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Resumo
A venda de serviços predomina na sociedade contemporânea, exigindo aumento contínuo da qualidade das
entregas e atenção constante dos prestadores de serviços. O segmento fitness é um mercado em expansão de
alta concorrência e, portanto, equipamentos, espaço físico e modalidades são commodities. Nesse cenário, o
objetivo da tese foi propor um modelo conceitual para avaliar qualidade dos serviços de fitness em três
dimensões distintas:  gestores, instrutores e clientes. Participaram da pesquisa 216 centros de fitness, 123
gestores, 164 instrutores e 657 clientes, na cidade do Rio de Janeiro. Aplicou-se um instrumento específico a
cada  grupo de  sujeitos,  devidamente  adaptados  ao  contexto  de  centros  de  fitness,  a  partir  do  que  fora
proposto por Quaresma (2008) em estudo semelhante com centros de golfe em Portugal. Os resultados foram
tratados por análise fatorial exploratória - AFE com foco na construção de três instrumentos com menos
dimensões  e  itens.  A análise  fatorial  permitiu,  no  caso  do  grupo de  gestores,  aprimorar  o  instrumento
original, explicando 62,18% da variância comum dos dados e reduzindo em 55,2% o número de itens. No
grupo dos instrutores,  também se aprimorou o instrumento original,  com uma explicação de 61,70% da
variância  comum dos  dados  e  reduzindo-se  em 52,5% do  número  de  itens  em relação  ao  instrumento
original.  Em relação ao  grupo de clientes,  o  instrumento  original  foi  otimizado,  explicando 75,78% da
variância comum dos dados e gerando redução de 37,3% no número de itens. Conclusivamente, pode-se
afirmar que, a estrutura fatorial encontrada nos três instrumentos é boa e aceitável para avaliar a qualidade de
serviços nesses centros e, dessa forma, o modelo conceitual proposto possui validade fatorial e consistência
interna adequadas, sendo indicado para aplicação na  avaliação da percepção de qualidade dos serviços em
centros de fitness no Rio de Janeiro, podendo contribuir para a eficácia da gestão dessas empresas.
Palavras-chave: Entregas; Academias; Clientes; Gestores; Instrumento.

Abstract
The sale of services prevails in the contemporary societies, requiring a continuous increase in their quality,
forcing service providers to continuously invest the quality of their deliveries. The fitness segment is an
expanding  market  with  high  competition  and  therefore,  equipment,  physical  space  and  modalities  are
commodities. In this framework, the purpose of this thesis was to propose a conceptual model to evaluate the
quality of fitness services, with 216 fitness centers, 123 managers, 164 instructors and 657 clients, in the city
of Rio de Janeiro. A specific instrument was applied to each group of subjects,  properly adapted to the
context of fitness centers, based on what had been proposed by Quaresma (2008) in a similar study with golf
centers  in  Portugal.  The  results  were  treated  by  exploratory  factorial  analysis  -  EFA focusing  on  the
construction of three instruments with fewer dimensions and items. The factorial analysis allowed, in the
case  of  the  group of  managers,  to  improve the  original  instrument,  explaining  62.18% of  the  common
variance of the data and reducing the number of items by 55.2%. In the group of instructors, the original
instrument was also improved, with an explanation of 61.70% of the common variance of the data and a
52.5% reduction in  the  number  of  items in relation  to  the  original  instrument.  Regarding  the  group of
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customers, the original instrument was optimized, explaining 75.78% of the common variance of the data
and generating a reduction of 37.3% in the number of items. In conclusion, it can be said that the factorial
structure found in the three instruments is good and acceptable to assess the quality of services in these
centers.  In  this  sense,  the  proposed  model  has  adequate  factor  validity  and internal  consistency,  being
indicated for application in measuring of the perception of service quality in fitness centers in Rio de Janeiro,
which can contribute to the efficiency of the management in these companies.
Keywords: Delivery; Gym centers; Stakeholders; Performance; Instruments.

Resumén
La venta de servicios prevalece en las sociedades contemporáneas, lo que requiere un aumento continuo de
su calidad y obliga a los provedores de servicios a incrementar en la calidad de las entregas. El segmento de
fitness es un mercado en expansión con alta competencia y, por lo tanto, el equipamientos, espacio físico y
las modalidades son productos básicos. En este escenario, el objetivo de la tesis era proponer un modelo
conceptual  para  evaluar  la  calidad de los  servicios  de acondicionamiento físico,  teniendo en cuenta  las
percepciones  de  los  gerentes,  instructores  y  clientes  216  centros  de  acondicionamiento  físico  con  123
gerentes, 164 instructores y 657 clientes en la ciudad de Río de Janeiro. Se aplicó un instrumento específico
a cada grupo de sujetos, debidamente adaptado al contexto de los centros de fitness, basado en lo que había
propuesto Quaresma (2008) en un estudio similar con centros de golf en Portugal. Los resultados fueron
tratados mediante análisis factorial exploratorio - AFE se centró en la construcción de tres instrumentos con
menos dimensiones y elementos. El análisis factorial permitió, en el caso del grupo de gerentes, mejorar el
instrumento original, explicando el 62.18% de la varianza común de los datos y reduciendo el número de
ítems  en  un  55.2%.  En  el  grupo  de  instructores,  el  instrumento  original  también  se  mejoró,  con  una
explicación del 61,70% de la varianza común de los datos y una reducción del 52,5% en el número de
elementos en relación con el instrumento original. Con respecto al grupo de clientes, el instrumento original
fue optimizado, explicando el 75.78% de la varianza común de los datos y generando una reducción del
37.3% en el número de ítems. En conclusión, se puede decir que la estructura factorial encontrada en los tres
instrumentos es buena y aceptable para evaluar la calidad de los servicios en estos centros y, por lo tanto, el
modelo conceptual propuesto tiene una validez de factor y una consistencia interna adecuadas, indicando su
aplicación en la evaluación. La percepción de la calidad del servicio en los centros de fitness en Río de
Janeiro, lo que puede contribuir a la eficiencia de la gestión de estas empresas.
Palabras Clabe: Entregas; Gimnasios; Clientes; Gerentes; Instrumentos.
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