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Resumo Resumen Abstract

A venda de servigos predomina nas relagoes de consumo das sociedades contemporaneas, exigindo
aumento continuo da sua qualidade, obrigando prestadores de servigos a investir e monitorar
continuamente a qualidade dessas entregas. O segmento fitness € um mercado em expansao com
alta concorréncia onde, equipamentos, espago fisico e modalidades nao sao fatores de diferenciagao
duraveis. Diante desse quadro, o objetivo da pesquisa foi construir um instrumento para avaliar a
qualidade de servicos em centros de fitness, considerando as percepgoes de seus gestores.
Participaram voluntariamente da pesquisa 216 centros de fitness, com 123 gestores, todos
localizados na cidade do Rio de Janeiro - R}, Brasil. Para isso, foi adaptado e aplicado um instrumento
destinado a avaliar qualidade de servigos em campos de golfe em Portugal proposto por Quaresma,
composto por 58 itens. Apos a coleta dos dados, os resultados foram tratados por meio da analise
fatorial exploratéria (AFE), com foco na construgao de um novo instrumento com nimero menor
de dimensoes/questoes, sem perda da eficacia. Os resultados sugerem que os gestores sao
predominantemente jovens, pouco experientes nessa fun¢ao, graduados em Educacao Fisica e sem
formagao académica para atuar nessa atividade, mantendo-se no cargo pelos ganhos financeiros
consequentes, sem vislumbrar outros niveis na carreira e sem a pratica de aperfeigoar-se
tecnicamente para a fungao. A AFE permitiu aprimorar o instrumento inicial, evoluindo para um
novo, dessa vez composto por 32 itens, que explicam 62,18% da variancia comum dos dados e que
foram distribuidas por 6 dimensoes, reduzindo em 55,2% o numero de itens, permitindo afirmar
que a estrutura fatorial encontrada no novo instrumento € boa e aceitavel para avaliar a qualidade
de servigos nesses centros de prestagao de servigos em fitness. Neste sentido, o modelo proposto
possui validade fatorial e consisténcia interna adequadas, sendo indicado para avaliar a percepgao
de qualidade dos servigos em centros de fitness no Rio de Janeiro. A titulo de recomendagao para
investigacoes futuras, sugere-se a realizagao de pesquisas de mesma natureza, com foco nas
percepcoes dos beneficiarios diretos desses servigos, os clientes, para os quais toda e qualquer
acao empresarial e gerencial é voltada, fazendo com que sua satisfacio seja monitorada e esteja
alinhada diretamente a sustentabilidade financeira dessas empresas.
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La venta de servicios predomina en las relaciones de consumo de las sociedades contemporaneas,
exigiendo un aumento continuo de su calidad, por exigencia de los consumidores y, por ello,
obligando a los prestadores de servicios a invertir y monitorear continuamente la calidad de sus
entregas. En el segmento fitness, un mercado en expansién, pero aun con baja penetracion en la
sociedad, no es diferente. Asi, el objetivo de la encuesta fue construir un instrumento para evaluar
la calidad de los servicios prestados por esas empresas, considerando las percepciones de los
gestores. Participaron voluntariamente de la encuesta 216 centros de fitness, con 123 gestores. Se
adapto y aplico un instrumento especifico para evaluar la calidad de los servicios en los campos de
golf en Portugal propuestas por Quaresma, compuesto de 58 articulos y, después de la recoleccion
de los datos, los resultados fueron tratados por medio del andlisis factorial exploratorio (AFE), con
foco en la construccion de un instrumento con un numero menor de cuestiones sin pérdida de
eficacia. Como resultado, se concluye que los gestores son predominantemente jovenes, poco
experimentados en esa funcién, graduados en Educacion Fisica y sin formacion académica para
actuar en esa actividad, manteniéndose en el cargo por las ganancias financieras consecuentes, sin
vislumbrar otros niveles en la carrera y sin la practica de perfeccionarse técnicamente para esta
funcién. La AFE permitio, en relacion a los gestores, evolucionar del instrumento original para otro,
compuesto por 32 items, que explican 62,18% de la varianza comun de los datos, distribuidos por
6 dimensiones, reduciendo en un 55,2% el nimero de items. En conclusion, se puede afirmar que,
la estructura factorial encontrada en lo instrumento es buena y aceptable para la evaluacion de la
calidad de servicios en esos centros de fitness y, por lo tanto, el instrumento propuesto posee
validez factorial y consistencia interna adecuadas, autorizandonos, por lo tanto, sugerir su
utilizacion para medir la percepcion de calidad de los servicios en centros de fitness en Rio de
Janeiro. Como recomendacion para futuras encuestas, se sugiere la realizacion de investigaciones
de la misma naturaleza, con foco en las percepciones de los clientes, para los cuales toda y cualquier
accion empresarial y gerencial se vuelve, haciendo que su satisfaccion se supervise y se alinee
directamente con la sostenibilidad financiera de estas empresas.

PALABRAS CLAVE: Calidad; Servicios; Gimnasios; Indicadores; Gestores.

The market of services predominates in the consumer relations in contemporary societies,
requiring a continuous increase of their quality, forcing service providers to invest and continuously
monitor the quality of these deliveries. The fitness segment is a highly competitive expanding
market where equipment, physical space and modalities are not durable differentiation factors.
Therefore, the purpose of the research was to build a tool designated to evaluate the quality of
services in fitness centers, considering the perceptions of its managers. 216 fitness centers with
123 managers voluntarily participated in the research, all located in the city of Rio de Janeiro - R,
Brazil. This new tool is based on a model proposed by Quaresma, composed of 58 items, in ordem
to evaluate the quality of services in golf courses in Portugal. After data collection, the results were
treated using exploratory factorial analysis (EFA), focusing on the construction of a new tool with
a smaller number of dimensions / questions, without loss of efficiency. The results suggest that
managers are predominantly young and inexperienced in their roles, graduated in Physical
Education with no academic training to act in this activity, remaining in their position for the
consequent financial gains, without aiming for other levels in their career and without the practice
of technically perfecting for the role. The EFA allowed to improve the initial tool, evolving to a new
one, this time composed of 32 items, which explain 62.18% of the common variance of the data
and which were distributed in 6 dimensions, reducing the number of items by 55.2% and allowing
to state that the factorial structure found in the new device is adequate to evaluate the quality of
services in these fitness centers. Consequently, the proposed model has adequate factorial validity
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and internal consistency, being indicated to evaluate the perception of quality of services in fitness
centers in Rio de Janeiro. As a recommendation for future research, it is suggested to carry out
research of the same nature, focusing on the perceptions of the direct beneficiaries of these
services, the clients or consumers, to whom all business and management action is directed, their
satisfaction is monitored and is directly aligned with the financial sustainability of these companies.

KeywoRbDs: Quality; Services; Academies; Managers; Indicators.

l. Introducao

Uma caracteristica marcante da sociedade de consumo pods-industrial € a predominancia da
economia baseada na venda de servigos, hoje essencial a funcionalidade econdmica dos paises,
interferindo até mesmo na viabilidade da producdao dos bens manufaturados e representando
um papel estratégico na geracdo de riqueza no cenario econdmico mundial (Fitzsimmons &
Fitzsimmons, 2000; Gronroos, 2007).

Ha muito tempo os servicos desempenham papel essencial na economia brasileira, com a
participacao no PIB mantendo-se entre 1996 - 1999, em 60% (Corréa & Caon, 2009). E evoluindo
para 72,5% no 1°. trimentre de 2018, seguido de 20,8% da industria e e 6,7% da agropecuaria.
Além disso, registra-se um total de 13.042.000 de pessoas atuando em atividades relacionadas
a prestacao de servicos, sendo os servicos ligados ao lazer, salde e entretenimento, prestados
por 415.176 empresas (31,2%) e representando o 2° lugar em ocupag¢dao da mao-de-obra, com
2.904.000 pessoas (22,3%) (IBGE, 2017).

Em relagdo ao crescimento dos negdcios ligados a servigos de fitness, o Servico Brasileiro de
Apoio a Pequena e Média Empresa (SEBRAE) apresenta o Brasil como 2° lugar em nimero de
academias no mundo, atras dos EUA, destacando que neste pais o crescimento foi de 0,7% no
periodo 2009 — 2012, enquanto no Brasil foi de 29% (SEBRAE, 2014).

Além disso, o mercado de fitness no Brasil apresentou um crescimento de 9,7% no periodo 2015-
2016 (31 para 34 mil empresas dessa natureza) e 21,5% em numero de clientes, de 7,9 para 9,6
milhdes (IHRSA, 2017). Este crescimento é fruto da crescente competitividade, acompanhada
pelo aumento das exigéncias de qualidade, o que implica uma busca constante por melhorias
nas diferentes fases do processo de entrega aos consumidores, de modo a fazé-los satisfeitos e,
por conseguinte, fiéis.

