugerem uma extracdo de fatores até um minimo de
60% da variancia.

Considerando a versdo original adaptada e a versdao final do instrumento, obtida a partir da
aplicacdo da AFE, tem-se que, das 4 dimensdes originais que evoluiram para as 8 propostas foram
preservadas 2 dimensdes (qualidade da interacdo, qualidade do resultado). Nelas foi mantida a
grande maioria dos itens originais, enquanto foram suprimidas as dimensfes qualidade do
envolvimento fisico e qualidade do programa, cujos itens foram reposicionados pelas novas
dimensdes do instrumento final.

Nessa linha, a dimensdo qualidade do envolvimento fisico teve os itens que o compunham,
distribuidos pelas novas dimensGes ambiéncia e custo x beneficio, qualidade da estrutura,
acessibilidade e conforto, todas relacionadas diretamente ao envolvimento das pessoas com 0 espaco
fisico dos centros de fitness, mas com um aumento na especificidade da distribyicdo dos itens.

Da mesma forma, a dimensdo qualidade do programa teve os itens que 0 compunham na versdo
original distribuidos pelas novas dimensbes adequacdo ao uso, adequacdo aos objetivos, e
informacdes sobre servigos, todos intimamente relacionados ao uso e aos efeitos dos programas de
treinamento consumidos nos centros de fitness, mas também com uma nivel de especificidade maior
em relacdo ao instrumento original adaptado.

Portanto, a consisténcia apresentada, permite inferir que, as dimensdes e seus respectivos itens,
gerados a partir da AFE, para aplicacdo especifica com clientes de empresas fitness no Rio de Janeiro,
sdo validas e adequadas, na avaliacdo da qualidade dos servicos sob a dtica de clientes dessas
empresas (Nunally & Bernstein, 1994; Oviedo & Campo-Arias, 2005; Quaresma, 2008; Thomas et
al., 2009; Pestana & Gageiro, 2014).

Além disso, os resultados dessa investigacdo ratificam aqueles obtidos por Calarge, Fujii, Santana,
Silva, & Miguel (2016), numa investigagdo que adotou a escala SERVQUAL como instrumento.
Nele, e em funcdo dos valores minimo e maximo para o alfa de Cronbach, situados entre 0,88 e 0,89,
todos os itens foram considerados relevantes para mensuracdo das dimensdes analisadas no
questionario, confirmando a confiabilidade da escala adotada de acordo com Hair et al. (2009).

Por derradeiro, e levando em conta os valores encontrados para o alfa de Cronbach, situados entre
o valor minimo de 0,78 na dimensao “adequac¢do ao uso” e maximo de 0,95 na dimenséo “qualidade
dos resultados”, é possivel afirmar que os mesmos atendem as exigéncias descritas pela literatura de
referéncia (a>0,70). Estes valores, apresentam alinhamento positivo ao estudo de Quaresma (2008),
semelhante ao que aqui se apresenta em termos de objetivos, e cuja variacdo do a de Cronbach no
instrumento voltado aos clientes, posicionou-se entre os valores 0,74 a 0,89, validando com isso seu
instrumento final destinado a este subgrupo amostral.

5 CONCLUSOES

Considerando o objetivo da investigacao, que era construir um instrumento que permitisse avaliar
a qualidade de servicos prestados por centros de fitness no Rio de Janeiro, na perspectiva dos seus
clientes, apresenta-se as limitacOes e dificuldades inerentes a investigagdo bem como as conclusdes
geradas pelo estudo em tela.

Primeiramente, assumimos como limitacéo, a coleta das informacGes em uma Unica localizacéo
geogréfica, a cidade do Rio de Janeiro, pois em fungdo da dimensdo continental brasileira, a estes
resultados ndo se deve atribuir direito a generalizacdo, posto que em diferentes regides, diferentes
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percepcOes podem existir. Alem disso, assume-se como outra limitacdo da pesquisa, investigar apenas
centros de fitness de natureza privada e com fins lucrativos, deixando de fora centros de mesma
natureza na destinacdo de suas atividades, mas que existem no ambito de condominios residenciais
ou comerciais, de natureza privada, mas sem fins lucrativos, para uso exclusivo de seus condéminos.

Particularmente, quanto ao perfil dos clientes pesquisados, concluimos por serem jovens,
consumidores regulares de exercicios em centros fitness, com baixo grau de fidelizacdo, as empresas
e aos seus servicos. Consomem em média apenas 3 modalidades, independente da quantidade de
opcOes oferecidas nesses centros, 0 que representa um espaco importante para otimizacdo de custos
e, por conseguinte, a pratica de precos mais ajustados a realidade brasileira.

Além disso, os resultados encontrados permitem concluir que a estrutura fatorial encontrada no
instrumento, construido a partir da perspectiva dos clientes, € boa e aceitdvel para mensurar a
qualidade de servicos nesses centros, o que autoriza afirmar que 0 instrumento proposto possui
validade fatorial e consisténcia interna adequadas, autorizando-nos a sugerir a sua utilizacdo como
instrumento para mensurar a percepcao de qualidade dos servicos prestados por centros de fitness na
cidade do Rio de Janeiro.

Como forma de contribuicdo préatica, registre-se como possiveis implicacbes praticas dos
resultados encontrados, uma implantacdo de acGes sistematicas de captura da percepcdo de clientes
em centros de fitness, sobre a qualidade dos servicos a eles prestados, posto que um instrumento mais
objetivo e plenamente aplicavel se apresenta como resultado concreto da investigacéo.

A titulo de contribuicdes teoricas futuras pra as empresas deste segmento, o estudo sugere que
sejam realizadas pesquisas de carater semelhante, sob o ponto de vista dos gestores, que sdo, em
ultima analise, aqueles que definem politicas e diretrizes das empresas em que atuam; investigacoes
sobre a perspectiva dos recursos humanos que atuam diretamente na entrega dos servigos aos clientes;
construcao de uma hierarquia classificatdria dos centros de fitness no Rio de Janeiro, a partir de uma
estratificacdo dos resultados obtidos na avaliacdo da qualidade de seus servigos, considerando as
perspectivas de gestores, clientes e recursos humanos.
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