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RESUMO

MARIANO, S.G. Qualidade em Servigos e Programas de Atividades
Fisicas na visdo de clientes, instrutores e gestores — construgao e
validagao do instrumento SQFSbr. 2017. 104 f. Dissertacdo (Mestrado em
Ciéncias) — Escola de Educacéo Fisica e Esporte, Universidade de Sao
Paulo, Sao Paulo. 2017.

Nos ultimos anos, observa-se um aumento na quantidade de servicos de
atividades fisicas oferecidos a populagao por iniciativas publicas e privadas.
Dessa forma, € necessario que haja uma avaliagdo constante da qualidade
do servico prestado. Estdo disponiveis na literatura instrumentos que tem
como objetivo de avaliar a qualidade, no entanto se constatou uma lacuna no
que diz respeito a considerar as visdes dos trés grupos de avaliadores
(clientes, instrutores e gestores). Dessa forma, o objetivo dessa pesquisa foi
construir um instrumento de avaliagdo da qualidade de servigos e programas
de atividades fisicas de maneira que o0 mesmo pudesse ser respondido por
esses 3 grupos a fim de compreender visdo dos mesmos acerca da
qualidade. Para isso, foi realizada a adaptagdo semantica do instrumento
SQSFp e processo de validacdo de conteudo em duas etapas. Na primeita
etapa, o conteudo, em termos da pertinéncia e da clareza dos itens do
instrumento, foi avaliado por painel formado por 6 especialistas. Foram
realizados calculos de porcentagem de concordancia e indice de validade de
conteudo (IVC). O instrumento final resultou em 30 itens, distribuidos em 9
dimensdes e foi denominado SQFSbr. A segunda etapa, de validagao pratica,
foi a de aplicagéo a clientes, instrutores e gestores a fim de verificar a clareza
e entendimento do mesmo por parte dos respondentes, bem como realizar
um levantamento sobre a percepg¢ao dos grupos em relagado as dimensdes da
qualidade. Nao houve mencao de falta de entendimento ou clareza em
relacdo aos itens por parte dos grupos, reafirmando a validade do
instrumento SQFSbr. Sugere-se que futuros estudos sejam realizados no
sentido da aplicagao do instrumento entre clientes, instrutores e gestores de

um mesmo programa permitindo uma avaliagdo comparativa das visoes.

Palavras-chave: Qualidade de servigos; atividade fisica; avaliadores da

qualidade; instrumento; SQSFbr



ABSTRACT

MARIANO, S.G. Quality of Services and Programs of Physical Activities
in the view of clients, instructors and managers - SQFSbr instrument
construction and validation. Dissertation (Master of Science) - School of
Physical Education and Sports, University of Sdo Paulo, Sdo Paulo. 2017.

In recent years, there has been an increase in the number of physical activity
services offered to the population by public and private initiatives. Due to this
perpetual increase, a constant evaluation of the quality of services remains
necessary. There are instruments available in the literature that aim to assess
quality, but a gap has been identified in regard to the views of the three
groups of evaluators (clients, instructors and managers). Thus, the objective
of this research was to construct an instrument to evaluate the quality of
services and physical activity programs utilizing the responses of these 3
groups in order to understand their view regarding the quality. For this, a
semantic adaptation of the SQSFp instrument and the content validation
process were performed in two stages. In the first stage, a panel of 6
specialists evaluated the content, in terms of relevance and clarity of the items
of the instrument. Percentage of concordance and content validity index (IVC)
calculations were performed. The final instrument resulted in 30 items,
distributed in 9 dimensions and was named SQFSbr. The second stage, the
practical validation, was applying the instrument to clients, instructors and
managers in order to verify the clarity and understanding of the same by the
respondents, as well as to carry out a survey about the perception of the
groups regarding the dimensions of quality. There was no mention from the
evaluators on any lack of understanding or clarity regarding the items by the
groups, reaffirming the validity of the SQFSbr instrument. It is suggested that
future studies be carried out towards the application of the instrument among
clients, instructors and managers all from the same program allowing a

comparative evaluation between the visions.

Keywords: Service quality; physical activity; quality evaluators; instrument;
SQSFbr
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1. INTRODUGAO

Ha algum tempo, qualidade tem sido uma das palavra-chave no ambiente da
gestdo. Para estudiosos e profissionais, a énfase na qualidade é necessaria para
revitalizar qualquer economia e torna-la cada vez mais competitiva a niveis
mundiais. (GARVIN, 1988; ZEITHAML, 1990; LEHTINEN;LEHTINEN, 1991; MILLER,
1996; LOVELOCK;GUMMESSON, 2004; FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE,
2008). O foco na qualidade evidencia uma relevante abordagem no pensamento da
gestao, principalmente pelo fato de que a qualidade se configura como um valor
importante para o cliente, bem como tem impactos significativos em relagédo a
retengdo dos mesmos (TOLEDO; MORETTI, 2016). No ambito da atividade fisica e
do esporte também existe uma preocupacdo com a produgdo, 0 consumo € a
qualidade dos servicos prestados.

Dentre a diversidade de servicos de atividade fisica que sao oferecidos, no
Brasil, observa-se nos ultimos anos um aumento significativo no numero de
academias de ginastica privadas, de programas publicos de atividades fisicas
oferecidas a populacdo e de programas em empresas (MAZZEI;BASTOS, 2012).
Com isso, a pratica de atividades fisicas e esportivas tem se disseminado de
maneira ampla dentre individuos de todas as faixas etarias.

Em pesquisa desenvolvida pelo Ministério do Esporte (2015), que coletou
informacdes sobre praticas esportivas e atividades fisicas relativas a 2013,
evidenciou-se que atualmente 28,5% da populagdo brasileira entre 14 e 75 anos
pratica alguma atividade fisica e 25,6% dessa mesma populagao pratica algum tipo
de esporte, o que totaliza 54,1% de brasileiros ativos.

Um dos argumentos para essa disseminagdo € o relativo a promogéao da
saude. Para a Sociedade Brasileira de Medicina do Esporte (CARVALHO et
al.,1996) a saude e a qualidade de vida do homem podem ser preservadas e
aprimoradas pela pratica regular de atividade fisica. O sedentarismo é condi¢ao
indesejavel e representa risco para a saude.

Em 2016, uma pesquisa nos Estados Unidos demonstrou que 27,5% dos
residentes no pais eram sedentarios. Em 2017, a mesma pesquisa indicou que
numero de pessoas sedentarias diminuiu em 100.000, apds iniciativas
governamentais e privadas de combate ao sedentarismo (PHYSICAL ACTIVITY

COUNCIL, 2017). Desta forma, a atividade fisica deve ser incentivada e estimulada
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dentre os individuos, inclusive através de iniciativas publicas e privadas, pois se
torna um excelente instrumento de promog¢dao de saude para a populagao
(CARVALHO et al., 1996; SALIN et. al, 2011).

No entanto, para que todas essas agdes de promocao da saude e do bem-
estar através da pratica de atividades fisicas sejam consideradas efetivas, é
necessario que haja uma avaliagdo constante dos resultados e da qualidade do
servigo prestado. A avaliagdo sobre a efetividade de servigos e programas desta
natureza é feita mais comumente sob a ética dos beneficios gerados ao consumidor
(HALLAL et al. 2010; BENEDETTI; MAZO; BARROS, 2004; BENEDETTI;
GONCALVES; MOTA, 2007).

A qualidade é um elemento fundamental que permeia este cenario e deve ser
uma preocupacao constante no oferecimento desse tipo de servico. A literatura
apresenta alguns estudos que tem como foco central a identificacdo de dimensdes
da qualidade em servigos especificos da area, como por exemplo: programas de
atividades fisicas e esportivas, servicos de fitness, servicos de lazer e servicos de
recreacdo (CHELLADURAI; CHANG, 2000).

Os primeiros estudos sobre qualidade surgiram na década de 1980, nos
Estados Unidos. Com o intuito de avaliar a qualidade de servicos de atividades
fisicas, a Escala de Qualidade em Servigos de Fitness (Scale of Quality in Fitness
Services - SQFS) foi desenvolvida a fim de servir como ferramenta de diagndstico
que permite aos gestores determinar as areas do servigo que apresentam pontos
fracos ou que precisam de maior atengao (CHELLADURAI et al., 1987).

Em 1995, Kim e Kim, baseados nos resultados obtidos a partir da realizagao
de grupos focais, desenvolveram o QUESC (Quality Excellence of Sports Centers)
instrumento composto por 11 dimensdes para avaliar a qualidade de servigos
prestados em centros esportivos. Howat et al. (1996) desenvolveram o Centro de
Gerenciamento Ambiental e de Lazer - Qualidade de Servigo ao Cliente (Centre for
Environmental and Recreation Management - Customer Service Quality) que
constitui uma escala para medir quatro dimensdes de servicos em centros de
esporte e lazer. McDonald et al. (1995) discutiram a qualidade do servigo, no ambito
do esporte profissional e desenvolveram a escala TEAMQUAL que é composta por
39 itens que medem cinco dimensdes da qualidade do servico nos desportos de
equipes profissionais. Estas cinco dimensdes foram padronizados apds sua

identificacdo no SERVQUAL (PARASURAMAN et al., 1991). Desta forma, as
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dimensdes se baseiam na ideia de que as decisbes de qualidade séao
fundamentadas na diferenga entre as expectativas e as percepc¢des dos clientes.

Conforme o breve historico apresentado sobre o estudo da qualidade de
programas e servigos de atividades fisicas, € possivel observar que grande parte
dos instrumentos desenvolvidos para tal finalidade consideram normalmente a visdo
de apenas um grupo de sujeitos envolvidos no processo para determinar a qualidade
de um servigo. Mas sera a visao do cliente a mesma do gestor ou do prestador de
servigo?

Dessa forma, uma questdo que se apresenta € "quem" deveria avaliar a
qualidade de um servigo: clientes, prestadores de servigos ou gestores. Nesse
sentido, Ovretveit (1991) propbs trés abordagens da qualidade em servigos,
tracando um paralelo com os trés conjuntos de avaliadores mencionados acima -
clientes, prestadores de servicos e gestores. Apesar dessa abordagem de
integracdo das visOes de clientes, prestadores de servigos e gestores ter sido
proposta na década de 90, os instrumentos de avaliagao da qualidade desenvolvidos
até o presente momento, de maneira geral, consideram apenas a visdo de um dos
conjuntos de avaliadores mencionados, em geral a visao do cliente ou do gestor.
Alguns poucos estudos consideram a visao de clientes e gestores conjuntamente e
raros séo os estudos (KO;PASTORE, 2004) que consideram os trés conjuntos de
avaliadores.

Chelladurai e Chang (2000) corroboram esse entendimento e ressaltam que
apesar de diferentes sujeitos serem considerados avaliadores da qualidade, as trés
visdes apresentadas podem ser complementares entre si, especialmente quando se
considera o servigo completo, sendo concebido como um conjunto de objetivos e
processos sequenciais. No relatério elaborado por Tsitskari et al. (2006) acerca dos
estudos sobre a avaliagdo da qualidade em servigos esportivos em todo o mundo,
observou-se que a literatura de qualidade de servigos relacionada ao esporte ainda
estd em estagio formativo, ressaltando um certo grau de incerteza ou desacordo
quanto ao conjunto de variaveis ou ao modelo conceitual que pode descrever
adequadamente o construto sob investigacgao.

Destaca-se, portanto, a importancia de se compreender as visdes desses trés
grupos (clientes, gestores e instrutores), no sentido de que a organizagdo possa

avaliar e aprimorar os servigos oferecidos ao cliente, podendo contribuir com o maior
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envolvimento e retengdo dos mesmos bem como agregar valor aos servigos
prestados.

Além disso, se constata uma lacuna na literatura no que diz respeito a
considerar as visbes desses trés grupos de avaliadores, justificando assim a
realizagdo do presente trabalho. Essa dissertagdo teve como objetivo adaptar e
validar um instrumento de avaliacdo da qualidade de servigos e programas de
atividades fisicas (SQFSbr) que pudesse ser aplicado e respondido por clientes,
instrutores e gestores.

Sendo assim, foi feita a adaptagdo do instrumento SQFSp (versao
portuguesa) originalmente direcionado apenas a clientes. Ajustes na semantica dos
itens bem como readequacdes linguisticas, de acordo com a realidade brasileira,
foram realizadas para que o novo instrumento SQFSbr pudesse ser respondido
pelos trés grupos a fim de compreender as visées de clientes, gestores e instrutores

acerca da qualidade de programas e servigos de atividades fisicas.
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo geral

Realizar a adaptagdo e validacdo de um instrumento de avaliagédo da
qualidade de servigos de atividades fisicas a fim de dar origem a um novo
instrumento (SQFSbr) que considere a visdo de clientes, gestores e instrutores

acerca da qualidade de programas e servigos de atividades fisicas.

2.2 Objetivos especificos

Foram objetivos especificos desta pesquisa:

a) Realizar a adaptacdo semantica dos itens para permitir a aplicagdo do
instrumento aos trés grupos;

b) Validar o conteudo dos itens do instrumento;

c) Aplicar o novo instrumento a clientes, instrutores e gestores a fim de verificar
a clareza e entendimento do mesmo por parte dos respondentes;

d) Realizar um levantamento inicial sobre a percepg¢ao dos grupos em relagao as

dimensdes da qualidade.
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3. REVISAO DE LITERATURA

A seqguir serdo apresentadas as principais questdes relacionadas a
elaboragcdo desse estudo tais como: atributos e caracteristicas que permitem
classificar a atividade fisica como um servico; conceitos e definicbes de atividade
fisica; definicdo de qualidade de servicos, modelos conceituais e instrumentos
desenvolvidos para realizar a avaliagao da qualidade de servigos.

O modelo SERVQUAL, que serviu de base tedrica para o desenvolvimento de
instrumentos de avaliacdo da qualidade em diversas areas do conhecimento,
inclusive na area de atividade fisica e esporte, também sera apresentado.

Demais instrumentos de avaliagdo da qualidade em atividade fisica e esporte
e as lacunas existentes nesses modelos serdo discutidas. E por fim, o instrumento
SQFS que foi o instrumento selecionado para servir de base na realizagao dessa
pesquisa sera apresentado em detalhes a fim de justificar a escolha do mesmo para

a realizacao do presente estudo.

3.1 Servigos de atividade fisica

3.1.1 Definigao, atributos e caracteristicas dos servigos

Servigo pode ser definido como uma ocorréncia, processo ou desempenho
intangivel que é produzido e consumido simultaneamente.

A natureza de um servico € melhor compreendida quando destacamos os
atributos e ou caracteristicas do mesmo (CHANG; CHELLADURAI, 2003). Os
atributos e caracteristicas frequentemente associados ao servico sao:
intangibilidade, perecibilidade, heterogeneidade e simultaneidade (ZEITHAML et al.,
1985; GRONROOS,1990b; LEHTINEN;LEHTINEN,1991).

a. Intangibilidade

Um servigo € intangivel no sentido de que o cliente ndo pode julgar a
qualidade do produto antes de realmente obté-lo. O cliente normalmente é guiado
pela experiéncia anterior, a reputacéo da organizagao , ou da pessoa (s) relacionada
(s) a prestacao de tal servico. Em outras palavras, ao contrario de produtos fisicos
ou bens tangiveis, os servigos ndo podem ser vistos, sentidos fisicamente, ouvidos,

cheirados ou provados antes de serem adquiridos (ZEITHAML et al., 1985).
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Gronroos (1990b) complementa a definicho da caracteristica da
intangibilidade afirmando que, normalmente, um servigo é percebido de maneira
subjetiva. Isso que dizer que os servigos sao descritos pelos clientes, a partir de

expressdes como: experiéncia, confianga, sensibilidade e seguranca.

b. Heterogeneidade

De acordo com Zeithaml et al. (1985), a heterogeneidade diz respeito ao
potencial de alta variabilidade que os servicos apresentam em relagdo a sua
performance. Um servigo prestado a um cliente ndo é exatamente o mesmo servi¢o
prestado ao proximo cliente (GRONROOS, 1990b). Segundo o mesmo autor, essa
caracteristica gera uma das maiores dificuldades para a gestdo de servigos, que é a
manutengado de um nivel de qualidade uniforme dos servigos produzidos e entregues
aos clientes.

Quanto a esse aspecto, Chelladurai (2014, p.24) elenca trés razbes para a
alta variabilidade na prestacao dos servigos

- Diferengas individuais: diferengas individuais entre os
prestadores de servicos em termos de personalidade,
experiéncia e conhecimento resultam em diferentes
experiéncias para os clientes.

- Inconsisténcia: o mesmo funcionario pode nao fornecer o
mesmo nivel de servigo, em momentos diferentes.

- Fatores psicoldgicos: a percepgao da qualidade do servigo
pode ser afetada pela psique do consumidor - um servigo pode
ser julgado bom ou ruim dependendo do estado psico-
emocional do consumidor. Fadiga e estresse podem afetar a
percepcao do cliente no momento de contato com o servigo, da
mesma forma estes mesmos fatores podem influenciar o
prestador de servigos no momento da entrega
(CHELLADURAI, 2014, p. 24).

c. Perecibilidade
Essa caracteristica confere aos servicos uma capacidade perecivel.
Chelladurai (2014) define perecibilidade como a impossibilidade do servigo ser
produzido e estocado para uso futuro, dessa forma, como um servigo ndo pode ser
estocado ou armazenado, consequentemente, se nao for utilizado, estara perdido.
Por isso, um dos maiores desafios gerenciais no setor de servigos é
administrar a utilizacido total da capacidade de atendimento, tendo em vista que a

demanda dos clientes apresenta variagdes consideraveis, nao permitindo a

mn



possibilidade de formar estoques para absorver tais flutuagées (ZEITHAML et al.,
1985).

d. Simultaneidade

Como uma decorréncia da perecibilidade, simultaneidade se refere ao fato de
que o servico deve ser consumido no momento em que é produzido. Como a
producao e o consumo de um servigco sdo simultaneos, a interface entre o prestador
de servigos (o produtor do servigo) e o cliente (o consumidor de tal servigo) passa a
ser relevante (CHELLADURAI; 2014).

Assim, o cliente ndo é apenas um receptor dos servigcos, mas também um
recurso do proéprio processo de produgao, o que se traduz mediante sua participacao
efetiva (GRONROOS, 1990b).

O termo “inseparabilidade” também é utilizado para se referir a esse atributo,
indicando que a producao e o consumo de um servico nao pode ser separada.

Alguns autores contestam esses quatro atributos como sendo os uUnicos para
definir a natureza dos servigos. Lovelock e Gummersson (2004) argumentam que o0s
atributos da intangibilidade, heterogeneidade, perecibilidade e simultaneidade nao
sdo suficientes para distinguir um produto de um servigo. De acordo com os autores,
o aumento das compras pelo telefone e pela internet impossibilita o julgamento pré-
compra de um produto ja que o cliente ndo consegue toca-lo, senti-lo ou testa-lo
antes da compra.

A fim de delinear claramente as fronteiras de produtos e servigos, Lovelock e
Gummersson (2004) propdem um critério alternativo para distinguir um servigo de
um produto - a transferéncia de propriedade. O argumento essencial € que em uma
operagao de servigo nao ha transferéncia de propriedade do servigo em si. Ou seja,
os servigos envolvem uma forma de locagao ou de acesso em que os clientes obtém
beneficios por ganhar o direito de usar um objeto fisico, da contratacdo de mao de
obra e das competéncias de pessoas ou obter acesso a instalacdes.

De acordo com as visdes dos autores citados acima, € possivel constatar que
um servico se estrutura de maneira complexa e € composto pela atuagcdo de
diversos sujeitos que participam desse processo em diferentes fases. Chelladurai
(2014) ainda ressalta a subjetividade desse processo ao enfatizar que servigos sao
prestados por pessoas e, por esse motivo, as diferengas individuais entre os

prestadores de servicos em termos de personalidade, experiéncia e conhecimento
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podem resultar em diferentes experiéncias para os clientes. Além disso, 0 mesmo
funcionario pode nao fornecer o mesmo nivel de servico, em momentos diferentes.
Estes aspectos nos levam a considerar que a qualidade de um servico deve
compreender diferentes pontos de vista e devem ser levadas em consideracao todas
as etapas e pessoas envolvidas neste processo.

Tendo em vista esses aspectos envolvidos na conceituagao de servico, fica
claro que a atividade fisica pode ser considerada um servigo ja que é intangivel no
sentido de que o cliente s6 pode julgar a qualidade apds obter e vivenciar a atividade
fisica. A hetereogeneidade também pode ser observada, uma vez que instrutores ou
funcionarios de uma academia de ginastica, clube ou instalagdo esportiva, em geral
apresentam diferengcas na maneira como prestam o servico a diferentes clientes.
Atividades fisicas devem ser consumidas no momento em que sao produzidas. Uma
aula de ginastica na academia por exemplo, se ndo for consumida no momento em
que esta sendo realizada é perdida o que confere a atividade fisica outros dois
atributos que caracterizam um servigo: simultaneidade e perecibilidade. Ao
compreender a atividade fisica como um servigco deve-se também considerar as

relagbes professor- aluno, academia-cliente ou centro esportivo-atleta.

3.1.2 Atividade fisica

A atividade fisica é compreendida como um comportamento multidimensional
e pode ser definida e classificada de diversas formas. Davidson et al. (1979)
definiram atividade fisica como qualquer movimento corporal produzido por
musculos esqueléticos que resulta em gasto energético. A quantidade de energia
necessaria para promover a atividade pode ser medida em kilojoules (kJ) ou
quilocalorias (kcal); 4.184 kJ é essencialmente equivalente a 1 kcal.

