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dos problemas que arranjei.
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gue desejar seguir
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e cicatrizes dos combates.

Elas sdo testemunhas

do que vivi e recompensas

do que conquistei.

S&o estas marcas e cicatrizes queridas
gue me vao abrir

as portas do paraiso.”

(Coelho, 2002, p. 33)
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RESUMO

A presente investigagdo tem como objeto central de estudo a Qualidade do Instru-
tor em Atividades de Grupo de Fitness. Para tal efeito, e apds definicdo da pertinéncia e
dos objetivos, efetuamos a revisdo da literatura acerca dos principais temas inerentes a
investigacao: Qualidade e Fitness. Ap0s revisdo da literatura apresentamos os resulta-
dos dos estudos realizados, considerando os seus objetivos especificos:
1) Estudo 1: Identificagcéo e definicdo dos indicadores de qualidade do instrutor;
2) Estudo 2: Caracterizacdo da opinido dos intervenientes sobre os indicadores de qua-
lidade do instrutor;
3) Estudo 3: Caracterizagdo e comparac¢ao dos indicadores de qualidade do instrutor de
acordo com o tipo de interveniente, género e idade;
4) Estudo 4: Construcdo e validacao do questionario “Qualidade do Instrutor de Fitness
- Atividades de Grupo” (QIF-AG);
5) Estudo 5: Caracterizagdo e comparacéo da percecao dos praticantes, de acordo com
a atividade praticada, relativamente a qualidade do instrutor.
Em termos gerais, e numa primeira fase, os resultados obtidos permitiram-nos elaborar
um modelo com os indicadores de qualidade do instrutor em atividades de grupo de fit-
ness, apds analise de contelido as entrevistas aplicadas aos intervenientes, constituido
por 4 dimensdes e 25 categorias. Apds a sua elaboracao foi possivel verificar quais as
dimensdes e categorias mais referenciadas, tanto em namero de fontes como numero
de unidades de texto, e as diferengas de no¢édo de qualidade no contexto das atividades
de grupo de fitness segundo o tipo de interveniente, género e idade. Numa fase seguin-
te foi construido e validado o questionario QIF-AG, apresentados os resultados da sua
aplicacdo a 960 praticantes, e analisadas as diferencas de perce¢do de acordo com a
atividade praticada. Importa referir que o desenvolvimento desta investigacédo objetiva
contribuir para o aumento do conhecimento na area do fitness e disponibilizar um ins-
trumento, metodologicamente construido e validado, que avalie a qualidade do instrutor
de atividades de grupo, de acordo com a percecdo dos seus praticantes. Com base
nessa percecao, o instrutor pode e deve adequar a sua intervengdo, e assim contribuir

para o aumento da satisfacdo e subsequente fidelizac&o dos praticantes.

Xl




ABSTRACT

The object of this work is the Quality Instructor in Group Fitness Activities. To that
effect, and after the purpose and objectives of the study have been defined, a review of
the literature was done about the main themes inherent to this investigation: Quality and
Fitness. After the review of the literature, the results of the studies are presented, con-
sidering their specific goals:

1) Study 1: Identification and definition of the quality indicators of the instructor;

2) Study 2: Characterization of the views of stakeholders about the quality indicators of
the instructor;

3) Study 3: Characterization of the quality indicators of the instructor according to the
stakeholder, gender and age;

4) Study 4: Development and validation of the questionnaire "Quality Fitness Instructor -
Group Activities" (QIF-AG);

5) Study 5: Characterization and comparison of the perception of the participants about
the quality of the instructor, according to the activity.

In general, after content analysis of the interviews to the stakeholders was analysed, re-

sults allowed us to develop a model comprising the quality indicators in group fithess ac-

tivities, composed of 4 dimensions and 25 categories. Subsequently, we verified which

dimensions and categories were more referenced, in terms of number of sources, num-

ber of units of text and in terms of differences in the notion of quality in the context of

group fitness activities, according to the type of stakeholder, gender and age. After this,

the QIF-AG was constructed and validated and the results of its application to 960 par-

ticipants were presented, along with the analysis of the perception differences according

to the activity. This research aims to contribute to the increase of knowledge in the area,

as well as to provide an instrument, methodologically constructed and validated, to as-

sess the quality of the group fitness instructor, according to the participants perception.

Supported in this, the instructor should adapt his intervention, thus contributing to in-

crease the participants satisfaction levels and their loyalty.
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1.1. Ambito

Este trabalho insere-se no ambito do curso de doutoramento em Ciéncias do Des-
porto pela Universidade de Tras-os-Montes e Alto Douro, intitulando-se “A Qualidade do
Instrutor em Atividades de Grupo de Fitness”. Em termos gerais, o objeto de estudo da
presente investigacdo esta centrado nos indicadores de qualidade associados ao instru-
tor de fitness, no que concerne a sua atuacdo em atividades de grupo. O que é um ins-
trutor de qualidade? Quais os indicadores que estdo associados a um instrutor de qua-
lidade? Existem indicadores mais referenciados que outros? A nocéo de qualidade dos
praticantes € diferente da no¢do de qualidade dos proprietarios dos ginasios? Sera que
existem diferencas relativamente a nogcédo de qualidade de acordo com o género? Sera
gue a qualidade, neste contexto, pode ser avaliada através de um questionario? A per-
cecao de qualidade dos praticantes de Step € diferente da percecdo dos praticantes de

Hip Hop? Estas questdes, entre outras, serviram de base para a presente investigacao.

1.2. Pertinéncia

Uma das preocupac¢8es no mundo do fitness é a prestacao de um servi¢o de qua-
lidade que, por ineréncia, induza satisfagdo nos praticantes (Papadimitriou & Karterolio-
tis, 2000). Sendo o instrutor um interveniente direto na prestagcéo do servigco, 0 compor-
tamento e/ou atitude do mesmo é considerado pelos praticantes, quando julgam a qua-
lidade do servico que é prestado (Murray & Howat, 2002; Papadimitriou & Karteroliotis,
2000). O instrutor de fitness tem um papel bastante importante na percecéao de qualida-
de dos praticantes, pela cortesia com que lida com os mesmos (Papadimitriou & Karte-
roliotis, 2000), pela formacgéo que tem (Cloes, Laraki, Zatta, & Piéron, 2001), pela forma
como comunica (Wininger, 2002), pelo sentido ritmico, em termos de execucado técnica
(Gonzalez, Erquicia, & Gonzalez, 2005), ou pela disponibilidade para os esclarecer em
relacdo a qualquer divida existente (Batista, Graca, & Matos, 2008). A qualidade assu-
me assim um papel de destaque, tornando-se um dos principais aspetos a contemplar

na relacdo existente entre o instrutor e o praticante (Barreira & Carvalho, 2007).




Considerando que a percecédo de qualidade estéd associada a sensacao de satisfa-
cdo (Fernandéz, Carrion, & Ruiz, 2012; Murray & Howat, 2002) e a fidelizacdo por um
determinado servi¢co (Theodorakis, Alexandris, Rodriguez, & Sarmento, 2004), torna-se
bastante importante contemplar essa relagéo na definicdo de estratégias que garantam
sucesso em contexto profissional (Zeithalm, Berry, & Parasuraman, 1996). A satisfacao
esta, desta forma, associada a continuidade ou abandono relativamente a um programa
de pratica de atividade fisica regular (Francis & Seibert, 2000; Theodorakis et al., 2004;
Zeithalm et al., 1996), isto €, a continuidade em termos de consumo (Lopes, Zanella, &
Lima, 2006). Perceber o desencadear da satisfacdo nos praticantes torna-se um grande
desafio para os gestores, 0s quais procuram uma posi¢cao forte e competitiva no merca-
do, porque sabem que a qualidade da prestacao do servigo proporciona algo de positivo

relacionado com a continuidade de consumo de um servigo (Lopes et al., 2006).

Analisando a literatura € possivel afirmar que elevados indices de inatividade fisi-
ca ou sedentarismo tém grandes implicac6es econémicas e sociais, tanto para o proprio
individuo como para a sua entidade patronal, e até mesmo para a sociedade em termos
gerais (ACSM, 2014; Araujo, 2006). A individuos pouco ativos fisicamente estdo asso-
ciados mais e maiores riscos de contragdo e/ou prevaléncia de doencgas, podendo esse
facto interferir com a sua produtividade e/ou rendimento profissional (ASCM, 2014). Es-
te aspeto tende a ser contemplado em termos sociais, existindo cada vez mais progra-
mas, seja de cariz publico ou privado, de promocédo e/ou incentivo a ado¢ao de um esti-
lo de vida saudéavel através da melhoria da condigéo fisica, via pratica regular de ativi-
dade fisica desportiva (Aradjo, 2006). Esta consciencializacéo social desencadeou uma
nova filosofia de vida onde a pratica de atividade fisica desportiva € considerada e con-
templada por um maior nimero de pessoas. Correspondendo a essa procura aumentou
a oferta dos servicos prestados na area do fithess, 0 que proporcionou uma maior quan-
tidade e diversidade de escolha aos consumidores. Torna-se assim bastante importante
que as organizacfes que operam na area do fithess considerem a qualidade como um
fator extremamente importante por forma a: satisfazer e fidelizar os seus consumidores,
evitando o abandono; e angariar novos consumidores, de outras organizagdes afins ou

outros segmentos de mercado. Ao considerar a qualidade é importante que as organi-




zacbes contemplem a mesma numa perspetiva multidimensional, ou seja, que conside-
rem a qualidade do servigo prestado contemplando as suas varias valéncias. Uma das
valéncias que podera influenciar a no¢édo de qualidade dos consumidores sao os recur-

sos humanos, nomeadamente o instrutor de atividades de grupo de fitness.

Em suma, a qualidade do instrutor de fitness € um dos aspetos mais importantes
gue os praticantes indicam nos programas de atividade fisica que mais apreciam (Blan-
co, Sicilia, Gil, Roca, & Sanchez, 2003). Pelo referido, o instrutor de atividades de grupo
de fitness deve adotar comportamentos que vao ao encontro do que os praticantes pre-
tendem, para dessa forma elevar os seus niveis de satisfacdo (Fernandéz et al., 2002;
Murray & Howat, 2002) e fidelizacdo (Theodorakis et al., 2004). O desafio dos instruto-
res € criar aulas para que seja possivel aos praticantes serem bem-sucedidos (Young &
King, 2000), tendo consciéncia que tanto o que dizem como o que fazem tém um gran-
de impacto no clima das suas aulas (Kennedy, 2000). Em termos genéricos, a pertinén-
cia do estudo da qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness, identificando
os indicadores associados, permitira ao instrutor, numa primeira fase, conhecer o cons-
truto de qualidade neste contexto e, numa fase posterior, adequar a sua intervencao de
acordo com 0 mesmo, considerando as caracteristicas das suas classes em termos de
género, idade ou atividade de fitness praticada. Essa adequacdo comportamental per-
mitird aumentar a qualidade percebida, a satisfacéo e a fidelizagdo dos praticantes.

1.3. Objetivos

O instrutor de atividades de grupo de fitness influencia a qualidade do servigo que
€ prestado, devendo por isso ser considerado na sua melhoria (Murray & Howat, 2002),
pois um comportamento inadequado é indicado pelos praticantes como uma razao para
0 abandono da pratica (Francis & Seibert, 2000; Franco, Pereira & Simdes, 2008). Face
ao descrito, 0s objetivos do presente trabalho séo:
1) Estudo 1: Identificar e definir os indicadores associados a qualidade do instrutor em

atividades de grupo de fitness, na opiniao de varios intervenientes na area (pratican-




tes, instrutores, formadores, diretores técnicos e proprietarios/gestores).
Pretendeu-se identificar quais os indicadores de qualidade que, na opiniao de varios
intervenientes, estdo associados ao instrutor de atividades de grupo de fitness, atra-
vés da técnica de andlise de conteudo, sendo elaborado um modelo tedrico explicati-
vo do construto, contendo, para além dos respetivos indicadores, a sua defini¢éo.

2) Estudo 2: Caracterizar a opinido dos intervenientes (praticantes, instrutores, formado-

res, diretores técnicos e proprietarios/gestores) relativamente aos indicadores asso-
ciados a qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness.
Pretendeu-se caracterizar a opiniéo de todos os intervenientes em relagcéo aos indi-
cadores previamente indicados e definidos no estudo 1 através: da apresentagédo dos
indicadores mais e menos referenciados, considerando o nimero de entrevistas (fon-
tes) e o niumero de referéncias (unidades de texto) codificadas através da técnica de
andlise de conteudo; da apresentacédo de excertos das entrevistas aplicadas, servin-
do estes para perceber a definicdo e as principais caracteristicas de cada indicador.

3) Estudo 3: Caracterizar e comparar a opinido dos intervenientes em relagéo aos indi-

cadores associados a qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness, de a-
cordo com o tipo de interveniente, género e idade.
Pretendeu-se analisar os indicadores de qualidade associados ao instrutor, por inter-
veniente (praticantes, instrutores, formadores, diretores técnicos e proprietarios/ges-
tores), género (masculino e feminino) e idade (< 21 anos, 21-30 anos, 31-40 anos e >
40 anos), e aferir se, em cada uma das variaveis recolhidas, existem diferencas esta-
tisticamente significativas em termos de nocéo de qualidade. Essa analise permitira,
por exemplo, saber quais os indicadores mais privilegiados pelo género feminino ou
pelos intervenientes menos jovens, devendo o instrutor, aquando da sua intervengao,
orientar a mesma considerando as caracteristicas da classe (género e idade).

4) Estudo 4: Construir e validar um questionario que permita avaliar a qualidade do ins-
trutor em atividades de grupo de fitness.

Pretendeu-se construir e validar um instrumento para avaliar a qualidade do instrutor,
de acordo com a percecdo dos praticantes, considerando os indicadores identifica-
dos no estudo 1. Apés aplicacdo do questionario serd possivel aos instrutores perce-

berem quais os indicadores com os indices mais e menos elevados, podendo a partir




dai adequar a sua atuacao profissional. Uma futura adaptacdo do questionario, rela-
tivamente a sua escala de resposta, permitira, por exemplo, avaliar a preferéncia dos
praticantes ou a auto-percecdo do instrutor, e assim confrontar os resultados obtidos
nas diferentes versoes.

5) Estudo 5: Caracterizar e comparar a percecao dos praticantes relativamente a quali-
dade do instrutor de atividades de grupo de fitness, segundo a atividade praticada.
Pretendeu-se, inicialmente, e apos a aplicagdo do questionario validado no estudo 4,
identificar os indicadores de qualidade do instrutor que apresentam indices de perce-
¢cdo mais e menos elevados (tanto em termos genéricos como por atividade de préti-
ca). Posteriormente pretendeu-se verificar a existéncia de diferencas estatisticamen-
te significativas de acordo com a atividade de fithess praticada (Aerdbica, Hidroginas-
tica, Hip Hop, Localizada e Step). Essa analise permitira saber que indicadores apre-
sentam indices menos elevados, por exemplo, na atividade Step, devendo o instrutor

atuar profissionalmente considerando a especificidade da atividade em causa.

1.4. Estrutura

Tendo em consideracao os objetivos definidos, a presente investigacao esta sub-
dividida de acordo com as seguintes partes:
1) Parte | - Introducdo: ambito, pertinéncia, objetivo e estrutura do trabalho.
2) Parte Il - Revisdo bibliografica: revisao bibliografica centrada nas principais tematicas
abordadas ao longo dos cinco estudos que integram a totalidade do trabalho.
3) Parte Il - Apresentacdo dos estudos: apresentacdo dos cinco estudos realizados.
4) Parte IV - Consideragdes finais: conclusdes, consideracdes finais (através da articu-
lac&o dos resultados obtidos nos cinco estudos) e tendéncias de investigagao futura.

5) Parte V - Referéncias bibliograficas: referéncias utilizadas ao longo do trabalho.







PARTE Il
REVISAO BIBLIOGRAFICA







2.1. Qualidade

A primeira abordagem ao conceito de qualidade ndo surgiu num momento exato
da Histéria. Nos primdrdios civilizacionais os primeiros aglomerados, comportando-se
como uma verdadeira sociedade organizada, necessitaram de se abastecer com alguns
produtos de produgcdo massiva. Numa fase inicial eram os arteséos 0s responsaveis por
tais tarefas. Fazendo uma analogia com os tempos atuais € possivel afirmar que muitas
das funcdes que atualmente sdo desempenhadas por um funcionario de uma qualquer
organizacao estavam, naquela época, concentradas nos artesdos. Estes, identificavam
as necessidades dos consumidores, concebiam os produtos, fabricavam-nos, vendiam-
nos e prestavam assisténcia pds-venda, incluindo as atividades necessérias ao correto

controlo de qualidade de forma a detetar e/ou corrigir erros de producao (Pires, 2000).

2.1.1. Perspetiva historica

Na era atual, o conceito de qualidade evoluiu de forma sequencial, sendo possivel
constatar que as preocupacdes iniciais relacionavam-se unicamente com a evolugéo do
préprio conceito. Pires (2000) caracterizou o processo evolutivo da seguinte forma:

1) Inspecéo da qualidade: atividades de medicdo, comparacgao e verificacdo, objetivan-
do a eliminacéo e retificacdo de possiveis erros de producao;

2) Controlo da qualidade: atividades de monitorizagéo, focadas no desempenho do pro-
cesso em condi¢des desejaveis, objetivando a obtencdo de padrdes de qualidade;

3) Garantia da qualidade: atividades planificadas e sistematizadas de forma integrada,
que permitem garantir que a qualidade desejada seja alcancada por intermédio de
um sistema centrado na resolucdo de problemas e minimizagédo dos custos;

4) Gestado da qualidade: atividades coincidentes com as da garantia da qualidade, que
enfatizam uma integracéo global da gestdo da organizacédo (envolvéncia de todas as
pessoas, potenciacdo da capacidade individual em prol de todo o grupo, envolvéncia
de consumidores e fornecedores e definicao de estratégias em termos de qualidade);

5) Qualidade total: cultura organizacional asseguradora da satisfagdo do consumidor.

11




Por outro lado, Carapeto e Fonseca (2005), numa fase mais recente, subdividiram
0 processo evolutivo de qualidade de acordo com as seguintes fases:
1) Qualidade através da inspecao;
2) Controlo estatistico da qualidade;
3) Garantia da qualidade;
4) Qualidade como estratégia competitiva.
Pelo descrito anteriormente, parece ndo existir consenso em relacdo ao processo evo-
lutivo do conceito de qualidade, ndo o podendo dissociar da evolugdo que acompanhou
0 pensamento organizacional que remanesceu da era poés-revolucdo industrial (Juran,

1999) e que foi evoluindo ao longo de todo o século XX.

Nos anos sessenta do século passado comecgou a entender-se a qualidade numa
nova perspetiva, por influéncia dos trabalhos desenvolvidos por alguns investigadores,
hoje referéncias na area. A qualidade passou a ser um conceito relacionado com toda a
organizacao e ndo apenas associado ao processo de producdo. De acordo com Reid e
Sanders (2007) e Rodrigues e Davila (2006), as contribuicdes dos investigadores She-
whart, Deming, Juran, Feigenbaum, Crosby, Ishikawa ou Taguchi foram fundamentais

para a evolugdo do conceito de qualidade até a sua concetualizagdo atual.