Zeithaml, Bitner e Gremler (2011) e Motta e Moraes (2017); destacam a necessidade de aumentar
o nivel de profissionalizacdo neste segmento, que Perdomo (2014) analisando criticamente
classificou como “"baixo”. Para isso, estes autores sao unanimes ao afirmar a necessidade do
aumento da eficiéncia e competitividade empresarial, o que demanda ag¢des efetivas de seus
gestores, a quem cabe definir indicadores de desempenho adequados as expectativas dos
clientes, além de sistemas de gestao capazes de garantir padroes de exceléncia nessas entregas,
tornando as empresas “acreditaveis”.
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2. Revisao da Literatura

2.1. O Negocio denominado Centros de Fitness

Em termos de terminologia, centro de fitness, ou academias, sdo instalagdes que oferecem
servicos cujo proposito € promover e manter bem-estar fisico e mental de seus frequentadores
(Dias, 2006; Saba, 2001; Silva, Rombaldi, Azevedo, & Hallal, 2008). Trata-se, portanto, de um
segmento comercial cuja finalidade é gerar melhorias a vida das pessoas que frequentam, com
capacidade potencial para influenciar o estilo de vida da populacdo e atender a diferentes
segmentos, que vao da mudanca de habitos, melhorias estéticas, performance fisico-funcional
ou ainda a ampliagdo das redes de relacionamento interpessoal.

Essas caracteristicas fazem com que, além de locais voltados a pratica de exercicios fisicos, os
centros de fitness, sejam vistos como espacos de convivéncia e interacdo social, muitas das vezes
sendo esta a maior importancia que desempenhem na vida de seus clientes. Assim, e
independente dos nomes que recebam, é evidente a existéncia de um traco conceitual
caracteristico, que é oferecer aos seus frequentadores diferenciadas formas de modificar
comportamentos e o préprio estilo de vida (Aguiar, 2007; Campos; Dantas, 2013; Pereira Filho;
Yildiz & Kara, 2012). Nesse contexto, assistimos ao crescimento do que Saba (2006) denominou
industria do fitness, da qual participam ndo somente os centros de fitness ou academias de
ginastica, mas também todo um conjunto de negodcios relacionados a pratica de exercicios
fisicos.

O constante crescimento do faturamento do setor de servicos em fitness pode ter no aumento
da longevidade da populagdo, associado a uma lenta, mas crescente conscientizacao da
populacdo brasileira de que exercicio fisico é indispensavel a saude, uma explicagdo plausivel.
Ocupando a 42. posicdo mundial em termos de numero de praticantes (7.950.000) e com
aumento no periodo 2009 — 2014 da ordem de 18%, o Brasil mostra-se como um grande
potencial de crescimento neste setor exatamente pelo fato de possuir apenas 5% de market
share, enquanto os 3 paises com maior participacdo absoluta (USA, Alemanha e Inglaterra) tém
valores entre 12 — 16% ((SEBRAE, 2016).

Assim, e predominantemente orientadas a oferta de servicos em fitness para o segmento
premium da sociedade brasileira, mesmo tendo em seu portfélio unidades voltadas aos servigos
low cost/low price, as trés maiores empresas brasileiras do setor, Bio Ritmo®, Bodytech® e
Formula®, ja faturavam juntas em 2013 valores proximos a R$191milhGes, somando 59
academias e 115 mil alunos, gerando visibilidade e atratividade de novos players dispostos a
investir neste segmento, sendo estes ligados ao mercado financeiro, o que caracteriza este
semento como rentavel e promissor (Menezes, 2013).

Evidenciando essa prosperidade dos negdcios fitness no Brasil, recentemente (maio/2018), a rede
brasileira SmartFit®, versao low cost/low price da rede Bio Ritmo®, adquiriu 50% das a¢des da
Latamgym® e 50 das acdes da Servicios Deportivos para Latinoamérica®, que operam
academias da marca do grupo brasileiro no México. A empresa iniciou operacdao no México em
2012 e no final de 2017 possuia 258 mil clientes distribuidos em 92 unidades. Recentemente a
mesma rede anunciou ao mercado o fechamento de acordo com a GIC Special Investiments, do
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fundo soberano de Cingapura, para receber investimentos da ordem de R$100 milhdes, por meio
de subscricdes de acdes preferenciais da empresa (Epoca Negécios, 2018).

Dessa forma, a relevancia percebida por investidores neste segmento esta, exatamente, na
potencial prosperidade de um negdcio que tem no Brasil a 22 posicdo em nimero de centros de
fitness por habitantes, mas ocupa o 10° lugar em termos de faturamento anual, com uma taxa
de permanéncia de apenas 3,97%. Ou seja, ha muito mais gente fora desses centros do que neles,
embora a demanda por melhorias na qualidade de vida e bem-estar seja uma tonica no pais
atualmente (IHRSA, 2017).

Durdes (2017) relata-nos que, do total de frequentadores de centros de fitness na América Latina,
aproximadamente 50% esta no Brasil, distribuidos por 23.400 unidades em pleno funcionamento.
Além disso, e citando dados igualmente recentes e produzidos pelo SEBRAE, em seus relatérios
sobre abertura e fechamento de empresas, nos Ultimos 5 anos o nimero de centros de fitness
cresceu 133%, niumero este que ndo foi atingido por nenhuma outra modalidade de empresa
prestadora de servigcos em saude e bem-estar.

Diante desse cenario, a oferta de servicos de qualidade aos seus beneficiarios, independente de
seus propodsitos, é imperativa e constitui, portanto, uma premissa desse tipo de negdcio, posto
que é exatamente este valor, qualidade, que as pessoas desejam incorporar as suas vidas, por
meio da pratica de exercicios orientados nos centros de fitness em suas multiplas modalidades
ofertadas.

2.1. Qualidade de Servicos em Centros de Fitness

Considerando dados disponibilizados pelo IBGE (2014), quando apresentava a economia
brasileira baseada na prestacao de servicos e respondendo pela maioria da riqueza produzida
no pais, com 69,4% do PIB e 70% da forca de trabalho, pode-se inferir que a prestagao de servigos
em centros de fitness é produtora de riqueza. Exatamente por esta prosperidade, o segmento
experimenta hoje niveis de competitividade crescentes, exigindo, portanto, estratégias e
indicadores precisos e adequados a mensuracao da satisfacdo dos beneficiarios em relacao a
€sSes Servicos.

Mariano (2017) afirma que investigagdes de natureza cientifica, relacionadas a qualidade de
servicos em atividades fisicas e esportes ainda sdo escassos e o interesse por elas é recente.
Mesmo assim, a autora reconhece que diferentes modelos tém sido desenvolvidos no sentido
de se construir instrumentos que permitam a avaliacdo da qualidade desse tipo de servico.

Polyakova, Mirza e Jackson (2012), descrevem esse interesse como sendo direcionados a duas
vertentes distintas e interdependentes: i) o desenvolvimento de escalas para medir a qualidade
dos servicos e ii) a avaliagdo da qualidade dos servicos prpriamente dita. Para esses autores, o
desenvolvimento de escalas tem sido expressivo, embora reconhecam a ampliacdo quantitativa
de investiga¢des destinadas a avaliar a qualidade do servigo prestado por centros de fitness, a
sociedade.
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Assim, definir indicadores capazes de permitir essa mensuracao, representa garantir que a
qualidade dos servicos prestados seja alvo de monitoramento constante, ou, em outras palavras,
que a qualidade dos servicos tenha um sistema de gestdo que lhes confira confiabilidade e
perenidade, ao mesmo tempo em que forneca garantia diferenciadora, como forma de propiciar
sobrevivéncia aos negdcios (Cardoso, 1999; Lovelock & Wright, 2003; Quaresma, 2008). Portanto,
na gestao dos centros de fitness, como nas demais empresas de servi¢os, ndo basta captar
clientes e oferecer-lhes o basico, mas é preciso ir além, estudar seu comportamento, suas
necessidades, interesses e desejos para promover seu encantamento e subsequente fidelizacao
(Pereira Filho, Campos & Dantas, 2013).

Nesse contexto, é fundamental que essas empresas, por meio de seus gestores, desenvolvam
expertise e ferramentas eficazes para identificar, de fato, o que deve ser mantido e o que deve
ser melhorado em seus negocios. Em outras palavras é importante, para a sustentabilidade
empresarial, adotar praticas sistematicas de mensurar o nivel de satisfacdo dos seus clientes em
relagdo a qualidade dos servigos, de modo a subsidiar agdes de manutencao e melhorias desses
servi¢os e das pessoas que os prestam, ou seja, dos profissionais que nele atuam.

No que tange a prestacao de servigos prestados por centros de fitness, ha consenso quanto ao
fato de que a qualidade tornou-se base na construcao de diferenciais competitivos, posto que
recursos materiais, tecnologia e diversificacdo nos servicos ndo constituem, por si so, fator de
diferenciagao ou posicionamento superior sob o ponto de vista concorrencial (Campos, 2007;
Campos, & Dantas, 2013; Nogueira, 2000; Pereira Filho, Yildiz, 2011; Pinheiro & Pinheiro, 2006;
Quaresma, 2008; Verry, 1997; Zanette, 2003;).