Outra abordagem comumente utilizada é a atividade fisica que ocorre de
acordo com os aspectos identificaveis da vida diaria. A categorizagdo mais simples
relaciona atividade fisica as atividades diarias tais como: dormir, trabalhar e realizar
atividades de lazer (MONTOYE,1975).

De acordo com Caspersen et at (1985) a atividade fisica possui diferentes
formas de manifestacdo, com um comportamento complexo, e pode ser
compreendida através de outras categorias que ndo se excluem mutuamente. E

possivel que esteja associada a uma pratica esportiva, e nesse sentido pode se
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classificar em atividade fisicas de intensidade leve, moderada ou intensa. Levando-
se esses aspectos em consideragao, os autores identificaram quatro caracteristicas

que definem atividade fisica:

1. Movimento corporal realizado através de musculos esqueléticos
2. Resulta em gasto energético
3. O gasto energético varia continuamente de baixo a alto

4. Correlagao positiva com aptidao fisica

Nos Estados Unidos da América, o Departamento de Saude e Servicos
Humanos (Department of Health and Human Services, 2008) desenvolveu o Guia de
Atividades Fisicas para Americanos (Physical Activity Guidelines for Americans).
Neste documento, atividade fisica se refere a movimentos que promovem melhorias
a saude. O exercicio fisico € compreendido como um tipo de atividade fisica que é
planejado e estruturado. Musculagéo, ginastica aerdbica e jogar ou praticar esportes
coletivos sao exemplos de exercicios. Atividades fisicas incluem também outros
elementos sociais e associados ao bem-estar e qualidade de vida ja que dao as
pessoas a chance de se divertir, estar com os amigos e a familia, desfrutar a
natureza, melhorar sua aparéncia, melhorar a sua condicdo fisica e assim poder
participar de atividades fisicas e eventos esportivos de maior intensidade e
complexidade. Para a entidade, algumas pessoas sao ativas porque percebem que
isso traz a elas certos beneficios relacionados a saude, como se sentirem mais
dispostos.

Sendo assim, atividade fisica tém sido definida como qualquer movimento
corporal produzido a partir de contracbes do musculo esquelético que aumente o
gasto energético acima do nivel basal (MONTOYE,1975; DAVIDSON et al., 1979;
CASPERSEN et al., 1985). No entanto, outras visdes (WARBURTON et al., 2006;
DEPARTMENT OF HEALTH AND HUMAN SERVICES, 2008) ultrapassam esse
conceito e compreendem a atividade fisica como movimento corporal que promove
melhorias a saude fisica, mental e social dos individuos.

Com a valorizagéao cada vez maior da atividade fisica na sociedade no mundo
ocidental, os servicos de atividade fisica estdo cada vez mais disponiveis a

populacao, fornecidos por entidades publicas ou privadas, oferecendo um extensa
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gama de atividades. Muitos desses servicos e atividades sdo oferecidos em
academias de ginastica (health clubs) parques e condominios.

Uma pesquisa recente realizada pela International Health, Racquet &
Sportsclub Association (IHRSA, 2016) demonstrou o continuo crescimento da
industria fitness no mundo, especialmente em paises como Estados Unidos e Brasil.
Segundo a pesquisa, nos Estados Unidos, a industria de health clubs continuou a
crescer e teve um aumento de 2014 para 2015 em termos de receita e do numero
total de clubes. A receita aumentou de 24,2 bilhdes de ddlares em 2014 para 25,8
bilhdes de doélares em 2015, enquanto a adesao passou de 54,1 milhdes para 55,3
milhdes no mesmo periodo. O numero de academias também aumentou de 34.460
estabelecimentos para 36.180 estabelecimentos nos Estados Unidos.

De acordo com a pesquisa, 0s numeros continuardo a crescer até pelo menos
2019 devido a demanda por produtos de saude e programas de fitness para ajudar a
combater a obesidade, o envelhecimento ativo, melhorar o desempenho nos
esportes, o que ajudara a impulsionar o crescimento das academias de ginastica e
health clubs.

O principal mercado que continua a apresentar um bom desempenho na
América Latina é o Brasil. O pais conta com 31.000 academias de ginastica, o que
coloca o pais em segundo lugar no ranking do mercado de fithess global, ficando
atras apenas dos Estados Unidos. Aproximadamente 8 milhdes de brasileiros séo
membros de uma academia de ginastica, no entanto os niveis de retengcdo dos
clientes ainda € baixa. Além disso, levantamentos realizados pela IHRSA na
América Latina mostram que as oportunidades de crescimento ainda estao
presentes nessa regiao devido aos niveis de adesao observados (IHRSA, 2016).

Dessa forma, o crescimento da oferta de servicos de atividades fisicas
aumenta a competitividade do mercado e, como consequéncia, ressalta a
necessidade de prestacdo de servicos de qualidade, tendo em vista a alta
concorréncia. O cliente que consome esse servico, em busca de qualidade de vida,
saude, bem-estar, reabilitacao e estética, também passa a ser ainda mais exigente e
espera receber cada vez mais de servicos de qualidade. Maior atencédo e
monitoramento da qualidade dos servicos prestados pode ser um dos pontos

cruciais para o aumento dos niveis de adesao e retencao dos clientes.
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3.1.3 Tipologia dos servigos de atividade fisica

De acordo com Chelladurai (2014), os servigos, considerados na ética da
gestdo do esporte, podem ser classificados em: servigos para participantes, para
espectadores, servigos de patrocinio (incluindo licenciamento e merchandising),
servicos de doacdo e idéias sociais.

Neste trabalho, os servigos para participantes ou servicos de participacdo sao
discutidos de maneira mais detalhada, uma vez que as caracteristicas dos servigos
e programas de atividades fisicas analisados se enquadram nesta categoria.

Dessa forma, servicos para participantes ou servicos de participacdo sao os
servigos oferecidos para que os clientes se envolvam fisicamente em algum tipo de
esporte ou atividade fisica. Tais servicos podem ser considerados uma combinacao
dos tipos de servigos de consumo e de motivagdo do cliente (busca do prazer, da
saude, da aptidao, da habilidade humana, da exceléncia humana, da sustentacao
humana e da cura) (CHELLADURAI,2014). Sendo assim os servigos de participagao

se dividem em:

* Busca do prazer através do servigo: refere-se a programacgao ou reserva de

instalacdes ou equipamentos conforme solicitado pelos clientes que buscam
prazer através da realizacdo de atividade fisica. Esta classe de servigo inclui
a organizagdo e realizagdo de diferentes tipos de competicbes para os
clientes.

* Servicos de saude e aptidao fisica: envolvem agendar ou reservar instalagdes

ou equipamentos para satisfazer o desejo dos clientes em manter a sua
aptidao e saude (CHELLADURAI, 2014, p.34).

O proximo conjunto de servigos inclui servicos que envolvem instrugao,
orientacdo ou coaching realizado por especialistas, aspecto que foi também
considerado nessa pesquisa, ou seja, o papel do instrutor em relagao a qualidade do
servico prestado.

Chelladurai (2014) considera a seguinte tipologia de servicos e atividade

fisica com enfoque no instrutor:
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* Os servicos de habilidade: referem-se a aplicagao especializada da tecnologia
de ensino e lideranga no desenvolvimento das habilidades (incluindo técnicas
e estratégias) dos clientes em varias modalidades de esporte e atividade
fisica.

* Os servicos de exceléncia: fornecem orientagdo especializada e coaching

para clientes na busca da exceléncia na atividade fisica selecionada.

* Os servigos de sustentacao: sdo a organizagao e condugao de programas de

exercicios fisicos e regulares sob a orientacdo e supervisdo de um lider
especialista, como no caso de instrutores de aerdbica, que lideram um grupo
de clientes.

* Os servigos curativos: envolvem a concepcédo e oferta de programas de

atividade fisica para reabilitar aqueles que necessitam de melhoria na

aptidao, saude, ou reducao do estresse, e gerenciamento do peso.

Nesse sentido, a qualidade do servico esta implicitamente presente na
atuacado desse profissional. Sua capacitacdo, especializacdo e, em especial suas
capacidades de planejamento e lideranga podem ser consideradas decisivas na
avaliagdo da qualidade do servico por parte do cliente. Por outro lado, também é
importante que esse profissional exerga uma autoavaliacdo do servigo prestado bem
como desenvolva e manifeste uma visdo ampla em relagdo a qualidade do servigo
ou do programa de atividades fisicas em que atua contribuindo efetivamente na

melhoria da qualidade dos servigos oferecidos ao cliente.

3.2. Qualidade de servigos de atividade fisica
3.2.1 Qualidade de servicos

Em geral, a percepgao de qualidade ocorre durante a prestagao de servicos,
normalmente associada a interacdo entre o cliente e a equipe da empresa
prestadora de servicos. Por esta razdo, a qualidade é altamente dependente do
desempenho das pessoas que prestam o servigo (ZEITHAML et al., 1988).

Na literatura especializada em gestdo da qualidade, na area da
administracdo, observam-se diversas definicdes para o termo qualidade que estéo

intimamente relacionadas com a visdo-percepgao-resultados dos clientes.
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(GRONROOS, 1984; ZEITHAML et al., 1990; BRITISH STANDARDS INSTITUTE,
1991; GRONROOS; OJASSALAKO, 2004):

(a) satisfazer o cliente ou satisfazer e superar as expectativas dos clientes

(b) caracteristicas de um produto ou servigo que satisfagam as necessidades
explicitas ou implicitas do cliente

(c) maior relagao custo versus beneficios

(d) fazer correto da primeira vez, produto e/ou servigos com efetividade

Quanto ao atendimento e superagao das expectativas dos clientes, quando se
trata de qualidade, diferentes aspectos sao considerados: (a) a satisfagdo de suas
necessidades (b), oferecimento de um servigo que seja percebido como compativel
ao seu custo pelo cliente, (c) evitar erros na prestagdo dos servigcos. Mas cada
cliente é unico, portanto cada um vivencia o servico de uma maneira particular,
conforme destaca Chelladurai (2014) ao caracterizar os servicos em termos de
heterogeneidade, ou seja, diferengas, relacionadas aos fatores psicolégicos
individuais. Além disso, seria apenas a visdo do cliente o uUnico ponto a ser
considerado na definicdo da qualidade de um servigco?

Ko e Pastore (2004) desenvolveram um trabalho cujo objetivo foi discutir as
questdes de avaliagao da qualidade de servigos e apresentar um quadro conceitual
abrangente de qualidade de servigo para a industria do esporte recreativo. O modelo
conceitual foi desenvolvido com base no argumento de que a qualidade do servigo &
uma construgdo multidimensional e multinivel. Ou seja, para os autores, a
construgcdo da qualidade considera diferentes visdes de sujeitos que ocupam
diferentes posi¢cdes hierarquicas. Tal visdo reforga os objetivos desse estudo no
sentido de ressaltar a importancia considerar diferentes visées (clientes, gestores e
instrutores) para avaliar a qualidade dos servigos de atividades fisicas.

Conforme discutido em topico anterior sobre a natureza dos servicos,
diversos sdo os sujeitos envolvidos na producgdo, entrega e consumo de um
determinado servigo. Dessa forma, pressupde-se que a mensuracdo da qualidade
de um servico aparenta ser mais complexa e que outros elementos devem ser
considerados para uma melhor avaliagao.

Essa tematica tem sido tratada por diferentes autores que se dedicaram ao

aprofundamento dessa questdo. Especificamente a qualidade do servico e sua
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avaliacdo, diferentes visbes e modelos tém sido desenvolvidos, assim como

pesquisas relativas ao tema, que apresentamos a seguir.

3.2.2 Avaliacao da qualidade de servigos

A avaliacdo da qualidade de servicos € um tema recorrente na literatura e
vem sendo tratado em relagdo a servigcos de diferentes naturezas, como saude,
informacédo, turismo, atividade fisica, entre outros.

Em relagdo aos servigos de atividades fisicas, Chelladurai e Chang (2000)
argumentam e apresentam elementos que a avaliagdo da qualidade deve

considerar:

* Alvos da qualidade - que sdo as caracteristicas de um produto ou servico

sujeito a avaliagao de qualidade

» Padrbées de qualidade - que sdo os critérios especificos aplicadas no

julgamento da qualidade;

* Avaliadores da qualidade - que sao os sujeitos que julgam a qualidade (Figura

1).

Figura 1: Alvos, Padrbes e Avaliadores da Qualidade
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Fonte: CHELLADURAI, P.; CHANG, K., 2000.
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* Alvos da Qualidade

Os alvos de avaliagdo da qualidade incluem: o servigo principal (a); o contexto

fisico, incluindo os equipamentos e as instalagdes nas quais o servigo é prestado
(b), e as interagdes interpessoais (c) no decorrer do servigo (CHELLADURAI;
CHANG, 2000). Além disso, uma dimensdo unica identificada por Lehtinen e
Lehtinen (1991) se refere a qualidade de participacao (d) do cliente na produgao do

servigo (e).

a. Servigo Principal

Esta dimensao da qualidade refere-se ao desempenho do servigco prometido
(CHELLADURAI;CHANG, 2000). Esta dimensao é similar a variavel chamada
confiabilidade (ZEITHAML et al., 1990) ou qualidade de saida/entrega (LEHTINEN;
LEHTINEN, 1991).

b. Contexto

De acordo com Chelladurai e Chang (2000), esta dimensao abrange a
qualidade das instalacbes, sua localizacdo, os equipamentos e as ferramentas
usadas na producdo do servico, bem como as facilidades fornecidas aos clientes.
Além disso, a acessibilidade das instalagdes e facilidade de uso dos equipamentos

também seria um elemento desta dimensao da qualidade .

c. Interagdes entre clientes e funcionarios

Um atributo importante de um servigco é a producdo e consumo simultaneos
do servico. Isso ressalta a importancia da interface entre o prestador de servigos, o
cliente, e as interagdes entre as duas partes. Assim, tais interacdes constituem um
alvo significativo no que diz respeito a avaliagdo de qualidade. Qualidade em tais
interagbes se refere a orientagcdo e o comportamento do funcionario - ou seja a
qualidade interativa, cortesia e cuidado para com clientes, e a preocupagao em
realizar a entrega do servigo dispensando uma atencdo individualizada
(LEHTINEN;LEHTINEN,1991; CHELLADURAI;CHANG, 2000). A qualidade desta
interagdo engloba também as dimensdes de responsividade, seguranga e empatia
no esquema proposto por Zeithaml et al. (1990).
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d. Interagbes entre os clientes

Chang e Chelladurai (1996) identificam um outro aspecto critico de interagdes
durante a operacdo de um servigo. Uma abordagem tipica a esta questao é estreitar
o foco para a interagao entre um unico cliente e o prestador de servigos. Segundo os
autores, esta abordagem é legitima e apropriada quando se trata de servigos
fornecidos numa base individual. No entanto, um foco tao estreito poderia ignorar as
interagdes entre um grupo de clientes quando o servigo é prestado a todo o grupo. A
natureza e a intensidade das interagbes tem impacto significativo em relagdo a

eficacia na entrega do servicgo.

e. Participacao do cliente

A produgdo de qualquer servico, segundo Chelladurai e Chang (2000),
envolve um grau de envolvimento do cliente. Em alguns servi¢os, o envolvimento do
cliente na produgao dos mesmos podem ser bastante passiva, como em um salédo
de massagens por exemplo. Em outros contextos, como no esporte, o envolvimento
do cliente na produgéo de servigos € enérgico e vigoroso, as vezes agonistico.

Portanto, a percepcédo da qualidade do proprio envolvimento dos clientes é
fundamental para a participacdo continuada em determinada atividade. Lehtinen e
Lehtinen (1991) relacionam este alvo da qualidade (a participagédo do cliente) com a

qualidade do processo.

e Padroes de Qualidade

Reeves e Bednar (1994) discutem que ndo existe uma unica definicao
universal de qualidade, e que seriam necessarias definicdes distintas para lidar com
este conceito em circunstancias diferentes. Sendo assim os autores identificaram
quatro definigdes de qualidade: qualidade como exceléncia (a), qualidade de acordo
com valor atribuido (b), qualidade em conformidade com as especificagdes (c), e
qualidade atendendo ou excedendo as expectativas do cliente (d). Enquanto estas
definicbes destacam a complexidade do conceito de qualidade, elas também servem
para simplificar o conceito, incidindo sobre as normas de qualidade que podem ser

aplicadas em diferentes alvos de qualidade (CHELLADURAI; CHANG, 2000).
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a. Qualidade como Exceléncia

Exceléncia implica atingir o melhor nivel possivel. Esta baseada em grande
mobilizacdo de recursos, de grandes investimentos monetarios e materiais na
contratacdao dos funcionarios que possuam os melhores talentos e habilidades na
producao e fornecimento de um produto ou servigo especifico (REEVES; BEDNAR,
1994).

b. Qualidade de acordo com valor atribuido

Nesta perspectiva, a qualidade ¢é julgada a partir do preco relativo se paga por
um determinado nivel de desempenho. Ou seja, a nogao de "melhor" ou "excelente"
estd permeada por "condigdes" estabelecidas pelos clientes (GARVIN, 1988). De
acordo com o esquema de Garvin (1988), a qualidade como valor ndo implica o
melhor produto ou o pre¢o mais barato, mas o "melhor negécio" - a combinagao
ideal entre produto (ou servigo) e prego, ou seja, consiste na avaliagao do cliente

em relagao ao prego que ele esta disposto ou é capaz de pagar.

c. Qualidade em conformidade com as especificacdes

Nesta perspectiva, as necessidades e desejos dos consumidores se traduzem
em especificacdes claras para um determinado produto ou servicos e a qualidade é
julgada na medida em que forem satisfeitas estas especificagbes. Em outras
palavras, a qualidade € determinada conforme as especificagdes forem executadas
de acordo com que se estipulou, focada nos processos (CHELLADURAI;CHANG,
2000).

d. Qualidade atendendo ou excedendo a expectativa do cliente

A visdo mais prevalente de qualidade é derivada da literatura de marketing e
servicos. Nesta perspectiva, sdo os consumidores que determinam a qualidade de
um servico na medida em que eles experienciam o mesmo (CHELLADURAI;
CHANG, 2000).

Este ponto de vista € considerado um dos mais pertinente aos servigos ja que
0s servigos sao intangiveis e, portanto, ndo sao suscetiveis a especificagdes e / ou
medi¢des rigorosas. De acordo com a observacado de Zeithamal et al. (1990, p.16),

"0s unicos critérios que sao relevantes na avaliacdo da qualidade de servico sao
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aqueles definidos pelos clientes, quaisquer outros julgamentos sado essencialmente

irrelevantes”.

e Avaliadores da Qualidade

De acordo com as visdes anteriores, "alvos" e "padrdes" de qualidade podem
ser considerados definicbes "do que" deve ser avaliado em relagdo a qualidade e
"como" isso pode ser avaliado, respectivamente. Uma questdo que se apresenta é
"quem" deveria avaliar a qualidade de um servico: clientes, prestadores de servigcos
ou gestores.

Os padrdes de qualidade podem indicar algumas diretrizes para responder a
esta questdo. Esta implicito nos padrées de qualidade que diferentes sujeitos serao
os avaliadores do servico de acordo com os padrdes de qualidade que forem
aplicados ou considerados (CHELLADURAI;CHANG, 2000). Segundo os autores, &
esperado que o cliente (a) seja o avaliador quando o padrdo de qualidade
considerado for a qualidade de acordo com as expectativas e / ou qualidade de
acordo com o valor atribuido pelo cliente. No caso da qualidade como exceléncia e /
ou qualidade em conformidade com as especificagdes, os profissionais (b) e as
organizagdes (c) tendem a ser os avaliadores da qualidade.

Ovretveit (1991) propds trés tipos de qualidade em servigos, tragando um
paralelo com os trés conjuntos de avaliadores mencionados acima - clientes,

prestadores de servigos e gestores.

a. Qualidade - Visao do Cliente
Se refere ao que os clientes querem a partir do servico, individualmente e
como uma populagdo. Ou seja, a qualidade atende ou supera as expectativas do

cliente.

b. Qualidade - Visédo do Profissional

Verifica se o servigco atende as necessidades do cliente, de acordo com que o
foi definido pelos profissionais, e se estes cuidam e realizam corretamente as
técnicas e procedimentos que julgam ser necessarios e adequados para atender as
necessidades dos clientes sem dar muito peso as preferéncias do cliente. Isto vai de
encontro com a visdo de que a qualidade esta em conformidade com as
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especificagcdes, no entanto tais especificacbes nédo sao definidas pelos profissionais

ou por organizagdes profissionais.

c¢. Qualidade - Visao do Gestor

Esta preocupada com o uso mais eficiente e produtivo dos recursos para
atender as necessidades dos consumidores dentro de limites e diretrizes fixadas
pela autoridade superior. As idéias de eficiéncia e produtividade refletem a visao de
qualidade da gestao.

Chelladurai e Chang (2000) ressaltam que apesar de diferentes sujeitos
serem considerados avaliadores da qualidade, as trés visdes apresentadas podem
ser complementares entre si, especialmente quando se considera o servigo

completo, sendo concebido como um conjunto de objetivos e processos sequenciais.

3.2.3 Qualidade nos servicos de atividade fisica

O estudo da qualidade em servigos no ambito da atividade fisica e do esporte
tem sido limitado em termos de numero de estudos e de seu alcance. Os estudos a
esse respeito estdo centrados na identificacdo de dimensbdes da qualidade em
servicos especificos - servicos de fitness, servicos de lazer, servicos de recreacao
(CHELLADURAI, 2014; p. 381).