Shewhart centrou o seu trabalho na variabilidade existente no processo laboral de
manufaturacdo. Desenvolveu um processo de controlo de qualidade que permitia verifi-
car as causas associadas a variabilidade como resultado dos operarios ou maquinaria
utilizada, tendo concluido que eliminando a variabilidade a qualidade do produto melho-
rava acentuadamente (Reid & Sanders, 2007; Wadsworth, Stephens, & Godfrey, 2002).
Em termos histdricos, a fraca qualidade era geralmente associada e da responsabilida-
de dos operarios, pelo pouco empenho, produtividade e/ou cuidado na produgédo, entre
outros. No entanto, Deming demonstrou que apenas 15% dos problemas relacionados
com a falta de qualidade poderiam ser da responsabilidade dos trabalhadores, sendo os
restantes 85% causados pelo proprio sistema organizacional, incluindo a forma de ges-
tdo. Afirmou que era da responsabilidade do corpo gestor a correcdo e/ou resolugéo de

problemas e a criacdo de um ambiente favoravel a promog¢ao da qualidade, potencian-
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do as capacidades dos funcionéarios e melhorando, por consequéncia, a qualidade geral
do servigo prestado. Em termos gerais prop0s que a detecéo e/ou a eliminagéo da fraca
gualidade seriam da responsabilidade de todos os intervenientes da organizacdo e nao

apenas dos seus funcionarios (Reid & Sanders, 2007).

Deming resumiu a sua filosofia de qualidade em 14 pontos, os quais deveriam ser
entendidos pelas organizacdes como principios a considerar na sua melhoria. Foram
desenvolvidos sob uma ideologia em que a estrutura gestora deveria desenvolver um
compromisso de qualidade e desenvolver um sistema que suportasse esse compromis-
so, envolvendo trabalhadores e fornecedores. De acordo com Deming (1990), a melho-
ria da qualidade ndo é possivel sem que haja mudancas organizacionais proporciona-
das pelo topo da hierarquia laboral: a administragdo. Os 14 pontos das ideias defendi-
das por Deming (1990) séao:

1) Criar constéancia no aperfeicoamento do produto e/ou servigo tornando-0os mais com-
petitivos e perpetuando-os no mercado;

2) Adotar novas filosofias, consciencializando-se a gestdo da sua responsabilidade no
assumir da lideranca em direcdo a mudanca organizacional;

3) Acabar com a dependéncia ou necessidade de inspecdo para obtencé&o de qualida-
de, reduzindo dessa forma os custos associados;

4) Acabar com a pratica de negdcios compensadores com base no preco, insistindo na
ideia de um fornecedor para cada produto, desenvolvendo relacionamentos duradou-
ros e alicercados numa relagdo de confianga;

5) Aperfeicoar constante e continuamente todo o processo de planeamento, produgao e
prestacdo do servigo, aumentando a qualidade e produtividade, e reduzindo custos;

6) Treinar os funcionarios no seu local de trabalho;

7) Adotar uma lideranga adequada, ajudando os funcionérios a realizar o seu trabalho;

8) Eliminar o medo, criando, por exemplo, um clima de confian¢a que permita a exposi-
cdo de novas ideias que possibilitem inovar em determinadas areas;

9) Quebrar barreiras entre os departamentos da organizacdo, permitindo que colabora-
dores dos setores de pesquisa, projetos, vendas, compras e/ou producéo trabalhem

em equipa, tornando-se, em conjunto, capazes de antecipar possiveis problemas que
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possam surgir aquando da producao e/ou utilizacdo de um produto e/ou servico;

10) Eliminar exortacdes dirigidas aos empregados, criando desta forma um ambiente de
trabalho positivo e ndo for¢ado;

11) Eliminar quotas de producédo e administracdo por objetivos numéricos;

12) Remover as barreiras que despojem as pessoas de orgulho da funcdo desempe-
nhada, devendo a atenc&o da administracéo centrar-se na qualidade do produto e/ou
servico e ndo nas quotas de producéo;

13) Estabelecer e encorajar a educacéo e o autoaperfeicoamento dos funcionarios;

14) Colocar os funcionarios a trabalhar de forma a proporcionar transformag¢ao, como
uma tarefa de todos, orientando esforgos para a obtengdo de um objetivo comum, do
interesse de todos os intervenientes.

De acordo com Gryna (2001) os pontos de Deming podem resumir-se a um sistema de

conhecimento subdividido em quatro categorias: sistemas de abordagem; entendimento

da variacao estatistica; natureza e alcance do conhecimento; psicologia para entender

o desenvolvimento humano. E possivel depreender que, para além da importancia atri-

buida a qualidade do processo de producdo, a mesma importancia é considerada para

as pessoas envolvidas, através do seu comportamento e competéncia. Deming defende

a atribuicdo de poder aos funcionarios para que possam e tentem resolver problemas.

Segundo Reid e Sanders (2007), a abordagem de Juran é idéntica a apresentada
por Deming. No entanto, enquanto Deming defendia a necessidade de uma transforma-
¢ao organizacional, Juran acreditava que implementando a qualidade numa fase inicial
ndo seriam necessarias mudancas muito drasticas. As contribuicdes mais significativas
de Juran estéo relacionadas com a definicdo de qualidade e de custo da qualidade. Em
termos de definicdo de qualidade descreve a mesma através da expresséo fitness for
use, segundo a qual a qualidade devera considerar as inten¢des de uso do consumidor
em detrimento das caracteristicas fisicas do produto. Surge aqui uma primeira aborda-
gem ao conceito de qualidade avaliada através da percecdo do consumidor. Juran tra-
balhou igualmente o conceito de custo com a qualidade, criando instrumentos que per-
mitiam avaliar o custo da qualidade por forma a evitar as avaliagdes subjetivas vulgar-

mente efetuadas. Juran congrega as suas teorias formulando a Trilogia da Qualidade.
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A Trilogia da Qualidade de Juran é um conjunto de processos de gestdo divididos
em trés fases (Juran, 1992): planeamento, controlo e aperfeicoamento. O planeamento
€ necessario para as organiza¢gfes definirem os consumidores, caracteristicas dos pro-
dutos e estabelecerem objetivos de forma a garantir que as normas de qualidade pos-
sam ser asseguradas em termos de producéo. O controlo é efetuado recorrendo a ins-
trumentos de avaliagcdo estatistica que permitem medir e garantir normas de qualidade,
e identificar possiveis fontes de variabilidade de producdo que possam interferir negati-
vamente com a qualidade. O aperfeicoamento deve ser continuo e constante. Tal como
Deming, Juran defendia que para que haja aperfeicoamento os funcionarios devem ser
treinados de acordo com métodos préprios, com base numa analise regular da situacéo
(Juran, 1992; Reid & Sanders, 2007). Podemos analisar a relagdo entre estas trés fases
no Diagrama da Trilogia de Juran (figura 1), onde se estabelece relagdo entre o tempo
e 0s custos associados a uma ma qualidade (Juran, 1999).

PLANEAMENTO D QUALIDADE CONTROLO DE GUALIDADE [DURANTE AS OPERACOES)
: E MELHORI |
PICO ESPORADICO H i i
A ] 1 i
| QUALDADE |
W i :
s 38 : |
= i :
w % ! _
& g ZONA DRIGINAL
8 DE CONTROLO DE QUALIDADE
=g 20—
(xt E i !
: NOWA ZONA
DESPERDICIO CRONICO ! DE CONTROLO DE QUALIDADE
{U'ma oportunidede pore melhorig) E e P e e g
1]
micio ous oreRacoEs i
TEMPO
t LICOES APRENDIDAS

Figura 1. Diagrama da trilogia de qualidade de Juran (Adaptado de Juran, 1999)

Analisando a figura é possivel verificar que o processo inicia-se com o planeamen-
to, onde os gestores definem quem sdo os seus consumidores e quais as suas neces-

sidades, sendo que numa fase posterior desenvolvem o produto e/ou servigo de forma
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a corresponder as necessidades evidenciadas. Em termos de procedimentos operacio-
nais, € possivel observar na figura 1 que o processo de produgéo contempla a incapa-
cidade de produzir 100% do trabalho de forma perfeita, assumindo que 20% do mesmo
deve ser refeito em consequéncia de deficiéncias em termos de qualidade, sendo essa
percentagem aceite como um dado adquirido. Durante a fase operacional surge o pro-
cesso de controlo, de forma a prevenir que algo piore em termos de défice de qualida-
de. O controlo tem a funcéo de eliminar custos elevados associados a uma ma qualida-
de, que por vezes acontecem, e representados no diagrama através da expressao “pico
esporadico”. A analise do diagrama permite perceber que o desperdicio cronico é redu-
zido para um nivel inferior ao inicialmente aceite (20%), aspeto inerente a fase de aper-
feicoamento. O desperdicio crénico € uma oportunidade para aperfeicoamento pelo que

deverdo ser contempladas iniciativas para o minimizar (Juran, 1992; 1999).

Segundo Reid e Sanders (2007), Feigenbaum introduziu o conceito de Controlo da
Qualidade Total, abordando e dividindo os principios da qualidade em quarenta etapas.
Promoveu a ideia de um ambiente de trabalho onde os indicadores de qualidade estao
integrados e relacionados com toda a organizacdo, onde tanto gestores como operarios

demonstram total comprometimento com a melhoria, e aprendem uns com 0s outros.

Crosby, por outro lado, defendeu a ideia da transformacéo cultural da qualidade,
devendo esta fazer parte, sem excecédo, da cultura individual de todos os trabalhadores.
Defende a gestao da qualidade a partir do vértice da organizacdo, defendendo e acredi-
tando que caso a qualidade seja melhorada os custos baixardo, permitindo aumentar a
rentabilidade (Crosby, 1979). Desenvolveu o conceito de zero defects, argumentando a
necessidade de ndo serem admitidos e considerados aceitaveis quaisquer tipo de defei-
tos, e rejeitou a ideia de um pequeno numero de defeitos poder ser considerado aceita-
vel, resultado do processo de producéo, pela imperfeicdo dos trabalhadores e/ou siste-
mas de producgdo. Ao invés, defendeu a ideia da gratuitidade da qualidade, que se tor-
nou famosa pela expressao quality is free, que serviu de titulo ao manual que publicou
em 1979. Sublinhou que deveriam ser efetuados esfor¢cos para melhorar a qualidade ao

invés de pagar para a ter, minimizando dessa forma os custos da organizagéo (Crosby,
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1979). Tal como Deming ou Juran, Crosby realgou o papel da administracdo na melho-
ria da qualidade e uso do Controlo de Qualidade, recorrendo a instrumentos de avalia-
¢ao de forma a monitorizar a qualidade organizacional (Reid & Sanders, 2007).

Segundo Reid e Sanders (2007), Ishikawa desenvolveu instrumentos, denomina-
dos por diagramas de causa-efeito, usados na resolugcéo de problemas com a qualida-
de. Foi dos primeiros a abordar a importancia do Controlo da Qualidade Total em detri-
mento da simples focalizagdo no produto ou servigo. Acreditava que todos os individuos
de uma organizagcdo necessitavam de estar unidos, com uma visdo e objetivos comuns,

e defendia que iniciativas de qualidade deviam surgir a todos os niveis da organizacéo.

Taguchi estimou que cerca de 80% das caracteristicas defeituosas de um produto
sdo causadas pelo seu pobre design. Refere que as organizacdes devem focalizar-se e
enveredar esforcos na construgdo do design do produto, salientando que é mais facil e
mais barato proceder a alteracdes nesta fase do que numa fase posterior, aquando da
fase de produgdo. De acordo com o mesmo investigador € mais facil desenhar um pro-
duto que se adapte a diferentes condicbes ambientais que controlar as diferentes con-
dicdes ambientais para que o produto possa ter qualidade (Reid & Sanders, 2007). Sur-
ge entdo um novo conceito: a Gestdo da Qualidade Total. Este € um processo de ges-
tdo da organizacéo, caracterizado pela sua complexidade e abrangéncia, e direcionado
para as necessidades do consumidor de forma a conseguir uma melhoria continua em
todos os niveis da atividade desenvolvida. Mais importante que o préprio conceito foi a
definicdo dos seus principios basicos, permitindo dar resposta a determinadas premis-
sas de qualidade até a data ndo contempladas nas teorias desenvolvidas: satisfacdo do
cliente, superacao de expectativas e melhoria continua (Fernandes, 2000). Nesta abor-
dagem a qualidade é essencialmente determinada pelos consumidores.

Em termos genéricos, e de acordo com Reid e Sanders (2007), a Gestdo da Qua-
lidade Total pode ser entendida através da articulagédo de 7 ideias-chave:
1) Focalizagao no cliente: identificando e indo ao encontro das suas necessidades;

2) Aperfeicoamento continuo: através de uma filosofia de aperfeicoamento inacabado;
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3) Poder dos empregados: estimulando e propiciando iniciativa de procura, identificagao
e correcao de possiveis problemas;

4) Utilizacao dos instrumentos de avaliagdo da qualidade: treinando os funcionérios de
forma sisteméatica para utilizarem instrumentos de avaliagdo da qualidade;

5) Design do produto: desenhando o produto de acordo com as expectativas do cliente;

6) Gestao dos processos: devendo a qualidade ser desenvolvida dentro dos processos,
onde as origens dos problemas devem ser identificadas e corrigidas;

7) Gestédo da qualidade do fornecedor: devendo o conceito de qualidade ser estendido

aos fornecedores da organizagao.

Os procedimentos de gestdo da qualidade comecam a integrar-se no mecanismo
de funcionamento das organizagdes. A percecdo aquando da aquisicdo de um produto
e/ou servico na 6tica do consumidor, relativamente ao seu valor global, de cariz econé-
mico ou emocional, é resultado de um conjunto de elementos, entre os quais a qualida-
de que o mesmo lhe atribui. A focalizacdo na gestdo da qualidade, até aqui essencial-
mente orientada para o produto ou servigo, comega a orientar-se para o mercado, dei-
xando de estar relacionada exclusivamente com as caracteristicas fisicas e/ou cumpri-
mento de normas standard, passando a incluir para além destas, sensacdes, emoc¢des
ou percecoes gque se relacionam de forma direta com a satisfagdo do consumidor (Viei-
ra, 2000). A introducédo de variaveis subjetivas na conceptualizacéo prevé maior compe-

titividade inter-organizacional (Soares, Serddio-Fernandes, & Machado-Santos, 2007).

2.1.2. Conceito de qualidade

O conceito de gqualidade tem sido, nos tempos atuais, um conceito bastante abor-
dado, sobre o qual inUmeros investigadores tém desenvolvido esforgos no sentido de o
compreender e explicar. Pela subjetividade do conceito, existem tantas ou mais defini-
¢bes quanto o numero de individuos que a tentam definir, cada um com a sua definicao
singular. Reconhecendo a componente subjetiva da qualidade, dificil de medir com pre-

cisdo, de forma a garantir e controlar a qualidade de um produto e/ou servigo, torna-se
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necessario e pertinente o seu estudo. A busca pela definicdo universal pode por vezes
apresentar resultados incongruentes ou pouco ajustados ao que efetivamente é preten-
dido definir (Brito & Lencastre, 2000). E importante pressupor a n&o existéncia de uma
definicdo universal, e comummente aceite, bem como nenhuma definicdo mais correta
ou completa que outra. Pela sua enorme diversidade conceptual, e inUmeras tentativas
de definicdo, os investigadores da area tém sistematizado as suas analises sob 0s seus

diferentes pontos de vista pessoais.

Pela diversidade conceptual referida foram apresentadas cinco abordagens distin-

tas relativamente ao conceito de qualidade (Garvin, 1998):

1) Qualidade transcendental: somente passivel de ser apreendida, constituindo-se pela
sua exceléncia inata, sendo esta a sua caracteristica absoluta;

2) Qualidade baseada no produto e/ou servico: atributos que o consumidor perceciona
e classifica no produto e/ou servi¢o que utiliza e/ou lhe é prestado;

3) Qualidade baseada no utilizador: é entendida como a adequa¢ao ao uso, ou seja, a
capacidade que um produto e/ou servigo tem para satisfazer com sucesso o0s objeti-
vos e as necessidades do consumidor durante a utilizacéao;

4) Qualidade baseada na producao: é entendida como a qualidade técnica do produto
e/ou servico, medida através de normas standard de avaliacdo da qualidade;

5) Qualidade baseada no valor: € a correspondéncia entre a qualidade do produto e/ou

Servigco e o seu custo, sendo este equilibrio uma condicionante para o consumidor.

Numa primeira fase a qualidade era considerada um simples ato de inspec¢éo de
um produto e/ou servi¢co, com o objetivo Unico de eliminar os erros e/ou defeitos da sua
producdo. Atualmente, a qualidade é entendida numa perspetiva mais abrangente, sen-
do considerada um requisito obrigatério, tendo em conta a alta produtividade e o baixo
custo, e satisfazendo os intervenientes diretamente envolvidos: consumidores, empre-
gados e empregadores (Eklund, 2000). Os consumidores sdo a prioridade do servigco
pelo que a sua satisfacdo apenas é atingida se o trabalho desenvolvido pelos emprega-
dos for conducente ao cumprimento das etapas fundamentais para que esse servico

seja correspondente as expectativas tidas. No que concerne aos empregados é espe-
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rado que orientem a producao para a satisfacdo do consumidor, sendo esta uma vanta-
gem para o desenvolvimento organizacional. Considerando que a satisfacdo passa pelo
aumento da qualidade torna-se necessario estabelecer alguns mecanismos de comuni-
cacao entre quem dirige e quem consome um servigo para que, dessa forma, se consi-

ga elevar o nivel de satisfacdo de quem dele usufrui (Correia, 2001).

A qualidade nao pode ser entendida como o que efetivamente é oferecido, mas o
que o consumidor extrai de um produto e/ou servi¢o, e quanto esta disposto a pagar por
ele. O consumidor apenas paga o que ele considera util e valoroso, considerando esta
perspetiva que a sua propria percecado de valor constitui e define a qualidade do produ-
to e/ou servico (Crainer, 1999). A definicdo de qualidade passa desta forma a ser orien-
tada fundamentalmente para a perce¢cdo do consumidor, que passa a ser a peca fun-
damental do conceito, passando as questdes técnicas e normativas a serem direciona-
das inteiramente para ele. Complementando esta perspetiva, Sayers (1991) refere que
a qualidade é tudo aquilo que vai ao encontro ou excede as expectativas do consumidor
a um custo que represente para si um valor justo. Seguindo a mesma linha de racioci-
nio, encontrar as necessidades e expectativas do consumidor € considerada uma nogao

relativa de qualidade, a qual deve ser considerada na sua definicdo (Grénroos, 2000).

O conceito de qualidade podera ser dividido e analisado segundo cinco dimensdes

distintas (Berry, Parasuraman, & Zeithaml, 1988):

1) Confiabilidade: é a capacidade de prestar um servico com confianca e/ou exatidao; é
perceber que o desempenho de um servigo confiavel € uma expectativa do consumi-
dor, e isso significa um servigco cumprido no prazo, sem modificacdes e sem erros;

2) Responsabilidade: € a disposi¢édo para auxiliar os consumidores e fornecer o servi¢co
prontamente; é perceber que deixar o consumidor a espera cria, de forma desneces-
saria, uma percecao negativa; é perceber que, se ocorrer uma falha na prestacéo do
servi¢o, a capacidade de a recuperar rapidamente e com profissionalismo pode gerar
no consumidor uma sensacao positiva de qualidade percebida;

3) Seguranca: esté relacionada com o conhecimento e a cortesia dos empregados bem

como com a sua capacidade de transmitir confiabilidade; € a competéncia no prestar
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do servigo, a cortesia, 0 respeito e a comunicacao efetiva para com o consumidor, e
a ideia que o empregado esta realmente interessado no melhor para o consumidor;
4) Empatia: é a capacidade de demonstrar interesse e atengdo personalizada para com
o consumidor, sendo caracteristicas desta a acessibilidade, a sensibilidade e o esfor-
¢o para entender os seus desejos, expectativas e/ou necessidades;
5) Tangibilidade: é aferida através da aparéncia das instala¢des fisicas, equipamentos,
recursos materiais e humanos, podendo igualmente estender-se a conduta de outros

consumidores que estejam a utilizar o mesmo servico em simultaneo.