Assim, a qualidade de servigos prestados por centros de fitness pode ser avaliada pela
mensuracao do quanto atendem as expectativas do consumidor e, além disso, do quanto os
indicadores escolhidos como relevantes sao significativos nesta relagdo de consumo, seguindo
assim o “paradigma da desconfirmac¢do”, que nada mais é do que a comparacao entre o
desempenho dos servicos e as expectativas do seu usuario em relacdo a eles (Pereira Filho,
Campos, & Dantas, 2013).

Osti (2009) afirma que o incremento da industria do fitness, em termos de competividade,
ampliou o poder de escolha dos consumidores, em face da multiplicidade de centros de fitness,
levando seus gestores a objetivar agdes na busca pela satisfacdo das expectativas, cada vez
maiores e mais sofisticadas, dos clientes, e nao fazé-lo, cria dificuldades crescentes para reté-los
e fideliza-los. Por outro lado, Motta e Moraes (2017) afirmam que, em virtude do aumento da
concorréncia neste segmento, centros de fitness tradicionalmente gerenciados por profissionais
de Educacgao Fisica passaram a sofrer a pressao de redes e franquias, lideradas por executivos
capacitados e com fartos recursos para atuar nesse mercado, dada a sua potencialidade. Da
mesma forma, Gongalves, Buchmann, e Carvalho (2003) e Alexandris, Douka, Papadopoulos e
Kaltsatou (2008), afirmam de modo unissono, ser este, de fato, um dos maiores desafios dos
gestores desses centros. Clientes satisfeitos compram mais e ainda indicam estes servigos para
pessoas de seus circulos de relacionamentos, agindo como defensores, o que induz ao
entendimento de que a qualidade dos servicos € determinante da satisfacao dos clientes, fator
decisivo em cenarios de alta competitividade.
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Lovelock, Wirtz, e Hemzo (2011) e Kotler e Armstrong (2015) afirmam que, elevados indices de
insatisfacdo sdo geradores de abandono pelos clientes, o que, no limite, pode levar a uma carteira
de clientes ativos menor do que de ex-clientes, impactando diretamente os resultados do
negocio. Segundo esses autores, uma vez ocorrido o abandono da empresa pelos clientes, todo
e qualquer esforco de marketing nao faz mais sentido, posto que a reversao além de ser muito
onerosa nem sempre conta com a predisposicao do cliente insatisfeito de voltar.

Pereira Filho, Campos, e Dantas (2013) afirmam que, se por um lado, ndo ha duvidas quanto a
necessidade de oferecer servicos de qualidade a clientes, por outro, € necessario considerar que,
mesmo consumindo um mesmo servico, o que é de qualidade para uns, ndo necessariamente é
para outros, o que significa dizer que o design das a¢cdes de manutencao e melhoria deve ser
feito sempre com foco nas peculiaridades dos clientes. Assim, negocios em servigos serao
sustentaveis se forem criteriosamente definidos atributos que permitam avaliar a qualidade das
entregas aos clientes (Barreto, Santos, Gomes, Silva, & Menezes, 2012). Esses mesmos autores,
corroborando Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011); Lopes (2014), afirmam que a escolha da
abordagem mais adequada a cada tipo de servico, exige cuidadosa analise das necessidades e
expectativas do cliente, ja que, apos a compra, a avaliagdo passa a ser feita entre o que esperava
e aquilo que efetivamente recebe, exigindo padrées minimos de qualidade, perceptiveis e, se
possivel mensuraveis, numa avaliacdo. Porém, a evidente forca deste segmento de negodcio,
legitima a posicao de Farias (2015); Farias (2016); Silva (2016) quando chamam a atencao os
gestores de centros de fitness, para a busca continua de sistemas capazes de mensurar a
satisfacdo dos clientes de suas empresas, sabendo que o “pano de fundo”, desse gerenciamento
sera, sempre, o atendimento, e se possivel a superacao, das necessidades/expectativas dos
clientes.

De fato, estudos afetos a qualidade de servicos em centros de fitness, descrevem nitidamente a
existéncia de um conjunto de atributos e dimensdes que geram impacto na satisfacdo dos
consumidores, embora ndo haja consenso quanto a esses atributos, exatamente pelas diferencas
entre as pessoas, suas expectativas e perfis de consumo, fazendo com que nem todos os
atributos do servi¢co possuam o mesmo peso e, portanto, um mesmo indicador nao quer dizer
necessariamente que tenha a mesma influéncia na satisfacdo de clientes diferentes (Barreto,
Santos, Gomes, Silva, & Menezes, 2012; Goncgalves, Buchmann, & Carvalho, 2013; Maia, 2015;
Motta; Moraes, 2017; Quaresma, 2008).

Além disso, Morgan e Rego (2006) e Kotler e Armstrong (2015) afirmam que ha trés razbes
fundamentais que justificam a busca pela satisfacdo de clientes em centros de fitness, e, por
conseguinte, os indicadores relevantes para garantir tal satisfacdo. Primeiramente o custo
elevado da captacao de novos clientes quando comparado a manutencdo de clientes regulares;
em segundo lugar, a demanda competitiva pela satisfagdo com os servicos que compra, na
medida em que estdo sempre expostos a novas propostas, ofertas e vantagens adicionais,
tornando imperativa a pratica da inovagcao como estratégia gerencial para reté-los onde ja estao
ambientados; por ultimo, o valor do ciclo de vida dos clientes, pois quanto maior o tempo de
relacionamento, menos esforcos exige para atender suas demandas, pela sintonia criada entre
quem presta e quem recebe os servigos nos centros de fitness.
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No que diz respeito a instrumentos adotados para avaliar a qualidade de servicos em centros de
fitness, varias sdo as iniciativas de aferir e diversificados séo os instrumentos adotados como por
exemplo, o instrumento proposto por Tinoco e Ribeiro (2011) composto por 20 atributos,
definidos a partir da perspectiva dos clientes e distribuidos pelas dimensdes: i) tangiveis, ii)
interacgao, iii) competéncia profissional, iv) facilidades ofertadas, v) especificos dos servicos. Aléem
disso, Pereira Filho, Campos e Dantas (2013), propuseram a escala QSAG, composta por 31
atributos, também definidos na perspectiva dos clientes, distribuidos pelas dimensoes: i)
estrutura fisica e conveniéncia; ii) instrutores e programas de treinamento; iii) conforto e
equipamentos; iv) precos, reclamacdes e emergéncias; v) funcionarios administrativos e
aparéncia; vi) localizagéo.

Ying (2015), com a mesma finalidade, propds um instrumento especifico, derivado do SERVQUAL,
originariamente composto por 42 itens distribuidos em 12 dimensdes, ao qual denominou
QUESC, também desenvolvido a partir da perspectiva dos clientes, composto por 33 itens e
distribuidos pelas dimensdes: i) meio ambiente; ii) atitude do staff do clube; iii) confiabilidade do
staff do clube; iv) possibilidade de interacao social; v) disponibilidade de informacdes; vi) oferta
de planos de treino; vii) cuidado com o cliente; viii) preco; ix) direitos fundamentais do cliente; x)
apreensao do cliente; xi) conveniéncias.

Embora abordando uma modalidade ndo relacionada diretamente a centros de fitness, mas ao
desporto golf, Quaresma (2008) desenvolveu um modelo conceitual, traduzido em instrumento
para avaliagao da qualidade de servigos, utilizando para isso uma perspectiva tridimensional, ou
seja, gestores, clientes e recursos humanos. Para isso adotou como base os 8 fundamentos
propostos pela Europe Foundation for Quality Management — FQM, transformados nas seguints
dimensdes: i) orientagdo para resultados; ii) focalizacao no cliente; iii) lideranga e constancia de
propositos; iv) gestdo por processos e fatos; v) desenvolvimento/envolvimento das pessoas; vi)
aprendizagem/inovacao/melhoria  continua; vii) desenvolvimento de parcerias; Vviii)
responsabilidade social/corporativa. Nessas dimensdes foram distribuidos 45 itens, compondo
um instrumento autopreenchivel e aplicado aso gestores desses campos de golf em Portugal.

Mariano (2017), desenvolveu um instrumento voltado a avaliacdo da qualidade de servicos em
centros de fitness, denominado SQFSbr, apos adaptacao do instrumento proposto por Ferreira,
Dias e Fonseca (2015), denominado SQFSp, versdo adaptada para o portugués do original Scale
of Quality in Fitness Services — SQFS, de Chang e Chelladurai (2003).

Diante desse contexto, e considerando a prevaléncia de instrumentos construidos na perspectiva
dos clientes, a excecdo do proposto por Quaresma (2008), a pesquisa teve como objetivo
construir, a partir das percepg¢des de gestores de centros de fitness na cidade do Rio de Janeiro,
um instrumento capaz de dar conta da avaliagao da qualidade dos servigos, tomando como base
conceitual o Modelo de Exceléncia na Gestdo - MEG®, proposto pela Fundacdo Nacional da
Qualidade — FNQ, na sua versao 2016.

Rev. Intercon. Gest. Desport., Rio de Janeiro, 8 (2): 91 - |17, mai-ago/2018 98



Farias et al.