Da mesma forma, diferentes modelos tém sido desenvolvidos no sentido de
se construir instrumentos que permitam a avaliacdo da qualidade desse tipo de
servico.

No topico a seguir sdo apresentados os principais modelos classicos de
avaliacao da qualidade, bem como os modelos desenvolvidos especificamente para

a avaliagcado de programas e servigos de atividades fisicas e esportivas.

3.3 Modelos conceituais e instrumentos de avaliagao da qualidade

A necessidade de empreender esforcos em relagdo a mensuragao da
qualidade nos servicos prestados esta cada vez mais acentuada. Nesse sentido, ao
longo do tempo, diversos pesquisadores tém dedicado esforgos nesta area,
buscando aprimorar a conceituacdo e desenvolver técnicas de medicdo da
qualidade do servigco prestado. Um dos precursores nessa direcido foi Gronroos

(1984), que desenvolveu um dos primeiros modelos para mensuragao da qualidade
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em servigos.

Um ano mais tarde, Parasuraman et al. (1985) também propuseram um
modelo para a medigao de qualidade do servigo. Alguns anos depois, Parasuraman
et al. (1988) complementaram seu modelo com um instrumento denominado
SERVQUAL, baseado na avaliacdo de dimensbes da qualidade para servigos
(PARASURAMAN et al., 1991). A partir de entdo, varios autores tém se dedicado a
esse campo de pesquisa, seja aperfeicoando os modelos existentes, propondo
outros modelos, ou comparando-os.

No Brasil, em 1992, foi criado o Prémio Nacional da Qualidade — PNQ para
divulgar um modelo de classe mundial aproveitando experiéncias bem sucedidas de
outros paises sob a administracdo da entdo denominada Fundacao para o Prémio
Nacional da Qualidade, hoje Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ) (FND, 2016). A
FNQ tem como missédo disseminar e atualizar Modelo de Exceléncia da Gestado®
(MEG) associado ao PNQ.

O Modelo de Exceléncia da Gestao® tem como principal caracteristica o fato
de ser um modelo sistémico, ndo prescritivo, direcionado aos resultados dos
negocios e permite a medi¢gao do grau de maturidade da gestao (FNQ, 2008).

A implementacdo do MEG se deu através do desdobramento de seus
fundamentos em oito critérios capazes de expressar a légica de um negécio. Séo
eles: lideranca, estratégia e planos, clientes, sociedade, informagdes e
conhecimento, pessoas, processos e resultados (FNQ, 2008).

Como podemos observar a partir do breve histérico apresentado, atualmente,
diversos modelos de avaliagdo da qualidade de servigos estdo disponiveis. A seguir,
apresentamos em detalhes o0 modelo SERVQUAL que, além de ser a primeira
grande referéncia em termos de instrumento, também serviu de base para a
elaboracado de diversos outros modelos de avaliacdo da qualidade em diversas
areas, inclusive na area de gestao da qualidade de servigos esportivos e de fitness.

Um dos modelos aplicado a area de atividade fisica que tem como base o
SERVQUAL é o SQFS (Scale of Quality in Fitness Services - SQFS) desenvolvido
por Chang e Chelladurai (2003) que foi o instrumento de referéncia para o

desenvolvimento dessa pesquisa.
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3.3.1 SERVQUAL

O SERVQUAL é um instrumento composto por uma escala de itens que tem
por finalidade medir a qualidade do servico percebida pelos clientes
(PARASURAMAN et al.,1985).

Os construtos tedricos que deram origem ao SERVQUAL foram derivados da
literatura de marketing e comportamento organizacional e se referem a uma
compreensao da qualidade de servigos considerando as lacunas relacionadas a
qualidade do servico (Gap 1 a 4 na Figura 2) e na tomada de medidas corretivas
para garantir uma prestagdo de servigo de alta qualidade (PARASURAMAN et al,
1988). De acordo com os autores, a escala SERVQUAL operacionaliza e mede a
qualidade do servico a partir de cinco dimensdes distintas: tangibilidade,
confiabilidade, presteza (capacidade de resposta), seguranga e empatia. As
pontuacdes atribuidas a estas dimensdes podem ser vistas como indicadores do
construto da qualidade percebida do servico. Da mesma forma, as medidas dos
construtos tedricos que afetam cada lacuna (gap) podem ser vistas como
indicadores de tais lacunas. O gap, ou diferengca entre a expectativa e o
desempenho, € uma medida da qualidade do servico em relacdo a uma
caracteristica especifica.

Os autores definem os 4 GAPs da qualidade de servigo da seguinte forma:

* Gap 1 - Diferenca entre as expectativas dos clientes e a percepgao dos
gestores. Pode ser mensurada através da seg¢do de administragdo de
expectativas da escala SERVQUAL a um conjunto de gestores, comparando
em seguida com os escores dos clientes obtidos a partir do mesmo
instrumento.

e Gap 2 - Diferenga entre as percepgdes dos gestores em relagdo as
expectativas de clientes e as especificacbes da qualidade de servicos. Pode
ser operacionalizada por meio de questionarios aplicados aos gestores que
medem o grau em que a organizagao estabelece padrbes afim de atingir tais
expectativas.

* Gap 3 - Diferenca entre as especificacbes da qualidade do servico e a
prestacdo do servico. Pode ser avaliada por meio de questionarios aos
funcionarios que avaliam sua capacidade percebida de realizar uma entrega

de acordo com os padrdes estabelecidos.
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* Gap 4 - Diferencga entre a prestacao de servicos e 0 que € comunicado sobre

a prestacdo para os clientes, também envolve as percepcdes dos

funcionarios a respeito do que eles entregam em comparagdo com a

comunicacao externa do que pretendem entregar.

A percepcao sobre a qualidade dos servigos depende de como os clientes
percebem o real desempenho do servigo, a partir de suas proprias expectativas.
Assim, o gap 5 consiste na diferenga entre a expectativa do cliente e a sua
percepc¢ao do servigo.

Tal percepcgédo de qualidade dos servigos, do ponto de vista do cliente (Gap
5), depende da direcdo e magnitude das seguintes discrepancias: gap 1, gap 2, gap
3 e gap 4, acima conceituadas e associadas com projeto, marketing e prestacao de
servigos em uma organizagao.

A escala SERVQUAL (ou uma adaptagdo da mesma) pode ser utilizada para
medir o Gap 5 (PARASURAMAN et al., 1991).

A Figura 2 apresenta um modelo resumido adaptado do modelo estendido
desenvolvido por Parasuraman et al. (1985) da qualidade do servigo, mostrando as

relacdes entre as lacunas e a qualidade percebida do servico.

Figura 2: Influéncia dos GAPs na Percepgao da Qualidade dos Servigos

GAP 1 —2 | Tangibilidade

2 | Confiabilidade

GAPZ 3

GAP 5 > Presteza

GAP3 |— 4 ¢

rr—p Seguranca

GAP 4 I Empatia

Fonte: Adaptado de PARASURAMAN et al. (1991).
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Parasuraman et al. (1985) constataram que os clientes utilizam os mesmos
critérios para avaliarem a qualidade do servico, independente do tipo de servigo
oferecido através da realizagdo de um estudo de grupo focal. Estes critérios foram
agrupados em 10 categorias denominadas de dimensbes da qualidade. Tais
dimensdes representam os fatores criticos da prestacdo de um servigco, que podem
causar a diferenca entre expectativa e desempenho.

Tomando como base as dez dimensdes da qualidade dos servicos,
desenvolveram o questionario SERVQUAL, utilizando as diversas ocorréncias de
satisfagao por meio do modelo gap, apresentado anteriormente (PARASURAMAN et
al., 1988).

Foram identificados inicialmente 97 itens, distribuidos pelas 10 dimensdes da
qualidade, capazes de caracterizar as percepcdes de qualidade. A escala ou
conjunto de 97 itens, relativos a expectativa, e 97 itens relativos a percepg¢ao de
qualidade foi refinada, em trés estagios, coletando-se dados de 200 respondentes
adultos igualmente divididos entre homens e mulheres.

Cada item inicial foi refeito no formato de duas declaragées. Uma fazia
referéncia a expectativa do servigo e a outra a percepc¢ao de qualidade da empresa
em questao. Aproximadamente metade dos itens foi escrita no formato afirmativo e a
outra metade, negativamente, tendo seus valores de escala Likert invertidos. Este
questionario esta representado no ANEXO A.

Dessa forma, o modelo SERVQUAL se destaca pela preocupagdo em
compreender e considerar a visdo do cliente. Além disso, Parasuraman et al. (1985)
constataram que os clientes utilizam os mesmos critérios para avaliarem a qualidade
do servigco independente do tipo de servico oferecido, o que permitiria que esse
modelo seja adaptado e utilizado em outras areas. Tal adaptagao se faz necessaria
ja que se trata de um modelo genérico que ndo mede as dimensdes especificas de
um ramo de atividade.

Zeithaml et al. (1990) realizaram um estudo com gestores de industrias de
servico utilizando o SERVQUAL e os resultados demonstraram que as percepcgoes
dos gestores sobre 0 que os clientes esperam em relagao a qualidade do servigo, de
uma maneira geral, estavam alinhadas com o que os clientes realmente esperavam.
Os gestores entenderam que os clientes esperavam cortesia, poucos erros durante

a prestacao de servigos e ter os seus interesses colocados em primeiro lugar. No
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entanto, apesar desta compreensdo basica, algumas diferencas entre as
expectativas dos clientes e a compreensao dos gestores sobre a importancia das
expectativas dos clientes também foram observadas. Como por exemplo, os clientes
de um banco elegeram a seguranga como 0 aspecto de maior importancia para
determinar a qualidade do servico da entidade. Por outro lado, os gerentes do
banco tinham a percepc¢ao de que a agilidade no atendimento e fornecer um servigo
rapido, era o mais importante para os clientes determinarem a qualidade do servico
prestado. Essa percepcdo equivocada das expectativas dos clientes pela
administracao e liderancga foi classificada como Gap 1 pelos autores. Quando os
erros de percepgao dos lideres de uma organizagao ocorrem, pode se desencadear
uma cadeia de decisdes ruins e alocacdes nao eficientes de recursos que resultam
em percepgdes negativas em relagéo a de Qualidade de servico.

Pesquisadores da area de educacao fisica e esporte desenvolveram uma
pesquisa em que aplicaram o modelo SERVQUAL com o objetivo de avaliar o
esporte como um servico, enquanto atividade extracurricular em uma instituicido de
ensino, considerando a opinido dos pais (responsaveis pelo pagamento do servigo)
(ROCCO DE OLIVEIRA et al., 2015). Os resultados apontaram a necessidade de
melhorias quanto a qualidade do servigo oferecido e concluiu-se que o SERVQUAL
pode ser util para os profissionais de educacao fisica que coordenam atividades
esportivas extracurriculares.

Como se pode observar, o modelo SERVQUAL é& adaptavel a diferentes
realidades. Além disso, o desenvolvimento do modelo baseado nos GAPs vai de
encontro aos pressupostos desse estudo de que € importante que clientes, gestores
e prestadores de servigos tenham percepcdes similares em relagao a qualidade de
um servigo, no entanto, diferengas nas percepgdes de tais grupos poderiam ser
observadas e deveriam ser ajustadas a fim de garantir a qualidade do servigo e
satisfacao do cliente. Esse aspecto ja é considerado na apresentacdo do GAP 1,
que destaca a diferenca entre as expectativas dos clientes e a percepcao dos
gestores, cujas opinides foram comparadas a partir da analise das respostas ao
instrumento  SERVQUAL administrado aos dois grupos (ZEITHAML;
PARASURAMAN; BERRY, 1990) - estratégia similar que se pretende utilizar no

presente trabalho.
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3.4 Modelos e instrumentos de avaliagdo da qualidade em servigos de

atividade fisica, esporte e lazer

Apesar do estudo da qualidade em servicos de atividade fisica e esportes
ainda ser uma abordagem recente, diferentes modelos tém sido desenvolvidos no
sentido de se construir instrumentos que permitam a avaliagcdo da qualidade desse
tipo de servico.

A literatura a respeito da qualidade em servigos de atividades fisicas (fitness),
segundo Polyakova, Mirza e Jackson (2012), pode ser dividida em duas vertentes: o
desenvolvimento de escalas para medir a qualidade dos servicos e a avaliagcdo da
qualidade dos servicos propriamente dita. De acordo com os autores,a literatura
relativa a qualidade em servigos de atividades fisicas e esportes ainda é escassa, no
entanto, se observa que estudos relacionados com o desenvolvimento de escalas é
mais expressivo em relacdo ao numero de publicagcbes em comparacdo com as
investigacdes na segunda area - a avaliagdo da qualidade do servigo em centros de
fitness, atividades fisicas e esporte.

Chelladurai et al (1987) foram os pioneiros na area e propuseram uma escala
de mensuracao da qualidade de servicos em centros de fitness. A partir do modelo
SERVQUAL, os pesquisadores identificaram cinco dimensdes de servigcos de fitness
que podem ser mensuradas e criaram a partir dessas dimensdes a escala de
Atributos de Servicos de Academias (SAFs).

Essas dimensdes sdo: consumidor primario, bens, instalagdes e produtos
primarios; servicos secundarios e profissionais. As primeiras dimensdes refletem os
servicos basicos, enquanto as duas ultimas refletem o contexto.

Ainda na década de 1990, Howat et al. (1996) desenvolveram o instrumento
denominado Centro de Gerenciamento Ambiental e de Lazer - Qualidade de Servico
ao Cliente (Centre for Environmental and Recreation Management - Customer
Service Quality) que se constitui numa escala para medir quatro dimensdes de
servicos em centros de esporte e lazer. Essas dimensdes sdo: (a) servigos
essenciais, incluindo informagdes sobre o programa, a natureza das atividades,
conforto e facilidade, valor monetario percebido, e qualidade dos equipamentos; (b)
qualidade dos funcionarios, incluindo a capacidade de responsividade dos

funcionarios, e o seu nivel de conhecimento; (c) instalagdo geral, incluindo
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seguranga no estacionamento, e limpeza; e (d) os servigos secundarios, incluindo
comidas e bebidas, e espacgos reservados as criangas.

Ainda no inicio dos anos 90, procurando suprir a necessidade de uma medida
de avaliagdo da qualidade de servigos especifica de servigos de recreagcdo, MacKay
e Crompton (1990) modificaram SERVQUAL no sentido de este instrumento poder
ser aplicado nestes contextos. Os autores concluiram que, neste contexto
especifico, a qualidade de servicos pode ser descrita por quatro, em vez das cinco
dimensdes originais — confianga, seguranca, receptividade e tangibilidade —, tendo o
instrumento final, denominado RECQUAL, 25 itens que corporizam as quatro
dimensdes referidas. Os pesquisadores realizaram as coletas no Canada e as
explicagdes para a diferenga nas dimensdes foi atribuida as diferencas no tipo de
servigos, setor e culturais.

Lam, Zhang e Jesen (2005) questionaram os procedimentos estatisticos
adotados na construcao dos instrumentos de avaliagdo da qualidade no sector de
fitness, por esse motivo, resolveram formular um modelo multidimensional de
qualidade de servico para identificar os construtos que foram utilizados para
determinar a qualidade de servico percebida dos clubes de saude-fitness.
Desenvolveram entdo uma escala de avaliagdo da qualidade do servigo (SQAS)
para avaliar a qualidade do servigco de fitness centers. Através de uma revisdo da
literatura, observacbes de campo, entrevistas, aplicacdo modificada da técnica
Delphi e um estudo piloto, foi formulada uma escala preliminar com 46 itens. A
escala preliminar foi administrada aos clientes de centros de fitness. Seis dimensdes
foram identificadas: Equipe, Programa, Vestiario, Instalagdo Fisica, Instalagdo de
Treinamento e Assisténcia a Crianca. O instrumento final resultou em 31 itens
divididos entre as 6 seis dimensdes.

No caso de instalagbes de eventos esportivos, Wakefield et al. (1995)
mostraram que o contexto em que os servigos sao fornecidos para o publico (os
estadios sdo os mais citados neste contexto) € em si um preditor significativo de
lealdade do fa ou espectador. O modelo "Sportscape", denominacdo adotada pelos
autores, € composto pelas seguintes dimensdes, incluindo: acesso ao estadio e
estacionamento; estética e limpeza; qualidade do placar; conforto dos assentos;
acessibilidade; alocacao de espaco; sinalizacao; servicos de alimentacao, e controle
da ventilagdo. Os itens listados por esses autores ndo apresentam muita influéncia

sobre o servigo central da organizagédo, a competicao atlética. No entanto, segundo
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os autores, esses elementos inseridos no contexto do servico constituem o "valor
agregado” ao espetaculo esportivo.

Recentemente, Yamaguchi et. al (2015) desenvolveram uma escala de
avaliacdo da qualidade de servigos de eventos esportivos (Scale of Service Quality
at Sport Fan Events - SSQSFE). Para isso, desenvolveram uma escala conceitual de
atributos especificamente criada para mensurar a percep¢ao dos consumidores a
partir de trés estudos experimentais que incluiram a realizagao de grupo focal, um
estudo piloto e a aplicagdo de uma survey. Os dados foram coletados no Japao,
durante o Kobelco Rugby Festival em 2011, contando com a participagao de 244
consumidores.

No ambito do esporte, Kim e Kim (1995) desenvolveram o instrumento
intitulado Qualidade e Exceléncia em Centros Esportivos (Quality Excellence of
Sports Centers - QUESC). Com base na revisdo da literatura e nos resultados
obtidos a partir da realizagdo de avaliagdo por grupos focais, os pesquisadores
geraram 45 itens para avaliar a qualidade do servico em centros de esporte na
Coréia do Sul. Os autores mediram a conveniéncia dos itens, bem como a entrega
do servigo indicado pelos itens (isto €, desempenho percebido). Neste instrumento
11 dimensdes foram identificadas: atitude dos funcionarios, comprometimento dos
funcionarios, programas oferecidos, ambiente, disponibilidade de informagdes,
atencdo as opinides individuais, preco, privilégios, facilidade de comunicagao,
estimulos e conveniéncia. O instrumento incluiu a comparagéao entre o valor pago
pelo servico e o que se recebe de fato, considerando que este também é um critério
que pode ser utilizado para avaliar um determinado servigo. Papadimitrious e
Karteroliotis (2000) desenvolveram uma pesquisa utilizando o instrumento QUESC
em centros de fithess gregos e os seus resultados ndo confirmaram a estrutura
fatorial desse instrumento na realidade grega. Por esse motivo, os autores sugeriram
que sejam consideradas as quatro dimensdes: instrutor, qualidade, atratividade e
funcionamento da instalagao, disponibilidade e entrega do servigo e outros servigos.
Josinkas. Reklaitiene e Svagzdiene (2013) também utilizaram o instrumento
QUESC, em conjunto com os instrumentos SQAS e SERVQUAL um estudo de
avaliagcado da qualidade em centros de fithess e concluiram que esses modelos sao
complementares possuem critérios especificos de qualidade que podem ser

utilizados para oferecer informacgdes e avaliar a qualidade em centros de fitness.
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McDonald et al. (1995) também discutiram a qualidade do servigo no ambito
do esporte profissional. Os autores desenvolveram a escala TEAMQUAL, que é
composta por 39 itens que se enquadram nas cinco dimensdées identificadas no
SERVQUAL - tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranga e empatia
(PARASURAMAN et al., 1991), tendo como objetivo avaliar a qualidade do servigo
em equipes de esportes profissionais. Desta forma, as dimensdes que compde o
instrumento se baseiam na ideia de que as decisbes de qualidade sao
fundamentadas na diferenga entre as expectativas e as percepc¢des dos clientes.

Como se nota, o SERVQUAL serviu como norteador no desenvolvimento de
diversos outros instrumentos aplicados a diferentes realidades. Nos anos 90,
algumas criticas foram direcionadas ao instrumento SERVQUAL, amplamente
utilizado na elaboracdo de diversos instrumentos discutidos anteriormente,
considerando sua aplicacdo do mesmo inadequada a industrias especificas.

A partir das criticas ao modelo SERVQUAL apontadas em diferentes estudos,
Chang e Chelladurai (2003) propuseram uma nova escala para a analise de
qualidade em centros de fitness (Scale of Quality in Fitness Services - SQFS) que foi
baseada nos seguintes instrumentos: SERVQUAL, RECQUAL, SAFS e QUESC.
Esse esquema é baseado na perspectiva de sistemas, e considera as dimensdes
em trés estagios: no estagio inicial, trés dimensdes - comprometimento na gestao
da qualidade de servigo, desenvolvimento do clima de servigo e o planejamento do
servigo principal; no estagio de interagdes, cinco dimensdes - interagdes
interpessoais entre os funcionarios; interagdées entre os funcionarios e as tarefas a
serem realizadas; ambiente fisico; contato com outros clientes, e antecipagcao de
falhas no servigo; e no estagio final, uma dimensdo - a qualidade percebida do

servico.
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3.4.1 SQFS

A Escala de Qualidade em Servigos de Fitness (Scale of Quality in Fitness
Services - SQFS) € um instrumento que tem por finalidade servir como ferramenta
de diagndstico que permite aos gestores determinar as areas do servigco que
apresentam pontos fracos ou que precisam de maior atencdo (CHELLADURAI et
al., 2003).