A qualidade pode ser assim interpretada como um puzzle, com inUmeras e varia-
das pecas que necessitam de ser encaixadas de forma bastante minuciosa. Uma visao
a longo prazo é essencial para um servigo que preze a qualidade pois ndo existe uma
forma rapida e eficaz de alteracao de atitudes, habitos, conhecimentos e/ou competén-
cias nos recursos humanos. E preferivel pensar sempre em termos de evolug&o organi-

zacional do que em termos de revolucéo organizacional (Berry et al., 1988).

A qualidade pode por vezes fazer a diferenca entre uma organizagao de sucesso e
uma organizacdo mediocre. Organiza¢des semelhantes podem oferecer o mesmo tipo
de servigos, ndo os fornecendo no entanto com a mesma qualidade. Ninguém sabe isso
melhor que o proprio consumidor. Na sua definicdo convencional a qualidade resulta da
comparacgao das expectativas iniciais dos consumidores com o desempenho do servigo
que é efetivamente prestado (Ko & Pastore, 2005). A qualidade do servi¢o tornou-se o
grande diferenciador das organizacdes, a sua mais poderosa “arma” competitiva, tendo
vindo a ser estudada de forma a tentar responder as seguintes questdes fulcrais: Quais
as caracteristicas gerais de um servico que prime pela qualidade? O que pode causar
problemas relativamente a qualidade de um servigo prestado? O que as organizacdes

devem fazer para melhorar a qualidade de um servigo prestado? (Berry et al., 1988).
A capacidade de ouvir tem grande impacto na qualidade do servigo. Organizacdes

atentas e predispostas a melhorar a qualidade do servi¢o tém a necessidade de escutar

continuamente os consumidores, sendo a tarefa complexa e exigindo que responsaveis
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pelo processo de decisdo se envolvam na sua escuta. De forma a avaliar a qualidade é
necessario avaliar dois niveis de expectativas (Zeithalm et al., 1996):

1) Servigo desejado: o0 que o consumidor acredita que o servi¢co pode e deve ser;

2) Servico adequado: o que o consumidor aceita como o nivel minimo do servico.

Na atualidade, a satisfacdo do consumidor é bastante importante. Se o consumidor ndo
estiver satisfeito deixa de utilizar o servigo, sendo a qualidade por si percebida um meio
para atingir tal nivel de satisfacdo. De uma forma efetiva, € possivel afirmar que a qua-

lidade € simplesmente baseada na percecao dos consumidores (Gerson, 2006).

Resumindo, Reid e Sanders (2007) efetuaram uma stumula, com base na literatu-
ra, na qual indicaram as principais caracteristicas do conceito de qualidade: conformi-
dade com as caracteristicas do produto e/ou servico (como se coaduna com objetivos e
tolerancias determinadas pelo designer); aptiddo para o uso (avaliagdo da forma como
0 produto e/ou servi¢o “encaixam” nas intencdes de uso dos consumidores); valor pelo
preco pago (utilidade dada ao preco pago pelo produto e/ou servigo); servigcos de apoio
(apoio providenciado depois do produto e/ou servigo ser adquirido); critério psicoldgico
(avaliacdo do que constitui produtos e/ou servigcos de exceléncia). De acordo com Juran
(1992; 1999), do ponto de vista da percecéo do consumidor em relacdo ao produto e/ou
servico, a definicdo de qualidade pode resumir-se e diferenciar-se segundo duas pers-
petivas: a qualidade centrada nas suas caracteristicas (quanto melhores as caracteristi-
cas melhor a qualidade percebida); e a qualidade centrada na auséncia de deficiéncias

(quanto menor o numero de deficiéncias melhor a qualidade percebida).

2.1.3. Qualidade do servigo desportivo

Os servigos sdo considerados atos, processos e desempenho de acdes (Zeithalm
& Bitner, 1996). Sao atividades econdmicas em que o resultado final ndo sao produtos
fisicos mas algo que é consumido simultaneamente em rela¢do a producéo (Zeithalm et
al., 1996). E qualquer ato ou desempenho que uma parte pode oferecer, essencialmen-

te intangivel, e que n&o resulta na propriedade de algo (Porter, 1998). E uma atividade,
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ou conjunto de atividades, de relativa intangibilidade, que geralmente acontece através
do contacto entre consumidores, empregados e/ou produtos, com o objetivo de resolver
gualquer problema sentido pelos consumidores (Grénroos, 2000).

Analisando minuciosamente as suas varias definicbes € possivel constatar parcial
discordancia e complementaridade nas investigacdes desenvolvidas, no entanto, é pos-
sivel verificar que os servigos apresentam caracteristicas préprias (Gronroos, 2000), as
guais sdo denominadas e definidas em Correia (2006) da seguinte forma:

1) Intangibilidade: refere-se a caracteristica universalmente indicada quando se preten-
de distinguir os servigos dos produtos. Os servigcos ndo sao vistos, sentidos ou toca-
dos, logo ndo é facil a sua mensuragdo e/ou avaliagdo. E essencialmente através da
experimentacao do servico que € possivel retirar informacéo em relagcéo ao nivel de
correspondéncia entre a expectativa inicialmente formulada pelo consumidor e a per-
cecao efetivamente tida aquando da utilizagéo e/ou consumo do servigo prestado;

2) Variabilidade: relaciona-se com a heterogeneidade do servico e depende de inume-
ras variaveis que em parte influenciam e interferem com a perce¢édo do consumidor.
Quem presta 0 servigco, ou como € prestado, sdo variaveis que a tornam numa carac-
teristica peculiar. Para minimizar a variabilidade as organiza¢des podem tomar provi-
déncias como treinar os funcionarios, estabelecer padrdes no processo de prestacao
do servico, monitorizar a satisfagdo através de um sistema de recolha de sugestées
e/ou reclamagodes, por exemplo, permitindo que os pontos fracos sejam detetados e
corrigidos, tendendo estes aspetos para uma homogeneizagao do servico;

3) Inseparabilidade: refere-se ao facto do servi¢o ser produzido e consumido ao mesmo
tempo, ao contrario do que sucede com os produtos, 0os quais sao fabricados e con-
sumidos posteriormente. N&o existe uma dissociacao clara entre a prestacdo de um
servi¢o, seja ele de que indole for, e 0 ato de consumo por parte do consumidor;

4) Perdurabilidade: relaciona-se com a incapacidade do servigo ser guardado para pos-
terior consumo (n&o pode ser armazenado, vendido mais tarde ou devolvido). A pro-
ducao de um servigo simultdneo ao consumo € perecivel, isto é, ndo aproveitando a
capacidade de producéo perder-se-a sem possibilidade de retorno. A perdurabilidade

ndo é problema quando existe uma procura estavel, no entanto, quando existe uma
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procura sazonal esse aspeto influencia o0 aumento dos custos com o servico.
Esta classificagdo é aceite de forma un&nime e adotada na literatura de referéncia cuja
tematica se centra na qualidade de um servico (Alves, 2005; Correia, 2006; Cota, 2006;
Coulthard, 2004; Gronroos, 2000; Zeithalm & Bitner, 2003).

Em termos graficos, é possivel resumir a qualidade de servigo percebida tendo em

consideracéo o apresentado em Rodrigues e Fernandes (2008) (figura 2).

Indicacao Necessidades Experiéncia
Pessoal Pessoais Passada
Dimensdes v Qualidade de Servico Percebida
da
Qualidade 1. As expectativas foram excedidas
do Servico o, Servigo <« | SE<SP(Qualidade Surpreendente)
Esperado (SE)
Confiabilidade 2. As expectativas foram atendidas
Responsabilidade ] — | SE = SP (Qualidade Satisfatoria)
Seguranga Servico
Empatia > | Percebido (sP) | € 3. As expectativas ndo foram atendidas
Tangibilidade SE > SP (Qualidade Inaceitavel)

Figura 2. Qualidade de servi¢o percebida (Adaptado de Rodrigues & Fernandes, 2008)

Analisando a figura 2 € possivel depreender, numa primeira fase, que a indicacao
pessoal, as necessidades pessoais e a experiéncia passada poderédo influenciar a ideia
do consumidor em relacdo ao servigo esperado, ou seja, ao servico idealizado. Este, ao
ser vivenciado, é avaliado segundo as cinco dimensdes que mensuram a qualidade do
servigo: confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e tangibilidade. A avalia-
¢ao induz no consumidor trés tipos de qualidade percebida:

1) Qualidade surpreendente: quando as expectativas sdo excedidas;

2) Qualidade satisfatéria: quando as expectativas sao atendidas;
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3) Qualidade inaceitavel: quando as expectativas nao séo atendidas.

Esta qualidade percebida resulta da relacdo existente entre o servigo esperado e o per-
cebido. O servigco percebido é resultante do servigo esperado e moldado por caracteris-
ticas prévias que, através da conjugacdo com a avaliacao efetuada ao servico experi-
mentado, permite perceber o servico com uma qualidade surpreendente, satisfatoria ou

inaceitavel, relacionando a expectativa prévia com a percecao posteriormente tida.

Zeithalm et al. (1996) acrescentam que a qualidade do servigo se faz igualmente
sentir pela comodidade, divertimento, conforto e salde, entre outras caracteristicas, de
qguem o consome, fornecendo um valor relativo de natureza intangivel para o consumi-
dor. Complementando, Parasuraman, Berry e Zeithalm (1991) e Parasuraman, Zeithalm
e Berry (1985, 1988) referem que a discrepancia entre a expectativa inicial e a percecao
posterior do consumidor, em relacdo ao servico experimentado, para além de preditiva

da qualidade do servigo, relaciona-se com o nivel de satisfa¢cdo do consumidor.

Segundo Grénroos (2000), a qualidade do servigo corresponde ao grau de eficacia
com gue vai ao encontro da expectativa do consumidor. So¢ tera efeito, podendo induzir
satisfacdo, através da percecdo da qualidade e comparagdo com a sua propria expecta-
tiva, sendo determinada por trés motivos: experiéncia anterior em determinado servico,
necessidade pessoal do consumidor e comunicagdo entre organizagdo e consumidor. E
fundamental perceber o que o consumidor procura e de que forma avalia a qualidade
do servigo. Quando uma organizagdo entender como a qualidade é avaliada pelo mer-
cado pode gerir melhor a avaliacao e influenciar os consumidores (Grénroos, 2000).

Chelladurai e Chang (2000) advogam que a implementacéo de sistemas de gestao
da qualidade nas organizac@es €, por si s6, uma atitude precursora de uma nova visao
no “mundo” da gestdo desportiva. Através da investigacdo e trabalho desenvolvido em
contexto organizacional foi possivel avancar no estudo da qualidade em servicos des-
portivos, facilitando esse estudo a identificacdo e esclarecimento dos principais alvos da
gualidade a incluir nas pesquisas e dos padrdes de qualidade associados nessas pes-

guisas desenvolvidas (Chelladurai & Chang, 2000).
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Em termos genéricos, as caracteristicas dos servigos desportivos vao ao encontro
das caracteristicas dos servigos no seu geral. Os elementos fundamentais dos servigos
de cariz desportivo séo as instalagcdes, pessoas de contacto, consumidores e 0 servico
propriamente dito (Correia, 2001). Também os servigcos desportivos possuem caracte-
risticas como a intangibilidade, variabilidade, inseparabilidade e perdurabilidade, logo, a
sua producao pressupde uma participacéo ativa do consumidor, a razao de ser de todo
e qualquer servico, seja desportivo ou ndo. Pelo referido, é licito pensar que a qualida-
de do servigo desportivo devera ser entendida como a que é percebida pelo consumidor
durante ou apés a sua prestacdo, sendo necessario e Util que as organiza¢gbes despor-
tivas encarem a percecdo do consumidor e a satisfacdo pessoal das suas necessidades

como fatores determinantes no seu “desenho” e processo de gestao.

Segundo Sa e Sa (2002), os servigos desportivos devem ser entendidos como um
conjunto de agbes e prestacOes produzidas no sentido de satisfazer as necessidades,
expectativas e/ou preferéncias dos consumidores, e subdividem-se em duas categorias:
1) Produtos, bens e/ou servigos: que sao construidos, relacionando-se diretamente com

0s consumidores desportivos;
2) Acbes de marketing de outros produtos, bens e/ou servi¢os: que utilizam o desporto
como uma forma de comunicacao junto dos consumidores desportivos.
Quando um servigco desportivo é adquirido, este esta associado a um conjunto de fato-
res diferenciadores que contribuem para satisfazer e influenciar positivamente a quali-
dade percebida pelo consumidor: atendimento, relagdo funcionario-consumidor, condi-
cOes fisicas do espaco e/ou instalacdes, entre outros fatores. Este aspeto é denomina-

do por tangibilizacdo da prestacao do servico (Berry, Parasuraman, & Zeithaml, 1994).

O desenvolvimento do servigco desportivo exige estrategicamente que se considere
0 que Correia (2001) denominou por caracteristicas do ambiente ou do envolvimento.
Importa ndo apenas produzir uma pratica desportiva por si s6 mas produzir uma pratica
desportiva que se coadune aos interesses da organizacao (em fungdo da concorréncia)
e, principalmente, aos interesses dos consumidores (tendo sempre em consideragéo as

atuais condicionantes politicas, econdmicas, sociais, culturais e/ou normativas).
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O desporto é considerado um servico e a introducao do fator qualidade na gestao
dos servigos desportivos deve ser entendida como fundamental nos tempos modernos
(Sa & Sa, 2002). De acordo com Sancho (2002), a qualidade é uma palavra de uso bas-
tante frequente e nas Ultimas décadas deixou de estar exclusivamente relacionada com
o produto em si para passar a estar igualmente conotada com a prestacdo do servico e,
neste caso especifico, com o servico desportivo. Pelo referido, a gestdo da qualidade
num servigo desportivo devera ser entendida como um fator extremamente importante,
diferenciador da sua prestacdo, devendo ser avaliada constantemente a satisfacdo dos

consumidores no sentido de melhorar a qualidade do servi¢o que é prestado.

No inicio da década de noventa as organizacfes prestadoras de servigcos despor-
tivos passaram a reconhecer que o investimento na gestdo da qualidade era indutor de
impactos positivos. InUmeros autores revelaram a existéncia de uma forte relagédo entre
qualidade e outros conceitos da area do marketing: satisfacdo e retencéo dos clientes,
lucros e/ou intengbes comportamentais (Sancho, 2002). Desta forma, pela producéo do
servico em ambiente concorrencial, as organiza¢cdes desportivas necessitam de produ-
zir um servico com elevada qualidade, tendo em consideragcdo que os consumidores
sdo pessoas conscientes, bem informadas e que procuram a pratica de atividade fisica
de acordo com as suas necessidades. A gestdo da qualidade torna-se assim complexa,
jA que sdo necessarias varias solugdes de compromisso que deixem as pessoas satis-

feitas, desenvolvendo desta forma uma cultura organizacional (Sa & Sé&, 2002).

Nos tempos atuais a qualidade dos servigcos € reconhecida como um dos topicos
mais importantes no campo da gestao, transformando-se numa palavra constantemente
utilizada (Ko & Pastore, 2005). A qualidade é uma palavra que faz parte do vocabulario
guotidiano de todas as pessoas e pode assumir diferentes significados e interpretacdes
segundo diferentes perspetivas. Espectadores, praticantes, consumidores desportivos
tém, muito possivelmente, diferentes formas de idealizar a qualidade, comparativamen-
te com os gestores. Pese embora as diferentes interpretacdes efetuadas pelos diferen-
tes intervenientes, ndo deixa de ser consensual que um servi¢co que prime pela qualida-

de deve assentar os seus fundamentos nas necessidades, expectativas ou perce¢cdes
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dos consumidores, proporcionando-lhes, desta forma, satisfacdo. Pires e Santos (1996)
defendem que a qualidade do servico € definida como o conjunto de atributos, tangiveis

ou intangiveis, que permitem satisfazer as necessidades e expectativas do consumidor.

Dentro de um mercado ja saturado, na area do desporto, o sucesso de uma orga-
nizacdo desportiva pode depender do grau com que essa organizacdo satisfaz os seus
consumidores, através da prestacdo de um servigco de qualidade. No entanto, dentro da
indastria desportiva a qualidade do servico prestado nunca foi reconhecida como uma
area de pesquisa principal até ao final da década de oitenta do século XX. Nos tempos
atuais, de forma lenta mas progressiva, as organizagdes desportivas comegam a reco-
nhecer a necessidade de melhorar a qualidade do servigo prestado. A investigacdo cujo
tema se centra na qualidade do servi¢co desportivo tornou-se proeminente na literatura,
no sentido de identificar os seus atributos-chave, desenvolvidos sempre na perspetiva
dos consumidores. Concluindo, na atualidade a maior parte das organiza¢cdes desporti-
vas ja reconhecem a importancia de satisfazer os seus consumidores e lhes fornecer a

vivéncia de um servico de qualidade (Shilbury, Westerbeek, Quick, & Funk, 2009).

2.1.4. Modelos e dimensdes da qualidade do servigo

A multidimensionalidade da qualidade de um servico € um assunto de primordial
importancia para as organizagfes, uma vez que ao saberem a forma como 0s consumi-
dores a percebem podem adotar as estratégias que melhor se enquadram nessa multi-
dimensionalidade, aumentando a percentagem de retencéo e fidelizagdo dos consumi-
dores e subsequente satisfacao. A definicdo dessas dimensdes, relativamente a presta-
cdo do servico, depende da natureza do proprio, por consequéncia, é necessario definir
as dimensdes de mensuracdo da qualidade aferindo os atributos mais valorizados pelo
consumidor (Correia, 2001). De acordo com diferentes enquadramentos, tipos de servi-
¢co ou metodologias utilizadas por diferentes autores, é possivel verificar que as dimen-
sBes da qualidade do servigo ndo sdo tema de consenso na literatura. E por essa razao
gue varios autores (Brady & Cronin, 2001; Chelladurai & Chang, 2000; Coulthard, 2004;
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Gronroos, 1984; Ko & Pastore, 2005; Parasuraman et al., 1988) consideram a qualida-
de um conceito multidimensional. Tanto as caracteristicas do servigco, como a interagdo
entre funcionarios e consumidores ou entre 0os proprios consumidores, conduzem a que
0s modelos e respetivas dimensdes de avaliacdo da qualidade do servigco tenham subs-

tancial suporte num variado conjunto de fatores oriundos de distintos quadrantes.

2.1.4.1. Modelo de Gronroos

O primeiro modelo que propde a avaliagdo da qualidade de servigo percebida foi o
apresentado por Gronroos (1984), identificando a qualidade percebida pelo consumidor
através da diferenca entre as expectativas iniciais e as percec¢des posteriormente tidas.
Inicialmente, Gronroos abordou a Qualidade Experimentada, construto influenciado por

duas variaveis: Qualidade Técnica (o qué?) e Qualidade Funcional (como?) (figura 3).

Qualidade
Experimentada

Imagem da Empresa

Qualidade Qualidade

Técnica Funcional

Figura 3. Qualidade técnica e qualidade funcional (Adaptado de Grénroos, 1984)

A Qualidade Técnica é entendida como o que € recebido pelo consumidor, a Qua-
lidade Funcional pela forma como o servico é prestado. Resumindo, é possivel afirmar

gue a Qualidade Experimentada provém destas duas dimensdes, no entanto, é influen-
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ciada pela Imagem, previamente concebida, e que o consumidor tem na sua mente, em
relacdo a organizacao que presta o servigo (Gronroos, 1984). A imagem funciona como
um filtro antes da vivéncia pelo que ira, de forma inconsciente, influenciar a percecéo do

consumidor no momento da experimentagéo do servigo.