3. Método

Em relacdo ao tipo, a natureza, objetivos e procedimentos a pesquisa define-se como qualitativa,
aplicada, exploratoria, descritiva e de campo do tipo survey (Gerhardt & Silveira, 2009; Marconi
& Lakatos, 2009; Silveira & Cordova, 2009).

Quanto a selecao dos sujeitos, optou-se pela amostragem estratificada (Thomas, Nelson, &
Silverman, 2009), porque ap0s selecionar os centros de fitness, definiu-se um grupo distinto de
gestores, para o qual a investigacao propds questdes relacionadas diretamente ao objeto da
investigacdo. Para isso, adotou-se como critério de inclusdo: i) caracterizar-se como pessoa
juridica; ii) ter registro no 6rgao de classe, Conselho Regional de Educagao Fisica — CREF/RJ-ES;
iii) localizacdo na cidade do Rio de Janeiro. A partir das informagdes disponiveis no portal
eletrénico do 6rgao, foram selecionadas 1271 empresas, considerando o acesso no periodo
novembro-dezembro de 2016 (CREF/RJ-ES, 2016). Apos a verificagdo do status de regularidade,
em relacdo a plena atividade, adimpléncia de pagamento das anuidades, e inexisténcia de
qualquer tipo de interdicdo do funcionamento, foram excluidas 249 empresas, restando,
portanto, 1022.

Além disso, foram excluidas da amostra outros 157 registros, cuja natureza de centros de
iniciacdo esportiva, projetos sociais com atuacdo voluntaria, clubes desportivos e profissionais
registrados na figura juridica denominada Microempreendedor Individual - ME],
descaracterizavam a amostra pretendida. Assim, a amostra passou a ser composta por 865
centros de fitness. Desses, foram sorteados, de forma aleatéria e probabilistica, 25%, totalizando
216 empresas, cujos respectivos gestores foram convidados a integrar-se a pesquisa. Desse total,
145 responderam positivamente ao convite, perfazendo uma taxa de aceitacao de 67,1%, e para
os quais foi enviado o instrumento de pesquisa. Ao final do prazo-limite estabelecido para a
devolucao dos instrumentos respondidos, apenas 134 o fizeram, corrigindo a taxa de aceitagéo
para 62%. Apos o recebimento e analise dos instrumentos, foram excluidos da pesquisa 8,2%
(11) que se apresentavam incompletos ou com preenchimento incorreto, reduzindo o niimero
de instrumentos validos para 123, efetivando uma taxa de resposta efetiva de 91,8%. Permitiu-
se uma margem de um erro amostral de 5% (p>0,05) e um nivel de confianca de 90%,
considerando a amostra adequada ao desenvolvimento da pesquisa (Hair Jr., et al., 2009).

3.1. Instrumento

O instrumento aplicado a gestores foi construido a partir da adaptacao do que fora adotado por
Quaresma (2008), quando propOs a construgdo de um modelo conceitual para avaliar a
qualidade de servicos em campos de golfe em Portugal, numa perspectiva tridimensional, na
qual os gestores compunham uma de suas dimensdes. Este instrumento foi escolhido como
base, exatamente por guardar estreita semelhanca com o Modelo de Exceléncia na Gestdo -
MEG®, proposto pela FNQ (2016) no Brasil, destinado a orientar praticas de gestdo com foco na
exceléncia, e que por isso foi escolhido para fundamentar a construcdo do novo instrumento, e
respectivas dimensdes, haja visto que nas varias investigacdes disponiveis na literatura nao foram
encontrados outros instrumentos desenvolvidos na perspectiva dos gestores.
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Assim, a construcdo e adaptacdo do instrumento original proposto por Quaresma (2008)
envolveu dois tipos de procedimentos: (a) tedrico, quanto as adaptagdes terminoldgicas, e (b)
empirico, com a aplicacao do Teste de Clareza de Zequinao e Cardoso (2013) para verificar sua
aplicabilidade na coleta dos dados, garantindo que diferencas nas respostas equivaleriam apenas
a diferencas de percep¢des dos sujeitos, e ndo na compreensdo das questoes.

No procedimento tedrico foi feita a substituicdo das terminologias inerentes ao golfe, por
aquelas relacionadas as especificidades de servicos prestados por centros de fitness, além de
serem acrescentadas questdes abordando a acessibilidade de pessoas com mobilidade reduzida,
exigéncia definida tanto por legislacao especifica no Brasil (Brasil, 2015) como também por
normatizacdo, igualmente destinada ao atendimento deste segmento da sociedade (ABNT,
2015).

Ja no procedimento empirico, afeto a verificacao da inteligibilidade do instrumento, foi realizada
uma pré-testagem junto a 10 informantes integrantes do grupo amostral, selecionados por
conveniénciamimediatamente apos a aceitacao do convite, por meio da ferramenta psicométrica
Teste de Clareza (Zequindo & Cardoso, 2013). Como resultado, obteve-se o indice médio de 97%
(DP=0,67), superior, portanto, aos valores considerados limitrofes por Alexandre e Coluci (2011);
Zequinao e Cardoso (2013), como pode ser observado na tabela 1.

Tabela |. Resultados do Teste de Clareza com Gestores

Gestores Nivel de Clareza do Instrumento

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

G1
G2
G3
G4
G5
G6
G7
G8
G9
G10
M 10
Média 9.7
DP 0.67
Legenda: G = gestores; M=moda; DP= desvio padrio

3.2. Procedimentos Operacionais

Anteriormente ao recolhimento dos dados, e com intuito de apresentar aos sujeitos a pesquisa,
seus objetivos, estratégias e sobretudo os preceitos éticos da investigacdo, relacionados ao
anonimato das pessoas e instituicbes envolvidas na investigacao, foram contatados,
pessoalmente, por via telefénica ou mensagens eletronicas, no periodo compreendido entre os
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meses de novembro/2016 - janeiro/2017, os gestores dos centros de fitness localizados na cidade
do Rio de Janeiro que compunham o universo a pesquisar. Esta consulta compds a 12. fase da
investigacao de campo e dela extraiu-se a amostra efetiva da investigagdo. Na 22 fase, apds obter
confirmagdes de participacdo e respectivas autorizacbes para visita as dependéncias das
respectivas empresas, os gestores foram informados sobre a plena liberdade para abandonar a
participagdo na pesquisa a qualquer momento, sem 6nus ou responsabilidade.

Além disso, foram informados sobre a oferta gratuita do pesquisador, de uma apresentagdo
coletiva as suas equipes sobre tematica relacionada a "qualidade de servicos em centros de
fitness”, na qual objetivos e instrumento da pesquisa seriam apresentados e explicados, no
contexto da abordagem do tema, ao mesmo tempo em que seriam alvo de uma analise do
cenario de competitividade no qual suas empresas se inseriam, de modo a associar a pesquisa
em tela a realidade do mercado. Estas apresenta¢des foram feitas sob forma de palestras, com
aproximadamente 60 minutos de duracdo, oferecidas gratuitamente pelo pesquisador as
empresas voluntarias, com a tematica “"gestdo da qualidade dos servicos em centros de fitness”.

Assim, na 32. fase da coleta de dados, os gestores foram submetidos a aplicacao do instrumento
de carater auto-preenchivel, segundo agendamento prévio e sempre ocorrendo no ambiente
das proprias empresas, em horarios de intervalo e sem a existéncia de atividades paralelas. Este
processo ocorreu no periodo compreendido entre os meses de fevereiro - maio/2017, na medida
em que aconteciam as palestras e as disponibilidades eram convertidas em coleta de dados. Nao
houve, durante os preenchimentos, qualquer tipo de interferéncia do pesquisador, reduzindo
sua participagdo ao fornecimento de um exemplar do instrumento e uma caneta esferografica,
na cor azul ou preta. Cabia ao respondente a escolha do local mais adequado para fazer o
preenchimento do respectivo formulario. A devolucao dos formularios foi feita com a colocagao
do mesmo em um envelope, alocado na recepcao do centro de fitness, para recolhimento
posterior, garantindo confidencialidade e anonimato dos sujeitos.

3.3. Procedimentos Estatisticos

Para tratamento dos dados especificos gerados a partir da aplicagdo do instrumento adotado na
investigacdo, foi adotado o software estatistico Statistical Package for the Social Sciences®
(SPSS®), na versao 22.0.

Foi utilizado como recurso estatistico, inicialmente para a caracterizagdo dos sujeitos, a estatistica
descritiva, nomeadamente: frequéncia (n) para identificar respostas com maior frequéncia;
percentagem (%) para representar estas frequéncias em relacao ao conjunto das possibilidades
de resposta e; Moda (M) com propésito de identificar a frequéncia com maior ocorréncia.