Para compor alguns itens desta escala foram consideradas outras escalas ja
existentes, como: o SERVQUAL (PARASURAMAN et al. 1988), RECQUAL que
mede a qualidade em servigos recreativos (MACKAY;COMPTON, 1990;
CROMPTON et al., 1991), na Escala de Atributos de Servigos de Fitness (SAFS)
(CHELLADURAI et al, 1987) e instrumento intitulado Qualidade e Exceléncia em
Centros Esportivos (Quality Excellence of Sports Centers - QUESC) (KIM;KIM, 1995)
e alguns itens foram gerados pelos préprios pesquisadores.

Um painel de especialistas composto por especialistas em fitness (n = 15) e
membros do corpo docente da universidade (n = 4) foi realizado para avaliar a
validade de conteudo dos itens para as diferentes dimensées. Com base nas
recomendacgdes do painel de especialistas, o instrumento foi revisado e a Escala de
Qualidade em Servigos Fitness (SQFS) passou a ser composta por 79 itens. Na
etapa seguinte, os itens foram organizados em um questionario, que utilizou um
formato de resposta por pontos (escala de Likert) que variavam de 1 a 7, sendo que
1 correspondia a "discordo totalmente" ou "muito falso" ou "nunca" e 7 "concordo
totalmente” ou "muito verdadeiro" ou "sempre".

Esta versao do instrumento foi aplicada a 20 alunos que tinham tido
experiéncias em centros de fitness, como sécios ou funcionarios. Os alunos
responderam aos itens e, em seguida, fizeram comentarios sobre a facilidade para
responder aos itens e sua clareza. O final desse processo resultou em uma escala
composta por 71 itens que refletiam a qualidade em servigos de fitness a partir de

nove dimensodes especificadas a seguir:
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Clima do Servico

Gerenciamento comprometido com a Qualidade do Servigo
Programas

Interacdes Interpessoais

Interacdes das Tarefas

Ambientes Fisicos

Falha no Servigo e Reestabelecimento

. Qualidade Percebida do Servico (CHELLADURAI et al.,
003).
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Yildiz (2011) aponta uma limitagdo ao instrumento SQFS: o fato de apenas
especialistas e gestores de fithess terem participado da identificagdo dos atributos
de qualidade do servico, ndo contando com a participacdo e opinido dos clientes
nesta elaboracgao.

No entanto, por considerar em sua elaboragcdo os alvos, avaliadores e
padroes da qualidade - descritos anteriormente como importantes fatores para a
realizacao da avaliagcao da qualidade de servigcos -, bem como por se tratar de um
instrumento aplicado a realidade de centros de fithess que promovem programas de
atividade fisica, optamos por esse modelo com sua validagdo para o portugués
como 0 mais adequado para nortear esse trabalho no que diz respeito a nos auxiliar
na comparacao das visbes do gestor, do praticante e do instrutor em relagcéo a
qualidade do servigo prestado, de acordo com os objetivos da presente pesquisa
que é verificar quais dimensdes determinam a qualidade de servigos e programas de
atividades fisicas de acordo com a visao de clientes, gestores e instrutores.

Apesar da existéncia de alguns instrumentos que tém por finalidade a
avaliacdo da qualidade de servigos e programas de atividade fisica, como é o caso
do SQFS, estes nao consideram, a principio, a visao dos trés sujeitos que participam
do processo - gestor, instrutores, praticantes. Portanto, seriam necessarias algumas
adaptagdes para que ele possa ser aplicado aos trés grupos em questéo.

Desta forma, a partir da revisdo de literatura realizada, se constatou uma
lacuna na literatura no que diz respeito a considerar as visdes desses trés sujeitos.
Tal fato indica a necessidade de um instrumento que possa ser aplicado aos
diferentes grupos de avaliadores e seja capaz de considerar e comparar a opiniao
dos mesmos, justificando assim a realizagdo do presente trabalho, cujo objetivo
principal € determinar as dimensdes da qualidade em servigos e programas de

atividades fisicas, na visao dos gestores, instrutores e praticantes.
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4. METODOLOGIA

4.1 Tipo de pesquisa

Para atingir os objetivos propostos, a presente pesquisa se caracteriza como
exploratoria e descritiva. De acordo com Andrew, Pedersen e Mcevoy (2011), a
pesquisa exploratéria aplica-se ao contexto do presente estudo pois tem por
finalidade identificar maiores informagdes sobre um determinado assunto,
averiguando a existéncia de relagdes entre os elementos. No caso dessa pesquisa,
as opinides manifestadas em diferentes grupos: gestores, instrutores e clientes a
respeito das dimensdes que determinam a qualidade de servigos e programas de
atividade fisicas. Uma pesquisa descritiva € aquela que expde caracteristicas de
determinada populagcdo ou de determinado fenbmeno sem que haja manipulagao
dos fatos observados (CERVO et al., 2007).

A pesquisa também caracteriza-se como quantitativa, devido a natureza
mensuravel das dimensdes da qualidade aplicadas no contexto dos programas de
atividade fisica, além da utilizacgdo de um instrumento baseado em questdes
fechadas, envolvendo coleta de dados que foram submetidos a analises estatistica e

posterior interpretacao.

4.2 Delineamento do estudo

A validacéo de instrumentos de medida originou-se no campo de estudos de
psicologia, atualmente denominados estudos de Psicometria (PASQUALI, 2003).
Tem sido largamente adotada em diferentes areas de investigacdo (ALEXANDRE;
COLUCI, 2011) e quanto a validade de conteudo em areas como Saude (DUPIM;
RIBEIRO; ALVES, 2016), Enfermagem (GUIMARAES; HADDAD; MARTINS, 2015),
Esporte (SILVA et al., 2014).

De acordo com Raymundo (2009), validar € mais do que demonstrar o valor
de um instrumento de medida, € um processo de investigagdo. A autora considera
ainda que a validade de um instrumento se inicia no processo da sua construg¢ao e
continua em todo o processo de elaboracdo/adaptacido, aplicacdo, correcéo e

interpretacao dos resultados.
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Para o delineamento da presente pesquisa, utilizamos como base tedrica as
diretrizes do estudo de Alexandre e Coluci (2011) que realizaram uma revisao
sistematica de estudos sobre a validade de conteudo nos processos de construgao e
adaptacdo de instrumentos de medidas. Os autores indicam a porcentagem de
concordancia e o indice de Validade de Conteddo (IVC) como procedimentos a
serem considerados por pesquisadores e profissionais da area de saude no estudo
de medidas e instrumentos confiaveis e apropriados para determinada populagao.
Dessa forma, o presente estudo foi composto por duas etapas: adaptagcdo do

instrumento e aplicagao do instrumento, descritas no item 4.3.
4.3 Instrumentos e etapas da pesquisa

4.3.1 Instrumento

A Escala de Qualidade em Servigos de Fitness (Scale of Quality in Fitness
Services - SQFS) € um instrumento que tem por finalidade servir como ferramenta
de diagndstico que permite aos gestores determinar as areas do servigco que
apresentam pontos fracos ou que precisam de maior atencgado. A escala € composta

por nove dimensdes, subdivididas em itens, as dimensodes sdo especificadas abaixo:

Clima do Servico

Gerenciamento comprometido com a Qualidade do Servigo
Programas

Interacdes Interpessoais

Interacdes das Tarefas

Ambientes Fisicos

Falha no Servigo e Reestabelecimento

. Qualidade Percebida do Servico (CHELLADURAI et al.,
003).
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Tendo em vista que o SQSF considera em sua elaboragcdo os alvos,
avaliadores e padrées da qualidade descritos anteriormente como importantes
fatores para a realizacdo da avaliacdo da qualidade de servigos, bem como por se
tratar de um instrumento aplicado a realidade de centros de fithess que promovem
programas de atividade fisica, optamos por utilizar esse instrumento, em sua versao
com validagao para o portugués, SQFSp (FERREIRA;DIAS;FONSECA, 2015).
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A versao SQFSp se revelou a mais adequada para nortear esse trabalho.
Ferreira, Dias e Fonseca (2015) realizaram a tradugcdo do instrumento original
(SQSF) para o portugués (Portugal) com o objetivo de adaptar o intrumento para a
avaliagao da qualidade, satisfacao e fidelizacao de clientes em centros de fithess em
Portugal. Os autores realizaram a revisao do instrumento (que inicialmente continha
71 itens), o qual foi reduzido no sentido de uniformizar e diminuir o numero de itens
por dimenséao (cinco itens por dimenséo). Apenas os itens-chave e os considerados
essenciais foram considerados, passando o0 novo instrumento, o SQFSp, em sua
fase inicial, a ser composto por 45 itens, distribuidos nas mesmas 9 dimensbes
(Clima do Servigo; Gerenciamento comprometido com a Qualidade do Servigo;
Programas; Interagdes Interpessoais; Interagdes das Tarefas; Ambientes Fisicos;
Falha no Servico e Reestabelecimento e Qualidade Percebida do Servigo) que
compdem o instrumento original SQFS. Realizada a avaliagdo das suas
propriedades psicométricas (fiabilidade e validade) o intrumento final foi composto
por 36 itens, avaliados através de uma Escala Likert de variagdo de 1 a 7.

Sendo assim, o instrumento SQFSp demonstrou permitir sua adaptagao para
aplicacdo em relagao as visdes do gestor, do praticante e do instrutor quanto a
qualidade do servigo prestado, de acordo com os objetivos da presente pesquisa
que é construir e validar um instrumento que permita verificar quais dimensdes
determinam a qualidade de servigos e programas de atividades fisicas de acordo

com a visao de clientes, gestores e instrutores.

4.3.2 Etapas da pesquisa

O procedimento adotado incluiu 2 etapas. A Etapa 1 corresponde a
adaptacdo e construcdo do instrumento e foi composta por 4 fases: fase A
(Adaptacéao), fase B (Avaliagao por especialistas), fase C (Avaliagao da Validade de
Conteudo) e fase D (Elaboragdo do instrumento final). A Etapa 2 corresponde a

Aplicagéo e Validagao pratica do instrumento.
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ETAPA 1

Adaptacao e construcao do instrumento

Fase A — Adaptacéo

A primeira fase compreendeu a adaptacao das dimensdes do instrumento
SQFSp (ANEXO B), versdo adaptada para o Portugués (Portugal) (FERREIRA,;
DIAS; FONSECA,2015).

Nesta fase, foi realizado o ajuste semantico dos itens do questionario a fim de
adequar a linguagem para a realidade brasileira ja que o instrumento original foi
construido na lingua portuguesa (Portugal). Além disso, o instrumento SQFSp foi
desenvolvido para ser respondido apenas pelos clientes, portanto todos os itens
foram adaptados pela pesquisadora no sentido de que pudessem ser
compreendidos e respondidos por individuos dos trés grupos (gestores, instrutores e

clientes).

Fase B — Avaliagdo por especialistas

A segunda fase foi composta pela avaliagdo do instrumento por especialistas
e pesquisadores da area.

Participaram da avaliacdo do instrumento seis especialistas. Esse numero foi
definido a partir das diretrizes do estudo de Alexandre e Coluci (2011). Os
avaliadores selecionados foram: especialistas em programas de atividades fisicas,
professores e pesquisadores (doutores e doutorandos) da area de Educacgao Fisica
e Esporte. Os especialistas receberam um convite e uma carta explicativa (ANEXO
C) da pesquisa por e-mail em 23 de Maio de 2016. Apds o aceite para participar
como membro do comité de juizes da pesquisa, receberam o link contendo o
Instrumento adaptado bem como o instrumento original (SQFSp) para efeitos de
comparacgao e verificagdo das adaptacdes realizadas. Os avaliadores receberam um
prazo de 20 dias para avaliar o instrumento. Foi solicitado que os especialistas

avaliassem os seguintes aspectos:
1) Pertinéncia de conteudo - O item é apropriado (sim ou nao)
2) Clareza dos itens - através de Escala Likert de 1 a 4, em que 1 n&o claro

a 4 muito claro
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Cada especialista realizou a analise dos itens individualmente, através do
instrumento online, e o0 mesmo continha os procedimentos para realizar a avaliacao

do conteudo e clareza, bem como orientagdes de preenchimento (ANEXO D).

Fase C — Avaliagao da validade do contetido

Apds a devolutiva dos especialistas, a fim de quantificar o grau de
concordancia entre os especialistas durante o processo de avaliagao de conteudo do
instrumento, foram realizados os calculos de relativos a Porcentagem de
Concordancia e o indice de Validade de Contetdo (IVC) (ALEXANDRE; COLUCI,
2011).

* Porcentagem de Concordéancia

E o método empregado para calcular a porcentagem de concordancia entre
os juizes. E a medida mais simples de concordancia interobservadores. Esse
método foi utilizado para mensurar o grau de concordancia entre os especialistas a
respeito da pertinéncia do conteudo do Instrumento Adaptado.

Para cada um dos itens apresentados, os especialistas deveriam avaliar se a
adaptacao do item era apropriada ou ndo, comparando o Instrumento Adaptado com
o original. Os especialistas escolhiam entre as opg¢des “sim” ou “ndo.”

A seguinte férmula foi utilizada para o calculo da porcentagem de

concordancia entre os observadores:

% de concordancia = Numero de participantes que concordaram X 100
Numero total de participantes

Os itens considerados apropriados foram submetidos a uma segunda analise,
que considerou o grau de clareza dos mesmos, através do calculo do indice de
Validade de Conteudo (IVC). Esse indice mede a proporgdo ou porcentagem de
juizes que estdo em concordancia sobre determinados aspectos do instrumento e de
seus itens. Este método emprega uma escala tipo Likert com pontuagdo de um a
quatro.

Para avaliar a relevancia/representatividade, as respostas incluiram: 1 = nao

claro, 2 = pouco claro, 3 = bastante claro, 4 = muito claro. O escore do indice &
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calculado por meio da soma de concordancia dos itens que foram marcados por “3”
ou “4” pelo numero de respostas dos especialistas:

IVC = Numero de respostas “3” ou “4”
Numero total de respostas

Os seguintes critérios foram utilizados para a validagdo e construgdo do

instrumento final:

1) Itens com porcentagem de concordancia acima de 90% foram mantidos

2) Itens com porcentagem de concordéncia entre 70% e 90% foram mantidos e
sujeitos a reformulagao de acordo com as sugestdes dos especialistas

3) Itens com porcentagem de concordancia abaixo de 70% foram excluidos

4) Itens com porcentagem de concordéancia acima de 90% e IVC acima de 0,78
foram considerados aptos para compor o instrumento final e ndo sofreram
nenhuma alteracao

5) Itens com porcentagem de concordancia entre 70% e 90% com IVC entre
0,78 e 0,66 foram reformulados de acordo com as sugestdes dos
especialistas

6) Itens com porcentagem de concordancia entre 70% e 90% e com IVC abaixo
de 0,66 foram excluidos

De acordo com o método proposto por Alexandre e Coluci (2011), itens

abaixo de 90% de concordancia e IVC abaixo de 0.78 devem ser
automaticamente excluidos do instrumento. No entanto, para a finalidade
desse estudo, houve a compreensao da necessidade de determinar uma faixa
intermediaria (Porcentagem de concordancia entre 70% e 90% e IVC entre
0,78 e 0,66) que permitisse considerar as alteracbes e sugestdes dos
especialistas justificando assim a permanéncia dos itens na composi¢do do

instrumento.

Fase D — Elaboragéo do instrumento

Apos a obtencdo dos resultados, as consideragdes relativas aos topicos
apontados pelos avaliadores foram analisadas e tomadas decisbes em relagao a
exclusdo e/ou adaptacao semantica dos itens, concluindo a etapa de construgao e
validagéo do instrumento denominado SQFSbr (Scale of Quality in Fitness Services -

verséo brasileira) composto por 30 itens (APENDICE).
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ETAPA 2

Aplicagéo e Validagao Pratica do Instrumento

A fim de testar a validade pratica do instrumento SQFSbr, o mesmo foi
aplicado a clientes, instrutores e gestores de servicos e programas de atividades
fisicas com o objetivo de avaliar a percepgéo dos sujeitos em relagédo a clareza das
questdes e do instrumento.

A dimensé&o do universo dos servigos e programas de atividade fisica no pais
torna a aplicagdo a todos os segmentos praticamente inviavel. Dessa forma, para
efeito dessa pesquisa, a amostra foi definida por conveniéncia, composta por 16
gestores, 15 instrutores e 16 clientes de programas e servigos de atividade fisica do
municipio de Sao Paulo, totalizando 47 participantes.

Em relagcdo ao tempo de atuagao ou participagdo no programa ou servigo de
atividade fisica: 52,1% dos respondentes participam ou atuam em programas ou
servicos dessa natureza por 5 anos ou mais; 29,2% participam ou atuam por 3 a 5
anos; 10,4% por 1 a 3 anos; 6,3% por 6 meses a 1 ano e apenas 2,1% participam ou
atuam em um programa ou servigo de atividades fisicas por menos de 6 meses, o
que configura uma amostra que em grande parte participa ou atua por mais de 5
anos ou de 3 a 5 anos em servigos ou programas de atividades fisicas, conferindo
um olhar experiente em relacédo a avaliagao de tais servicos.

Ao serem questionados a respeito do tipo de atividade fisica ou programa em
que atuam ou participam observamos que a maior parte dos participantes (60,4%)
atuam ou participam de atividades fisicas em academias de ginastica; 25% dos
respondentes participam ou atuam em atividades fisicas ao ar livre com assisténcia
de profissional; 16,7% participam ou atuam em atividades fisicas ao ar livre sem
assisténcia de profissional; 14,6% frequentam ou atuam em clubes; 2,1% atuam em
gestdo na area publica ou marketing para atletas; 2,1% participam ou atuam em
escolas, universidades, escola de danca, karaté, massoterapia e cross fit.

A aplicagao do instrumento SQFSbr se deu através do envio do instrumento
online, o qual os respondentes tiveram acesso no periodo de 02 a 12 de Janeiro. Os
respondentes foram informados e esclarecidos a respeito dos objetivos do estudo,
assinalaram sua concordancia em participar da pesquisa antes de responder ao
questionario (ANEXO E), apresentando a Carta de Informagdo ao Sujeito da

Pesquisa e assinalando eletronicamente o aceite ao Termo de Consentimento
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(ANEXO F), procedimento submetido e aprovado pelo Comité de Etica da Escola de
Educagao Fisica e Esporte da Universidade de Sao Paulo sob o numero
54075616.7.0000.5391. Os itens relativos ao Aceite foram registrados em arquivo a
fim de dirimir futuramente qualquer duvida quanto a participacdo dos respondentes.

Aos respondentes foi solicitado também a inclusdo de comentarios positivos
ou negativos a respeito da clareza e facilidade de responder ao instrumento.

Apds a coleta de dados, foi realizada anadlise estatistica das respostas
recebidas com o objetivo de observar a possibilidade de alguma tendéncia de
respostas similares ou diferentes entre os grupos. Para essa analise, foi utilizado o
software SPSS versdo 24 ,os dados foram apresentados em frequéncia e
porcentagem e para a comparagao entre os grupos foi utilizado o Teste Q ou teste
de Cochran, que é uma forma de comparacao estatistica entre amostras e visa

verificar se existem diferengas significativas entre elas.
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5. RESULTADOS E DISCUSSAO

5.1. Etapa 1 — Adaptacao e validagao construgao do instrumento

A Etapa 1 teve como objetivo a adaptagado e construgdo do instrumento e foi
composta de 4 fases: adaptagcdo dos itens do instrumento, avaliacdo dos
especialistas e avaliagao da validade de conteudo e elaboracéo do instrumento final.

Na fase de adaptacéo foram realizados ajustes semanticos, tendo em vista a
diferenca de algumas expressdes em relagado aos termos empregados em Portugal
e no Brasil

Os resultados da avaliacdo dos especialistas, que se deu através da analise
das respostas recebidas na devolutiva dos especialistas, foram analisados através
do célculo das medidas de porcentagem de concordancia e do indice de Validade
de Conteudo (IVC) descritos na metodologia. Os resultados em relagdo ao calculo

das medidas de porcentagem de concordancia estdo apresentados na Tabela 1.

g2



Tabela 1: Porcentagem de concordéancia entre os especialistas sobre a adaptagao dos itens (n=6)

ESCALA ITEM A adaptagido do item é apropriada
Sub-escalas (dimensodes) SIM NAO
ESCALA DA QUALIDADE
Compromisso da Gestdo com o Servigode ITEM 1 100%
Qualidade ITEM 2 100%
ITEM 3 100%
ITEM 4 100%
Clima do Servigo ITEM 5 50% 50%
ITEM 6 100%
ITEM7 83% 17%
ITEM 8 100%
Designios da Esséncia do Servigo - ITEM 9 100%
Atividade ITEM 10 83% 17%
ITEM 11 100%
ITEM 12 67% 33%
Interacgdes Interpessoais ITEM 13 100%
ITEM 14 100%
ITEM 15 100%
ITEM 16 100%
Interagdo com as tarefas ITEM 17 83% 17%
ITEM 18 100%
ITEM 19 67% 33%
ITEM 20 83% 17%
Contato com o Ambiente Fisico ITEM 21 83% 17%
ITEM 22 100%
ITEM 23 100%
ITEM 24 100%
Contato com Outros Clientes ITEM 25 83% 17%
ITEM 26 83% 17%
ITEM 27 100%
ITEM 28 50% 50%
Falhas no Servigo e Reestabelecimento ITEM 29 100%
ITEM 30 83% 17%
ITEM 31 100%
ITEM 32 100%
Percepgdo da Qualidade do Servigo ITEM 33 83% 17%
ITEM 34 83% 17%
ITEM 35 100%
ITEM 36 100%

A



Como especificado nos critérios apresentados na metodologia, ao utilizar o
método de porcentagem de concordancia, deve-se considerar como uma taxa
aceitavel de concordéncia de 90% entre os especialistas (ALEXANDRE: COLLUCI,
2011) Sendo assim, itens que apresentaram taxa entre 70% e 90% foram
reformulados de acordo com as sugestdes apresentadas pelos especialistas e itens
que apresentaram taxa menor que 70% de concordancia, foram excluidos do
instrumento.