Gronroos (1984) apresentou um modelo de qualidade de servigo, o qual postulava
a qualidade resultante de duas realidades, de acordo com a perspetiva do consumidor:

Qualidade Esperada (expectativas) e Qualidade Experimentada (percecdes) (figura 4).

IMAGEM

1T

Qualidade Qualidade Qualidade
Esperada Percebida Experimentada
Imagem
A A

e Vendas Qualidade Qualidade
e Comunicacgdo e marketing Técnica Funcional
e Imagem
e Word-of-mouth
e Relagdes publicas O QUE COMO
e Necessidades e valores dos clientes

Figura 4. Modelo de qualidade do servigo (Adaptado de Grénroos, 1984)

Relativamente as expectativas, parte-se da premissa de que um servico excelente
origina um elevado nivel de satisfagcdo nos consumidores. As suas expectativas iniciais
sdo formuladas e influenciadas tanto através das operac¢fes tradicionais de marketing,
como a publicidade, imagem, comunicagao ou cultura organizacional, como igualmente

por influéncias externas, como a experiéncia anterior, o “passa palavra” e/ou a pressao
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social. Por outro lado, em relagdo as percecdes, a interacao entre organizacao e con-
sumidor, bem como os acontecimentos que ocorrem durante a mesma, sao de extrema
importancia na qualidade percebida. Desta forma, a Qualidade Experimentada deve ser
enquadrada numa perspetiva alargada e, tal como indicado, avaliada através da Quali-
dade Técnica e da Qualidade Funcional. Concluindo, o0 modelo de Grénroos determina
a Qualidade Percebida como determinada ndo apenas pelo nivel de Qualidade Técnica
e Qualidade Funcional (Qualidade Experimentada) mas também pelo hiato entre a Qua-

lidade Experimentada e a Qualidade Esperada pelo consumidor (Grénroos, 2004).

2.1.4.2. Modelo de Parasuraman, Zeithalm e Berry

Parasuraman et al. (1985) desenvolveram um modelo no qual se estabelecia uma

relacdo principal entre a Expectativa do Servi¢o, na 6tica do Consumidor, e a Percecao

da Expectativa do Consumidor, na Gtica da Geréncia da organizagédo (GAP1) (figura 5).

Comunicacac Mecessidades Experencia
inter-pessoal pessoails passada
i
Expectativa do
SETVIED Consumidor

GAPS I t

FPercepcao do

sServigo
-
Entrega do servico. (incluindo Comunicag 3o
contatos anterores extermna aos
posteriores) G clientes
- &~
GAFP3 I SAP4

Traduciao de percepcdes em
espaecificacdes de gualidade
do servigo.

SAPZ I Sergncia

Fercepcao gerencial das
expeciativas dos clientes

Figura 5. Modelo de qualidade do servigo (Adaptado de Parasuraman et al., 1985)
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A avaliacdo da qualidade de servigco percebida é efetuada por meio da diferenca
entre a expectativa do consumidor e o seu julgamento relativamente ao servigo presta-
do, em funcéo das diferentes dimensdes da qualidade. A relacao é representada atra-
vés da equacdo QX = DX - EX, onde:

QX: é a avaliacao da qualidade do servico em relagcéo a caracteristica X;

DX: séo os valores da perce¢cdo do desempenho para a caracteristica X;

EX: séo os valores de medida da expectativa do desempenho para a caracteristica X.

O modelo GAP demonstra-nos a forma através da qual o consumidor avalia a qualidade
do servigo e como a organizacdo pode avaliar analiticamente a qualidade do servigo por
si prestado, dependendo a avaliagéo da perce¢do do desempenho do servico, por parte
dos consumidores, com base nas suas expectativas iniciais (Salomi, Miguel, & Abacker-
li, 2005). Caso exista diferenca, sendo as percecdes mais baixas que as expectativas,
estamos perante um caso onde a qualidade de servi¢o percebida é negativa, proporcio-

nando esta discrepancia um determinado nivel de insatisfacao.

Parasuraman et al. (1985) definiram inicialmente dez dimensdes para avaliagdo da
gualidade de servico percebida e subsequente satisfacdo do consumidor, centralizando
a sua investigacdo na avaliagdo das expectativas iniciais e respetiva comparagdo com
as percecdes tidas aquando da utilizagdo do servi¢co. As dez dimensdes, assim como 0s

seus respetivos itens, sdo apresentados na tabela 1 (Parasuraman et al., 1985).

Tabela 1. Dimens®es e itens da qualidade do servigo (Adaptado de Parasuraman et al., 1985)

Dimensdes

ltens

Tangibilidade
Aparéncia das instalagdes fisicas, materiais, equipamentos
e pessoal de contacto.

. Instalacdes atraentes e agradaveis;

. Roupas e uniformes dos funcionarios;

. Comunicagao impressa de facil entendimento;

. Equipamentos e materiais de aparéncia moderna.

Fiabilidade

Capacidade de fornecer e realizar um servi¢o pontualmente,

com seguranca e com a performance prometida.

. Prestacao do servigo na hora marcada ou promog¢ao dos con-
tactos nos horarios agendados;

. Seguimento a risca do feedback recebido;

. Manutenc&o dos registos corretos, sem erros nos seus dados.

Capacidade de resposta
Boa vontade em ajudar os consumidores e capacidade de
realizar o servigo de imediato.

. Rapidez naresolugéo dos problemas;

. Boa vontade em responder as questdes colocadas e na presta-
¢ao de outras informacdes;

. Prontidao de resposta na correcdo dos erros evidenciados.

Competéncia
Habilidade e conhecimento para prestar o servigo.

. Execucéo dos servicos sem necessidade de solicitar a orienta-
¢ao de outros funcionérios;
. Demonstracdo de dominio das competéncias.

Comunicacao

Capacidade de manter o consumidor bem informado, habili-

dade de o ouvir e de usar linguagem adequada.

. Clareza no esclarecimento de duvidas;
. Ouvir com boa vontade;
. Comunicacéo da alteracdo de horérios e/ou programas.
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Credibilidade
Transmissdo de uma imagem digna de confianga, credibili-
dade e honestidade.

. Boa reputacéo, ndo existindo pressdo no momento da aquisi-

¢&o do servico;

. Precos justos e garantia do servico prestado.

Seguranca
Capacidade de nédo colocar o consumidor perante situagdes
de perigo, risco ou duvidas.

. Tranquilidade na utilizagdo dos servigos da organizagao;
. Eliminacéo de preocupac¢des de forma a transmitir tranquilida-

de e seguranca.

Cortesia
Imagem cuidada, consideragéo, respeito e manifestacéo
amistosa nos contactos interpessoais.

. Contacto interpessoal agradavel e simpético;
. Delicadeza e consideracao ao responder a questdes ou prestar

esclarecimentos;

. Amabilidade nos contactos interpessoais.

Compreensédo
Capacidade para mostrar que a organizagao se esforcga por
conhecer o consumidor e as suas necessidades.

. Reconhecimento dos consumidores;
. Identificagdo das suas necessidades especificas;
. Capacidade de atender aos seus interesses em primeiro lugar.

Acessibilidade
Existéncia de facilidade de acesso e contacto.

. Facilidade de contacto com os superiores hierarquicos aquan-

do do surgimento de problemas;

. Facilidade de contacto telefdnico;
. Localizagdo adequada e acessivel;
. Facilidade de contacto a qualquer hora do dia.

Apéds esta abordagem inicial Parasuraman, Zeithalm e Berry publicaram em 1988

(Parasuraman et al., 1988) uma revisédo da investigacédo efetuada em 1985, sendo que,

apos duas fases de purificacdo, a qualidade do servigco passou a ser avaliada por ape-

nas cinco dimensodes, em detrimento das dez inicialmente estabelecidas (tabela 2).

Tabela 2. Dimenso6es da qualidade do servigo (Adaptado de Parasuraman et al., 1988)

Parasuraman et al. (1988)

Parasuraman et al. (1988)

Parasuraman et al. (1985)

1.2 etapa de purificacao

2.2 etapa de purificacao

. Tangibilidade 1. Tangibilidade

1. Tangibilidade

. Fiabilidade Fiabilidade

2. Fiabilidade

. Capacidade de resposta

Capacidade de resposta

3. Capacidade de resposta

2.
3.
. Competéncia 4, Competéncia

Comunicagéo

. Credibilidade Credibilidade 4. Seguranca
. Seguranga Seguranca

. Cortesia 5. Cortesia

. Compreenséo 6. Compreenséo

1
2
3
4
5. Comunicacéo
6
7
8
9
1

0. Acessibilidade 7. Acessibilidade

5. Empatia

Parasuraman et al. (1988) defenderam um modelo aplicavel a todo e qualquer tipo

de servico onde a avaliacdo da qualidade, e consequente satisfacdo do consumidor, €

medida por uma escala denominada SERVQUAL. Esta baseia-se nas dimensdes resul-

tantes da segunda etapa de purificacdo (Parasuraman et al., 1988):

1) Tangibilidade: aparéncia fisica das instalagbes, materiais e pessoal de contacto;

2) Fiabilidade: habilidade para prestar o servico com exatidao;

3) Capacidade de resposta: predisposi¢ao para ajudar o consumidor com prontid&o;

4) Seguranca: habilidade de nao colocar o consumidor em situa¢des de risco ou duvida;

5) Empatia: cuidado, atencéo e afetividade na relacdo mantida com o consumidor.
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Contrariamente ao modelo de Gronroos, Parasuraman et al. (1988) sugerem que a
avaliacao da qualidade percebida pelo consumidor seja efetuada através de um conjun-
to de itens emparelhados (para cada item das expectativas existe um item para as per-
cecdes) (Smith, 2008). Na primeira sec¢ao avalia-se a expectativa do consumidor no
que concerne a prestacdo do servigo, enquanto na segunda avalia-se a percecado desse
mesmo consumidor relativamente a esse mesmo servigo. De forma resumida, a SERV-
QUAL € um instrumento de avaliacdo da qualidade do servigo, através de duas escalas
de 22 itens, apresentados na tabela 3, que estabelecem a relacdo entre as expectativas
e as percecOes do consumidor, com base nas dimensdes refinadas em Parasuraman et

al. (1988): Tangibilidade, Fiabilidade, Capacidade de resposta, Seguranca, e Empatia.

Tabela 3. Dimens0es e itens da qualidade do servigo (Adaptado de Parasuraman et al., 1988)

Dimensd@es ltens

1. Equipamentos modernos;

2. Instala¢@es fisicas visualmente atrativas;

3. Funcionarios limpos e bem vestidos;

4. Equipamentos e materiais visualmente atrativos.
5. Fazer algo no certo tempo;
6
7
8
9

1. Tangibilidade

. Mostrar real interesse em resolver os problemas;
. Solucionar os problemas a primeira vez;
. Realizar o servigo no tempo prometido;
. Guardar o histérico do servico de forma confidvel.
10. Informacgao acerca dos prazos de execugdo do servico;
11. Disponibilidade para atender o cliente de imediato;
12. Disposi¢é&o dos funcionarios em ajudar o cliente;
13. Prontiddo dos funcionarios no esclarecimento de duvidas.
14. Comportamento dos funcionérios digno de confianga;
15. Seguranga do cliente em realizar o servico;
16. Educacéo dos funcionérios para com o cliente;
17. Capacidade dos funcionérios em responder as dividas.
18. Atencdo individual a cada cliente;
19. Horério de funcionamento conveniente;
5. Empatia 20. Atendimento personalizado;
21. Foco no melhor servigo;
22. Entendimento das necessidades especificas do cliente.

2. Fiabilidade

3. Capacidade de resposta

4. Seguranga

Apesar da originalidade, inovacédo e contributo em termos de estudo da qualidade
de servigo percebida, o modelo de Parasuraman et al. (1988), e a sua respetiva escala
SERVQUAL, pecam pelo facto de serem bastante genéricos e abrangentes, isto €, nao
serem especificos de nenhum tipo de servico em particular, perdendo a sua identidade
por ndo medirem na sua plenitude qualquer servico, uma vez que exigem constantes
adaptacdes de acordo com as caracteristicas especificas do servico que é pretendido

avaliar (Chelladurai & Chang, 2000). Outro autor (Coulthard, 2004) colocou em causa o
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modelo por o mesmo ter como base as expectativas dos consumidores. Afirmou que se
corria o risco de ndo se estar a comparar as expectativas mas sim o que o consumidor
idealizava como um servico perfeito, sem falhas. Na 6tica de Coulthard (2004), quando
se questiona o consumidor acerca das suas expectativas em relagdo a um determinado
servico, o mais provavel € que ele responda acerca do servigo por si idealizado em vez

de racionalmente responder acerca das caracteristicas que realmente espera encontrar.

2.1.4.3. Modelo de Cronin e Taylor

A SERVQUAL recebeu inlmeras criticas pela sua pouca comprovacao empirica,
ambiguidade e fraqueza conceptual (Carman, 1990; Cronin & Taylor, 1992, 1994, Teas,
1993, 1994). Por consequéncia, foram teorizados novos modelos acerca da avaliacédo
da qualidade de servigo percebida, e construidos novos instrumentos alternativos como
a SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992), que utiliza uma abordagem distinta, ndo consi-
derando a Expectativa do consumidor mas apenas a sua Percec¢éo. A clara separacao
entre ambos os conceitos teve uma grande importancia pois todas as organizacoes tém
a necessidade de saber qual o seu objetivo: ter os consumidores satisfeitos com o seu

desempenho ou fornecer um servico com um elevado grau de qualidade percebida.

Resumindo, Cronin e Taylor (1992) teorizaram e fundamentaram que a qualidade
ndo podia ser avaliada através da diferenca entre as expectativas e o desempenho mas
sim através da percecao efetiva do desempenho tido. A qualidade de servi¢o percebida
€ assim representada através da equacgao: QX = DX, onde:

QX: é a avaliacao da qualidade do servico em relagcéo a caracteristica X;
DX: séo os valores da perce¢cdo do desempenho para a caracteristica X.
De acordo com a perspetiva de Cronin e Taylor (1992) a qualidade percebida do servigo
€ um antecedente a satisfacdo do consumidor, e essa satisfacdo tem um efeito signifi-
cativo na intencao de aquisicdo do servi¢o. Ainda segundo os mesmos autores, a quali-
dade de servico percebida tem uma menor influéncia na intencdo de aquisicdo que a

propria satisfacdo do consumidor. Pelo referido € possivel afirmar que a satisfacdo do
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consumidor é o que realmente interessa aferir através da escala SERVPERF. Cronin e
Taylor (1992) consideraram e utilizaram, para avaliagdo do desempenho do servico, 0s
22 itens da escala SERVQUAL sugeridos nos trabalhos de Parasuraman et al. (1988).

2.1.4.4. Modelo de Rust e Oliver

Tendo por base o trabalho desenvolvido por Gronroos (1984), Rust e Oliver (1994)
sugeriram um novo modelo de avaliacdo da qualidade de servico percebida: o modelo
das trés componentes (figura 6), introduzindo uma nova dimenséo: o Ambiente do Ser-
vico, na medida em que consideram a qualidade percebida igualmente dependente do
contexto fisico onde o servi¢o se presta. Em termos gerais, a qualidade de servigco per-
cebida é apresentada como dependente de mais duas componentes: Producao do Ser-
vico, identificada como Qualidade Técnica em Gronroos (1984), e Distribuicdo do Servi-

¢o, identificada como Qualidade Funcional igualmente em Gronroos (1984).

4 )

Qualidade
de Servico

Produgéo Distribuicao Ambiente

do Servico do Servico do Servico

. AN AN )

Figura 6. Modelo de qualidade do servigo (Adaptado de Rust & Oliver, 1994)
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2.1.4.5. Modelo de Brady e Cronin

Dabholkar apresenta ao longo dos seus estudos (Dabholkar, Shepherd, & Thorpe,
2000; Dabholkar, Thorpe, & Rentz, 1996) uma nova concec¢ao, “abrindo caminho” para
uma abordagem hierarquica de afericao da qualidade de servico percebida, assente em
trés pressupostos complementares: avaliagdo global da qualidade do servi¢o percebido,
existéncia de dimensdes primarias e a existéncia de sub-dimensdes secundarias. Esta
l6gica de avaliagdo foi posteriormente desenvolvida por Brady e Cronin (2001), segundo
os quais seria fundamental ndo apenas a avaliagdo global da qualidade mas também
necessdria a avaliacdo de cada uma das dimensdes primarias do modelo: Qualidade da

Interacdo, Qualidade do Envolvimento Fisico e Qualidade do Resultado (figura 7).

Qualidade de
Servico
a Qualidade da h
Interagcao
N\ J
I ~ N 1
Atitude da organizagdo na Comportamento Conhecimento relativamente as
prestacdo do servico componentes do servico
N\ Y,
- A
a Qualidade do
Envolvimento Fisico
N J
| P < |
Condi¢gBes ambientais Design Fatores sociais
N J
- A
a Qualidade do
Resultado
N J
I ~ N 1
Tempo de espera Fatores tangiveis Valéncia do servico
N J

Figura 7. Modelo de qualidade do servigo (Adaptado de Brady & Cronin, 2001)
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2.1.4.6. Modelo do European Foundation for Quality Management

A European Foundation for Quality Management (EFQM) é uma associa¢do sem
fins lucrativos, fundada no final da década de oitenta (1988) por algumas organizacfes
lideres na Europa, sob uma perspetiva visionaria de um mundo onde fosse possivel as
organizacdes europeias atingirem a exceléncia em termos de qualidade (EFQM, 2002).
A exceléncia estéa relacionada com a tangibilidade de uma organizagéo relativamente
ao que faz, como faz, aos resultados que alcanc¢a e a convicgdo de que esses mesmos
resultados obtidos serdo sustentados no futuro. Os indicadores de medigdo englobam a
satisfacdo e fidelizacdo dos consumidores, as competéncias dos funcionarios, e a satis-
facdo da comunidade envolvente. Organizacfes excelentes conhecem e compreendem
intimamente os consumidores, compreendendo que a sua fidelizacdo e retencéo induz
a conquista de quotas de mercado, sendo por isso maximizadas as suas necessidades
e expectativas, antecipando de forma eficaz e agindo atempadamente no sentido de ir

ao encontro das mesmas e, se possivel, as exceder (EFQM, 2002).

O modelo de exceléncia da EFQM contém algumas particularidades que refletem
as caracteristicas especificas inerentes a cada organizagdo. Esta diferenciagdo permite
expressar diferencas fundamentais, como por exemplo, o facto de serem organizagcdes
nao lucrativas ou monopolistas. Este modelo da EFQM, amplamente reconhecido como
uma poderosa ferramenta de auto-avaliacdo, vai sendo com maior ou menor incidéncia
difundido e aplicado por toda a Europa, assumindo destague, comparativamente com
outros modelos de avaliacdo da qualidade. Enfatiza a lideranga, a melhoria continua e a
satisfagdo do consumidor, abrangendo o construto de qualidade n&o apenas aspetos
técnicos e econdmicos tradicionais como também 0s aspetos sociais, fiscais ou legais,

tendo em consideragao as necessidades da atual sociedade contemporanea.

E uma “ferramenta” de cariz ndo prescritivo baseada em nove critérios: Lideranca,
Pessoas, Politica e Estratégia, Parcerias e Recursos, e Processos - Meios; e Pessoas,
Clientes, Sociedade, e Resultados Chave do Desempenho - Resultados (EFQM, 2002).