Além disso, para verificar a representatividade das médias encontradas nas respostas da amostra,
adotou-se o calculo do coeficiente de variacao (CV). Pestana e Gageiro (2014) afirmam que,
guanto menor for o seu valor, mais homogéneos sao os dados, recomendando valores menores
ou iguais a 30% como representativos de homogeneidade. Na pesquisa em tela os valores de
CV relacionados a cada dimensao do instrumento tiveram como média 8,1% e como limites
minimo e maximo 7,5% e 13,2% respectivamente, o que representa homogeneidade normal da
amostra.
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No que tange ao tratamento dos dados principais, relacionados as notas atribuidas pelos
respondentes a cada um dos itens do instrumento original, foram adotadas como técnicas
estatisticas o calculo da média das notas, seus respectivos desvios-padrdo e a testagem de
normalidade da amostra, para o qual utilizou-se o Teste de Kolmogorov-Smirnov Z.

Em continuidade, e no que diz respeito ao tratamento das respostas oferecidas pelos sujeitos,
buscando otimizacdo na analise das variaveis do instrumento, com vistas a construcao do
instrumento objetivado na pesquisa, foi adotada como técnica estatistica a Analise Fatorial
Exploratoria (AFE). Tal ferramenta permite, ndo somente descobrir a estrutura fatorial subjacente
a um conjunto de variaveis, mas também reduzir um numero elevado de fatores a um nimero
menor de dimensdes (Carvalho, 2017; Hair, Black, Babin, & Anderson, 2006; Munro, 2005). A
escolha metodoldgica justifica-se pelo fato dessa técnica mostrar-se particularmente adequada
e Util nesse tipo de construcao, na medida em que pretendia-se desenvolver uma escala a partir
da avaliacao da dimensionalidade dos dados, tomando como base apenas as respostas dos casos
da amostra, como relatam Worthington e Whittaker (2006), ao afirmar que, pelo fato do processo
de desenvolvimento de uma escala ser dinamico, ela demanda constante revisao e sofisticacao,
no que a técnica escolhida mostra-se mais adequada.

Corroborando esta escolha, encontramos em diversos autores posi¢ao favoravel ao uso dessa
técnica, aformando que a modalidade exploratéria parte apenas das respostas a uma escala ja
existente, extraindo fatores sem considerar qualquer anterioridade, ou seja, podendo reduzir o
ndmero de itens, agrupar itens de forma diferente ao modelo original ou, até mesmo, extrair
uma quantidade diferente de fatores (dimensdes), assumindo, portanto, uma perspectiva
dedutiva. Além disso, afirmam sua aplicabilidade todas as vezes em que se tem como proposito,
resumir um grande numero de varidveis originais, num numero menor de variaveis de
entendimento. Por isso mesmo, afirmam, a técnica examina padroes ou relacbes latentes para
um grande numero de variaveis e, a partir dai determina se a informacao pode ser condensada
ou resumida para um conjunto menor de fatores ou componentes (Favero & Belfiore, 2015; Hair
Jr., Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2009; Hurley, et al., 1997; Stefanini, Yamashita, & Sousa,
2012).

No que tange ao padrdo de correlagdo entre as variaveis, Figueiredo Filho e Silva Junior, (2010)
afirmam que a matriz de correlagbes deve exibir a maior parte dos coeficientes com valor > 0,30
no teste de Kaiser-Meyer-Olklin (KMO), da mesma forma que Pallant (2007) sugere 0,6 como um
limite razoavel, e Hair et al (2006) recomendam 0,50 como um patamar aceitavel para esse teste,
que varia entre 0 e 1 e, por isso mesmo, quanto mais préximo de 1, tanto melhor ou, em outras
palavras, caso o KMO indique um grau de explicacdo menor do que 0,50, significa que os fatores
encontrados na AF ndo conseguem descrever satisfatoriamente as variagdes dos dados originais.

Dessa forma, procurou-se demonstrar a maior correlagdo comum possivel existente entre as
variaveis, convertendo-as em um nimero menor de dimensdes finais, em relacdo ao instrumento
original. Para isso, foi adotado como método de extracao da variancia total a Analise Fatorial das
Componentes Principais, que explica o maximo de variancia possivel e ndo unicamente aquela
que é comum.
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Além disso, e como forma 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 interpretacdo dos fatores, minimizando o niUmero de itens com grande peso em
um fator. Para a escolha do nimero de fatores, optou-se pelo critério de Normalizagdo de Kaiser,
assumindo que os fatores retidos deveriam ter autovalores maiores que 2 (Hair Jr., Black, Babin,
Anderson, & Tatham, 2009).

4. Resultados e Discussao

4.1 Caracterizacao dos Gestores

E importante registrar a escasssa ocorréncia de estudos destinados a conhecer e analisar o perfil
de gestores em centros de fitness, com foco na compreensdo de como esses profissionais
desempenham seus papéis e fungdes dentro das empresas nas quais atuam, o que, em grande
parte, esta intimamente ligado aos resultados que produzem na qualidade das entregas aos seus
clientes (Armilato, 2007; Corréa & Ferreira, 2009; Fagnani, 2009).

Portanto, assume-se aqui, que a caracterizacao do perfil dos gestores nao era o foco prescipuo
da investigacdo, mas fazé-lo permitiu observar aspectos que, relacionados diretamente com a
forma como esses profissionais gerem as empresas onde atuam, podem relacionar-se com suas
acoes e decisbes em relagdo ao modus operandi dessas mesmas empresas e, por conseguinte,
com a qualidade dos servicos que entrega a sociedade do Rio de Janeiro.

Em relagdo aos dados de caracterizagdo da amostra de gestores, que reflete um perfil
profissional, apresenta-se a sequéncia abordada no instrumento: faixa etaria; sexo; nivel de
escolaridade; graduacdo em Educacdo Fisica; existéncia de especializacdo na area de
conhecimento gestdo; sub-area dessa especializagdo; quantidade de especializacbes
empreendidas; tempo na gestdao da empresa onde atua; existéncia de certificacdo de qualidade
em servicos nessa empresa; existéncia de alguma iniciativa de certificacdo de qualidade em
servicos; e, quantitativo de colaboradores sob sua subordinacao (Tabela 2).

Assim, no que tange a idade dos gestores pesquisados, obteve-se predominancia do intervalo
31 — 40 anos com 47,2% (n=58), caracterizando profissionais com func¢bes de gestdo como
adultos jovens, segundo classificacdo proposta no Brasil pelo IBGE (2017). Esse resultado
corrobora os estudos de Roth (2007) quando descreve o perfil de gestores de Health Clubs em
Portugal, com predominio da faixa etaria 21- 40 anos, ao mesmo tempo em que ratifica estudos
realizados por Marques (2015), também em Health Clubs, que descreve predominancia de idade
entre 28 - 48 anos, da mesma forma que Santana, Monteiro, Pereira e Bastos (2012) que
encontraram a faixa etaria entre 30-39 anos para a funcao de gestor em centros de fitness no
Brasil. Outro estudo semelhante, sobre perfil de gestores em centros de fitness em Portugal,
indica a média de idades também situada numa faixa etaria entre 31-40 anos (Sarmento, Pinto,
& Oliveira, 2006).
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Moda Frequéncia (%)

21-30 16 13,0

Idade (anos) 31-40 31-40 58 472

41-50 49 39,8

Fundamental 2 1,6

Escolaridade Superior Médio 2 1,6

Superior 119 96,7

~ A . Sim 119 96,7
Graduacdo Educacao Fisica Sim N3o 4 33

e . . Sim 61 49,6

Especializacao em Gestao Nao N3o 62 50.4

Gestdo de Pessoas 25 28,4

Negdcios Negocios em Fitness 26 29,5

Especializacao em Marketing de Academias 15 171

Fitness Estratégica 13 14,8

Negocios 9 10,2

. e . Sim 58 95,1
Mais que uma Especializacdo Sim N3o 3 49
-1 3 24

1-2 31 25,2

Tempo na Gestdo (anos) 5-6 3-4 35 28,5

5-6 36 29,3

>6 18 14,6

Trabalham em academias com N3o Sim 1 0,8

certificagcdo de qualidade Nao 122 99,2
- o . ] Sim 0 0

Iniciativa de certificacdo de qualidade Nao N3o 123 100
1-10 11 8,9

11-20 31 25,2

21-30 40 32,5

N°. colaboradores 21-30 31-40 17 138
41-50 8 6,5

>50 16 13,1

Fonte: o autor

Porém, confrontando os resultados obtidos na pesquisa em tela, Venlioles (2005); Carreira (2013);
Chiavenato (2014); Farias (2015); Batista, Joaquim, e Carvalho (2016) afirmam que o exercicio da
funcdo gerencial guarda uma relacao direta com experiéncias quantitativamente relevantes e
qualitativamente positivas, tanto na atividade profissional sob sua resposabilidade, como na vida
pessoal, uma vez que a funcdo demanda, além de competéncias técnicas sofisticadas,
competéncias relacionais e emocionais que advém com a maturidade e experiéncia adquirida no
cotidiano operacional das empresas.