Os resultados obtidos da analise da primeira dimensao “Compromisso da
Gestdo com o Servico de Qualidade” demonstraram unanimidade entre os
especialistas. Todos os itens (item1; item2; item3 e item4) foram considerados
apropriados resultando em porcentagens de concordancia de 100%, portanto foram
todos mantidos no instrumento e submetidos a segunda etapa de analise (IVC).

A segunda dimensdo “Clima do Servigo”, apresentou discrepancia entre as
opinides dos especialistas em dois itens: item 5, que apresentou taxa de
concordancia de apenas 50% e foi portanto excluido do instrumento, ja que estava
abaixo da taxa de concordéncia aceitavel de 90% e também abaixo da zona de
possiveis ajustes de 70%. O item 7 também ficou abaixo da taxa de concordancia
aceitavel, apresentando porcentagem de concordancia de 83%. No entanto, como o
item ainda estava na zona que possibilitaria possiveis ajustes, foi mantido. Os itens
6 e 8 foram considerados apropriados por todos os especialistas, apresentando
porcentagem de concordancia de 100%, portanto foram mantidos no instrumento.

Em relacédo a terceira dimensdo “Designios da Esséncia do Servico —
Atividade, os itens 9 e 11 apresentaram porcentagem de concordancia de 100%,
portanto foram mantidos. O item 10, apresentou porcentagem de concordéancia de
83% e também foi mantido, sujeito a possiveis ajustes. Ja o item 12, apresentou
porcentagem de concordancia de 67%, abaixo da taxa de concordancia aceitavel de
90% e também abaixo da zona de possiveis ajustes de 70% por esse motivo foi
excluido do instrumento.

Os resultados observados para a quarta dimensao “Interagdes Interpessoais”
também demonstraram unanimidade entre os especialistas. Os itens 13, 14, 15 e 16
foram considerados apropriados resultando em porcentagens de concordancia de
100% e foram mantidos no instrumento.

A quinta dimensao “Interacdo com as Tarefas” apresentou apenas um item

com porcentagem de concordancia de 100%, o item 18, que foi mantido no
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instrumento. Os itens 17 e 20 apresentaram porcentagem de concordancia de 83% e
foram, portanto mantidos no instrumento, mas sujeitos a possiveis alteragdes apds a
segunda etapa de analises através do IVC. O item 19 resultou em porcentagem de
concordéancia de 67%, sendo abaixo da taxa de concordancia aceitavel de 90% e
também abaixo da zona de possiveis ajustes de 70% por esse motivo foi excluido do
instrumento.

Na sexta dimensdao “Contato com o Ambiente Fisico”, os especialistas
concordaram que trés itens eram apropriados sendo eles os itens 22, 23 e 24,
apresentando porcentagem de concordancia de 100% e foram portanto mantidos no
instrumento. O item 21, apresentou porcentagem de concordancia de 83% e
também foi mantido, sujeito a possiveis ajustes.

Em relacdo a sétima dimensao “Contato com outros Clientes”, os itens 25 e
26 apresentaram porcentagem de concordancia de 83% e foram mantidos no
instrumento, sujeito a possiveis ajustes. O item 27 apresentou porcentagem de
concordancia de 100% entre os especialistas portanto foi também mantido. No
entanto, o item 28 foi excluido do instrumento por apresentar porcentagem de
concordancia de apenas 50% estando assim abaixo da taxa de concordancia
aceitavel de 90% e também abaixo da zona de possiveis ajustes de 70%.

Nos resultados apresentados na oitava dimensdo “Falhas no Servico e
Reestabelecimento”, os especialistas concordaram que trés itens eram apropriados
sendo eles os itens 29, 31 e 32, apresentando porcentagem de concordancia de
100% e foram portanto mantidos no instrumento. O item 30, apresentou
porcentagem de concordancia de 83% e também foi mantido, sujeito a possiveis
ajustes.

A nona e ultima dimensao que compde o instrumento apresentou o seguinte
resultado: os itens 33 e 34 apresentaram porcentagens de concordancia de 83% e
foram mantidos no instrumento, sujeitos a possiveis ajustes e os itens 35 e 36 foram
considerados  apropriados por todos os especialistas com porcentagem de
concordéancia de 100%, dessa forma também foram mantidos.

Dessa forma, nesta primeira analise, o item 5 “Facilidade em realizar
reservas, agendamentos, alteragdes de horario, remarcagdo de servigos ou aulas”;
item 12 “Horario de funcionamento adequado as necessidades dos clientes”; item
19 “Atencao dos professores na realizacdo de correcdes de erros cometidos pelos

clientes durante a realizagcdo de atividade na Entidade” e item 28 “Preocupacéao
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mutua com a seguranga entre os clientes” apresentaram porcentagem de
concordancia abaixo de 70%, o que indica que os juizes ndo concordaram com a
adequacgao desses itens e, portanto, foram excluidos do instrumento.

Os itens: 7, 10, 17, 20, 21, 25, 26, 30, 33 e 34 apresentaram porcentagem
de concordancia entre 70% e 90% e foram considerados apropriados e mantidos
porém levou-se em consideracdo as alteracbes de acordo com as sugestdes dos
especialistas.

Os demais itens apresentaram porcentagem de concordancia acima de 90%,
portanto, foram considerados apropriados.

Finalizada essa primeira analise, os itens restantes, considerados
apropriados, foram submetidos a segunda analise, em que se realizou a medida do
IVC (indice de Validade de Contetdo), que considerou o grau de clareza dos
mesmos.

Ao realizar a medida do IVC deve-se considerar o numero de juizes
(avaliadores). Conforme especificado na metodologia, essa pesquisa contou com a
participacado de 6 avaliadores. Para esse numero de avaliadores recomenda-se uma
taxa de IVC nao inferior a 0,78. Dessa forma, os itens que apresentaram IVC acima
de 0,78 foram considerados aceitaveis; os que apresentaram IVC entre 0,78 e 0,66
foram alterados, conforme sugestdo dos especialistas, e os itens com IVC abaixo de

0,66 foram excluidos, conforme representado na Tabela 2.
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Tabela 2: indice de Validade de Contetido (IVC) — Classificagdo dos itens em relag&o a clareza (n=6)

ESCALA ITEM Frequéncia de respostas
Sub-escalas (dimensodes) lz:c::::: I\élll::g Ve
ESCALA DA QUALIDADE
Compromisso da Gestdo com ITEM 1 1 5 0.83
o Servigo de Qualidade ITEM 2 1 5 0.83
ITEM 3 5 1
ITEM 4 5 1
Clima do Servigo ITEM 5 2 3 0.5*
ITEM 6 2 4 0.67*
ITEM 7 1 4 0.67*
ITEM 8 3 2 0.5%
Designios da Esséncia do ITEM 9 6 1
Servigo - Atividade ITEM 10 5 0.83
ITEM 11 1 4 0.83
ITEM 12 4 0.67*
Interagbes Interpessoais ITEM 13 1 5 0.83
ITEM 14 5 1
ITEM 15 1 4 0.83
ITEM 16 5 1
Interagcdo com as tarefas ITEM 17 1 3 0.83
ITEM 18 1 4 0.83
ITEM 19 2 1 0.67*
ITEM 20 2 4 0.67*
Contato com o Ambiente ITEM 21 3 2 0.5*
Fisico ITEM 22 6 1
ITEM 23 1 4 0.83
ITEM 24 6 1
Contato com Outros Clientes  ITEM 25 1 3 0.67*
ITEM 26 3 0.83
ITEM 27 1 3 0.67*
ITEM 28 2 3 0.5*
Falhas no Servico e ITEM 29 6 1
Reestabelecimento ITEM 30 1 4 0.67*
ITEM 31 1 2 0.83
ITEM 32 1 5 0.83
Percepgéo da Qualidade do ITEM 33 6 1
Servigo ITEM 34 1 4 0.67*
ITEM 35 1 5 0.83
ITEM 36 6 1
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Os resultados obtidos da analise do IVC da primeira dimensao “Compromisso
da Gestdo com o Servico de Qualidade” demonstraram que todos os itens (item1;
item2; item3 e item4) obtiveram IVC acima de 0.78 e foram, portanto, considerados
claros e aptos a compor o instrumento final.

A segunda dimensao, “Clima do Servigo”, apresentou discrepancia entre as
opinides dos especialistas em todos os itens, sendo que dois deles: item 5 e item 8
apresentaram IVC de 0.5, valor abaixo da taxa de IVC aceitavel de 0.78 e também
abaixo da faixa de tolerancia entre 0.78 e 0.66 que permite alteragcdes no item de
acordo com as sugestdes dos especialistas. Por esse motivo, ambos os itens foram
excluidos do instrumento. Os itens 6 e 7 apresentaram |VC de 0.67, estando na faixa
de tolerancia entre 0.78 e 0.66, e foram mantidos no instrumento, porém sofreram
alteragbes de acordo com as sugestdes dos especialistas.

Em relacédo a terceira dimensdo “Designios da Esséncia do Servigo —
Atividade, os itens 9, 10 e 11 apresentaram IVC acima de 0.78 e, portanto, foram
considerados aptos para compor o instrumento final sem sofrer alteragdes. Ja o item
12 apresentou IVC de 0.67, abaixo do valor de IVC aceitavel, e foi reprovado na
primeira analise, portanto foi excluido do instrumento final.

Os resultados observados para a quarta dimensao “Interagdes Interpessoais”
também demonstraram unanimidade entre os especialistas. Os itens 13, 14, 15 e 16
foram considerados claros e validos resultando em IVC acima de 0.78 e foram
mantidos definitivamente no instrumento sem sofrer alteraces.

A quinta dimensao “Interacdo com as Tarefas” apresentou dois itens com IVC
acima de 0.78, sendo eles os itens 17 e 18, que foram mantidos no instrumento, sem
sofrer alteragdes. Os itens 19 e 20 apresentaram IVC de 0.67, portanto sujeitos a
alteragdes de acordo com as sugestbes dos especialistas. O item 19 foi excluido
definitivamente do instrumento pois ja havia sido reprovado na primeira analise. O
item 20 foi mantido, no entanto sofreu alteragbes de acordo com as sugestdes dos
especialistas.

Na sexta dimensdo “Contato com o Ambiente Fisico”, os especialistas
concordaram que trés itens eram validos sendo eles os itens 22, 23 e 24,
apresentaram IVC maior que 0.78 e foram portanto considerados aptos para compor
o instrumento final. O item 21, apresentou IVC de 0.5 valor abaixo da taxa de IVC

aceitavel de 0.78 e também abaixo da faixa de tolerancia entre 0.78 e 0.66 que

ca



permite alteragdes no item de acordo com as sugestdes dos especialistas, por esse
motivo, o itens foram excluido permanentemente do instrumento.

Em relacdo a sétima dimensao “Contato com outros Clientes”, os itens 25 e
27 apresentaram IVC de 0.67 e por estar na faixa de tolerancia entre 0.78 e 0.66,
foram mantidos no instrumento, porém sofreram alteracbes de acordo com as
sugestdes dos especialistas. O item 27 apresentou IVC acima de 0.78 portanto foi
considerado apto para compor o instrumento final, sem sofrer alteracbes. No
entanto, o item 28 foi excluido definitivamente do instrumento por apresentar IVC de
0.5 abaixo da faixa de tolerancia entre 0.78 e 0.66 que permite alteracdes no item de
acordo com as sugestdes dos especialistas.

Nos resultados apresentados na oitava dimensdo “Falhas no Servico e
Restabelecimento”, os especialistas concordaram que trés itens eram claros e
validos sendo eles os itens 29, 31 e 32, apresentando IVC acima de 0.78. Eles foram
portanto mantidos no instrumento final, sem sofrer alteragdes O item 30, apresentou
IVC de 0.67 e também foi mantido, porém sofreu alteracbes de acordo com as
sugestdes dos especialistas.

A nona e ultima dimensao que compde o instrumento apresentou o seguinte
resultado: os itens 33, 35 3 36 apresentaram IVC acima de 0.78 e foram
considerados aptos para compor o instrumento final, sem sofrer alteragdes. O item
34 apresentou IVC de 0.67, também foi mantido porém sofreu alteragdes de acordo
com as sugestdes dos especialistas.

Sendo assim, a partir da segunda analise realizada os itens: 5 (reprovado na
primeira analise), item 8 “Facilidade na identificacdo de pessoas e contatos
especificos para a obtencdo de informacdes acerca da Entidade, determinado
servigo ou aulas”, item 12 (reprovado na primeira analise), item 19 (reprovado na
primeira analise), item 21 “Limpeza e visual das instalagbes da Entidade” e item 28
(reprovado na primeira analise) apresentaram IVC abaixo de 0.66 e foram excluidos
do instrumento.

Os itens: 6, 7, 20, 25, 27 e 30 e 34 apresentaram IVC entre 0.66 e 0.78 e
foram ajustados de acordo com as sugestdes dos especialistas.

Os demais itens apresentaram IVC acima de 0.78, foram considerados

apropriados e claros, portanto ndo sofreram alteragdes.
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Por fim, apds realizadas estas analises, o instrumento final, intitulado SQFSbr
(APENDICE) foi construido, considerando os seguintes passos e assumindo
seguinte o formato:
- Itens excluidos (6): 5, 8, 12, 19, 21 e 28.
- Itens adaptados de acordo com a sugestao dos especialistas (7): 6, 7, 20,
25,27, 30 e 34.
- Numero final de itens que compdem o novo instrumento SQFSbr: 30 itens —
distribuidos nas mesmas 9 dimensdes do instrumento original: Compromisso
da gestdo com o servigo de qualidade, Clima do servigo, Designios da
Esséncia do Servigo ou Programa, Interagdes Interpessoais, Interagbes com
as Tarefas, Contato com o Ambiente Fisico, Contato com Outros Clientes,

Falhas no Servico e Restabelecimento e Percepcao da Qualidade do Servigo.

Ao final dessa Etapa, o processo de construgcdo do novo instrumento SQFSbr
(APENDICE) foi concluido. Esse processo de validag&o inicial ocorreu através da
avaliagao realizada pelos especialistas e aplicagao dos calculos relativos a validade
de conteudo dos itens.

Com o instrumento SQFSbr tendo seus itens validados em relacdo a
pertinéncia e clareza de seu conteudo, realizou-se a segunda etapa de validagao

pratica do instrumento.

5.2 Etapa 2 - Aplicagao e validagao pratica do instrumento

A segunda etapa consistiu na aplicagdo do instrumento SQFSbr a clientes,
instrutores e gestores a fim de verificar a clareza, tanto do instrumento como dos
itens. A amostra por conveniéncia foi composta por 16 clientes, 15 instrutores e 16
gestores.

Todos os sujeitos foram capazes de responder e compreender a totalidade
dos itens que compdem o instrumento. Nao houve qualquer manifestacdo de
duvidas e/ou dificuldades no entendimento dos itens, bem como no preenchimento
do questionario. Portanto, constatou-se que os itens que compdem o instrumento
SQFSbr estdo adequados a realidade brasileira bem como também esta adequado

ao entendimento do publico de clientes, instrutores e gestores respondentes.
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Em posse das respostas obtidas pelo instrumento, realizou-se analise
estatistica da frequéncia e porcentagem das respostas, afim de obter um
levantamento inicial sobre a opinidao de clientes, gestores e instrutores acerca da
qualidade de servigos e programas de atividades fisicas bem como a comparagao
das respostas entre os grupos, através do Teste Q de Cochran.

Os resultados desta analise foram organizados da seguinte forma:

- Os itens foram agrupados de acordo com a dimensao a que pertenciam;

- As avaliagdes foram realizadas através da escala de Likert (1 a 5, em que 1
corresponde a “discordo totalmente”, 2 “discordo”, 3 “nem concordo nem discordo”,
4 “concordo” e 5 “concordo totalmente”);

- Respostas de clientes, instrutores e gestores sao apresentadas em conjunto;

- O resultado da comparagdo das resposta entre os grupos (valor de “p”) é
apresentado no corpo do texto, logo apds a representagéo grafica da porcentagem

das respostas.

Dessa forma, nas figuras a seguir, sdo apresentados os resultados
provenientes das respostas dos clientes, instrutores e gestores a respeito de suas
visbes em relagdo as dimensdes da qualidade em servicos e programas de

atividades fisicas.
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Figura 3 — Opiniao de clientes, instrutores e gestores sobre os itens relacionados a dimenséo
compromisso da gestdo com o servigo de qualidade
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Fonte: Elaborado pela autora

A Figura 3 representa a opinido de clientes, instrutores e gestores sobre os
itens relacionados a dimensdo “Compromisso da gestdo com o servico de
qualidade”.

Em relacdo ao Item 1 “Empenho da gestdo para oferecer um bom
atendimento aos clientes”, 93,8% dos clientes (n=15) concordam totalmente e 6,3%
dos clientes (n=1) concordam que o empenho da gestdo para oferecer um bom
atendimento aos clientes é importante para determinar a qualidade em servigos e
programas de atividades fisicas. Instrutores e gestores possuem a mesma opinido a
respeito desse item, sendo que 100% dos instrutores (n=15) e 100% dos gestores
(n=16) concordam totalmente sobre a importancia do Item 1. Ao realizar o teste Q, o
valor de p encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando que n&o ha
diferencga estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.

A anadlise do item 2 “Preocupagdo da gestdo em oferecer aos seus

funcionarios as condigbes para que realizem bem o seu trabalho”, demonstrou que

g2



87,5% dos clientes (n=14) concordam totalmente e 12,5% dos clientes (n=2)
concordam que a preocupacgdo da gestdo em oferecer aos seus funcionarios as
condicdes para que realizem bem o seu trabalho é importante para determinar a
qualidade em servicos e programas de atividades fisicas. Em relagdo aos
instrutores, 100% dos sujeitos (n=15) concordam totalmente sobre a importancia do
item 2, enquanto que 93.8% dos gestores (n=15) concordam totalmente e 6.3% dos
gestores (n=1) concordam que o item 2 é importante para determinar a qualidade de
servigos e programas de atividades fisicas. Ao realizar o teste Q, o valor de p
encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando que nao ha diferenca
estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.

A opinido dos clientes em relagdo ao item 3 “Empenho da gestdo em
disponibilizar os servigos prometidos” foi distribuida da seguinte forma: 81,3% dos
clientes concordam totalmente (n=13) e 18,8% dos clientes concordam (n=3) que o
item 3 é importante para determinar a qualidade de servigos e programas de
atividades fisicas. Dentre os instrutores, 100% dos sujeitos (n=15) concordam
totalmente sobre a importédncia do item 3 e dentre os gestores 93.8% (n=15)
concordam totalmente e 6,3% (n=1) concordam que o empenho da gestdo em
disponibilizar os servigos prometidos seja importante para determinar a qualidade
em servigos e programas de atividades fisicas. Ao realizar o teste Q, o valor de p
encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando que nao ha diferenca
estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.

Em relagdo ao item 4 “Entrega dos servigos de acordo com o que é
prometido” o que se observou em relacéo as respostas dos clientes é que 100% dos
clientes (n=16) concordam totalmente que o item 4 seja importante para determinar
a qualidade em servigos e programas de atividades fisicas. Dentre os instrutores,
93,3% (n=14) concordam totalmente e 6.7% (n=1) concordam sobre a importancia
do item 4. Na opinido dos gestores, 87.5% (n=14) concordam totalmente e 12.5%
(n=2) concordam que a entrega dos servigos de acordo com o que € prometido é
importante para determinar a qualidade em servigcos e programas de atividades
fisicas. Ao realizar o teste Q, o valor de p encontrado para esse item foi p>0.05,
demonstrando que nao ha diferenga estatistica entre as opinides dos 3 grupos
analisados.

De acordo com os resultados relativos a analise da primeira dimensao

“Compromisso da gestdo com a qualidade do servigo”, observa-se que todos o0s
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avaliadores (clientes, gestores e instrutores) manifestaram a mesma opinido a cerca
dos itens: concordam ou concordam totalmente que os itens relativos a essa
dimensao sao importantes para determinar a qualidade de um servigo ou programa
de atividade fisica. O que se pode inferir do resultado obtido € que a preocupacéao
dos gestores e o cuidado com manutengdo e melhoria da qualidade dos servigos
pode afetar a percepg¢ao da qualidade do mesmo perante a visdo de todos os grupos

de avaliadores da qualidade do servigo (os proprios gestores, clientes e instrutores).

Figura 4 — Opinido de clientes, instrutores e gestores sobre os itens relacionados a dimensao clima
de servigo
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Fonte: Elaborado pela autora

A Figura 4 representa a opinido de clientes, instrutores e gestores sobre os
itens relacionados a dimensao “Clima de servico”. Em relagdo ao ltem 5 “Poucas
alteragdes no quadro de funcionarios”, 31,3% dos clientes (n=5) concordam
totalmente, 50% dos clientes (n=8) concordam e 18,8% dos clientes (n=3) nem
concordam nem discordam que o item 5 seja importante para determinar a qualidade

em servigos e programas de atividades fisicas. Instrutores se dividem em 20% (n=3)
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que concordam totalmente, 73,3% (n=11) que concordam e 6.7% (n=1) que nao
concordam nem discordam em relagdo a importancia do item 5. A opinido dos
gestores se distribui da seguinte forma: 18,8% (n=3) concordam totalmente, 75%
(n=11) concordam e 6.3% (n=1) nem concordam nem discordam em relagdo a
importancia de poucas alteracbes no quadro de funcionarios para determinar a
qualidade em servigos e programas de atividades fisicas. Ao realizar o teste Q, o
valor de p encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando que nao ha
diferencga estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.