E possivel analisar, na figura 8, as varias relacées entre estes critérios.
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Figura 8. Modelo de exceléncia da EFQM (Adaptado de EFQM, 2002)

Analisando a figura 8 é possivel constatar que os Meios abrangem tudo o que a
organizacao faz para atingir a exceléncia e, por outro lado, os Resultados abrangem o
que a organizacgao alcanca, ou seja, 0s resultados que obtém no caminho para a exce-
Iéncia. Importa referir que os Resultados sdo causados pelos Meios e que 0s Meios séo
melhorados mediante feedback advindo dos Resultados. E em torno destes nove crité-
rios que o progresso de qualquer organizacdo no caminho para a obtencdo da excelén-
cia pode e deve ser avaliado (EFQM, 2002). O Modelo de Exceléncia, bem como o pro-
cesso de auto-avaliagdo, s6 sao eficazes se tanto as organizacdes como as equipas de
gestdo assegurarem o cumprimento dos conceitos expressos no Modelo de Exceléncia,
devendo estes ser sempre adaptados em funcdo do desenvolvimento e/ou melhoria de
toda e qualquer organizacéo prestadora de servicos (EFQM, 2002):

1) Orientacdo para resultados: Exceléncia é alcancar resultados que agradam a todos.
OrganizagOes excelentes sdo ageis e flexiveis relativamente aos consumidores, dado
gue tanto as suas necessidades como as suas expectativas se alteram rapidamente.

Monitorizam, antecipam e reveem as necessidades e expectativas dos consumidores
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bem como o desempenho de outras organizagdes similares na prestacéo do servico;

2) Focalizagdo no consumidor: Exceléncia é criar valor sustentavel para o consumidor.
Organizacdes excelentes conhecem e compreendem profundamente o consumidor,
considerando-o o “arbitro” que avalia a qualidade do servico. Compreendem que a
fidelizac&o e a conquista de novas quotas de mercado podem ser maximizadas atra-
vés da focalizacdo nas necessidades e nas expectativas dos consumidores;

3) Lideranca e constancia de propésitos: Exceléncia é liderar de uma forma visionaria,
inspiradora e indissociada de uma constancia de propésitos. Organiza¢cfes excelen-
tes tém lideres que tragcam um rumo claro para a organizac¢ao, unificando e motivan-
do no sentido de inspirar os colaboradores e deles explorar todas as suas capacida-
des. Estabelecem valores, ética e uma cultura organizacional que proporciona uma
identidade a organizacao atrativa aos consumidores. O lider, a todos os niveis, pelo
exemplo que transmite, conduz os liderados em direcdo a exceléncia;

4) Gestédo por processos e por factos: Exceléncia é gerir através de um conjunto de sis-
temas, processos ou factos interdependentes e interrelacionados. A implementacéo
de politicas, estratégias e/ou objetivos é conseguida através de um conjunto de pro-
cessos definidos de forma clara, integrada e interligada, sendo desdobrados de uma
forma eficiente, geridos e melhorados diariamente, e as decisbes tomadas sempre
baseadas em informacao factual, credivel e sustentada;

5) Desenvolvimento e envolvimento dos funcionarios: Exceléncia é maximizar de forma
pro-ativa a contribuicdo dos funcionarios, pelo seu envolvimento e desenvolvimento.
Organizacdes excelentes identificam e compreendem as necessidades de aquisicao
de competéncias atuais e futuras por parte dos seus funcionarios. Recrutam os fun-
cionarios de acordo com as competéncias necessarias para desempenhar as tarefas
propostas e preparam-nos para se adaptarem a possiveis mudanc¢as. Reconhecem e
recompensam os funcionarios pelo seu bom desempenho, ganhando desta forma no
seu envolvimento nas tarefas e a na sua subsequente lealdade;

6) Aprendizagem, inovagdo e melhoria continua: Exceléncia é desafiar um servigo que
esta estandardizado, estabelecer a mudancga utilizando a aprendizagem de forma a
inovar e, consequentemente, proporcionar oportunidades de melhoria. Organizacoes

excelentes aprendem de forma sistematica, ndo apenas com as suas atividades mas
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também com atividades organizadas por outras organiza¢des idénticas em termos de
servico prestado, realizando, para tal, benchmarking rigoroso. Assimilam o conheci-
mento e partilham-no com os colaboradores de forma a maximizar a aprendizagem;

7) Desenvolvimento de parcerias: Exceléncia é desenvolver e manter as parcerias que
proporcionem valor acrescentado. OrganizagOes excelentes reconhecem que atual-
mente, numa era de constantes mudangas, assim como por mercados cada vez mais
exigentes, o sucesso pode depender do estabelecimento de parcerias. Estas podem
ser estabelecidas com consumidores, fornecedores, e até com organizagdes concor-
rentes, desde que convirjam em beneficios reciprocos para todas as partes;

8) Responsabilidade social corporativa: Exceléncia é exceder o quadro legal minimo em
que a organizacdo opera para compreender e responder a expectativa do consumi-
dor. Organizacfes excelentes adotam abordagens altamente éticas, transparentes e
de responsabilidade para com os consumidores, prestando atencdo e promovendo
ativamente a responsabilidade social e a sustentabilidade ecoldgica, e tendo a no¢éo
do seu possivel impacto, positivo ou negativo, na comunidade local.

Subjacente ao Modelo de Exceléncia surge a l6gica RADAR, sigla correspondente aos

guatro elementos sobre os quais esta assente (EFQM, 2002, 2004): Resultados, Abor-

dagens, Desdobramento, e Avaliacédo e Reviséo (figura 9).

Determrunar
os Resultados
a Alcancar

Arvraliar e Refinar as Flanear
1
Abordagens RADAR e Desenvolver
£ o seu Abordagens

Desernvolvimento

IDesdobrar as
SAbordagens

Figura 9. Légica RADAR (Adaptado de EFQM, 2002, 2004)
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Tendo por base a l6gica RADAR é possivel constatar, em termos genéricos, que é
necessario a toda e qualquer organizacao:

1) Determinar os resultados a obter, decorrentes da politica ou estratégia estabelecida
pela organizacao, e que espelham o desempenho da mesma ao nivel dos processos,
sem nunca descurar a satisfagdo das necessidades do consumidor;

2) Planear e desenvolver um conjunto integrado de abordagens que permitam alcancar
os resultados desejados, tanto no presente como em termos futuros;

3) Desdobrar as abordagens, de uma forma sistematizada por todos os funcionarios da
organizacao, para assim assegurar a totalidade da sua implementagéo;

4) Avaliar e rever as abordagens seguidas, com base na monitorizacao e na analise dos
resultados obtidos nas atividades em curso, para que se possa identificar, estabele-

cer e implementar a¢des corretivas de melhoria, caso, obviamente, seja necessario.

2.1.5. Modelos e dimensdes da qualidade do servigo de fitness

Como ja referido, as caracteristicas dos servicos desportivos vao ao encontro das
caracteristicas dos servicos no seu geral, pelo que associacao idéntica se podera fazer
em relagdo aos servigos prestados na area do fithess. De forma idéntica & investigacao
realizada nos servigos desportivos, a qualidade em servigos de fitness foi estudada cro-
nologicamente, entre outros estudos, por Chelladurai, Scott e Haywood-Farmer (1987),
Kim e Kim (1995), Chang (1998), e Lam, Zhang e Jensen (2005).

Chelladurai, Scott e Haywood-Farmer (1987) apresentaram uma escala de atribu-
tos para avaliar os servi¢os na area do fithess denominada Scale of Atributes of Fitness

Services (SAFS), constituida por 30 itens distribuidos por 5 dimensdes (tabela 4).

Tabela 4. Dimens0es e itens da SAFS (Adaptado de Chelladurai et al., 1987)

Dimensdes ltens

1. Fornecimento de resultados completos e claros dos testes de aptidao;
2. QualificagBes das pessoas que testam a sua aptidao;

3. NUmero e variedade de atividades;

4. Horéario das turmas e das atividades;

1. Servigos profissionais
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5. Capacidade dos funcionarios para lidar com situacdes de emergéncia;
6. Motivacdo fornecida pelo instrutor.

7. Namero e variedade de torneios organizados;

8. Pre¢o do aluguer de equipamentos;

9. Pre¢o da reserva de espagos;

10. Horério em que se pode alugar 0s equipamentos;
11. Facilidade de reserva de espacos;

12. Equidade no sistema de reservas.

13. Entusiasmo demonstrado pelos rececionistas;
14. Respeito demonstrado pelos rececionistas;

15. Reputagéo dos funcionarios do bergario;

16. Custo do servico de creche;

17. Localizagéo da &rea de rececéo;

18. Disponibilidade de um sistema de mensagens.
19. Horério de funcionamento;

20. Limpeza de equipamentos e instalagdes;

21. Equipamento disponivel nos vestiarios;

22. Tipo de equipamento para a pratica de musculagéo;
23. Facilidade de acesso aos equipamentos;

24. Tamanho das instalacoes.

25. Horério do restaurante;

26. Decoragao do bar;

27. Prego de bebidas no bar;

28. Disponibilidade dos empregados;

29. Variedade do menu;

30. Competéncia do cozinheiro.

2. Servigos ao consumidor

3. Servigos periféricos

4. Instalagdes e equipamentos

5. Servigos secundarios

Kim e Kim (1995) desenvolveram uma escala, tendo por base a SERVQUAL, utili-
zando apenas as expectativas dos consumidores, denominada por Quality Excellence
of Sports Centers (QUESC). Encontrar caréncias ou debilidades em termos de qualida-
de de servico na area do fitness foi a primeira etapa a cumprir por forma a perspetivar
estratégias de melhoria. E mediante a consciencializacdo do problema, e consequente
intervencao, que se melhora a qualidade do servigo. De acordo com Kim e Kim (1995)
um programa de melhoria deve incluir, no minimo, as seguintes etapas:

1) Identificar o que os consumidores pretendem;

2) Mensurar a qualidade do trabalho desenvolvido pelos funcionarios;

3) Identificar as areas de intervencao que necessitam de melhoria;

4) Estabelecer padrdes de desempenho que correlacionem positivamente a qualidade
do servico prestado com a qualidade percebida pelos consumidores;

5) Implementar agdes que facilitem o incremento de elevada qualidade ao servico;

6) Mensurar novamente a qualidade do trabalho desenvolvido pelos funcionarios para

verificar se a qualidade do servico fornecido melhorou efetivamente.

A QUESC facilita as etapas 1), 2), 3) e 6), permitindo tal uma melhoria do servigo,
advindo desse facto beneficios pela elevada qualidade percebida. A QUESC era inici-
almente constituida por 42 itens e 12 dimensodes (Kim & Kim, 1995) (tabela 5).
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Tabela 5. Dimensoes e itens da QUESC (Adaptado de Kim & Kim, 1995)

Dimensdes

ltens

1. Ambiente

*1. Temperatura confortavel;

2. Espaco adequado;

3. Vestiario com um ambiente acolhedor;
4, Brilho;

5. Limpeza;

6. Instalagcdes modernas;

*7. Interior agradavel.

N

. Atitude dos funcionarios

8. Sensibilidade as queixas;

9. Disponibilidade para ajudar;

*10. Interesse pelo progresso do consumidor;
11. Cortesia;

*12. Reconhecimento.

3. Eficiénciados funcionarios

13. Conhecimento e competéncia adequada;
14. Fornecimento de consisténcia de servico;
15. Responsabilidade;

16. Boa ideia sobre o consumidor.

4, Oportunidade social

*17. Interagéo entre 0s membros;
*18. Oportunidade de encontrar bons contactos.

5. Informacgéao disponivel

19. Tipos de programa oferecidos;

20. Instrugéo para acesso ou utilizagé@o das instalacoes;
21. Medidas de seguranca;

22. Procedimentos de emergéncia.

*23. Programas infantis;
24. Variedade de atividades desportivas;
25. Programas de jogos ou objetivos diferenciados;

6. Atividades 26. Atividades comunitarias;

27. Atividades fisicas adaptadas;

28. Programas familiares.

29. Consultas sobre como utilizar as instalacdes;
7. Consideracéo pessoal 30. Treino necessério fornecido;

31. Facilidade de inscri¢&o.

8. Preco

32. Taxa de utilizacdo moderada.

9. Privilégios

*33. Bar ou restaurante;
34. Possibilidade de convidar ndo sécios;
*35. Exclusividade para sdcios.

10. Paz de espirito

36. Privacidade;
37. Prevencéo de danos ou perda de bens pessoais.

11. Estimulacdo

38. Musica.

12. Comodidade

39. Facilidade de acesso a bebidas;
40. Horério conveniente

41. Fé&cil acesso as instalagdes;

42. Fé&cil acesso a transportes.

* Itens eliminados pelos baixos valores de consisténcia interna, avaliados através do alfa de cronbach (Kim & Kim, 1995)

Chang (1998) desenvolveu uma escala denominada por Service Quality in Fitness
Services (SQFS). A avaliacdo da qualidade deveria ser entendida como um sistema de
guatro fases: input (influéncia na preparagao e implementacé&o), trhougput (implementa-
¢ao), output (avaliacdo do resultado pelos consumidores) e outcome (consequéncia da
prestacao e reacao dos consumidores e funcionarios). No processo de gestdo da orga-
nizagao, os funcionarios diretamente responsaveis pela prestacdo do servico bem como
as caracteristicas dos consumidores, deverao ser entendidos como valéncias que inte-
gram a fase input, que, de forma geral, delineiam as orienta¢cdes do sistema de imple-

menta¢ado do servico. Aquando da implementacdo do servico, a interagdo entre funcio-

44




narios e consumidores, num determinado ambiente, constitui a fase trhougput, que se
pode resumir como a fase de encontro com o servigo. Por outro lado, a fase da perce-
cdo da qualidade relativamente ao servigo prestado, na ética do consumidor, é conside-
rada o output do sistema. Por ultimo, a satisfacdo ou a insatisfacdo dos consumidores
ou funcionérios é entendida como uma consequéncia da prestacdo do servigo, incluida
na fase outcome (Chang, 1998). E possivel analisar as diferentes fases do modelo de

Chang (1998), bem como a sua relagéo, através da figura 10.

INPUTS TRHOUGPUTS OUTPUTS OUTCOMES

v

Gestao
- CompromiSSO coma Contr0|0 da

qualidade; Ambiente Fisico Qualidade Funcionéarios
- Gestao dos recursos
humanos;

- Tomada de decisdes
participada.

Funcionarios : :
- Orientacdes do servi- Encontro com o Qualidade Satisfacéo
Go; Servigo
- Conhecimento e acei-
tacdo do seu papel.

Clientes

- Caracteristicas
demograficas;

- Caracteristicas psi-
cossociais. Clientes Clientes

Qualidade Qualidade Qualidade
Designada Produzida Percebida

GARANTIA DE QUALIDADE

Figura 10. Modelo de qualidade do servigo (Adaptado de Chang, 1998)

Complementando a analise, para melhor compreender o modelo de Chang (1998),
€ possivel constatar que a Garantia da Qualidade resulta da conjugacao entre a Quali-
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dade Designada, a Qualidade Produzida e a Qualidade Percebida. A Qualidade Desig-
nada, associada a fase input, é a ideia de qualidade antecedente a prestacéo do servi-
¢o, aquela que serve de base para criar o servico em funcdo do esperado pelo consu-
midor. Associada as fases trhougput e output surge a Qualidade Produzida, associada
ao proprio servico que identifica, isto é, as suas caracteristicas especificas. Por ultimo,
a Qualidade Percebida, associada a fase outcome, é caracterizada como o resultado do

servigco prestado, relacionado e medido através da satisfacdo dos consumidores.

O trabalho de Chang (1998) visava, a partir da caracterizacao da generalidade dos
servigos, analisar especificamente os servigos de fitness, e tendo por base essa mesma
analise, distinguir as dimensdes proprias que os caracterizam e distinguem dos demais.
Na sequéncia do trabalho desenvolvido, o autor comegou por associar e relacionar trés
ideias fundamentais para a concretizagdo do modelo proposto (Chang, 1998):

1) As teorias e perspetivas tedricas que abordavam e explicavam a relacao causal entre
gualidade, satisfacdo e fidelizac&o, as quais sustentavam que a qualidade antecedia
a satisfacdo do consumidor e que, por sua vez, a satisfacdo antecedia a fidelizacéo;
2) A perspetiva dos sistemas de produgcao e consumo do servigo relativamente a intera-
¢cao entre produtos e/ou servigos, pessoas, processos e ambiente organizacional;
3) O principio que determinava que qualquer avaliacao da qualidade global dos servigos
deveria incluir a percecéo dos consumidores em todo o processo de implementacéo.
Foi a partir destas ideias que Chang (1998) desenvolveu o modelo de Qualidade, Satis-
facdo e Fidelizagdo de Clientes em Centros de Fitness. A SQFS era constituida por 3
sub-escalas (fidelizacdo, satisfacédo e qualidade) e 12 dimensdes (intencdo de renovar a
inscricéo - fidelizagéo; satisfacdo com o servico, e satisfagdo com o envolvimento pes-
soal - satisfacdo; compromisso de gestdo com um servi¢co de qualidade, clima do servi-
¢o, designios da esséncia do servico, interacdes interpessoais, interagcdes com a tarefa,
contacto com o ambiente fisico, contacto com os outros consumidores, falhas no servi-
¢o e restabelecimento, e percecdo de qualidade do servigo - qualidade). Importa referir
gue a escala SQFS, de Chang (1998), foi traduzida e validada para a lingua portuguesa
por Ferreira (2001), sendo denominada por SQFSp (Ferreira, 2001), com o0 objetivo de

avaliar a qualidade, satisfacéo e fidelizagdo nos Centros de Fitness em Portugal.
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Posteriormente Lam, Zhang e Jensen (2005) desenvolveram outra escala: Service

Quality Assessment Scale (SQAS), constituida por 40 itens e 6 dimensdes (tabela 6).

Tabela 6. Dimensoes e itens da SQAS (Adaptado de Lam et al., 2005)

Dimensdes

ltens

1. Pessoal

Conhecimento;

Asseio e vesturio;

Vontade de ajudar;

Paciéncia;

Comunicag&o com 0s membros;

Capacidade de resposta as reclamagoes;

Cortesia;

Fornecimento de atenc&o individualizada pelos instrutores;
Prestacéo consistente do servigo.

2. Programa

. Variedade de programas;

. Disponibilidade de programas em niveis adequados;
. Conveniéncia do tempo de programa;

. Contetdo dos programas;

. Adequacéao do tamanho da classe;

. Musica de fundo (se existir);

. Adequacéo do espaco.

3. Vestiario

. Disponibilidade de cacifos;
. Manutenc¢éo em geral;

. Limpeza do chuveiro;

. Acessibilidade;

. Seguranca.

4. Instalac6es fisicas

. Conveniéncia da localizagao;

. Horéario de funcionamento;

. Disponibilidade de estacionamento;
. Acessibilidade a instalagao;

. Seguranca no estacionamento;

. Controlo de temperatura;

. Controlo de iluminacao.

5. Instala¢8es de treino

. Ambiente agradavel;

. Aparéncia moderna dos equipamentos;

. Adequacdao da sinalética;

. Variedade dos equipamentos;

. Disponibilidade de instalacdes e equipamentos de treino;
. Manutencéo em geral.

6. Programas infantis

. Qualidade do pessoal;

. Limpeza dos equipamentos;

. Horéario de funcionamento;

. Adequacgdo do espaco;

. Seguranga do ambiente;

. Diversidade das atividades oferecidas.

Pérez, Minguet e Freire (2010), num trabalho de revisdo acerca das dimensdes de

gualidade avaliadas nos servigcos de cariz desportivo, incluindo nos servicos de fitness,

evidenciaram que as mesmas sao distintas de acordo com os paises onde os trabalhos

sdo desenvolvidos e a especificidade das organizagdes em estudo. Os autores, com

base na analise dos trabalhos realizados, indicam um conjunto de dimensdes comuns:

bens tangiveis ou instalagdes do servi¢o, dados relativos aos funcionarios e sua intera-

¢do com o consumidor, e dados relativos a todo o processo (Pérez et al., 2010).
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2.1.6. Modelos de satisfacao

A preocupacdo com a avaliacdo de fendmenos associados ao comportamento do
consumidor ndo € recente na literatura. Os modelos centrados na qualidade de servico,
como a SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985; 1988) e a SERVPERF (Cronin & Taylor,
1992; 1994), serviram de base para o desenvolvimento de outros modelos que preten-

diam, para além da avaliacao da qualidade, a avaliacdo da satisfacdo do consumidor.