Quanto a formagdo académica dos gestores, obteve-se 96,7% com nivel superior completo,
graduados em Educagdo Fisica, embora surpreendentemente, 3,2% tenham apresentado
escolaridade aquém desse patamar, sendo 1,6% no nivel médio e 1,6% no nivel fundamental,
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evidenciando assim uma fragilidade no que tange ao exercicio gerencial em um negocio
relacionado a area da saude, no qual as demandas de conhecimento técnico e da propria gestao,
sdao complexas e crescentes, com afirmam Venlioles (2005) e Saba (2006). Dos profissionais que
declaram graduacdo em Educacao Fisica, 49,6% declaram possuir uma formagdo académica
complementar, no nivel lato sensu, na area de gestao. Desses, 95,1% assumem ter cursado mais
de uma especializacao, todas elas direcionadas especificamente a funcao exercida. Dentre essas
preferéncias as de maior incidéncia foram as especializagdes em Gestdo de Negdcios em Fitness
& Wellness (29,5%) seguida de Gestao de Pessoas (28,4%).

Esses dados confirmam que, de fato, a percepg¢ao, dos gestores investigados, é de que tanto a
especificidade desse negocio, quanto a capacidade de gerir pessoas, sdo demandas relevantes
para o exercicio da funcao, corroborando assim o posicionamento unanime de Lovelock e Wright
(2003), Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) e Chiavenato (2014) quando afirmam que a gestdo de
servi¢os é o resultado da articulacao entre a gestao de pessoas, tecnologias e estratégias.

No que se refere ao tempo de exercicio na funcao gerencial, a predominancia foi de 5-6 anos
(29,4%) seguido imediatamente por 3-4 anos (28,4%), fazendo com que o somatdrio desses dois
grupos representasse mais da metade do total de gestores pesquisados. Esses dados revelam
um exercicio da fungdo em fase de amadurecimento, portanto, em processo de aquisi¢ao de
experiéncias, embora fora do periodo considerado experiencial pelas empresas, o que contraria
as posicdes de Nobrega (2004) e Venlioles (2005), em relagdo ao papel do gestor nas
organizagdes. Segundo eles, gestores sdo pagos para entregar resultados, sobrevivéncia e
crescimento do negécio, tdo logo assumam suas fungdes. Caso ndo o facam, nada justifica té-
los, pois seria negar a necessidade pela qual foram contratados.

Em relacdo a existéncia de certificacdo de qualidade, obteve-se 99,2% sem qualquer tipo de
qualificacdo. A empresa que declarou possuir algo do género, tratava de questdes ligadas a
sustentabilidade ambiental, notadamente relevante, porém, em nada relacionada diretamente a
qualidade de servicos. Concomitante a isso, as demais empresas pesquisadas, declararam, por
meio de seus gestores, nao terem vislumbrado qualquer tipo de iniciativa dessa natureza.

Em relacdo ao ndmero de colaboradores em subordinacdo direta, obteve-se predominancia
entre 21-30 colaboradores com 32,5%, enquanto 71,5% desses mesmos gestores tém sob seu
comando mais de 10 profissionais. Esse quantitativo representa a necessidade do gestor em gerir
equipes compostas por perfis, padrdes éticos, valores, comportamentos e relacdes com clientes
muito diversificadas, exigindo deles capacidade de prover capacitacdo, aconselhamento,
orientagdo, assisténcia pessoal e ainda gestdo de conflitos, cuja ocorréncia é sempre
proporcional as dimensdes das equipes, conforme afirmam Macedo, Rodrigues, Johann e Cunha
(2003) e Chiavenato (2014).

4.2 Analise do Instrumento

Inicialmente, foi feita a analise das respostas dos gestores ao instrumento original e, em seguida,
estas foram agrupadas nas dimensdes propostas pelo MEG® (FNQ, 2016), com o calculo das
médias e respectivos desvios-padrao das notas atribuidas por eles, seguido do teste de
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Kolmogorov-Smirnov Z voltado especificamente a verificar a normalidade da amostra (Tabela 3).
Pelo fato de nenhuma das dimensdes apresentar valor estatisticamente significativo, a amostra
pode ser caracterizada como tendo uma distribui¢ao normal.

Tabela 3. Média e desvio padrio das pontuagdes atribuidas pelos gestores nas dimensées propostas pelo MEGL]
(2016), limites superior e inferior do teste de normalidade da amostra de Kolmogorov-Smirnov Z.

Dimensoes MEG (2016) Média (*) Desvio Padrao Kolmogorov-Smirnov Z
Pensamento Sistémico 4,46 0,52
Compromisso com Partes Interessadas 4,82 0,41
Aprendizagem Organizacional e Inovagdo 4,55 043
Adaptabilidade 5,02 0,15

Lideranca Transformadora 4,77 0,36 0,34 -0,64

Desenvolvimento Sustentavel 4,08 0,54
Orientagdo por Processos 4,73 0,17
Geracao de Valor 3,69 0,96

(*) todas as dimensdes apresentaram distribuicdo gaussiana (Teste de Kolmogorov Smirnov Z)

p > 0,05.

4.2  Anilise Fatorial Exploratéria

Com o intuito de verificar a estrutura fatorial subjacente ao instrumento original, e ajustamento
dos itens as dimensdes para a amostra, sem perda do foco na investigacao, foi feita a aplicagcéo
da técnica AFE a partir dos dados obtidos com o instrumento original. Tomando como base o
resultado do teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) para esse grupo amostral (Tabela 4), é possivel
afirmar que a dimensdo da amostra composta por gestores apresentou adequacidade na
aplicacdo da AFE, ja que apresenta valores entre 0,5 e 1,0 (Aaker, Kumar, & Day, 2001).

Em sequéncia, feita a rotagdo ortogonal Varimax, foram extraidos 32 itens, que explicam 62,18%

da variancia comum dos dados, distribuidas agora por 6 dimensdes, como pode ser observado
na tabela 4. Este procedimento gerou reducao de 25% no total das dimensdes originais e 55,2%
no numero de itens do mesmo instrumento, configurando agora uma nova versao destinada a
avaliacdo da qualidade de servicos em centros de fitness no Rio de Janeiro. E importante o
registro de que tal reducao do numero de itens e dimensdes alinha-se ao objetivo da pesquisa,
na medida em que favorece a aplicabilidade em investigagdes de mesma natureza, posto que o
instrumento original se mostrou um fator limitante na coleta de dados, sendo objeto, inclusive,
de comentarios adicionais dos gestores investigados, exatamente pela extensdo e tempo
demandado para seu preenchimento, tempo esse que eles nem sempre dispunham.

Como visto na tabela 4, o fator 1, explica 32,32% do total da variancia comum dos dados e satura
11 itens (31, 34, 37, 41, 44, 46, 47, 49, 51, 57, 58). O fator 2, explica 9,83% da variancia comum
dos dados e satura 9 itens (2, 3, 6, 7, 8, 10, 12, 13, 14). O fator 3, que explica 5,99% da variancia
comum dos dados, satura 4 itens (33, 36, 39, 56). Ja o fator 4, explica 5,45% da variancia comum
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e satura 4 itens (21, 22, 23, 45). O fator 5 explica 4,31% da variancia comum dos dados e satura
3 itens (26, 28, 30), enquanto o fator 6, satura 1 item (11) e explica 4,28% da variancia comum.

Tabela 4. Distribuicdo dos Itens para gestores nas novas dimensdes, AFE, teste KMO, [] de Cronbach

% Variancia a (alpha de

o en .
Fatores Itens % Variancia acumulada Cronbach)
1. Pensamento sistémico, 31, 34, 37, 41, 44, 46,
adaptabilidade e ética 47,49, 51,57, 58 32,32 32,32 0,942
2. De.c:lsoejc,, reconhecimento e 2,3,6,7,8,10, 12, 9.83 4215 0,887
sintonia com mercado 13, 14
3. Compromisso com partes 33, 36, 39, 56 5,99 48,14 0,815
interessadas e visdo de futuro
4. Gestdo do cor-wheomento e 21 22, 23, 45 545 53,59 0,824
desenvolvimento
5. Sustentabilidade e parcerias 26, 28, 30 4,31 57,9 0,803
6. Geragdo de valor social 11 4,28 62,18 ---

KMO = 0,636

Diante desses dados, e considerando os valores encontrados para a de Cronbach, que variam
entre 0,803 na dimensdo “sustentabilidade e parcerias” e 0,942 na dimensao “pensamento
sistémico, adaptabilidade e ética”, é possivel considerar validas todas estas dimensdes, pelo fato
de atenderem as exigéncias minimas de valores maiores que 0,70 (a>0,70) referidas como
adequadas por Pestana e Gageiro (2014).

Analisando esses resultados, produzidos pela aplicacdo da parte especifica do instrumento
original aos gestores, foi possivel observar que em relagdo as empresas onde atuam, a hierarquia
da valorizacdo das dimensdes propostas pelo MEG® (2016), em ordem decrescente, foi a
seguinte: 1) "adaptabilidade"; 2) "compromisso com as partes interessadas"; 3) "lideranca
transformadora”; 4) "orientacdo por processos"; 5) "aprendizado organizacional e inovagdo"; 6)
"pensamento sistémico"; 7) "desenvolvimento sustentavel" e 8) "geracdo de valor”.