A analise do item 6 “Reducdo no quadro de funcionarios”, demonstrou que
18.8%% dos clientes (n=3) concordam totalmente, 12,5% dos clientes (n=2)
concordam, 50% (n=8) nem concordam nem discordam e 18,8% dos clientes (n=3)
discordam totalmente que o item 6 seja importante para determinar a qualidade em
servigos e programas de atividades fisicas. Em relagdo aos instrutores, 13.3% (n=2)
concordam totalmente, 20% (n=3) concordam, 33,3% (n=5) nem concordam nem
discordam, 20% (n=3) discordam e 13,3% dos instrutores (n=2) discordam
totalmente sobre a importancia do item 6, enquanto que 6,3% dos gestores (n=1)
concordam totalmente, 37,5% (n=6) concordam, 43,8% (n=7) nem concordam nem
discordam e 12,5% (n=2) dos gestores que a redugdo no quadro de funcionarios &
importante para determinar a qualidade de servicos e programas de atividades
fisicas. Ao realizar o teste Q, o valor de p encontrado para esse item foi p>0.05,
demonstrando que nao ha diferenga estatistica entre as opinides dos 3 grupos
analisados.

Os resultados relativos a anadlise da segunda dimensdo “Clima do servigo”
demonstraram que todos os avaliadores (clientes, gestores e instrutores)
manifestaram opinides similares acerca do item 5 “Poucas alteracbes no quadro de
funcionarios”. Ou seja, a maioria dos avaliadores concordam que poucas alteragdes
no quadro de funcionarios pode impactar na percepcao da qualidade de servico ou do
programa ou servico de atividades fisicas. A manutencdo do mesmo quadro de
funcionarios parece impactar positivamente na percepc¢ao da qualidade. Em relagao
ao item 6 “Reducgao no quadro de funcionarios” é importante observar que nao houve
diferenca estatistica em relacdo a opinido dos avaliadores, demonstrando que todos
tem a mesma opinido. E, nesse caso, a maioria discorda que redugdes no quadro de

funcionarios poderiam afetar a percepgdo da qualidade. Para esses grupos de
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avaliadores tais reducdes nao impactariam na percepcao da qualidade do servigco ou

programa de atividades fisicas.

Figura 5 — Opinido de clientes, instrutores e gestores sobre os itens relacionados a dimensao
Designos da Esséncia do Servigo ou Programa
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Fonte: Elaborado pela autora

A Figura 5 representa a opinido de clientes, instrutores e gestores sobre os
itens relacionados a dimensao “Designios da Esséncia do Servigo ou Programa”. Em
relacéo ao ltem 7 “Oferta variada de atividades para os clientes”, 37,5% dos clientes
(n=6) concordam totalmente, 50% (n=8) concordam, 6,3% (n=1) nem concordam
nem discordam e 6,3% (n=1) discordam que o item 7 & importante para determinar a
qualidade em servigos e programas de atividades fisicas. Instrutores se dividem em
46,7% (n=7) que concordam totalmente, 46,7% (n=7) que concordam e 6.7% (n=1)
que nao concordam nem discordam em relacdo a importancia do item 7. A opinido
dos gestores se distribui da seguinte forma: 50% (n=8) concordam totalmente,
37,5% (n=6) concordam e 12,5% (n=2) nem concordam nem discordam em relagao
a importancia da oferta variada de atividades para os clientes para determinar a

qualidade em servigos e programas de atividades fisicas. Ao realizar o teste Q, o
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valor de p encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando que nao ha
diferencga estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.

A analise do item 8 “Oferta ampla de servigcos”, demonstrou que 31,3% dos
clientes (n=5) concordam totalmente, 50% dos clientes (n=8) concordam, 12,5%
(n=2) nem concordam nem discordam e 6,3% (n=1) discordam que o item 8 seja
importante para determinar a qualidade em servigcos e programas de atividades
fisicas. Instrutores se dividem em 26.7% (n=4) que concordam totalmente, 66,7%
(n=10) que concordam e 6.7% (n=1) que ndo concordam nem discordam em relagao
a importancia do item 8. A opinido dos gestores se distribui da seguinte forma:
18,8% (n=3) concordam totalmente, 62.5% (n=10) concordam e 18,8% (n=3) nem
concordam nem discordam em relacdo a importancia da oferta ampla de servigos
para determinar a qualidade de servigos e programas de atividades fisicas. Ao
realizar o teste Q, o valor de p encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando
que nao ha diferenga estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.

A opinido dos clientes em relacdo ao item 9 “Atividades com maior procura
disponibilizadas em horarios diversos” foi distribuida da seguinte forma: 43,8% dos
clientes concordam totalmente (n=7), 50% dos clientes concordam (n=8) e 6,3%
(n=1) discordam que o item 9 seja importante para determinar a qualidade de
servigos e programas de atividades fisicas. Dentre os instrutores, 53,3% dos sujeitos
(n=8) concordam totalmente e 46,7% (n=7) concordam sobre a importancia do item
8 e dentre os gestores 50% (n=8) concordam totalmente, 37,5% (n=5) concordam e
12,5% (n=2) nem concordam nem discordam que atividades com maior procura
disponibilizadas em horarios diversos seja importante para determinar a qualidade
em servigos e programas de atividades fisicas. Ao realizar o teste Q, o valor de p
encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando que nao ha diferenca
estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.

Os resultados provenientes da analise da terceira dimensdo “Designios da
esséncia do servigo ou programa”, demonstram que ndo houve diferenca estatistica
significativa na resposta dos diferentes avaliadores (clientes, gestores e instrutores).
Observa-se que de fato gestores e instrutores e a maioria dos clientes possuem a
mesma opinido a respeito dos trés itens que compdéem essa dimensao. No entanto,
uma pequena porcentagem dos clientes discordam que os itens: 7 “Oferta variada
de atividades para os clientes”, item 8 “Oferta ampla de servigos” e item 9

“Atividades com maior procura disponibilizadas em horéarios diferentes” sejam
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importantes para determinar a qualidade de um servigo e programa de atividades

fisicas.

Figura 6 — Opinido de clientes, instrutores e gestores sobre os itens relacionados a dimensao
Interagdes Interpessoais
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Fonte: Elaborado pela autora

A Figura 6 representa a opinido de clientes, instrutores e gestores sobre os
itens relacionados a dimensao “Interagdes Interpessoais”. Em relagdo ao Item 10 “
Disponibilidade dos funcionarios para ajudar os clientes”, 75% dos clientes (n=12)
concordam totalmente e 25% dos clientes (n=4) concordam que o item 10 é
importante para determinar a qualidade em servigos e programas de atividades
fisicas. Instrutores se dividiram em 80% (n=12) que concordaram totalmente e 20%
(n=3) que concordam que a disponibilidade dos funcionarios para ajudar os clientes
seja importante para determinar a qualidade de servigos e programas de atividades
fisicas. Quanto aos gestores, 93,8% (n=15) concordam totalmente e 6,3% (n=1) dos
gestores concordam sobre a importancia do Item 10 para determinar a qualidade em

servigos e programas de atividades fisicas. Ao realizar o teste Q, o valor de p
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encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando que nao ha diferenca
estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.

A analise do item 11 “Funcionarios versateis e eficientes”, demonstrou que
75% dos clientes (n=12) concordam totalmente e 25% dos clientes (n=4) concordam
que o item 11 é importante para determinar a qualidade em servigos e programas de
atividades fisicas. Em relagéo aos instrutores, 86,7% dos sujeitos (n=13) concordam
totalmente e 13,3% (n=2) concordam sobre a importancia do item 11, enquanto que
68.8% dos gestores (n=11) concordam totalmente e 31,3% dos gestores (n=5)
concordam que funcionarios versateis e eficientes & importante para determinar a
qualidade de servigos e programas de atividades fisicas. Ao realizar o teste Q, o
valor de p encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando que nao ha
diferenga estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.

A opinido dos clientes em relacédo ao item 12 “Resolucédo de problemas dos
clientes de forma rapida e satisfatoria por parte dos funcionarios” foi distribuida da
seguinte forma: 93,8% dos clientes concordam totalmente (n=15) e 6,3% dos
clientes (n=1) concordam que o item 12 é importante para determinar a qualidade de
servigos e programas de atividades fisicas. Dentre os instrutores, 93,3% dos sujeitos
(n=14) concordam totalmente e 6,7% (n=1) concordaram sobre a importancia do
item 3 e dentre os gestores 100% (n=16) concordam totalmente que a resolug¢ao de
problemas dos clientes de forma rapida e satisfatéria por parte dos funcionarios seja
importante para determinar a qualidade em servigcos e programas de atividades
fisicas. Ao realizar o teste Q, o valor de p encontrado para esse item foi p>0.05,
demonstrando que nao ha diferenga estatistica entre as opinides dos 3 grupos
analisados.

Em relagcdo ao item 13 “Cortesia dos funcionarios no atendimento aos
clientes” o que se observou em relacdo as respostas dos clientes € que 62,5% dos
clientes (n=10) concordam totalmente, 31,3% (n=5) e 6,3% (n=1) nem concordam
nem discordam que o item 13 seja importante para determinar a qualidade em
servicos e programas de atividades fisicas. Dentre os instrutores, 80% (n=12)
concordam totalmente e 20% (n=3) concordam sobre a importancia do item 13. Na
opinido dos gestores, 87.5% (n=14) concordam totalmente e 12.5% (n=2)
concordam que a cortesia dos funcionarios no atendimento aos clientes é importante

para determinar a qualidade em servigcos e programas de atividades fisicas. Ao
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realizar o teste Q, o valor de p encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando
que nao ha diferenga estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.

A partir dos resultados relativos a analise da quarta dimensio “Interacdes
Interpessoais”,  verificou-se que todos os avaliadores (clientes, gestores e
instrutores) manifestaram a mesma opinido a cerca dos itens. Ou seja, a maioria
concorda ou concorda totalmente que os itens relativos a essa dimensédo séao
importantes para determinar a qualidade de um servigo ou programa de atividade
fisica. O que se pode afirmar do resultado obtido é que as relagdes interpessoais
construidas entre gestores, clientes e instrutores, em especial o elemento social
relacionado a essas interacbes parece afetar positivamente a percepcdo da

qualidade de servigos e programas de atividades fisicas.

Figura 7 — Opinido de clientes, instrutores e gestores sobre os itens relacionados a dimensao
Interagdes com as Tarefas
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Fonte: Elaborado pela autora

A Figura 7 representa a opinido de clientes, instrutores e gestores sobre os
itens relacionados a dimenséao “Interacdo com as tarefas”. Em relagdo ao Item 14 “
Atencdo dos professores ao realizar os ajustes necessarios nos exercicios de
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acordo com as capacidades dos clientes”, 87,5% dos clientes (n=14) concordam
totalmente e 12,5% dos clientes (n=2) concordam que o item 14 € importante para
determinar a qualidade em servigos e programas de atividades fisicas. Instrutores
possuem a mesma opinido, e 100% dos sujeitos (n=15) concordam totalmente com
o item 14. Os gestores se dividem em 93,8% (n=15) que concordam totalmente e
6,3% dos gestores (n=1) que concordam sobre a importancia da atengcdo dos
professores ao realizar os ajustes necessarios nos exercicios de acordo com as
capacidades dos clientes. Ao realizar o teste Q, o valor de p encontrado para esse
item foi p>0.05, demonstrando que nao ha diferenga estatistica entre as opinides
dos 3 grupos analisados.

A analise do item 15 “Compreensao dos funcionarios em relacdo as queixas
dos clientes”, demonstrou que 68,8% dos clientes (n=11) concordam totalmente e
31,3% dos clientes (n=5) concordam que o item 15 & importante para determinar a
qualidade em servicos e programas de atividades fisicas. Em relagdo aos
instrutores, 73,3% dos sujeitos (n=11) concordam totalmente e 26,7% (n=4)
concordaram sobre a importancia do item 15, enquanto que 62,5% dos gestores
(n=10) concordam totalmente, 31,3% (n=5) concordam e 6,3% (n=1) dos gestores
nem concordaram nem discordaram que a compreensao dos funcionarios em
relacdo as queixas dos clientes €& importante para determinar a qualidade de
servigos e programas de atividades fisicas. Ao realizar o teste Q, o valor de p
encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando que nao ha diferenca
estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.

A opinido dos clientes em relacdo ao item 16 “Instrucao individual a cada
cliente sobre a utilizagdo dos equipamentos e/ou realizacdo de sua atividade” foi
distribuida da seguinte forma: 62,5% dos clientes concordam totalmente (n=10) e
37,5% dos clientes concordam (n=6) que o item 16 € importante para determinar a
qualidade de servigcos e programas de atividades fisicas. Dentre os instrutores,
66,7% dos sujeitos (n=10) concordam totalmente e 33,3% (n=5) concordam sobre a
importéncia do item 16. Em relacdo aos gestores 50% (n=8) concordam totalmente e
50% (n=8) concordam que a instrugéo individual a cada cliente sobre a utilizagao
dos equipamentos e/ou realizagdo de sua atividade seja importante para determinar
a qualidade em servigos e programas de atividades fisicas. Ao realizar o teste Q, o
valor de p encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando que nao ha

diferenga estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.
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De acordo com os resultados relativos a analise da quinta dimensao
“Interagao com as Tarefas”, observa-se que todos os avaliadores (clientes, gestores
e instrutores) manifestaram a mesma opinido sobre os itens. Ou seja, a maioria
concorda ou concorda totalmente que os itens relativos a essa dimensdo sao
importantes para determinar a qualidade de um servigo ou programa de atividade
fisica. O que se pode inferir do resultado obtido é que a atengdo e empatia dos
professores e funcionarios as necessidades do cliente tais como: atengdo dos
professores ao realizar ajustes nos exercicios (item 14), compreensdo dos
funcionarios em relagdo as queixa dos clientes (item 15) e instrugdo individual a
cada cliente sobre a utilizacdo dos equipamentos ou realizagdo dos exercicios (item
16), afeta positivamente a percepcdo da qualidade de servigcos e programas de

atividades fisicas.

Figura 8 — Opinido de clientes, instrutores e gestores sobre os itens relacionados a dimensio Contato
com o Ambiente Fisico
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Fonte: Elaborado pela autora

A Figura 8 representa a opinido de clientes, instrutores e gestores sobre os

itens relacionados a dimensao “Contato com o Ambiente Fisico”. Em relagdo ao Item
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17 “Vestiarios confortaveis”, 18,8% dos clientes (n=3) concordam totalmente e
81,3% dos clientes (n=13) concordam que o item 17 € importante para determinar a
qualidade em servigos e programas de atividades fisicas. Instrutores se dividem em
40% (n=6) que concordam totalmente e 60% (n=9) que concordam com o item 17.
Em relacdo aos gestores, 37,5% (n=6) concordam totalmente, 56,3% (n=9)
concordam e 6,3% (n=1) dos gestores ndo concordam e nem discordam sobre a
importancia de se ter vestiarios confortaveis. Ao realizar o teste Q, o valor de p
encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando que nao ha diferenca
estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.

A analise do item 18 “Limpeza das duchas e sanitarios”, demonstrou que
81,3% dos clientes (n=13) concordam totalmente e 18,8% dos clientes (n=3)
concordam que o item 18 é importante para determinar a qualidade em servigos e
programas de atividades fisicas. Em relagdo aos instrutores, 80% dos sujeitos
(n=12) concordam totalmente e 20% (n=3) concordaram sobre a importancia do item
18, enquanto que 81,3% dos gestores (n=13) concordam totalmente e 18,8% (n=3)
concordam que a limpeza das duchas e sanitarios € importante para determinar a
qualidade de servigos e programas de atividades fisicas. Ao realizar o teste Q, o
valor de p encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando que nao ha
diferencga estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.

A opinido dos clientes em relagao ao item 19 “Instalagdes e equipamentos em
boas condigbes de funcionamento” foi distribuida da seguinte forma: 75% dos
clientes concordam totalmente (n=12) e 25% dos clientes concordam (n=4) que
instalacdes e equipamentos em boas condi¢cdes de funcionamento € importante para
determinar a qualidade de servigos e programas de atividades fisicas. Dentre os
instrutores, 73,3% dos sujeitos (n=11) concordam totalmente e 26,7% (n=4)
concordam sobre a importancia do item 19. Em relagdo aos gestores 62,5% (n=10)
concordam totalmente e 37,5% (n=6) concordam que instalagbes e equipamentos
em boas condi¢des de funcionamento seja importante para determinar a qualidade
em servigos e programas de atividades fisicas. Ao realizar o teste Q, o valor de p
encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando que nao ha diferenca
estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.

Os resultados relativos a analise da sexta dimensao “Contato com o Ambiente
Fisico” demonstraram que todos os avaliadores (clientes, gestores e instrutores)

manifestaram a mesma opinido acerca dos itens. Ou seja, a maioria concorda ou
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concorda totalmente que os itens relativos a essa dimensao sao importantes para
determinar a qualidade de um servigo ou programa de atividade fisica. O que se
observa a partir do resultado obtido € que as condicdes do ambiente fisico e da
prépria instalagao tais como: vestiarios confortaveis (item 17), a limpeza de duchas e
sanitarios (item 18) e as boas condi¢des da instalagdo e dos equipamentos
influencia positivamente na percepgéo da qualidade de servigos e programas de

atividades fisicas na visao de todos os avaliadores.

Figura 9 — Opinido de clientes, instrutores e gestores sobre os itens relacionados a dimenséo Contato
com Outros Clientes
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Fonte: Elaborado pela autora
A Figura 9 representa a opinido de clientes, instrutores e gestores sobre os

itens relacionados a dimenséao “Contato com outros clientes”. Em relagao ao ltem 20
“Cooperacao entre os clientes”, 75% dos clientes (n=12) concordam totalmente e
25% dos clientes (n=4) concordam que item 20 € importante para determinar a
qualidade em servigos e programas de atividades fisicas. Instrutores se dividem em
13,3% (n=2) que concordam totalmente, 73,3% (n=11) que concordam e 13,3%

(n=2) que nem concordam nem discordam do item 20. Ja em relagdo aos gestores o
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que se observa € que 18,8% (n=3) concordam totalmente, 62,5% (n=10) concordam,
12,5% (n=1) que nem concordam nem discordam e 6,3% (n=1) dos gestores
discordaram sobre a importancia da cooperagao entre os clientes. Ao realizar o
teste Q, o valor de p encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando que nao
ha diferenga estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.

A analise do item 21 “Feedbacks construtivos entre os clientes”, demonstrou
que 18,8% dos clientes (n=3) concordam totalmente, 75% dos clientes (n=12)
concordam e 6,3% (n=1) nem concordaram nem discordaram que o item 21 é
importante para determinar a qualidade em servigcos e programas de atividades
fisicas. Em relacéo aos instrutores, 26,7% dos sujeitos (n=4) concordam totalmente,
60% (n=9) concordaram e 13,3% (n=2) nem concordaram nem discordaram sobre a
importédncia do item 21, enquanto que 56,3% dos gestores (n=9) concordam
totalmente, 37.5% (n=6) concordam e 6,3% (n=1) dos gestores nem concordaram
nem discordaram que feedbacks construtivos entre os clientes seja importante para
determinar a qualidade de servigos e programas de atividades fisicas. Ao realizar o
teste Q, o valor de p encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando que nao
ha diferenga estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.

A opiniao dos clientes em relacédo ao item 22 “Apoio mutuo entre os clientes”
foi distribuida da seguinte forma: 25% dos clientes concordam totalmente (n=4) ,
50% dos clientes concordam (n=8) e 25% (n=4) dos clientes nem concordam nem
discordam que o item 22 é importante para determinar a qualidade de servigos e
programas de atividades fisicas. Dentre os instrutores, 20% dos sujeitos (n=3)
concordam totalmente, 60% (n=9) concordam, 20% (n=3) nem concordam nem
discordam sobre a importancia do item 22. Em relagdo aos gestores 31,3% (n=5)
concordam totalmente, 56,3% (n=9) concordam, 6,3% (n=1) nem concordam nem
discordam e 6,3% (n=1) discordam que o apoio mutuo entre os clientes seja
importante para determinar a qualidade em servigos e programas de atividades
fisicas. Ao realizar o teste Q, o valor de p encontrado para esse item foi p>0.05,
demonstrando que nao ha diferenga estatistica entre as opinides dos 3 grupos
analisados.

De acordo com os resultados relativos a analise da sétima dimensao “Contato
com outros clientes”, observa-se que apesar da diferenga na distribuicdo das
respostas, todos os avaliadores (clientes, gestores e instrutores) manifestaram

opinides similares a respeito dos itens. Grande parte dos avaliadores, dos trés
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grupos, concordam que a interagdo, cooperagao (item 20), feedbacks construtivos
(item 21) e o apoio mutuo entre os clientes (item 22) pode afetar positivamente a
percepc¢ao da qualidade. No entanto, de acordo com a distribuicdo das respostas, ha
indicios de que, apesar de ser relevante, essa dimensdo ndo seja decisiva para

determinar a qualidade de um servigo ou programa de atividade fisica.