O primeiro modelo a abordar a satisfacdo do consumidor foi o Swedish Customer
Satisfaction Index (SCSI), de Fornell (1992). Este estabelecia como dimensdes antece-
dentes da Satisfacdo do Consumidor, a Experiéncia Percebida e a Expectativa do Con-
sumidor. A Experiéncia Percebida relacionava-se com a percec¢dao tida pelo consumidor
no que concerne ao desempenho do produto e/ou servico experimentado, isto é, o valor
por ele considerado adequado tendo em consideragao o nivel de qualidade percebido.
No que diz respeito & Expectativa do Consumidor, a mesma poderia ser definida como
0 que o consumidor previa que fosse o produto e/ou servigo, a sua expectativa. A con-

gruéncia entre estas duas dimensdes induziria a Satisfagdo do Consumidor (figura 11).

Experiéncia Queixas do

Percebida Consumidor

Satisfacdo do

Consumidor \ 4

Expectativa do Lealdade do

Consumidor Consumidor

Figura 11. Swedish Customer Satisfaction Index (Adaptado de Fornell, 1992)

Resultante da Satisfacdo do Consumidor surge as dimensdes Queixas do Consu-

midor e Lealdade do Consumidor. Uma consequéncia em termos de aumento de satis-
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facdo € a reducdo do numero de reclamacgfes dos consumidores e subsequente fideli-
zacdo. Consumidores satisfeitos tém tendéncia para ponderar mais na hora de reclamar
pois consideram que possiveis falhas que possam ter ocorrido serdo corrigidas de for-
ma pronta numa préxima utilizacdo, tendo maior predisposi¢do para voltar a adquirir o

produto e/ou servigo e mantendo-se assim leais a organizacéo (Fornell, 1992).

Na sequéncia da investigacao realizada por Fornell (1992), em 1994 foi elaborado
o American Customer Satisfaction Index (ACSI), por Fornell, Johnson, Anderson, Cha e
Bryant (1996). Tal como o SCSI, o ACSI divide-se em duas partes: Antecedentes (Qua-

lidade Percebida, Expectativa do Consumidor, Valor Percebido); Consequéncias (Leal-

dade do Consumidor, Queixas do Consumidor) (Fornell et al., 1996) (figura 12).

Expectativa do Queixas do

Consumidor Consumidor

Valor Percebido Satisfacdo do

Consumidor

Qualidade

Percebida

Lealdade do

Consumidor

Figura 12. American Customer Satisfaction Index (Adaptado de Fornell et al., 1996)

Lopes, Pereira e Vieira (2009) caracterizam as dimensdes que incorporam o ACSI
de forma mais completa que a realizada por Fornell (1992) e Fornell et al. (1996) pois
efetuam uma revisdo baseada nas investigacdes de referéncia realizadas na area que
lhes permitiu classificar as diferentes dimensdes do ACSI da seguinte forma:

1) Expectativa do Consumidor: reflete desejos e permite comparar 0 que espera rece-

ber do servico com o que efetivamente recebeu da organizacao;
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2) Qualidade Percebida: avaliagéo do servico com base na adequacéo e confiabilidade;

3) Valor Percebido: qualidade do servico percebida pelo mercado ajustada ao preco;
4) Satisfagdo do Consumidor: avaliacdo segundo as suas necessidades e expectativas;

5) Queixas do Consumidor: resultado da insatisfagdo em relacdo ao servico;
6) Lealdade do Consumidor: consequéncia da interacdo entre as partes, na qual adqui-
re confianga no servico oferecido pela organizagdo. Pode ser definida como a inten-

¢ao de comportamento relativamente ao servigco ou organizagao prestadora.

Pela aceitacdo do modelo ACSI, em 1998 iniciam-se os trabalhos que permitiram
em 2001 lancar o European Customer Satisfaction Index (ECSI) pela European Organi-
zation for Quality (EOQ), European Foundation for Quality Management (EFQM) e Cus-
tomer Satisfaction Index (CSI) - University Network, com o apoio da Comunidade Euro-
peia (Lopes et al., 2009). O seu principal objetivo foi 0 desenvolvimento de uma escala

de avaliagédo da Satisfacdo do Consumidor, tal como o ACSI, no entanto mais adequa-

do a realidade europeia (figura 13).
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Figura 13. European Customer Satisfaction Index (Adaptado de Lopes et al., 2009)

Pela andlise da figura 13 é possivel verificar que o ECSI difere do ACSI apenas na

adicdo da dimensédo Imagem, a qual é definida como a forma através da qual o merca-
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do vé a organizacao, ou seja, o reflexo do seu prestigio externo, e que se relaciona com

a Expectativa, Lealdade e Satisfacdo do Consumidor (Lopes et al., 2009).

O Norwegian Customer Satisfaction Barometer (NCSB), de Johnson, Gustafsson,
Andreasson, Lervick e Cha (2001), surge como consequéncia da evolu¢do dos modelos
SCSI, ACSI e ECSI. Na sequéncia dessa evolugao, por sua vez, este € constituido por
oito dimensdes, com particular destaque para a Satisfacdo e Lealdade do Consumidor.

E possivel analisar graficamente o NCSB através da figura 14 (Johnson et al., 2001).
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Figura 14. Norwegian Customer Satisfaction Barometer (Adaptado de Johnson et al., 2001)

Em termos gerais € possivel definir as dimensdes apresentadas no modelo NCSB,
de Johnson et al. (2001), bem como as relacdes estabelecidas, da seguinte forma:
1) Controladores de Qualidade (1, 2, 3... N): baseados em entrevistas com 0s gerentes
e consumidores de diferentes organizagdes, e na escala SERVQUAL, a qual sugere
a avaliacdo da qualidade de servico percebida via Tangibilidade, Fiabilidade, Capaci-
dade de Resposta, Seguranca e Empatia;
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2) Preco: comparacao do preco pago pelo consumidor com o prego esperado, do preco
pago com a qualidade do servigo, e do preco praticado por outras organizagdes;

3) Gestao de Queixas: a insatisfagdo com o servigo € o principal fator para reclamacao
do consumidor pelo que se as organizacdes receberem informagdes devem aperfei-
coar, corrigir e melhorar o servico, aumentando assim a Satisfacdo do Consumidor;

4) Imagem da Organizacgdo: impressao global idealizada pelo consumidor relacionada
com os atributos tangiveis e comportamentais da organiza¢édo, sendo consequéncia
da Satisfacdo do Consumidor e antecedente da Lealdade do Consumidor;

5) Compromisso Afetivo: direcionado para a parte emocional, captura a forca afetiva da
relacdo do consumidor com a organizac¢éao, sendo o nivel de envolvéncia e confianca
como que uma barreira psicolégica que impede o abandono dos consumidores;

6) Compromisso Calculado: mais racional e direcionado para a vertente econdmica da
transacgao;

7) Satisfagdo do Consumidor: como resultado de uma transacédo especifica, mostrando
quanto esta satisfeito depois de concretizada a transacdo, e como resultado de uma
percecdo acumulada, através da experiéncia global de consumo do servico;

8) Lealdade do Consumidor: através de uma abordagem comportamental, assumindo
gue a reutilizacéo, taxa de frequéncia e preferéncia do consumidor sdo um reflexo de
um comportamento de consumo; e de uma abordagem baseada na atitude, segundo
a qual a descricao do seu comportamento atual ndo € suficiente, devendo ser reali-

zada uma andlise detalhada para explicitar as atitudes e preferéncias subjacentes.

2.1.7. Consideragdes finais

Neste subcapitulo (Qualidade), de forma resumida, apresentamos: a evolucédo his-
torica do conceito de qualidade até aos tempos atuais; a qualidade do servigo, tanto em
termos gerais como em termos de servigos desportivos; os diferentes modelos e dimen-
sOes da qualidade do servigco, em termos genéricos (area do desporto) e na area do fit-
ness; e os modelos de satisfacdo do consumidor, de forma a perceber a légica da pre-

sente investigacao - satisfacao e fidelizagcdo como resultado da qualidade percebida.
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2.2. Fitness

A cultura inerente ao desporto, bem como a pratica de exercicio fisico, tem vindo a
transformar-se de forma continua ao longo da sua existéncia, sendo que na atualidade
coexistimos numa sociedade em que desporto e exercicio desempenham um papel Uni-
co e peculiar. Na acec¢éao original da palavra, desporto significa recreagcéo, passatempo,
diversao, recreio e/ou prazer (Dosil, 2003). Atualmente sdo cada vez mais os individuos
gue se envolvem na pratica de atividade fisica desportiva regular, por exemplo através
de atividades de fitness, de uma forma lidica e recreativa, procurando retirar das mes-
mas sentimentos e/ou emocdes relacionados com a origem da definicdo do conceito de

desporto (diversao, recreacao e/ou prazer).

2.2.1. Lazer, saude e atividade fisica desportiva

O estilo de vida da sociedade contemporanea € caracterizado por um conjunto de
comportamentos que constituem um sério risco para a saude: consumo exacerbado de
tabaco (Sacavém & Correia, 2006; 2009), dietas descontroladas e pouca pratica de ati-
vidade fisica (Mota, 1997). Estes comportamentos, entre outros, estao relacionados de
forma estrita com a obesidade (um dos grandes problemas da sociedade atual), os pro-
blemas cardiovasculares (a principal causa de morte da atualidade) e a incapacidade
ou diminuicdo da qualidade de vida (ACSM, 2014; Barata, 2003; Feliu, 2002; Sacavém
& Correia, 2006; 2009; Terrados, 2003; Vasconcelos & Maia, 2001). “Um dos problemas
do nosso tempo é a saude” (Nunes, 1999, p. 19). Igualmente preocupacdes com a esté-
tica, interacdo social e reconhecimento por parte da sociedade da importancia da ativi-
dade fisica desportiva na obtencdo de ganhos de saude e/ou melhoria da qualidade de
vida tém influenciado individuos a praticar regularmente atividade fisica, nomeadamen-

te em ginasios (Moutao, 2005), locais bastante procurados para atingir tais objetivos.

Ja na década de setenta do século passado a problematica dos tempos livres era

discutida, nomeadamente pelo perigo associado (Correia, 1975). A sua benéfica ocupa-

53




cdo poderia proporcionar inimeras vantagens. No entanto existia o risco inverso, trans-
formando-se o tempo livre num elemento de alienacédo quando ocupado de forma erré-
nea. O tempo livre era tempo ganho quando ocupado de forma Util e aprazivel, por isso
encarado numa perspetiva de lazer. Dumazedier e Israel (1974) atribuem ao lazer trés
fungdes principais: repouso, divertimento e desenvolvimento. De repouso no sentido da
libertacdo da fadiga, fisica e mental, acumulada pelo desempenho de tarefas resultan-
tes de obrigacfes quotidianas, essencialmente laborais. De divertimento, pela sensacao
de libertacdo do tédio acumulado pelas mesmas obrigacbes. De desenvolvimento da
personalidade, pela libertacdo dos automatismos do pensamento, e da agdo quotidiana,

permitindo e proporcionando igualmente interacdo social (Dumazedier & Israel, 1974).

De acordo com Dumazedier e Israel (1974), o lazer € um conjunto de ocupacdes
gue um individuo pode utilizar, de livre vontade, para repousar, divertir-se ou para o seu
proprio desenvolvimento enquanto ser individual e/ou social. Numa 6tica mais recente
Lanca (2007, p. 21) refere que o lazer ndo podera ser entendido “como uma atividade
sem significado, mas algo que se faz por vontade propria, (...) que é do nosso agrado e
do nosso interesse”. Das varias atividades de lazer “as atividades fisicas assumem (...)
um relevante papel, compensador das perturbacfes resultantes das caracteristicas da
vida moderna” (Coelho, 1985, p. 9), sendo a pratica desportiva uma das formas de ati-
vidade fisica utilizada para tal efeito. No entanto, como poderemos explicar a dimenséo
desportiva no nosso contexto social? O desporto € claramente uma forma de atividade
fisica do homem, mas o que é atividade fisica? (Moustard, 1975). E bastante comum a
utilizacdo do termo desporto para nos referirmos a qualquer tipo de exercicio e ativida-
de fisica. Dosil (2003) aborda esta tematica referindo que é possivel afirmar que todo o
desporto integra exercicio e atividade fisica. No entanto, muita atividade fisica ndo pode
ser considerada desporto no sentido estrito da palavra, por carecer de competicédo, ndo

estar organizada, regulamentada e/ou Ihe faltar a componente lidica (Dosil, 2003).
Segundo Nunes (1999, p. 33), um “homem moderno deve compreender que uma

atividade fisica regular é conveniente para funcionamento correto do seu organismo”.

Sabendo que, regra geral, € necessario despender muito menos dinheiro para prevenir
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doencas do que para as tratar, € com naturalidade que, conhecendo as probabilidades
preventivas da atividade fisica regular relativamente a essas doengas, os profissionais
da saude tentem que os individuos a seu cuidado se interessem pela pratica regular e

sistematizada de atividade fisica desportiva (Fonseca & Brito, 2001).

A atividade fisica desportiva comec¢a assim a ser recomendada e incorporada em
programas de recuperacdo de individuos com problemas de saude, existindo consenso
que um aumento gradual do nivel de atividade fisica se consubstancia em melhorias,
igualmente a nivel do bem-estar psiquico (ACSM 2014; Fonseca & Brito, 2001; Samuls-
ki & Noce, 2002; Terrados, 2003). Existe também a vertente social do fenémeno, pro-
porcionando e estimulando as relagdes interpessoais, contribuindo dessa forma para a
formacéo e/ou desenvolvimento do caracter individual do praticante e apresentando-se
como alternativa ao tempo de 6cio (Terrados, 2003). Segundo Langa (2003), os benefi-
cios da pratica regular de atividade fisica podem ser de cariz fisico, mental ou social, tal

como implicito na definicdo de satde da Organizacdo Mundial de Saude (WHO, 2007).

A OMS define a salude ndo apenas como a inexisténcia de doenca, mas como um
estado completo e equilibrado de bem-estar fisico, mental e social (WHO, 2007), onde
os beneficios de cariz psicoldgico, resultantes da pratica de atividade fisica desportiva,
sdo tdo ou mais importantes que os beneficios de cariz fisico. Existem alguns estudos
gue demonstram, por exemplo, que a depressao é menos frequente em individuos que
praticam exercicio fisico regularmente, tendo um efeito positivo na redu¢cédo da ansieda-
de, e podendo igualmente melhorar o auto-conceito e a auto-estima (Fox, 1999; Skrinar,
2003). Existem igualmente beneficios de cariz fisico inerentes a pratica, a qual, sendo
sistematizada e adequada, previne a ocorréncia de hipertensao, obesidade, osteoporo-
se, problemas cardiacos e/ou diabetes, entre outros (ACSM, 2014; Barata, 2003).

Apesar do conhecimento global acerca dos efeitos positivos na salde psicolégica
(Fox, 1999; Skrinar, 2003) e fisica (ACSM, 2014; Barata, 1997), a pratica regular de ati-
vidade fisica desportiva ndo é um habito da sociedade contemporanea, existindo uma

elevada percentagem de populacdo sedentaria ou pouco ativa (Marivoet, 2001). Atual-
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mente, através da andlise de um estudo efetuado pela Comissao Europeia relativamen-
te aos indices de pratica desportiva na Europa, é possivel verificar que 39% da popula-
¢cao europeia nunca pratica desporto, 21% pratica esporadicamente (1 a 3 x por més),
31% pratica com alguma regularidade (1 a 4 x por semana) e 9% pratica regularmente
(5 x por semana, ou mais). No que concerne a Portugal, existe 55% que nunca pratica,
11% pratica esporadicamente, 24% pratica com alguma regularidade e 9% pratica regu-
larmente (EC, 2010). Mesmo em termos de participagc&o noutro tipo de atividades quoti-
dianas, que envolvem algum dispéndio energético, como caminhar ou tratar do jardim,
em Portugal 36% da populacdo néo as realiza, ao passo que na populacdo da comuni-
dade europeia este valor de nao pratica € de apenas 14% (EC, 2010). No que concerne
aos principais motivos indicados para a pratica, tanto na comunidade europeia como
em Portugal, a melhoria da saude foi em ambos os casos o motivo mais indicado, com
valores percentuais de, respetivamente, 61% e 66%. Complementando, a melhoria da
condicdo fisica foi o segundo motivo indicado pela populacao europeia (41%), por outro

lado, em Portugal este surge apenas como 0 sétimo motivo indicado (16%) (EC, 2010).

Na sequéncia dos resultados apresentados € possivel afirmar que estes elevados
indices de inatividade fisica tém enormes implicagcdes econémicas e sociais, tanto para
o proprio individuo como para a sua entidade patronal, ou mesmo para a sociedade em
geral, normalmente porque a um individuo pouco ativo fisicamente esta associado um
maior risco de contracdo e prevaléncia de doencas, e poder esse facto interferir com a
sua produtividade e/ou rendimento profissional. Este aspeto tende a ser contemplado
em termos sociais, existindo cada vez mais programas, seja de cariz publico ou privado,
de promocéo e incentivo a ado¢ao de um estilo de vida saudavel através da melhoria

da condigéo fisica, via pratica regular de atividade fisica desportiva (Araujo, 2006).

Uma dessas formas de pratica regular de atividade fisica desportiva é o fitness. E
possivel constatar a existéncia atual de um crescente mercado na area, apresentando
as suas atividades caracteristicas muito especificas, distinguindo-se de outras pela uni-
cidade e peculiaridade (Mota, 2001). E possivel verificar atualmente um aumento gra-

dual do nimero de ginasios, correspondendo esse fator as necessidades evidenciadas
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pela sociedade atual, que vao ao encontro da pratica regular de atividade fisica despor-
tiva para efeitos de melhoria da saude fisica, mental e social, tendo a procura por servi-
cos deste género aumentado de uma forma consideravel ao longo dos ultimos anos. De
acordo com Brito e Alves (2002, p. 10), “ndo é s0 a pratica do desporto como pratica em
si (...) mas também a promocédo da qualidade de vida e saude. A procura por ginasios

(...) faz florescer este tipo de indUstria tornando-a atrativa ao investimento”.

2.2.2. Conceito de fithess

Como ja referido, a pratica de atividade fisica desportiva € um comportamento de
fulcral importancia para a promocao de um estilo de vida saudavel e subsequente bem-
estar pessoal. Esta assume, de forma progressiva, uma maior presenca e protagonismo
na sociedade moderna, existindo cada vez mais individuos que procuram da sua pratica
bem-estar fisico, saude e lazer, através da ocupacédo do seu tempo livre (Barata, 1997).
Segundo Berger e Mclnman (1993, p. 741), “a correlagc&o entre a satisfacdo com a vida
e atividade fisica é alta”. A necessidade de movimento e bem-estar fisico e psiquico sao
alguns motivos que levam os individuos a sua pratica regular e sistematizada (Novais &
Fonseca, 1997). Ilgualmente preocupacfdes com a estética, interagcdo social e reconhe-
cimento social da importancia em termos de saude e/ou qualidade de vida, tém influen-

ciado individuos na procura de um estilo de vida mais ativo em ginasios (Moutéo, 2005).