Esses dados sugerem, antes de tudo, um resultado preocupante nessa avaliagdo dos gestores
em relacdo as empresas onde exercem esta funcdo, na medida em que, observando as perdas
de desempenho (defasagem entre a nota obtida e a pontuacdo maxima possivel = 7) descritas
pelos médias obtidas em cada dimensdo do instrumento, temos na melhor avaliada
(adaptabilidade) uma perda de 28,3%, enquanto na de menor pontuacao (geragao de valor) a
perda chegou a 47,3%.

Esses nimeros, de certa forma, retratam um cendrio que contraria frontalmente os preceitos de
uma gestdo alinhada ao momento contemporaneo do mercado fitness no mundo e
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especificamente no Rio de Janeiro quando, além do nivel de competitividade crescente, a
demanda por diferenciagdo exige organizacdes geradoras, simultaneamente, de rentabilidade
financeira, agregacao de valor social, valorizacdo das pessoas e entregas de qualidade a seus
clientes, que representa, no exercicio da gestdao, uma atengdo constante a geragao de percepgao
de qualidade pelos seus avaliadores finais, os clientes (Corréa & Ferreira, 2009; Crato, 2010; Dutra,
Dutra, & Dutra, 2017; Farias, 2016; Gronroos, 2007; Lovelock, Wirtz, & Hemzo, 2011; Mergulhdo
e Mendes, 2013; Quaresma, 2008).

Quanto a consisténcia interna dos itens que compunham o instrumento original, e tomando
como base os valores de Teste de Normalidade (0,64 > KMO > 0,34), pode-se inferir que as
dimensdes propostas pelo MEG® (2016), mostraram-se adequadas para utilizacdo inicial como
base para a construcao do modelo conceitual objetivado na pesquisa em tela (Pestana &
Gageiro, 2014).

Em relagdo a quantidade de itens que compdem um instrumento e sua interferéncia nos
resultados da investigagao, encontramos em Melo e Bianchi (2015) a afirmativa de que, se por
um lado, um instrumento extenso pode ser cansativo e gerar respostas nao condizentes com a
realidade pesquisada, onde o cansaco dos respondentes pode subtrair qualidade das respostas
ou nulidade no preenchimento delas, por outro lado, pode haver pesquisas em que haja
necessidade de instrumentos mais longos, o que demanda o investimento em torna-lo agradavel
sem perder o foco nos objetivos que o geraram.

Abordando a construcao de instrumentos de mensuragao da qualidade dos servigos, dentre as
inUmeras iniciativas nesse sentido, temos em Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988, 1991)
a afirmacao de que, a qualidade do servico é um fendmeno multidimensional e, sendo assim,
esses autores identificaram 10 determinantes utilizados pelos consumidores para sua avaliagao.
Este quantitativo foi, posteriormente, reduzido para 5, formando assim a proposta da um
instrumento denominado SERVQUAL, composto por 44 itens, destinados a medir as percepgoes
dos usuarios em relagdo a qualidade do servigo. Sua l6gica estava baseada na diferenga entre o
desempenho do servico prestado e a expectativa do cliente em relagdo ao servigo recebido. Em
que pese as criticas recebidas, relacionadas a generalizagdo de seus itens, este instrumento,
embora considere exclusivamente a perspectiva dos clientes, tem sido adotado em diferentes
investigacdes relacionadas a qualidade de servicos, tanto em empresas do segmento fitness,
como também em outras cuja natureza da atividade € a prestacdo de servigos (Barreto, Santos,
Gomes, Silva, & Menezes, 2012).

Sob essa 6tica, Cronin Jr. e Taylor (1992), buscando superar a dificuldade gerada na aplicagdo do
SERVQUAL, em fungdo do ndmero de itens que o compunha, propuseram um instrumento
denominado SERVPERF, que reduzia para 22 o numero de itens, em relacdo ao SERVQUAL,
tornamdo-a mais “aplicavel”, ainda que nao considerasse mais a discrepancia entre expectativas
e pecepcOes de desempenho, que o anterior abordava.

Com o mesmo intuito, Kim e Kim (1995) elaboraram um instrumento, intitulado Quality
Excellence of Sports Centers - QUESC, para avaliar a qualidade dos servigos prestados em centros
desportivos, composto por 45 itens distribuidos por 11 dimensdes, cuja proposta era capturar
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expectativas dos clientes, e o nivel de qualidade do servico prestado na percepcao desses
mesmos clientes.

Com proposito semelhante, Quaresma (2008), propds um instrumento para a avaliacao da
qualidade de servicos em campos de golfe em Portugal, baseado nos fundamentos da EFQM,
com abordagem de 3 perspectivas distintas e 3 instrumentos especificos, sendo um deles,
destinado exclusivamente aos gestores e contendo 45 itens relacionados as especificidades da
atuacao gerencial. O instrumento mostrou-se plenamente adequado ao que se propunha, e
constitui um diferencial, exatamente por abordar uma perspectiva diferente da grande maioria
dos instrumentos destinados a mensurar a qualidade de servicos, que é exatamente o fato de
considerar 3 perspectivas: gestores, clientes e recursos humanos.

Pereira Filho, Campos e Dantas (2013) partindo igualmente das criticas feitas ao SERVQUAL, pelo
alto grau de generalizacdo que encerra, buscaram desenvolver um instrumento especifico,
voltado a mensurar qualidade de servicos em academias de ginastica, denominado Qualidade
de Servigos em Academias de Ginastica - QSAG. Nessa constru¢do, os autores partiram de 643
atributos de qualidade em servicos em academias de ginastica, reduzindo-se para 176 apos
analise de similaridade entre eles e, apos a aplicacao dos critérios de completude, justaposicao,
aglutinacao e especificidade, resultou em 31 atributos, transformados em itens na versao final
do instrumento, excetuando aqueles destinados a caractcterizagdao dos sujeitos.

Tal iniciativa, assemelha-se fortemente ao estudo que aqui se apresenta, em termos de propésito
final, embora tenha como base, tal qual todos os demais, a excecdo do que propds Quaresma
(2008), a perspectiva dos clientes em relacao aos servicos como Unica perspectiva na definicdo
dos itens. Assim, é facil observar que a iniciativa de reduzir o tamanho de instrumentos para
facilitar o processo de captura de percepgdes relacionadas a qualidade de servigos, ndo € inédita,
porém, com dito anteriormente, a perspectiva dos clientes nos pareca insuficiente, dada a
importancia do ponto de vista dos gestores para a definicdo de padrbes de qualidade nos
servicos em centros de fitness.

Mariano (2017) em estudo recente, propos um instrumento voltado a avaliacdo da qualidade de
servicos em centros de fitness, denominado SQFSbr, composto na versado final por 30 itens
distribuidos por 9 dimensdes, partindo de um outro, o Scale of Quality in Fitness Services — SQFSp
proposto por Ferreira, Dias e Fonseca (2015) que era composto por 45 itens distribuido por 9
dimensdes, em adaptacao ao modelo proposto por Chang e Chelladurai (2003), composto por
71 itens distribuidos também por 9 dimensdes.

Diante desses dados, pode-se afirmar que a quantidade final de itens e dimensdes, passando de
58 itens distribuidos em 8 dimensdes, para 32 itens distribuidos em 6 dimensdes, excetuando as
informacdes de caracterizacao dos sujeitos, com saturacao de 62,18% da variancia comum dos
dados, demonstra ter atendido e superado as quantidades consideradas minimas pela literatura
para aplicacao adequada da técnica. Encontramos sustentacao dessa afirmativa, primeiramente,
na posicao de Hair Jr., Black, Babin, Anderson, e Tatham (2009) que afirmam, em relagcdo ao
ndmero de casos, que para a aplicacao da AFE é necessario um numero superior a 100 deles
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(foram 123 gestores) com um minimo de 5 itens para cada um, para que se possa assegurar
resultados robustos e consistentes.

No que diz respeito a saturacdo da variancia extraida encontrada, considera-se validos e aceitos
os valores obtidos na amostra por encontrar unanimidade entre Conway e Huffcut (2003), Bido,
Mantovani e Cohen (2016) quando afirmam ser adequado para a consisténcia de resultados
todas as vezes em que o primeiro fator extraido ndo-rotacionado tiver autovalor maior que 1, o
que no caso da presente pesquisa, apresentou autovalor > 2.

Diante desses dados, pode-se afirmar que todos esses limites foram superados positivamente
nos resultados aqui encontrados (autovalor > 2; variancia extraida = 62,18%; KMO=0,64), o que
permite afirmar que o modelo conceitual construido é tecnicamente consistente, do ponto de
vista do grupo composto por gestores de centros de fitness no Rio de Janeiro.

Por derradeiro, e levando em conta os valores encontrados para o alfa de Cronbach, situados
entre o valor minimo de 0,80 na dimensdo “sustentabilidade e parcerias” e maximo de 0,94 na
dimensao “pensamento sistémico, adaptabilidade e ética”, é possivel afirmar que os mesmos
também atendem as exigéncias descritas pela literatura de referéncia (a>0,70).