Figura 10 — Opiniao de clientes, instrutores e gestores sobre os itens relacionados a dimensao Falhas
no Servigo e Reestabelecimento
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Fonte: Elaborado pela autora

A Figura 10 representa a opiniao de clientes, instrutores e gestores sobre os
itens relacionados a dimensao “Falhas no Servico e Reestabelecimento”. Em relacao
ao ltem 23 “Existéncia de poucas falhas no servigo”’, 31,3% dos clientes (n=5)
concordam totalmente e 68,8% dos clientes (n=11) concordam que o item 23 é
importante para determinar a qualidade em servigos e programas de atividades
fisicas. Instrutores possuem a seguinte opinido: 60% dos sujeitos (n=9) concordam
totalmente e 40 % (n=6) concordaram com o item 23. Os gestores se dividem em

68,8% (n=11) que concordam totalmente e 31,3% (n=5) que concordam sobre a
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importancia da existéncia de poucas falhas no servigo. Ao realizar o teste Q, houve
diferenga estatistica entre as respostas dos grupos. O valor de p encontrado para
esse item, comparando-se as respostas dos gestores e clientes foi p=0.05,
demonstrando que houve diferenga estatistica entre as opinides destes 2 grupos. A
comparagao entre as opinides de gestores e professores e de professores e clientes
resultou em p>0,05 o que significa que ndao houve diferenga estatistica entre os
grupos de gestores e professores e professores e clientes.

A analise do item 24 “Existéncia de poucos problemas na disponibilidade dos
servigos”, demonstrou que 43,8% dos clientes (n=7) concordam totalmente e 56,3%
dos clientes (n=9) concordam o item 24 é importante para determinar a qualidade
em servigos e programas de atividades fisicas. Em relagéo aos instrutores, 46,7%
dos sujeitos (n=7) concordam totalmente e 53,3% (n=8) concordaram sobre a
importancia do item 24, enquanto que 62,5% dos gestores (n=10) concordam
totalmente e 37,5% (n=6) concordam que a existéncia de poucos problemas na
disponibilidade dos servigos € importante para determinar a qualidade de servicos e
programas de atividades fisicas. Ao realizar o teste Q, o valor de p encontrado para
esse item foi p>0.05, demonstrando que nado ha diferengca estatistica entre as
opinides dos 3 grupos analisados.

A opinido dos clientes em relagao ao item 25 “Falhas corrigidas rapidamente”
foi distribuida da seguinte forma: 68,8% dos clientes concordam totalmente (n=11) e
31,3% dos clientes concordam (n=5) que o item 25 & importante para determinar a
qualidade de servigos e programas de atividades fisicas. Dentre os instrutores, 80%
dos sujeitos (n=12) concordam totalmente e 20% (n=3) concordam sobre a
importancia do item 25. Em relagdo aos gestores 87,5% (n=14) concordam
totalmente e 12,5% (n=2) concordam que falhas corrigidas rapidamente é importante
para determinar a qualidade em servigcos e programas de atividades fisicas. Ao
realizar o teste Q, o valor de p encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando
que nao ha diferenga estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.

A opinido dos clientes em relagéo ao item 26 “Capacidade da gestédo de prever
os problemas e tomar medidas para evita-los” foi distribuida da seguinte forma:
62.5% dos clientes concordam totalmente (n=10) e 37.5% dos clientes concordam
(n=6) que o item 26 é importante para determinar a qualidade de servigos e
programas de atividades fisicas. Dentre os instrutores, 66.7% dos sujeitos (n=10)

concordam totalmente e 33,3% (n=5) concordam sobre a importancia do item 26. Em
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relacdo aos gestores 87,5% (n=14) concordam totalmente e 12,5% (n=2) concordam
que a capacidade da gestao de prever os problemas e tomar medidas para evita-los
seja importante para determinar a qualidade em servigos e programas de atividades
fisicas. Ao realizar o teste Q, o valor de p encontrado para esse item foi p>0.05,
demonstrando que ndo ha diferenga estatistica entre as opinides dos 3 grupos
analisados.

Os resultados relativos a analise da oitava dimensao “Falhas no servigo e
reestabelecimento”, observa-se que todos os avaliadores (clientes, gestores e
instrutores) manifestaram a mesma opinido a cerca dos itens. Ou seja, a maioria
concorda ou concorda totalmente que os itens relativos a essa dimensédo séao
importantes para determinar a qualidade de um servigo ou programa de atividade
fisica. O que se pode inferir do resultado apresentado é que os avaliadores julgam
importante o reconhecimento das falhas no servico e a correcdo das mesmas assim
que detectadas. Falhas corrigidas rapidamente (item 23), existéncia de poucas
falhas (item 24) e poucos problemas na disponibilidade dos servigos (item 25)
impactam positivamente a percep¢ao da qualidade de servigcos e programas de

atividades fisicas.
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Figura 11 — Opinido de clientes, instrutores e gestores sobre os itens relacionados a dimensao
Percepcao da Qualidade do Servigo
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Fonte: Elaborado pela autora

A Figura 11 representa a opiniao de clientes, instrutores e gestores sobre os
itens relacionados a dimensao “Percepg¢ao da Qualidade do Servigo”. Em relagcéo ao
Item 27 “A entrega do servigo corresponde ao esperado”, 93,8% dos clientes (n=15)
concordam totalmente e 6,3% dos clientes (n=1) concordam que o item 27 é
importante para determinar a qualidade em servigos e programas de atividades
fisicas. Instrutores possuem a seguinte opinido: 80% dos sujeitos (n=12) concordam
totalmente e 20 % (n=3) concordaram com o item 27. Os gestores se dividem em
81,3% (n=13) que concordam totalmente e 18,8% (n=3) que concordam sobre a
importancia da entrega do servigo corresponde ao esperado. Ao realizar o teste Q, o
valor de p encontrado para esse item resultou em p>0,05 o que significa que néo
houve diferenca estatistica entre os grupos analisados.

A analise do item 28 “Os servigos prestados atendem as expectativas dos
clientes”, demonstrou que 62,5% dos clientes (n=10) concordam totalmente, 31,3%
(n=5) concordam e 6,3% (n=1) dos clientes nem concordam nem discordam que o

item 28 é importante para determinar a qualidade em servigos e programas de
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atividades fisicas. Em relagdo aos instrutores, 80% dos sujeitos (n=12) concordam
totalmente e 20% (n=3) concordaram sobre a importancia do item 28, enquanto que
87,5% dos gestores (n=14) concordam totalmente e 12,5% (n=2) dos gestores
concordam que os servigos prestados atendendo as expectativas dos clientes seja
importante para determinar a qualidade de servicos e programas de atividades
fisicas. Ao realizar o teste Q, o valor de p encontrado para esse item foi p>0.05,
demonstrando que nao ha diferenga estatistica entre as opinides dos 3 grupos
analisados.

A opinidao dos clientes em relacdo ao item 29 “Os servicos proporcionam
beneficios aos clientes” foi distribuida da seguinte forma: 68,8% dos clientes
concordam totalmente (n=11) e 31,3% dos clientes concordam (n=5) que o item 29 é
importante para determinar a qualidade de servicos e programas de atividades
fisicas. Dentre os instrutores, 93,3% dos sujeitos (n=14) concordam totalmente e
6,7% (n=1) concordam sobre a importancia do item 29. Em relacdo aos gestores
81,3% (n=13) concordam totalmente e 18,8% (n=3) concordam que 0s servigos que
proporcionam beneficios aos clientes € importante para determinar a qualidade em
servigos e programas de atividades fisicas. Ao realizar o teste Q, o valor de p
encontrado para esse item foi p>0.05, demonstrando que nao ha diferenca
estatistica entre as opinides dos 3 grupos analisados.

A opinido dos clientes em relacdo ao item 30 “Exceléncia na qualidade do
servigo” foi distribuida da seguinte forma: 81,3% dos clientes concordam totalmente
(n=13) e 18,8% dos clientes concordam (n=3) que o item 30 & importante para
determinar a qualidade de servigos e programas de atividades fisicas. Dentre os
instrutores, 93,3% dos sujeitos (n=14) concordam totalmente e 6,7% (n=1)
concordam sobre a importancia do item 30. Em relagdo aos gestores 87,5% (n=14)
concordam totalmente e 12,5% (n=2) concordam que a exceléncia na qualidade do
servigo seja importante para determinar a qualidade em servigos e programas de
atividades fisicas. Ao realizar o teste Q, o valor de p encontrado para esse item foi
p>0.05, demonstrando que n&o ha diferenca estatistica entre as opinides dos 3
grupos analisados.

De acordo com os resultados relativos a analise da nona dimenséo
“Percepcao da qualidade do servico”, é possivel observar que todos os avaliadores
(clientes, gestores e instrutores) manifestaram a mesma opinido a cerca dos itens.

Ou seja, a maioria concorda ou concorda totalmente que os itens relativos a essa
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dimensao sao importantes para determinar a qualidade de um servigo ou programa
de atividade fisica. Para os avaliadores, a entrega do servigo de acordo com o
esperado (item 27), a capacidade do servigo em atender as expectativas (item 28) e
proporcionar beneficios aos clientes (item 29), bem como a exceléncia na qualidade
(tem 30) sado fatores fundamentais que afetam positivamente a percepgao da

qualidade de servigos e programas de atividades fisicas.

O instrumento SQFSbr foi desenvolvido com base no argumento de que a
qualidade do servigo se constroi de maneira multidimensional (KO;PASTORE,2004),
€ a sua avaliacdo na area de atividades fisicas compreende a atuacdo de trés
avaliadores: cliente, profissional e gestor (OVRETVEIT,1991).

De acordo com os resultados da primeira etapa da pesquisa, observa-se que
a adaptagao dos itens do instrumento foi adequada, uma vez que os trés grupos
responderam ao instrumento sem manifestar quaisquer duvidas, e quando
questionados a respeito da clareza e facilidade em responder ao instrumento, todos
retornaram com um feedback positivo.

Dessa forma, o instrumento final SQFSbr foi composto por 30 itens
distribuidos em 9 dimensdes: Compromisso da gestdo com o servigo de qualidade,
Clima do servigo, Designios da Esséncia do Servigo ou Programa, Interacdes
Interpessoais, Interagdes com as Tarefas, Contato com o Ambiente Fisico, Contato
com Outros Clientes, Falhas no Servico e Reestabelecimento e Percepcido da
Qualidade do Servigo.

Em comparagao ao instrumento original SQFSp (FERREIRA et.al, 2015), o
presente instrumento SQFSbr manteve as 9 dimensdes originais e sofreu redugao
de 6 itens, sendo composto ao final por 30 itens. Tal redugao foi resultado da
avaliagao dos especialistas bem como da adequacao a realidade brasileira.

Em relagdo aos resultados da segunda etapa da pesquisa, que teve como
proposito confirmar a validade do instrumento e realizar um levantamento inicial
sobre a qualidade de servicos e programas de atividades fisicas considerando a
visdo de clientes, gestores e instrutores; as respostas coletadas dos trés grupos de
avaliadores demonstrou, através da concordancia entre os grupos, que 6 dimensdes
parecem ser as mais relevantes para determinar a qualidade de um servico de

atividades fisicas:
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Compromisso da gestdo com o servigo de qualidade,

Interagbes Interpessoais,

Interacdes com as Tarefas,

Contato com o Ambiente Fisico,

Falhas no Servico e Reestabelecimento e

Percepcao da Qualidade do Servico.

Em relacdo a dimensido “Compromisso da Gestdo com a Qualidade do
Servigo”, todos os avaliadores (clientes, gestores e instrutores) concordaram que a
preocupacao dos gestores e o cuidado com manutengao e melhoria da qualidade
dos servicos e programas de atividades fisicas pode afetar a percepc¢ado da
qualidade perante a visao de todos os grupos envolvidos no processo.

O mesmo foi observado em relagdo a dimensao “Interagdes Interpessoais”.
Neste caso, observa-se que as relagdes interpessoais construidas entre gestores,
clientes e instrutores, em especial o elemento sdcio-afetivo relacionado a essas
interacdes parece influenciar positivamente a percepcao da qualidade.

No mesmo sentido, ocorreu também a concordancia dos grupos a respeito da
dimensao “Interacdo com as Tarefas”, em que a atencdo e empatia dos professores
e funcionarios as necessidades do cliente tais como: atencdo dos professores ao
realizar ajustes nos exercicios, compreensao dos funcionarios em relagao as queixa
dos clientes, e instrucdo individual a cada cliente sobre a utilizacdo dos
equipamentos ou realizacdo dos exercicios, sao considerados importantes para
determinar a qualidade de servigos e programas de atividades fisicas.

Além das relagbes interpessoais e interagdo entre clientes, gestores e
instrutores. Outra dimens&o que se destacou foi “Contato com o Ambiente Fisico”.
Ou seja, as condigcbes do ambiente fisico e da propria instalacédo tais como:
vestiarios confortaveis, a limpeza de duchas e sanitarios e as boas condigdes da
instalacdo e dos equipamentos também parece impactar positivamente na
percepcao da qualidade de servigos e programas de atividades fisicas na visdo de
todos os avaliadores.

A importancia da dimensédo “Falhas no Servigo e Reestabelecimento” foi
unanime entre os avaliadores, que julgam importante o reconhecimento das falhas
no servico e a corregdo das mesmas assim que detectadas. Falhas corrigidas

rapidamente, existéncia de poucas falhas e poucos problemas na disponibilidade
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dos servigos sao medidas relevantes para garantir a qualidade dos servigos e
programas de atividades fisicas de acordo com os grupos.

Por fim, a dimensdo “Percepgdo da Qualidade do Servigo”, também se
destacou na determinagdo da qualidade. Para os avaliadores (clientes, gestores e
instrutores) participantes deste estudo, a entrega do servigo de acordo com o
esperado, a capacidade do servico em atender as expectativas e proporcionar
beneficios aos clientes, bem como a exceléncia na qualidade sao fatores
fundamentais que afetam positivamente a percepcao da qualidade de servigos e

programas de atividades fisicas.

Tais resultados se assemelham aos achados de Ferreira, Dias e Fonseca

(2015) em que trés dimensdes foram apontadas como significativas no modo como
os individuos se sentiam satisfeitos com o servigo prestado: Interacdo com as
tarefas, Percepcao da Qualidade do Servico e Contato com Outros clientes.
E possivel observar que, em relagdo a Ultima dimensdo “Contato com outros
clientes”, existe uma diferenca entre o presente estudo e o estudo desenvolvido
pelos pesquisadores portugueses. Os avaliadores brasileiros consideraram a
dimensao “Contato com os outros clientes” importante mas nédo fundamental para
determinar a qualidade dos servigos e programas. Tal diferenga pode ser resultado
de questdes culturais e diferencas nas construgdes sociais em cada um dos paises,
além do fato de que o estudo portugués foi aplicado a sujeitos de um mesmo
programa enquanto que o presente estudo contou com a participagdo de sujeitos
participantes de diferentes programas e servicos de atividades fisicas. Estudos
futuros compreendendo sujeitos de um mesmo programa podem colaborar na
compreensao das diferengas e permitir maior acuracia na comparacdo entre o0s
instrumentos.

Dessa forma, o que se observa em relacdo aos respondentes brasileiros que
compuseram a amostra dessa pesquisa € que as dimensdes relacionadas com as
tarefas atribuidas a gestdo (garantir a qualidade e exceléncia na prestacdo do
servigo, manutengado, limpeza e visual das instalagdes, controle das falhas e
corregbes das mesmas), aos instrutores (instrugdo durante os exercicios e
feedbacks), bem como a relagdes entre esses sujeitos (comunicagao entre gestores
e instrutores a respeito das falhas que precisam ser corrigidas ou dos aspectos que

devem ser mantidos) e a relagéo do cliente com os gestores e instrutores (atengao
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dos professores, gestores e outros funcionarios, se configuram como mais
relevantes para determinar a qualidade do servigo.

Por outro lado, o contato com outros clientes (aspectos sociais), contratagao e
demissao de funcionarios (aspecto também relacionado aos vinculos sociais que
podem ser formados) parecem néo influenciar tanto na percepg¢ao da qualidade dos

servigos.
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6 CONCLUSAO

O presente estudo teve como objetivo geral realizar a construgao e validagao
de um instrumento de avaliagao da qualidade de servigos e programas de atividades
fisicas (SQFSbr) baseado do instrumento SQFSp (FERREIRA et al, 2015), de
maneira que o novo instrumento pudesse ser respondido por 3 grupos (gestores,
instrutores e clientes) a fim de se compreender a visdo sobre qualidade e possibilitar
a comparagao da visdo dos grupos acerca da qualidade de programas e servigos de
atividades fisicas.

Considerando que os avaliadores da qualidade sao os clientes, profissionais e
gestores, e que a grande maioria dos instrumentos de avaliagcdo da qualidade
consideram apenas a opinidao de um desses avaliadores (clientes ou gestores),
identificou-se, portanto, uma lacuna na literatura em relagdo a existéncia de um
instrumento que considerasse a visao de todos os avaliadores citados. Com o
desenvolvimento desse instrumento, essa lacuna foi preenchida. De acordo com os
resultados desse estudo, o instrumento foi considerado adequado e claro para
aplicagao com clientes, instrutores e gestores brasileiros.

Foram obtidos resultados que podem agregar conhecimentos sobre a
avaliacdo da qualidade de servigos e programas de atividades fisicas, bem como
impactos sobre as decisbes dos gestores e responsaveis por programas e Servigos
de atividades fisicas no sentido de considerar uma visdo mais ampla das dimensdes
que determinam a qualidade daquele servigo ou programa de atividade fisica.

No presente estudo houve algumas limitagbes metodoldgicas, a principal
delas relacionada a amostra: o tamanho da amostra utilizada na validacao pratica do
documento e a delimitagdo geografica da mesma, pois o instrumento foi aplicado a
clientes, instrutores e gestores da cidade de Sao Paulo. Como consequéncia, fica
limitada a generalizag&o dos resultados encontrados.

Dessa forma, sugere-se como proposta a trabalhos futuros a aplicagdo do
instrumento SQFSbr em uma amostra numericamente maior e geograficamente
mais diversificada, como também em outras cidades e outros Estados do Brasil.
Sugere-se ainda sua aplicagédo entre clientes, instrutores e gestores de um mesmo
programa permitiria uma avaliagdo comparativa das visdes destes trés grupos sobre
0 servigo, assim como sua aplicagcdo em diferentes servigos e programas de

atividades fisicas, o que pode contribuir para o desenvolvimento de novos estudos e
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aprofundamento do conhecimento sobre a qualidade relacionada aos servigos e
programas de atividade fisica.

Por fim, é importante ressaltar que a qualidade é o ponto de partida para
qualquer esfor¢o no sentido de satisfazer o cliente. Além disso, a qualidade tem sido
a palavra-chave no ambiente da gestdo e o foco na qualidade evidencia uma nova
abordagem no pensamento atual da gestao, pois a atencéo a qualidade representa a
atencao ao cliente, que cada vez mais busca servigos e produtos de qualidade.

Dessa forma, compreender o que determina a qualidade de um servico ou
programa através de uma visdo sistémica favorece tanto o cliente, que ficara
satisfeito com o servico oferecido, quando a empresa, entidade ou profissional que

obtera maior lucratividade e/ou diferencial de sua imagem no mercado.
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APENDICE

INSTRUMENTO SQFSbr (versao brasileira)

UNIVERSIDADE DE SAO PAULO
ESCOLA DE EDUCAGAO FiSICA E ESPORTE

Qualidade em Servigos e Programas de Atividades Fisicas: visao cliente, gestor e instrutor

DIMENSOES DA ESCALA DA QUALIDADE

[ Compromisso da Gestdo com um Servigo de Qualidade (CGSQ)

ITEMA1 Empenho da gestao para oferecer um bom atendimento aos clientes

ITEM 2 | Preocupagéo da gestao em oferecer aos seus funcionarios as condigoes
necessarias para que eles realizem bem o seu trabalho

ITEM 3 |Empenho da gestédo disponibilizar os servigos prometidos.

ITEM 4 | Entrega dos servigos de acordo com o que é prometido.

[ Clima de Servigo (CS)

ITEM 5

Poucas alteragdes no quadro de funcionarios

ITEM 6

Reducgao no quadro de funcionarios

| Designios da Esséncia do Servigo — Atividades (DESA)

ITEM 7 | Oferta variada de atividades para os clientes.
ITEM 8 | Oferta ampla de servigos.
ITEM 9 | Atividades com maior procura disponibilizadas em horarios diferentes.

| Interagoes Interpessoais (ll)

ITEM 10 | Disponibilidade dos funcionarios para ajudar os clientes.

ITEM 11 | Funcionarios versateis e eficientes.

ITEM 12 | Resolugao dos problemas dos clientes de uma forma rapida e satisfatoria por
parte dos funcionarios.

ITEM 13 | Cortesia dos funcionarios no atendimento aos clientes.

| Interagdao com as Tarefas (IT)

ITEM 14 | Atencdo dos professores ao realizar os ajustes necessarios nos exercicios
de acordo com as capacidades dos clientes.

ITEM 15 | Compreensao dos funcionarios em relagdo as queixas dos clientes.

ITEM 16 |Instrucao individual a cada cliente sobre a utilizagdo dos equipamentos e/ou
realizagado de sua atividade

[ Contato com o Ambiente Fisico (CAF)

ITEM 17 | Vestiarios confortaveis.
ITEM 18 |Limpeza das duchas e sanitarios.
ITEM 19 |Instalagdes e equipamentos em boas condi¢goes de funcionamento

| Contato com os Outros Clientes (COC)

ITEM 20 | Cooperagdo entre os clientes.
ITEM 21 | Feedbacks construtivos entre os clientes.
ITEM 22 | Apoio mutuo entre os clientes.