Nunca como na atualidade se verificou conjuntura tdo favoravel para a pratica de
atividade fisica e desportiva em contexto de ginasio. Tal como refere Annesi (1996), a
atividade fisica antigamente era reconhecida e utilizada simplesmente com o propésito
ludico, sendo nos tempos atuais entendida como um elemento essencial de bem-estar,
assumindo-se como um “veiculo” de promocé&o da saude. Estes fatores criaram as con-
dicbes perfeitas para o crescimento e proliferacdo de organizacdes que operam na area
do fitness, tornando-se bastante procuradas para conseguir atingir tais objetivos. Sao
organizacdes que, pelos importantes servicos que prestam, os tentam fazer correspon-

der as necessidades reais da sociedade atual, existindo uma procura continua e cres-
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cente pela generalidade das suas atividades, tornando-se a sua pratica regular funda-
mental para a obtencdo de melhorias em termos de salde e bem-estar (Lanca, 2003).
Pelo referido, estando o mercado do fithess numa constante evolugéo, torna-se funda-

mental a sua analise, estudo cientifico e subsequente reflexao critica.

O impacto com que a cultura anglo-saxénica adotou o conceito de fitness nao dei-
xa muita margem de manobra quanto a sua tradu¢do ou adaptagéo para os mais diver-
sos idiomas, aceitando-se que a traducdo e/ou adaptacdo para a lingua e cultura portu-
guesa seja Condi¢ao Fisica (Barata, 1997, 2003; Franco & Santos, 1999; Moutado, 2005;
Pereira, 1997). Segundo a definicdo do American College of Sports Medicine (ACSM)
(2014) a condicéo fisica de um individuo € a capacidade de realizar atividade fisica de
um nivel moderado a elevado, sem causar fadiga, e a faculdade de a manter ao longo
da vida. Complementando a definicdo do ACSM, Barata (2003, p. 31) acrescenta que “é
algo necessario a toda a gente e nao um luxo s6 para alguns. O que se pode discutir é
qual o grau de condicéo fisica necesséaria a cada um”. Apesar da sua orientacéo literal
no sentido da condicao fisica, na literatura revista, o termo fithess é igualmente utilizado
para fazer referéncia a pratica de atividade fisica desportiva em contexto de ginasio ou
organizacdes afins, tal como para denominar a pandplia de atividades praticadas nes-

sas mesmas organizagdes (Ceragioli, 2008; Mout&o, 2005).

Aquando do seu surgimento, os ginasios eram frequentados, na sua grande maio-
ria, por um publico jovem e saudavel, focando-se essencialmente numa filosofia de cul-
to do corpo. O mercado do fitness alterou bastante a sua filosofia inicial, tendo evoluido
até aos tempos atuais sob uma perspetiva de wellness, conceito que integra a saude e
o bem-estar fisico, mental e social como resultado da préatica de exercicio fisico regular.
Este facto reflete-se no surgimento de atividades mais relaxantes, como o Pilates ou o
Stretching, entre outros, e de novos servi¢os personalizados, como a avaliacao fisica, a
prescricdo do exercicio ou o treino personalizado, internacionalmente reconhecido por
Personal Training (Moutéo, 2005). Na atualidade podemos afirmar que o fithess é um
fendmeno sociocultural, que pode ser enquadrado segundo a perspetiva da condigcédo

fisica (capacidade fisica do individuo) e segundo a perspetiva da indUstria (servico que
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é prestado). E um conceito multidimensional e uma definicdo geral da sua exata nature-

Za nunca sera universalmente aceite por todos os que dele fazem objeto de estudo.

2.2.3. Perspetiva e evolucao historica

Jack Lalanne, considerado o pioneiro e o grande impulsionador do fitness, abriu o
seu primeiro ginasio na década de quarenta do século XX (1936) e desenvolveu varias
maquinas ergondémicas, utilizadas no que hoje denominamos por Musculacao, uma das
varias atividades de fitness. Para além do referido, e entre outros feitos, foi o primeiro a
abordar na televisdo nacional norte-americana os beneficios inerentes a pratica de ati-
vidade fisica, a trabalhar com pesos livres (tanto com homens como com mulheres) e a
conjugar os conceitos de atividade fisica desportiva regular e alimentacdo saudavel em
contexto de ginasio (Lalanne, 2003). Estes foram alguns dos primeiros passos dados no
sentido de colmatar os problemas de salde da sociedade da época, aliados a uma cul-
tura de pratica de exercicio fisico como culto da corporalidade.

No final da década de setenta (1968), Kenneth Cooper, conhecido como o pai do
movimento moderno do fitness (Ceragioli, 2008), afirmou ser mais facil manter uma boa
saude praticando exercicio fisico de forma regular. Segundo Dalleck e Kravitz (2002) os
seus programas e teorias formaram uma base através da qual o conceito de fitness pro-
liferou e se manteve até aos tempos atuais. O seu principal objetivo foi, desde sempre,
o desenvolvimento de uma condicao fisica basica que permitisse enfrentar e combater
os flagelos da sociedade contemporanea, como os elevados indices de sedentarismo.
O termo treino aerdbico surge pela primeira vez no final dos anos setenta, num manual
de Kenneth Cooper intitulado Aerobics. Médico, este autor orientou uma série de estu-
dos com o objetivo de determinar um sistema de treino fisico mais eficaz para os milita-
res norte-americanos (Papi, 2000), sugerindo a utilizacdo de exercicios aerdbios para
melhorar a sua condicao fisica. Estas investigacfes tiveram grande impacto em termos
sociais, desencadeando o aparecimento do jogging (Young & King, 2000), que pode ser

considerado como corrida moderada, realizada individualmente e em contexto outdoor.
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Na década de setenta, Jackie Sorenson, uma ex-bailarina casada com um militar
norte-americano, ficou responsavel por organizar cursos de ginastica para as esposas
dos oficiais. Sorenson, apés ter abandonado a carreira de bailarina, integrou esta nova
experiéncia comecando, metodologicamente, a criar algumas sequéncias de exercicios
inspirados em combinagBes coreograficas e movimentos oriundos da danca classica.
Com o intuito de tornar mais motivante a sua pratica adicionou a componente musical,
tornando-a menos monétona e mais atrativa, influenciando desta forma o aumento do
namero de praticantes (Ceragioli, 2008). O programa foi denominado Aerobic Dance e
aliava, em termos gerais, passos de danca classica, saltos e/ou corridas com exercicios

localizados, realizados ao som de musica alegre, divertida e cativante (Papi, 2000).

Ja& nos anos oitenta, apos a emancipacao da Aerdbica (Aerobic Dance) assistiu-se
a sua fase de expansao mundial, onde Jane Fonda teve um papel bastante importante.
Esta conhecida atriz, compreendendo os beneficios fisicos e psicoldgicos da pratica de
atividade fisica aerdbica, fez desta um auténtico estilo de vida que promoveu e divulgou
por todo o mundo, “através de estudada e adequada campanha de divulgacao (...) que
utilizava o ecra televisivo como instrumento decisivo e completo para uma melhor com-
preensdo deste exercicio” (Ceragioli, 2008, p. 10). Foi igualmente na década de oitenta
que surgiram algumas das organizacdes que se dedicaram ao estudo (de forma cientifi-
ca e sistematica) e desenvolvimento (organizacdo de eventos promocionais, organiza-
céo de acdes de formagéo, edicdo de manuais especializados na area, entre outras) do
fithess: American Fitness & Aerobics Association (AFAA), American Council on Exercise
(ACE), American College of Sports Medicine (ACSM), e IDEA Health & Fitness Associa-
tion (IDEA), contribuindo dessa forma para a credibilizacao e afirmacgdo da inddstria do
fithess (Ceragioli, 2008; Franco & Santos, 1999).

Prosseguindo na sua evolucdo, 0os anos noventa caracterizam-se essencialmente
pelo surgimento constante de novas atividades, como o Step, Slide ou o Hip Hop, com
base e origem na Aerdbica, e pela elaboracdo de programas pré-concebidos de fitness,
possiveis de serem adquiridos em sistema de franchising: Body Training System (BTS)

(Mout&o, 2005). E possivel analisar a evolucéo descrita através da figura 15.
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(1968) Kenneth Cooper: Aerobics

y y
Jogging Jackie Sorenson: Aerobic Dance

A 4
Anos 80: Ginastica Aerébica

A A
Expansdo mundial: Afirmacgéo:
Jane Fonda IDEA; AFAA; ACE; ACSM,;

A A
Anos 90: “Boom” de novas modalidades e promotores

Figura 15. Evolugéo do fitness e suas atividades (Adaptado de Moutdo, 2005)

Em Portugal, o aparecimento do fitness, tal como a sua evolugédo, sempre esteve
muito dependente da imigracdo brasileira, quando estes constataram que estavamos
pouco desenvolvidos na area (Bernardo, 2006). Numa fase inicial, as atividades de fit-
ness tinham como objetivo, simplesmente, a manutencao da condigéo fisica, sendo pra-
ticadas apenas em grandes clubes. O fitness na perspetiva da salde surgiu igualmente
no inicio dos anos oitenta sendo, no entanto, e numa primeira fase, considerado o mer-
cenario do exercicio pela falta de conhecimento dos profissionais da época, 0 que origi-
nava a prestacdo de um servi¢co pouco fundamentado em termos cientificos. “O exerci-
cio fisico regular é das principais componentes preventivas” (Lanca, 2003, p. 11) quan-

do orientado por profissionais com conhecimento, qualificacdo e competéncia para tal.

61




Acompanhando a evolugdo internacional, nos anos noventa, e com o0 objetivo de
criar maior diversidade em termos de oferta, foram adotadas novas atividades de grupo
com origem na Aerébica. De uma forma quase simultdnea comecam a proliferar novos
ginasios, ou health clubs, nova denominacao atribuida a espacos anteriormente desig-
nados por clubes, onde as atividades de fithess se tornam centro das ateng¢des por pro-
porcionarem grande entusiasmo e demonstrarem capacidade de atrair cada vez mais
pessoas para a pratica (Bernardo, 2006). O fitness surge como resposta a necessidade
de existir uma atividade tdo ou mais eficiente como o jogging, que pudesse ser pratica-
da por todos, fosse divertida, mas que decorresse num outro espaco. Para além de nao
existir a exposi¢cao publica, bastante constrangedora na época, os ginasios eram locais

de socializagao, para além de proporcionarem diversdo e estarem na moda.

Na opinido geral de especialistas na area, o fitness apareceu numa fase inicial nos
centros cosmopolitas: Lisboa e Porto, tendo-se posteriormente expandindo de uma for-
ma natural. Esse aparecimento ocorreu entre 0s anos 1990 e 1995 sendo que, em ape-
nas 5 anos, o conceito simplista Aerébica passou a ser conhecido por Fitness, conceito
mais genérico que abrangia a Aerdbica, Hip Hop, Step ou Slide, entre outras (Bernardo,
2006). Mais do que um maior numero de atividades, o fitness passou a ser um conceito
relacionado com a cultura propria da sociedade da época, uma forma de encarar a vida
com prazer pela préatica de atividade fisica. A evolucao inicial foi lenta mas progressiva,
existindo um conjunto de barreiras preconceituosas, como por exemplo a opinido publi-

ca, a terem de ser ultrapassadas para que o conceito singrasse (Bernardo, 2006).

2.2.4. Servigo de fitness

O aumento da concorréncia no mercado do fitness torna necessaria uma continua
preocupacédo com o aumento da qualidade do servigo prestado (Saba, 2001). De forma
a aumentar o nimero dos praticantes existe uma diretriz bastante importante que indica
que se deve adequar o servico ao desejado pelo consumidor. Torna-se assim necessa-

rio proporcionar programas seguros, eficientes e motivadores (Saba, 2001).
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Inerente a evolugdo do mercado do fithness em Portugal, com a implementacéo e o
interesse das grandes cadeias multinacionais, o aumento da competitividade obrigou a
grandes transformacdes em termos de atitude. Através do desenvolvimento de grandes
espacos fisicos - health clubs (com outras valéncias para além das atividades de fitness
convencionais) - e da abertura de instalagbes idénticas em termos de infraestruturas ou
equipamento disponibilizado ao consumidor, um dos fatores que pode diferenciar o ser-
Vigo prestado por uma organizacao sao os recursos humanos. O ambiente criado pelos

funcionérios pode efetivamente diferenciar um bom de um mau servigo.

Relacionado com a influéncia que os recursos humanos possam exercer junto dos
consumidores, a International Health, Racquet & Sportsclub Association (IHRSA) (2010)
indica a prevaléncia de alguns problemas em ginasios e/ou health clubs: elevado nime-
ro de recursos humanos em regime de part-time, falta de formacéo dos recursos huma-
nos em regime de part-time, abordagem pouco profissional em termos de gestdo orga-
nizacional, falta de procedimentos em termos operacionais, e elevada flutuagéo relati-
vamente ao numero de recursos humanos contratados. Todos os funcionarios, tal como
0 ambiente de trabalho na organizagéo, podem afetar a qualidade de servico percebida
pelo consumidor. Conhecer os fatores que influenciam essa percecdo pode permitir um
aumento da qualidade do servi¢co e proporcionar maior satisfacdo e fidelizacdo. Neste
caso especifico, centraremos a andlise nas atividades de grupo de fitness e no técnico

responsavel pela prestacao desse servigo: o instrutor de atividades de grupo de fitness.

2.2.4.1. Atividades de grupo de fitness

Na atualidade, as atividades de fitness sdo diferentes das que se praticavam numa
fase inicial. Hoje existe uma maior variedade, para assim satisfazer as necessidades de
um numero cada vez mais elevado e diversificado de praticantes, podendo ser divididas
em dois grupos (Ceragioli, 2008; Franco & Santos, 1999; Malta, 1994; Moutéo, 2005):

1) Atividades individuais: monitorizadas, orientadas ou prescritas apenas para um unico

praticante, segundo as suas caracteristicas especificas e objetivos estabelecidos. As
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atividades individuais de fitness sédo a Musculagéo e o Cardiofitness;

2) Atividades de grupo: frequentadas por varios praticantes, que em conjunto formam a
classe, a qual deve ser encarada na totalidade, através da conjugac¢do das caracte-
risticas proprias dos individuos que a integram. Entre outras, algumas das atividades
de grupo de fitness sédo a Aerdbica, Hidroginastica, Hip Hop, Localizada ou o Step.

Importa referir que estas atividades sdo por vezes adaptadas, e conjugadas com outras,

surgindo novas atividades ou novas formas de pratica, onde se torna dificil definir, con-

cetualizar e demarcar as mesmas, por exemplo: a pratica de musculagdo em grupo (em

ginasios de exclusiva participacao feminina, onde a préatica de musculacdo, em grupo e

em circuito, é recorrente), a pratica de Localizada em termos individuais (recomendada

e fazendo parte de um treino personalizado), o surgimento de atividades mais especifi-

cas dentro de uma atividade genérica (GAP - treino especifico localizado privilegiando

grupos musculares especificos), ou a integracdo de uma componente Localizada dentro

de uma aula de Step ou Aerébica (denominada por Ginastica de Manutencéo).

Gonzélez et al. (2005) definem a Aerdbica como: exercicio fisico aerdbio, dirigido
por um instrutor, de pratica massiva e acompanhamento musical, que tem como objeti-
vo melhorar ou manter a condicéo fisica, orientada para efeitos de saude fisica, mental
e social. DefinicGes idénticas foram apresentadas em Ceragioli (2008), Franco e Santos
(1999) e Papi (2000), no entanto, incluindo a melhoria da capacidade aerdbia e compo-
sicdo corporal como objetivos de pratica. Tal como referido, a Aerébica é considerada a
base através da qual as outras atividades de grupo proliferaram (Ceragioli, 2008), tendo
por isso todas um conjunto de caracteristicas relativamente idénticas: duragéo e estru-
tura, orientadas por um instrutor, praticadas em grupo, utilizagcdo de musica como forma
de marcacao ritmica e motivacdo para a pratica, e com objetivos de melhoria ou manu-
tencdo da condigéo fisica através da realizacdo exercicio de cariz aerobio. No entanto,
existem diferencas de atividade para atividade, as quais importa aqui descrever, em re-

lacdo as atividades em estudo: Aerdbica, Hidroginastica, Hip Hop, Localizada e Step.

A Hidroginastica é uma atividade praticada na agua, onde os exercicios sao reali-

zados com 0s pés apoiados no chao da piscina, ou em suspensao, podendo 0s exerci-
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cios ser realizados em agua rasa (shallow water) ou em agua profunda (deep water). O
instrutor leciona a aula no cais da piscina, de forma a permitir uma melhor visualizagéo
por parte dos praticantes, e 0s praticantes encontram-se dentro de agua. Podem ser uti-
lizados exercicios ritmicos, aerdbios e localizados, utilizando-se o efeito da resisténcia e
flutuacdo da dgua, com ou sem o auxilio de material auxiliar como forma de sobrecarga
de trabalho. No que diz respeito a temperatura da agua é recomendada uma amplitude
térmica entre 27° C e 29° C (Teixeira, Pereira, & Rossi, 2007). Na atualidade existe um
conjunto de novas atividades que resultaram da fusdo entre Hidroginastica e outras ati-

vidades de fitness: o Hidro Step (Step) ou o Hidro Cycling (Indoor Cycling).

O Hip Hop, tal como o Rap, Funk ou o Break, teve origem nos tradicionais guetos
negros norte-americanos como forma de protesto e rebeldia. Mais do que uma forma de
danca, o Hip Hop era considerado uma cultura prépria, uma filosofia de vida. Mais tarde
o Hip Hop foi acolhido nas academias de fitness (Cardoso, Silveira, Sacomori, Speran-
dio, & Beltrame, 2011), e estruturado como as demais atividades de fitness, com carac-
teristicas e objetivos similares: melhoria da capacidade aerdbia e composi¢ao corporal;
melhoria da coordenag&@o de movimento e técnica de execucao, entre outros. No entan-
to, apesar dessa apropriagcédo pelo mercado do fitness, o Hip Hop ainda guarda muito do
contexto de onde surgiu: personalidade dos movimentos e técnica corporal (Cardoso et
al., 2011). Techno, Dance ou Funk s&o atividades que surgiram com base no Hip Hop.

A Localizada é uma atividade onde o praticante repete varias séries de exercicios,
gue utilizam a sobrecarga do proprio corpo ou de pesos livres (halteres, barras ou cane-
leiras), objetivando desenvolver a forga e resisténcia muscular (Costa, 2000), podendo
ainda ser utilizados outros materiais (bandas elasticas ou bolas sui¢cas) como forma de
sobrecarga muscular. Tal como acontece nas outras atividades, na Localizada é utiliza-
da mausica, que, para além de motivar os praticantes, permite marcar o ritmo de execu-
cdo do exercicio e ter maior controlo sobre o nimero de repeticdes e o tempo por exer-
cicio (Franco & Santos, 1999). Os exercicios sao realizados considerando varias velo-
cidades de execucdo tal como diversas posi¢des corporais (de pé, quatro apoios, decu-

bito ventral ou decubito dorsal). O GAP é uma das atividades com base na Localizada.

65




O Step é uma atividade onde o praticante sobe e desce uma plataforma, de forma
ininterrupta, onde os exercicios séo realizados em sincronia com a cadéncia da muasica
(Franco & Santos, 1999). Segundo Bonelli (2000) existem varios formatos alternativos
de uma aula de Step: Step Coreografado (realizadas uma ou mais coreografias); Step
em Circuito (criadas varias estagcfes, onde em cada uma delas, utilizando a plataforma,
sdo realizados exercicios aerobios, de desenvolvimento da resisténcia e da forga mus-
cular); Step Intervalado (realizados exercicios de elevada intensidade intervalados com
exercicios de baixa intensidade). As sessdes mais comuns sdo as de Step Coreografa-
do (Bonelli, 2000). Neste tipo de sessdes o instrutor utiliza um conjunto de metodologias
de construcado coreografica, utilizadas igualmente nas outras atividades, as quais permi-
tem o agrupamento dos passos utilizados, sob uma determinada l6gica de ensino, per-

mitindo aos praticantes uma aprendizagem mais rapida das coreografias apresentadas.