Os valores encontrados nesta amostra apresentam alinhamento com o estudo de Quaresma
(2008), semelhante ao que aqui se apresenta em seu propdsito, e cuja variacao nos valores do o
de Cronbach posicionou-se entre 0,74 e 0,87, validando com isso seu instrumento final na
construcao de um instrumento para avaliacdo da qualidade de servigos.

Por derradeiro, a analise da consisténcia interna encontrada nesses fatores, permite inferir que,
as dimensdes e seus respectivos itens, gerados a partir da AFE, que compdem o instrumento
final apresentado no Quadro 1, para aplicacao especifica com gestores de empresas fitness no
Rio de Janeiro, sdo plenamente validas e adequadas, mostrando-se aplicaveis na avaliacao da
qualidade dos servicos sob a ética desses gestores (Pestana & Gageiro, 2014; Quaresma, 2008;
Thomas, Nelson & Silverman, 2009).

Quadro |. — Novo Intrumento Especifico para Gestores apés AFE

EM RELAGAO A ACADEMIA ONDE VOCE E GESTOR, COMO PERCEBE OS SEGUINTES ITENS?

DIMENSAO 1 (pensamento sistémico, adaptabilidade e ética)

1) Na nossa empresa compartilhamos o conhecimento das pessoas de modo a maximizar a aprendizagem de
todos os colaboradores.

2) Nossa empresa monitora e antecipa as necessidades e expectativas dos stakeholders.

3) Perante rapidas mudancas, nossa empresa demonstra capacidade para realinhar o rumo da sua
organizacao.

4) Na nossa empresa lidera-se pelo exemplo que se transmite, trabalhando conjuntamente em atividades de
melhoria.

5) Nesta empresa o futuro do negécio é o combustivel das a¢des do dia-a-dia dos colaboradores

Rev. Intercon. Gest. Desport., Rio de Janeiro, 8 (2): 91 - |17, mai-ago/2018 110



Farias et al.

6) Nossa empresa é agil e flexivel quanto a capacidade de acompanhar as mudancas.

7) Durante os periodos de turbuléncia, nossa empresa norteia-se pelo equilibrio e constancia de propdsitos
gerando confianga e envolvimento.

8) Na nossa empresa existe abertura a utilizacdo de ideias de todos os stakeholders.

9) Na nossa empresa as pessoas procuram oportunidades de inovacdo e melhoria continuas que tragam valor
acrescentado.

10)Nossa empresa estabeleceu valores, ética e uma cultura organizacional que confere uma identidade Unica e
atrativa.

11)A geracgdo de valor é uma das diretrizes desta empresa e faz parte do seu dia-a-dia.

DIMENSAO 2 (decisdes, reconhecimento e sintonia com mercado)
1) Na nossa empresa as decisdes sdo baseadas em informacao concreta e verdadeira em relagédo ao

desempenho de toda a organizacao.

2) Nossa empresa é &gil, flexivel e responsavel, em relacdo aos stakeholders.

3) Nossa empresa tem capacidade para acompanhar mudancas internas de atualizacdo de recursos e
colaboradores.

4) Nossa empresa tem como regra a andlise constante do cenario e as tendéncias do segmento.

5) Nesta empresa reconhecemos, recompensamos e assistimos as pessoas, gerando seu envolvimento e sua
lealdade.

6) Nossa empresa tem capacidade para acompanhar a mudanca externa (mercado, fornecedores e clientes).

7) Nossa empresa constroi e mantém excelentes relagdes com todos os seus clientes.

8) Na nossa empresa sdo implementadas politicas, estratégias e objetivos, através de um conjunto de
processos claramente definidos

9) Nossa empresa identifica riscos com base em indicadores de desempenho sélidos.

DIMENSAO 3 (compromisso com partes interessadas e visido de futuro)
1) A constancia de propésitos confere a nossa empresa confianga interna / externa.

2) Nossa empresa antecipa de forma eficaz as necessidades e expectativas dos clientes.
3) Em nossa empresa a VISAO e MISSAO sdo claras para todos os colaboradores.

4) Na nossa empresa pessoas com mobilidade reduzida ndo encontram impedimentos para acesso as areas e
Servicos.

DIMENSAO 4 (gestio do conhecimento e desenvolvimento)
1) Nesta empresa reconhecemos a importancia crescente do capital intelectual das pessoas utilizavel em
beneficio do negdcio.

2) As préticas de desenvolvimento sustentavel de nossa empresa atendem as dimensées econdmica, social e
ambiental.

3) Nossos colaboradores agem sempre na empresa sob a 6tica da geracdo de valor para o negocio.

4) Esta empresa tem como pratica regular a realizacdo de pesquisas para subsidiar tomadas de decisdo.

DIMENSAO 5 (sustentabilidade e parcerias)
1) Nossa empresa efetua parcerias com outras empresas.
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2) Na nossa empresa realizamos benchmarking rigoroso, interna e externamente.

3) Nossa empresa trabalha conjuntamente com os parceiros para alcangar objetivos partilhados, apoiando-se
mutuamente em termos de experiéncia especializada, recursos e conhecimentos.

DIMENSAO 6 (geracao de valor social)
1) Nossa empresa promove oportunidades de trabalho com a sociedade em projetos com beneficios mdtuos.

Fonte: o autor

4. Conclusoes e Recomendacoes

Considerando o objetivo da investigagao, que era construir um instrumento capaz de permitir a
avaliacao da qualidade de servicos prestados por centros de fitness no Rio de Janeiro, a partir da
perspectiva dos gestores dessas empresas, os resultados encontrados e as dificuldades inerentes
a uma investigagao dessa natureza, pode-se chegar as seguintes conclusdes, tanto sobre o perfil
dos gestores com otambém sobre o novo instrumento produzido:

Inicialmente, e no que diz respeito ao perfil desses gestores, o fato deles serem, em sua grande
maioria, adultos-jovens, pouco experientes na funcdo, sem formacdo complementar para seu
exercicio, responsaveis por muitos colaboradores e ndo participarem de programas de
capacitacdo continuada para a funcao gerencial, induz ao entendimento de que, suas agdes
gerenciais podem ser definidas sem um conhecimento estruturado, ou seja, apenas pelo feeling
e pela experiéncia técnica, o que é absolutamente inconsistente, mas que explica boa parte dos
fracassos empresariais neste segmento, sobretudo quando sdo submetidos a cenarios
concorrenciais intensos, como é o Rio de Janeiro.

Tal afirmativa ratifica-se, primeiramente pela evidéncia desses saberes ndo serem objeto de
abordagem nos cursos de graduacao em Educacao Fisica no Brasil, na modalidade bacharelado,
evidenciando assim, defasagem entre a formacao académica e o exercicio profissional de seus
egressos nessa area de atuacgdo. Esta defasagem amplia-se na medida em que também ndo sédo
tematicas abordadas nos cursos de especializacao oferecidos ao mercado no Rio de Janeiro, cuja
direcionamento é predominantemente orientado para a perspectiva operacional do exercicio
profissional.

Além disso, mesmo diante da evidente expansdao dos negdcios neste segmento, ainda sdo
escassas pesquisas consistentes desenvolvidas na area de qualidade de servicos em fitness,
empreendidas por profissionais de Educagdo Fisica. A grande parte da literatura nacional
disponivel e relacionada a essa tematica encontra autores das areas de admnistracao de
empresas e engenharia de producdo, e mesmo assim, considerando sempre a pespectiva dos
clientes para a construgao de instrumentos avaliativos.

Por fim, e diante do desafio de construir um instrumento a partir da perspectiva de gestores em
centros de fitness, com foco na avaliacdo da qualidade de servigos conclue-se que, a estrutura
fatorial encontrada no instrumento é tecnicamente boa e plenamente aceitavel para tal
finalidade e o instrumento resultante possui validade fatorial e consisténcia interna adequadas,
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autorizando-nos, portanto, sugerir a sua utilizacdo para aferir a qualidade dos servigos prestados
por centros de fitness na cidade do Rio de Janeiro.

A titulo de contribuicdo e recomendagdo de pesquisas futuras, o estudo apresenta, como
sugestdes: 1) realizacao de investigacbes semelhantes, agora sob o ponto de vista dos
beneficiarios diretos desses servicos, os clientes, que sdo, em ultima analise, aqueles para os
quais toda e qualquer acao empresarial e gerencial é voltada, e que impacta a sustentabilidade
financeira das empresas; ii) realizacdo de pesquisas semelhantes, considerando a perspectiva dos
recursos humanos, ou seja, dos profissionais que atuam diretamente na entrega dos servigos aos
clientes; iii) aplicacao do instrumento resultante da presente pesquisa, como forma de verificar a
percepcao de qualidade dos servigos prestados pelos doferentes entros de fitness investigados;
iv) construgao de uma hierarquia classificatéria dos centros de fitness no Rio de Janeiro, a partir
de uma estratificagdo dos desempenhos obtidos na avaliacdo da qualidade de seus servicos,

considerando as perspectivas de gestores, clientes e recursos humanos.
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