[ Falhas no Servico e Restabelecimento (FSR)

Q2



ITEM 23

Existéncia de poucas falhas no servigo.

ITEM 24 | Existéncia de poucos problemas na disponibilidade dos servigos.
ITEM 25 | Falhas corrigidas rapidamente.
ITEM 26 | Capacidade da gestao de prever os problemas e tomar medidas para evita-

los.

| Percepgao da Qualidade do Servigo (PQS)

ITEM 27 | A entrega do servigo corresponde ao esperado.

ITEM 28 | Os servicos prestados atendem as expectativas dos clientes.
ITEM 29 | Os servigos proporcionam beneficios aos clientes.

ITEM 30 |Exceléncia na qualidade do servigo
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ANEXOS

ANEXO A — Dimensdes da Qualidade de Servicos (SERVQUAL)

Item Expectativa (E) Desempenho (D)

1 Tangibilidade Eles deveriam ter equipamentos modernos. XYZ tém equipamentos modernos.

2 As suas instalagbes fisicas deveriam ser As instalagbes fisicas de XYZ sédo visualmente
visualmente atrativas. atrativas.

3 Os seus empregados deveriam estar bem vestidos Os empregados de XYZ sdo bem vestidos e
e asseados. asseados.

4 As aparéncias das instalagdes da empresa deveria A aparéncia das instalagdes fisicas XYZ ¢é
estar conservada de acordo com o servigo conservada de acordo com o servigo oferecido.
oferecido.

5 Confiabilidade Quando estas empresas prometem fazer algo em Quando XYZ promete fazer algo em certo tempo,
certo tempo, deveriam fazé-lo. realmente o faz.

6 Quando os clientes tém algum problema com Quando vocé tem algum problema com a
estas empresas elas, deveriam ser solidarias e empresa XYZ, ela é solidaria e o deixa seguro.
deixa-los seguros.

7 Estas empresas deveriam ser de confianga. XYZ é de confianga.

8 Eles deveriam fornecer o servico no tempo XYZ fornece o servigo no tempo prometido.
prometido.

9 Eles deveriam manter seus registros de forma XYZ mantém seus registros de forma correta.
correta.

10 Presteza Nao seria de se esperar que eles informassem os XYZ nédo informa exatamente quando os servigos
clientes exatamente quando os servigos fossem serdo executados.
executados.

11 N&o é razoavel esperar por uma disponibilidade Vocé n&o recebe servico imediato dos
imediata dos empregados das empresas. empregados da XYZ.

12 Os empregados das empresas ndo tém que estar Os empregados da XYZ nao estdo sempre
sempre disponiveis em ajudar os clientes. dispostos a ajudar os clientes.

13 E normal que eles estejam muito ocupados em Empregados da XYZ estdo sempre ocupados em
responder prontamente aos pedidos. responder aos pedidos dos clientes.

14 Seguranga Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos Vocé pode acreditar nos empregados da XYZ.
empregados desta empresa.

15 Clientes deveriam ser capazes de sentirem-se Vocé se sente seguro em negociar com o0s
seguros na negociagdo com os empregados da empregados da XYZ.
empresa.

16 Seus empregados deveriam ser educados. Empregados da XYZ sdo educados.

17 Seus empregados deveriam obter suporte Os empregados da XYZ ndo obtém suporte
adequado da empresa para cumprir suas tarefas adequado da empresa para cumprir suas tarefas
corretamente. corretamente.

18 Empatia N&o seria de se esperar que as empresas dessem  XYZ ndo dao atencgéao individual a vocé.
atencao individual aos clientes.

19 N&o se pode esperar que os empregados déem Os empregados da XYZ ndo dao atengéo
atencgéo personalizada aos clientes. pessoal.

20 E absurdo esperar que os empregados saibam Os empregados da XYZ ndo sabem das suas
quais séo as necessidades dos clientes. necessidades

21 E absurdo esperar que estas empresas tenham os  XYZ n&o tém os seus melhores interesses como
melhores interesses de seus clientes como objetivo.
objetivo.

22 N&o deveria se esperar que o horario de XYZ ndo tem os horarios de funcionamento

funcionamento fosse conveniente para todos os
clientes.

convenientes a todos os clientes.
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ANEXO B - Instrumento SQFSp (versao portuguesa)

UNIVERSIDADE DO PORTO

FACULDADE DE CIENCIAS DO DESPORTO E DE EDUCAGAO FiSICA

@ fedefup

Qualidade, Satisfacao e Fidelizagao de Clientes em Centros de Fitness

DIMENSOES DA ESCALA DA QUALIDADE

Compromisso da Gestdao com um Servi¢o de Qualidade (CGSQ)

X, CGSQ2 | A Administragao deste Clube parece estar empenhada em que 0s seus clientes sejam bem
atendidos.

X, CGSQ4 | A Administracao deste Clube parece oferecer aos seus funcionérios as condi¢des necessarias
para que eles realizem bem o seu trabalho.

X3 CGSQ6 | A administragao parece esforgar-se para disponibilizar os servigos prometidos.

Xa €GSQ7 | Os servigos séo fornecidos de acordo com o que é prometido.

| Clima de Servico (CS)

Xs CS3 | Sempre que fiz uma reserva de um equipamento ou servigo, ou tive que desmarcar ou alterar uma
marcagao ja efectuada, houve sempre algo a correr mal.

XG CS4 No momento em que se chega a conhecer melhor os funcionarios, eles vdo embora.

X7 CS5 | O Clube parece estar a reduzir o seu pessoal.

Xs cs7 | E dificil saber a quem me dirigir ou para onde escrever para obter informagdes especificas acerca
do Clube ou de determinado servigo.

| Designios da Esséncia do Servico — Actividades (DESA)

Xq DESAL | O Clube tem uma oferta variada de actividades para os seus clientes.

X10 DESA2 | O Clube oferece uma vasta gama de servigos.

Xy1 | DESA3 | O Clube disponibiliza actividades com grande procura em horarios diferentes.
X;» | DESA4 | O horario de funcionamento do Clube é conveniente para os seus clientes.

| Interaccdes Interpessoais (I1)

Xi3

112

Os funcionarios mostram-se disponiveis para ajudar os clientes do Clube.

X1a

13

Os funcionarios sdo versateis e eficientes.
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Xis

114

Os funcionarios tratam dos problemas dos clientes do Clube de uma forma rapida e satisfatoria.

115

Os funcionarios tratam os clientes do Clube com cortesia.

Interac¢ao com as Tarefas (IT)

X;; | T2 | Os funcionarios certificam-se de que todos os clientes estéo a fazer os exercicios de acordo com as
suas capacidades.

Xis |IT3 | Osfuncionarios sdo compreensivos relativamente as queixas dos clientes do Clube.

X9 |!T4 | Os funcionarios corrigem os erros cometidos pelos clientes do Clube.

X0 |IT6 Os funcionarios ensinam individualmente cada cliente a usar os equipamentos e/ou a realizar a sua
actividade.

Contacto com o Ambiente Fisico (CAF)

X,: | CAF3 | O Clube oferece instalagdes limpas e atraentes.

X5, | CAF4 | O Clube possui balneérios confortaveis.

X3 | CAF5 | O Clube mantém limpas as zonas de duche e W.C.

X4 | CAF6 | Asinstalagdes e os equipamentos estéo sempre em boas condigdes de funcionamento.

Contacto com os Outros Clientes (COC)

Xys | COC2 | Os clientes auxiliam-se mutuamente.

X,s | COC3 | Os clientes dao feedbacks construtivos uns aos outros
X7 | COC5 | Os clientes apoiam-se mutuamente

X3 | COC6 | Os clientes preocupam-se com a seguranga dos outros.

Falhas no Servigo e Restabelecimento (FSR)

X9 | FSR1 | Existem poucas falhas no servigo.

X3 | FSR2 | Existem muito poucos problemas na disponibilizagdo dos servigos.

X3; | FSR6 | Quando algo corre mal, o problema € rapidamente resolvido.

X3, | FSR7 | A Administrag&o prevé potenciais problemas e toma as medidas necessérias para os evitar.

| Percepgao da Qualidade do Servigo (PQS)

[ Xs3

| PQS1 | Eu recebo o servigo que esperava.
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X3 | PQs4 | Os servigos prestados correspondem as minhas expectativas.
Xis PQS6 | Os servigos proporcionam-me os beneficios que procuro.
X3¢ | PQS11 | A qualidade do servigo disponibilizado pelo Clube é excelente.
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ANEXO C — CARTA CONVITE EXPLICATIVA AOS ESPECIALISTAS

UNIVERSIDADE DE SAO PAULO

ESCOLA DE EDUCACAO FISICA E ESPORTE

Sao Paulo, 23 de Maio de 2016.

Como orientadora de mestrado na area de Estudos do Esporte da estudante Silvia Gongalves
Mariano, venho por meio desta, solicitar a sua colaborag¢do para a apreciagdo e o julgamento das
dimensdes do questionario a ser utilizado no projeto de pesquisa de mestrado intitulado: Dimensées
da qualidade em programas e servicos de atividades fisicas.

Esta pesquisa tem como objetivo verificar quais dimensoes da qualidade possuem maior
relevancia de acordo com a percepcio de participantes, de professores e de gestores de pro-
gramas e servi¢os de atividade fisicas. O projeto de pesquisa foi aprovado no Exame de Qualifi-
cagdo de mestrado do curso de pos-graduagio em Educagio Fisica e pelo Comité de Etica da EE-
FEUSP sob o niimero 54075616.7.0000.5391.

Para cumprir o objetivo dessa pesquisa fez-se necessario a construgdo de um novo instru-
mento, uma vez que nao existe na literatura instrumento aplicavel aos trés piblicos que permita a
comparagao da qualidade,

Dessa forma, recorremos ao  SQFS (Scale of Quality in Fitness Services - SQFS), um ins-
trumento que avalia, atraves de dimensdes, a qualidade de servigos de atividade fisica e que tem por
finalidade servir como ferramenta de diagnostico permitindo aos gestores determinar as areas do
servigo que apresentam pontos fracos ou que precisam de maior atengdo (CHELLADURALI et al |
1987). Este instrumento considera nove dimensdes: Compromisso da Gestdo com um Servigo de
Qualidade; Clima de Servigo; Designios da Esséncia do Servigo — Atividades; Interagdes Interpes-
soais, Intera¢ao com as Tarefas; Contato com o Ambiente Fisico, Contato com os Outros Clientes;
Falhas no Servico e Restabelecimento; Percepcao da Qualidade do Servigo.

O SQFS foi validado e adaptado para a lingua portuguesa como SQFSp (em portugués) por
Ferreira e Fonseca (2001).

Sendo assim, as etapas iniciais do processo de construgdo do instrumento consistiram em:

1. Solicitar a autorizagdo de utilizagdo do instrumento (SQFSp) aos seus autores, a qual foi obtida
através de e-mail em 09-03-2016;

2. Foram realizadas adaptagdes/adequacdes de expressdes do portugués (Portugal) para o portu-
gués (Brasil). Tomamos como base as dimensdes que constituem o instrumento SQFSp. Essa

etapa foi realizada pela pesquisadora.

Av. Professor Mello Moraes, 65

= = S|
Fone: 55 11 3091-3120
Fax: 55 11 3813-5091
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UNIVERSIDADE DE SAO PAULO

ESCOLA DE EDUCACAO FISICA E ESPORTE

3. A partir dessa nova versao, foi realizada a adaptagao das afirmativas que compdem as dimen-
soes do instrumento SQFSp (em portugués) no sentido de torna-las “universais” para os trés
grupos de respondentes e desvinculando-se as expressoes que faziam referéncia diretamente a

avaliagao de um programa/servigo especifico apenas por parte do cliente/participante.

A proxima etapa é a avaliagdo de especialistas (experts, gestores e pesquisadores da area), a fim
de realizar validagdo de conteido (validagao qualitativa), que corresponde a pertinéncia e clareza
das dimensdes adaptadas, permitindo produzir uma versao pré-final que, apos segunda etapa do
processo de validag¢ao (validagdo quantitativa) sera submetida ainda a um teste piloto para entdo
termos a versdo final que sera utilizada na pesquisa. Para tanto, contamos com a sua colaboragao,
como expert das Ciéncias do Esporte, no sentido de analisar o material anexado, e emitir seu pare-
cer quanto a validagao de conteado do instrumento:

1. Emitindo sua opinido quanto aos itens do instrumento;

2. Elaboragdo de um parecer final a respeito do instrumento.

Caso concorde em emitir o seu parecer, solicitamos que responda afirmativamente a este email

até o dia 06 de Junho, para encaminharmos o material.

Agradecemos antecipadamente a sua colaboragdo, na certeza de que os conhecimentos resultan-
tes desta pesquisa irdo contribuir para o desenvolvimento cientifico do Esporte e da Educagao Fisi-
ca na realidade brasileira. Qualquer davida, por favor, entrar em contato comigo ou com a estudante

atraves dos e-mails: flaviacb@usp.br e silvia.mariano@usp.br.

Atenciosamente,

Prof* Dr Flavia da Cunha Bastos

Av. Professor Mello Moraes, 65
CEP 05508:-900.= Saa.Paulo.=.SP. = Brasil
Fone: 55 11 3091-3120

Fax: 55 11 3813-5091
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ANEXO D — INTRUGOES AOS ESPECIALISTAS DE COMO AVALIAR O
INSTRUMENTO

Dimensoes da Qualidade em Programas e Servigos
de Atividades Fisicas

Agradecemos imensamente sua disponibilidade em participar como um dos membros do painel de
especialistas que examinarao a validade do contetido deste instrumento.

O instrumento a seguir consiste em uma adaptagao do instrumento SQFSp. Através de 9
dimensdes, o instrumento original SQFSp (Scale of Quality in Fitness Services - SQFSp) se propde a
avaliar a qualidade de um servigo de atividades fisicas através do olhar do cliente.

O objetivo do presente instrumento adaptado & identificar quais das dimensdes possuem maior
importancia em termos de qualidade. Sua construgao considerou os trés tipos de sujeitos envolvidos
no processo (gestores, professores e clientes), a fim de permitir a utilizagdo de um mesmo
instrumento para os trés grupos. Desta forma, sera possivel estabelecer uma comparacao em
relagao as suas visoes acerca da qualidade do programa ou servigo em questao.

O presente documento é dividido em duas se¢ées: a primeira corresponde a identificacdo do
avaliador.

A segunda corresponde a avaliagao do instrumento em si, as orientagdes para a avaliagao seréo
dadas no inicio da segao.

1. Favor identificar-se escrevendo seu nome
abaixo:

Avaliagcao das Dimensoes
Nesta sec¢ao, apresentamos os 35 itens que foram adaptados e comporao o novo instrumento.

Durante o processo de adaptagao, consideramos as afirmativas que seréo apresentadas aos sujeitos
da pesquisa para que as classifiquem em termos da sua importéncia em relagdo a qualidade do
Servigo.

Solicitamos que avalie cada item segundo dois critérios: (1) se a adaptacéo do item foi apropriada e
(2) a clareza de significados dos itens.

(1) A adaptagao do item € apropriada?

Sim = apropriado

Nao = nao é apropriado

(2) Classifique este item em relagéo a clareza
1- Nao Claro

2- Pouco Claro

3- Claro

4- Muito Claro

Se o item for apropriado mas néao apresentar clareza, por favor reescreva a sua sugestao de
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ANEXO E — ESCLARECIMENTOS A RESPEITO DOS OBJETIVOS DO ESTUDO E
CONCORDANCIA DO RESPONDENTE EM PARTICIPAR DA PESQUISA

QUALIDADE EM SERVICOS E PROGRAMAS DE
ATIVIDADES FISICAS

Prezado Participante,
SEJA BEM-VINDO (A)!!

Este questionario faz parte de um projeto de mestrado e seu objetivo &€ conhecer a opinido dos
clientes, professores e gestores sobre os itens relacionados & qualidade em servigos e programas de
atividades fisicas.

Nosso instrumento & composto por duas partes. A primeira parte identifica algumas caracteristicas
do respondente e a segunda & composta por 30 itens (dimensées).

Com esse instrumento, avaliaremos a percepg¢éo e opinido do respondente quanto a importancia de
cada um dos itens para definir a qualidade de um servi¢o ou programa de atividades fisicas, de uma
maneira geral, ndo necessariamente o que vocé frequenta/atua/coordena.

O tempo de preenchimento & de aproximadamente 8 minutos.

Para garantirmos uma pesquisa legitima, contamos com sua atengéo e seriedade nas respostas
fornecidas. Lembramos que este questionario é anénimo e que ele sera avaliado exclusivamente
pelos pesquisadores.

Desde j& agradecemos imensamente a sua colaboragéo!
* Required

1. Declaro que, ap6s convenientemente esclarecido e ter entendido o que me foi explicado,
consito em participar da presente Pesquisa. *

(") Concordo
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ANEXO F — TERMO DE CONSENTIMENTO

UNIVERSIDADE DE SAO PAULO
ESCOLA DE EDUCAGAO FiSICA E ESPORTE
Comité de Etica em Pesquisa

Formulario E

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
1 - DADOS DE IDENTIFICAGAO DO SUJEITO DA PESQUISA OU RESPONSAVEL LEGAL
1. DADOS DO INDIVIDUO

Nome completo

Sexo Masculino

Feminino

RG

Data de nascimento

Enderego completo

CEP
Fone

e-mail

2. RESPONSAVEL
LEGAL Nome completo

Natureza (grau de parentesco, tutor, curador, etc.)

SexoMasculino

Feminino

RG

Data de nascimento

Enderego completo

CEP

Fone

e-mail

Il - DADOS SOBRE A PESQUISA CIENTIFICA

1. Titulo do Projeto de Pesquisa

| Qualidade em servigos e programas de atividades fisicas na visdo de clientes, instrutores e gestores:
construgao e validagao do instrumento SQFSbr

2. Pesquisador Responsavel

I Flavia da Cunha Bastos / Silvia Gongalves Mariano

3. Cargo/Funcéo Professora /

I Pesquisadora
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UNIVERSIDADE DE SAO PAULO
ESCOLA DE EDUCAGAO FiSICA E ESPORTE

Comité de Etica em Pesquisa
Formulario E

4. Avaliagdo do risco da pesquisa:

X | RISCO MINIMO |—| RISCO BAIXO |—| RISCO MEDIO [—l RISCO MAIOR
| S— — | M- | -

(probabilidade de que o individuo sofra algum dano como conseqtiéncia imediata ou tardia do estudo)

5. Duragéo da Pesquisa

2 anos

Il - EXPLICAGOES DO PESQUISADOR AO INDIVIDUO OU SEU REPRESENTANTE LEGAL SOBRE A PES-
QUISA, DE FORMA CLARA E SIMPLES, CONSIGNANDO:

O objetivo da presente pesquisa ¢é verificar quais dimensdes determinam a qualidade em programas de ativida-
des fisicas para idosos, considerando a percepgao dos gestores, instrutores e participantes de tais programas. O
conhecimento de tais dimensdes é extremamente relevante, uma vez que possibilita a avaliagdo e aprimoramen-
to dos servigos oferecidos ao publico em questdo. A participagdo de V. Sa. nesse estudo, através de preenchi-
mento de questionario € voluntaria. Inexistem situacdes em que possam ocorrer desconfortos e ndo ha riscos
fisicos ou psicolégicos, bem como néo existem beneficios que poderdo ser obtidos. O participante ndo sera re-
munerado e nem havera custos decorrentes de sua participagdo na pesquisa. Nao serdo dotados procedimentos
alternativos que possam ser vantajosos para o individuo.

IV - ESCLARECIMENTOS DADOS PELO PESQUISADOR SOBRE GARANTIAS DO SUJEITO DA PESQUISA:

V. S? podera: 1. Ter acesso, a qualquer tempo, as informagdes sobre procedimentos, riscos e beneficios relacio-
nados a pesquisa, inclusive para dirimir eventuais duvidas; 2. Ter liberdade de retirar seu consentimento a qual-
quer momento e de deixar de participar do estudo, sem que isto traga prejuizo & continuidade da assisténcia.

3. E salvaguardada a confidencialidade, sigilo e privacidade; e 4. Disponibilidade de assisténcia no HU ou HCF-
MUSP, por eventuais danos a saude, decorrentes da pesquisa. Na presente pesquisa ndo se aplica a clausula 4.

V - INFORMAGCOES DE NOMES, ENDERECOS E TELEFONES DOS RESPONSAVEIS PELO ACOMPANHA-
MENTO DA PESQUISA, PARA CONTATO EM CASO DE INTERCORRENCIAS CLINICAS E REAGOES AD-
VERSAS.

Flavia da Cunha Bastos (11) 3294 8507

Av. Diégenes Ribeiro de Lima, 2735 Apto 61B — Alto de Pinheiros — SP. CEP 05458-

002 Silvia Gongalves Mariano (11) 9.8343 6597

Rua Safira, 506 — Aclimagéo — SP. CEP 01532-010

Comité de Etica em Pesquisa- Escola de Educagéo Fisica e Esportes da Universidade de Sao Paulo (11)
3091.3097 Av. Prof. Mello Moraes, 65 - Cidade Universitaria - Sdo Paulo - SP . CEP: 05508-030

VI. - OBSERVAGOES COMPLEMENTARES

VII - CONSENTIMENTO POS-ESCLARECIDO
Declaro que, apds convenientemente esclarecido pela pesquisadora e ter entendido o que me foi explicado, con-
sinto em participar do presente Projeto de Pesquisa.

Séo Paulo, / /
Assinatura do Sujeito da Pesquisa Silvia Gongalves Mariano
ou Responsavel Legal RG. 30.985.364-3
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