A titulo adicional, importa referir que atualmente existe um conjunto de programas
pré-coreografados, BTS ou ZUMBA, os quais “comercializam verdadeiros kits de ginas-
tica padronizada” (Toledo & Pires, 2008, p. 42). Em termos genéricos, este € um siste-
ma de franchising onde as atividades sdo coreografadas previamente, testadas e revis-
tas por varios profissionais da area do fitness. Para lecionar estas atividades, os instru-
tores terdo que estar devidamente credenciados, assim como 0s ginasios que as ofere-
cem. E possivel verificar que as mesmas foram um sucesso em termos de aceitagéo e
adesao a prética, e que existe uma forte campanha de marketing que faz com que con-
tinuem em voga na atualidade. No entanto, surgem algumas criticas a estes programas
pelo excesso de tecnologia e/ou escassez de relacées humanas (Toledo & Pires, 2008),

acompanhamento e corre¢cdo segundo as necessidades individuais de cada praticante.

N&o obstante a importancia que o marketing destas atividades tem na divulgagao
do fitness, Toledo e Pires (2008), num artigo critico a metodologia inerente ao programa
BTS, indicam que as dimensdes relacional e pedagdgica sdo descuradas neste tipo de
programas. Como é possivel ao instrutor adequar a aula as dificuldades e/ou ritmo dos
praticantes se a mesma esta pré-coreografada? Como pode o instrutor sair do papel de

“ator” para corrigir os praticantes com maiores dificuldades, sentindo estes que existe
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uma relacdo de proximidade entre ambos e que o instrutor esta atento ao seu desem-
penho e preocupado com a sua postura? E a “flexibilidade” do instrutor relativamente as
coreografias apresentadas e métodos de construcdo coreografica de acordo com o per-
fil do praticante? E a autonomia e criatividade do instrutor para construir e, mais impor-
tante ainda, adequar as aulas de acordo com o seu publico-alvo? Todas estas questbes
colocadas por Toledo e Pires (2008) fundamentam e suportam a importancia do instru-
tor de atividades de grupo, ndo podendo o0 mesmo ser considerado como uma simples
peca de uma maquina reprodutora de atividades de fitness, podendo ser substituida a
qualguer momento por outra peca idéntica, isto num sentido metaférico. Ser instrutor de
atividades de grupo de fitness, fornecendo um servi¢co que prime pela qualidade, tera de
ser muito mais que isso. Contemplar as questdes pedagdgicas e relacionais ao lecionar

uma aula torna-se inquestionavel no sentido de adequar o servigo aos praticantes.

2.2.4.2. Instrutor de atividades de grupo de fitness

O instrutor, juntamente com o praticante e administrador, € reconhecido como um
dos vértices do servico (Pinheiro & Pinheiro, 2006). O instrutor deve conhecer o0 maximo
dos praticantes, auxiliando esse conhecimento na tomada de decisdo adequada a cada
momento especifico, considerando que nem todo o praticante se motiva ou entusiasma
pelo que o motiva ou entusiasma a si proprio (Sanchez, 1999). Deve mover os pratican-
tes de forma entusiasta, estabelecendo uma empatia positiva, e revelar carisma, pois o
dominio, tanto da técnica do movimento como da técnica musical, ndo é suficiente para
a obtencéo de sucesso. A relacdo humana e social € fulcral para o seu bom desempe-

nho, nunca descurando a componente metodoldgica (Sanchez, 1999).

Segundo Cerca (1999), os instrutores devem possuir um elevado nivel de compe-
téncia em quatro areas: execugao técnica, instru¢cdo, comunicacdo e performance. No
entanto, o serem competentes numa area ndo prediz que obtenham sucesso em termos
profissionais. O importante € atingir o equilibrio em todas as areas pelo que debilidades,

numa area especifica, devem ser consideradas de forma a melhorar o servigo prestado.
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Analisando de forma mais aprofundada as quatro areas previamente indicadas por

Cerca (1999) é possivel afirmar que:

1) O instrutor deve manter uma postura corporal correta e revelar uma técnica perfeita
na execucgdo das varias habilidades motoras. A boa execugdo e, consequentemente,
uma boa demonstracdo, sdo fundamentais para que haja aprendizagem por parte do
praticante (Execuc¢ao Técnica);

2) O instrutor deve fornecer instru¢des aos praticantes, claras, simples, objetivas e com
objetivos diversos. A instrucdo pode ser: verbal, visual, cinestésica ou mista (através
da conjugacédo destes varios tipos de instrugdo); dirigida a um Unico praticante, a um
grupo de praticantes ou a todos os praticantes; entre outras formas de caracterizar a
instrucao (Simdes, Franco, & Rodrigues, 2009). A instrucao é considerada, por Cerca
(1999), como a componente técnica da comunicac¢ao (Instrucéo);

3) O instrutor deve utilizar informacao minima, mas suficiente, com o objetivo de trans-
mitir a mensagem, sendo para iISSo preciso e conciso. Pode e deve recorrer ao canal
visual dos praticantes para comunicar de forma gestual (comunicacdo néo-verbal), tal
como acontece também na Instrucdo. Enquanto a Instrugdo € encarada numa pers-
petiva mais técnico-pedagogica (fornecimento de feedback pedagdgico), a Comuni-
cacao é encarada como a forma através da qual a Instrucdo é utilizada (termos utili-
zados, entoacdo de determinadas palavras ou expressao facial) (Comunicacé&o);

4) O instrutor deve ter um conjunto caracteristicas em termos de interpretacédo musical,
expressao (forma de ser e estar), energia, humor, ritmo, paixao (Cerca, 1999), capa-
cidade para motivar os praticantes para a pratica, entre outras, extremamente impor-

tantes para o desempenho competente da sua atividade profissional (Performance).

Papadimitriou e Karteroliotis (2000) realizaram um trabalho na Grécia, em centros
privados de desporto e fitness, onde identificaram os indicadores de qualidade dos ins-
trutores de fithess que os praticantes consideravam como mais importantes. Verificaram
gue os aspetos mais importantes eram a qualidade dos instrutores (pela sua competén-
cia), a responsabilidade (pela prontiddo em ajudar) e a cortesia (pela preocupagcdo em
conversar com os praticantes de forma a adequar os programas e em explicar como uti-

lizar corretamente os materiais disponiveis).
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Num outro trabalho, desenvolvido por Cloes, Laraki, Zatta e Piéron (2001), na Bél-
gica, foram identificados pelos praticantes de Aerébica alguns indicadores de qualidade
em relagéo aos seus instrutores de fithess. Por ordem de importancia foram obtidos os
seguintes resultados e respetivos valores percentuais: qualidade humana (37%), dina-
mismo (19%), aproximacédo profissional (11%), motivacdo do grupo (7%), competéncia

pedagdgica (7%), nivel técnico (7%), imagem (6%), formacao (4%) e outros (2%).

Wininger (2002) efetuou um estudo, nos Estados Unidos da América, para verificar
a relacao existente entre o divertimento dos praticantes durante o exercicio e a sua per-
cecao quanto as caracteristicas do instrutor, igualmente em Aerdbica. Foram indicadas,
pelos praticantes, as seguintes caracteristicas preditivas de divertimento: condicéo fisi-
ca do instrutor, habilidade de comunicar do instrutor durante a instrugéo, e relacao entre

0s praticantes durante a aula.

Segundo Gonzalez et al. (2005) as atividades de grupo requerem da parte do ins-
trutor conhecimentos bastante especificos em termos técnicos que irdo influenciar a sua
capacidade de conduzir a aula corretamente. Para além de direcionar o seu trabalho no
sentido de tornar a aula interessante, divertida e segura, entre outras, deve igualmente
procurar conhecer os praticantes, saber o porqué de estarem nas aulas, ou como € que
o seu dia-a-dia € melhorado através da pratica. Gonzalez et al. (2005) indicam um con-
junto de indicadores de qualidade que caracterizam um bom instrutor: ser um exemplo,
ser espontaneo e natural, ter sentido ritmico, ser carismatico, ser criativo, desfrutar com

o trabalho, ser profissional, ndo ser egocéntrico e ser um bom comunicador.

Em 2003 iniciou-se um projeto, denominado Aligning a European Higher Education
Structure In Sport Science (AEHESIS), através do qual foi possivel classificar e caracte-
rizar diferentes areas de intervengdo profissional no Desporto (Camy, Cingiene, Duffy,
Froberg, Gitt, Hardman et al., 2006): Saude e Fitness; Educacao Fisica; Treino Despor-
tivo; e Gestédo Desportiva. Esta classificacdo foi elaborada com o objetivo de padronizar
a atividade profissional desenvolvida em cada uma das &areas supracitadas, servindo

como referéncia para o desenho dos curriculos no sector do Desporto, tendo em consi-
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deracdo a Declaracdo de Bolonha, os objetivos de Lisboa relativos a Agenda de Educa-

¢ao e Formacéo 2010 e a European Qualification Framework (EQF) (Camy et al., 2006).

Relativamente as atividades profissionais desenvolvidas na area Saude e Fitness,
as mesmas podem ser (Camy et al., 2006): Instrutor de Fitness/Personal Trainer; Instru-
tor de Exercicio para a Saude (Especialista); Gestor/Promotor de Saude Publica; e Ges-
tor/Diretor de Ginasios de Fitness. O Instrutor de Fithess/Personal Trainer deve ser gra-
duado em Ciéncias do Desporto e, em termos genéricos, capaz de conceber, realizar e
avaliar, em contexto apropriado e privilegiando a questdo da seguranga, programas de
exercicio com objetivos de manutencao da saude fisica, em popula¢cées aparentemente
saudaveis e em individuos com necessidades especiais (Camy et al., 2006). Neste tra-
balho (Camy et al., 2006) foram estipulados um conjunto de atividades, competéncias e
resultados de aprendizagem associados a sua intervencgao profissional. Estes permitem
perceber quais sédo as dire¢gdes a seguir no que concerne a formacédo de profissionais

conhecedores e/ou competentes na area (tabela 7).

Tabela 7. Atividades, competéncias e resultados de aprendizagem (Adaptado de Camy et al., 2006)

1. Recolher, analisar e interpretar informag6es em termos de saude e condicao fisica dos praticantes, expe-
riéncia de pratica, objetivos e preferéncias.

2. Prescrever, supervisionar e acompanhar, de forma segura e eficaz, os programas de exercicio para popu-
lagBes aparentemente saudaveis, com pouco ou baixo risco, e populagdes especiais.

Atividades LA ’ - .- N
3. Fornecer e manter a motivagdo dos praticantes, utilizando de estratégias que promovam alteracdes de
comportamento e ades&do ao exercicio.

4. Controlar 0s recursos e garantir a salde e seguranca dos praticantes.

5. Assumir a responsabilidade, dentro de um quadro ético de referéncia, a todos os niveis da prética.

1. Demonstrar uma compreensao sistematica dos aspetos-chave do estudo da saude e do fithess, e na
aquisicdo de conhecimento detalhado, incluindo anatomia, fisiologia, biomecéanica, psicologia, nutricdo e
bioquimica. Além disso, ser capaz de demonstrar compreensao do contexto social e politico de saude, fit-
ness e promocgao da atividade fisica.

2. Demonstrar capacidade de implementar, na prética, técnicas de analise e investigagdo estabelecidas em
salde e fitness, incluindo: instrugdo, ensino do exercicio aplicado a salude, assessoria na salde e fithess,
prescricao do exercicio, motivagdo e comportamento de mudanca, populagdes especiais e encaminhamento
para o exercicio.

Competéncias
3. Demonstrar compreensao conceptual que permita desenvolver e sustentar argumentos e/ou resolver pro-
blemas, usando ideias e técnicas relevantes para a saude e fithess.

4. Demonstrar qualidades e competéncias transferiveis, necessarias para a progressédo de outras qualifica-
¢Oes académicas ou profissionais, incluindo a iniciativa, a responsabilidade pessoal na tomada de decisfes,
e a utilizagéo das oportunidades de aprendizagem ao longo da vida.

5. Reconhecer e responder as questdes morais, éticas e de seguranga, que diretamente dizem respeito a
salde e fitness, incluindo legislacao relevante e cddigos de conduta profissional.
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1. Planear, projetar e executar programas de exercicio seguro e atividades utilizando técnicas e procedimen-
tos adequados, concebidos especificamente para um conjunto de individuos ou grupos de praticantes.

2. Aplicar conhecimentos e compreensdo critica dos principios bem estabelecidos, teorias e conceitos de
campos de estudo adequados, para 0 contexto da saude e fitness.

Resultados de

’ 3. Demonstrar habilidades de pesquisa e de resolucéo de problemas através da compreensao dos métodos
aprendizagem

de aquisigdo, interpretacao e andlise de informagdo no ambito da saude e fitness.

4. Planear, projetar, executar e comunicar uma parte sustentada do trabalho intelectual independente utili-
zando 0s meios adequados.

5. Demonstrar compreensao da salde e fitness via prética reflexiva académica e profissional.

Baptista, Graga e Matos (2008) elaboraram um trabalho com o objetivo de “contri-
buir para identificar o campo nocional que rodeia o conceito de competéncia” (Batista et
al., 2008, p. 377) em quatro areas de intervencédo do profissional do desporto, com base
na classificacdo apresentada em Camy et al. (2006): Educacgdo Fisica, Treino Desporti-
vo, Atividade Fisica Adaptada, e Fitness. Em termos genéricos, com a realizacdo deste
trabalho, onde foi utilizada a técnica estatistica de analise de contetdo de forma a per-
ceber quais os termos associados a competéncia dos diferentes profissionais, foi possi-
vel associar a competéncia do instrutor de atividades de grupo de fitness, nosso objeto
de estudo: profissionalismo, assiduidade, formagcdo, conhecimento, responsabilidade,
pontualidade, simpatia, planeamento, dedicacéo e disponibilidade, entre outros menos
referenciados (Batista et al., 2008). Este trabalho, em conjunto com os ja apresentados,
serviram de base para criar um sistema de categorias com os indicadores de qualidade
do instrutor de atividades de grupo de fitness (modelo categorial hipotético), a partir do
gual foi, posteriormente, construido e validado um questionario, com o objetivo de ava-

liar a qualidade do instrutor de acordo com a percecéo dos praticantes.

2.2.5. Satisfacéo, fidelizacdo e abandono em atividades de grupo de fitness

Tanto o instrutor como o praticante tém o potencial de exercer entre si influéncias
positivas ou negativas, sendo essencial uma boa relagdo entre ambos para a criagdo de
um bom ambiente dentro de um ginasio. Apesar de numa fase inicial organiza¢des e/ou
programas poderem por si sO atrair praticantes, numa fase posterior o instrutor influen-

cia de forma critica a sua satisfacao e subsequente fidelizacdo (ACSM, 2014). As admi-
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nistracées dos ginasios deverdo avaliar as expectativas dos praticantes, assim como a
propria capacidade de fornecer o servigo para que, de forma a corresponder ao preten-
dido, se organizem e delineiem o servigo que prestam dentro de padrbes expectaveis.

Satisfagdo, fidelizacdo, lealdade, adesédo, abandono, reten¢cdo e/ou qualidade séo
conceitos cada vez mais referenciados na investigacdo na area do fitness, tornando-se
necessario o seu estudo. Iremos centrar o nosso foco nos conceitos de qualidade, satis-
facdo e fidelizacdo. E sabido de antem&o que a qualidade precede a satisfagdo e que a
satisfacdo precede a fidelizacao, isto numa légica sequencial (Teixeira & Correia, 2009).
S&o cada vez mais os trabalhos que abordam a relagédo entre estes conceitos, especifi-
camente na area do fitness, e em termos de prestacdo do servico como um todo (Afthi-
nos, Theodorakis, & Nassis, 2005; Barros & Gongalves, 2009; Fernandéz et al., 2012;
Howat, Crilley, & McGrath, 2008; Nuviala, Pérez-Ordas, Osuna, Grao-Cruces, Nuviala,
& Jurado, 2012; Rahmati & Honari, 2013; Theodorakis et al., 2004), sendo abordado em
alguns destes trabalhos a questédo especifica da qualidade, satisfacédo e fidelizagcdo ao
servico como sendo também da responsabilidade e influenciada pelo instrutor de ativi-
dades de grupo (Fernandéz et al., 2012; Nuviala et al., 2012). Pelo referido, o instrutor é
considerado um atributo do servigo, extremamente importante, e que permite diferenciar

0 mesmo, nomeadamente através da sua competéncia ou simpatia (Gongalves, 2006).

A IHRSA (2010), no que concerne aos principais motivos de abandono da prética
em atividades de fitness, apresentou os seguintes resultados: elevado niumero de prati-
cantes na instalagcdo (27%); insatisfacdo com funcionérios (13%); auséncia de atencao
por parte dos funcionarios (13%); insatisfagdo com os programas ou atividades ofereci-
das (8%); inacessibilidade ou auséncia de resposta por parte da geréncia (6%). Noutro
trabalho, Franco, Pereira e Simdes (2008) indicam como motivos mais referenciados: a
auséncia de tempo, a exemplo de outros estudos (EC, 2010); ndo gostar do instrutor; o
horario da atividade ndo ser compativel com o horario laboral; ndo ter tempo por moti-
vos profissionais; nao ter possibilidades econdmicas; ou ndo existir atividades especifi-
cas; motivos apresentados por ordem de frequéncia, entre outros menos referenciados.

Para colmatar este problema, Franco et al. (2008) recomendam que 0s ginasios desen-
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volvam estratégias com o objetivo de evitar o abandono, nomeadamente, ter instrutores
de qualidade, complementando outras preocupac¢des: motivar os praticantes e aumen-
tar a fidelizacdo (Hoffman & Jones, 2002). Foi seguindo esta logica - qualidade, satisfa-
cao e fidelizacdo - e de que forma podem estes conceitos ser afetados pelo comporta-

mento e/ou atitude do instrutor, que desenvolvemos a presente linha de investigacao.

2.2.6. Consideragdes finais

Neste subcapitulo (Fitness), de uma forma resumida, apresentdmos: os conceitos
de lazer, saude e atividade fisica; o conceito de fitness, a sua evolugao histdrica e o seu
ponto de situag&o atual, e de que forma o fitness se enquadra numa perspetiva de lazer
e saude; a especificidade do servigo na area do fitness, as diferentes atividades, as ati-
vidades de grupo e as principais caracteristicas do instrutor em atividades de grupo; e
0s conceitos de satisfacao, fidelizacdo e abandono em atividades de grupo. Em suma,
esta légica sequencial de apresentacdo permite perceber o que efetivamente é o fithess
(como surgiu e guais as suas tendéncias atuais) e a importancia do instrutor de ativida-
des de grupo no desempenho da sua atividade profissional (objetivando a prestacéo de

um servi¢o de qualidade, proporcionador de satisfacéo e fidelizagdo dos praticantes).
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3.1. Estudo 1

A qualidade em atividades de grupo de fitness: identificac&o e definicdo dos indi-

cadores de qualidade do instrutor.

RESUMO

E objetivo desta pesquisa qualitativa identificar e definir os indicadores associados a
gualidade dos instrutores em atividades de grupo de fitness, na opinido de varios inter-
venientes na area do fitness (praticantes, instrutores, formadores, diretores técnicos, e
proprietarios/gestores de ginasios). Apos codificar 100 entrevistas aplicadas, via analise
de conteldo, foi elaborado um modelo categorial identificando e definindo 4 dimensbes
e 25 categorias correspondentes aos indicadores de qualidade do instrutor de fitness.

Palavras-chave: Andlise de conteldo. Fitness. Instrutor. Qualidade.

ABSTRACT

The aim of this qualitative research is to identify and define the indicators associated to
the quality of group fitness instructors, according to the opinion of various stakeholders
of the fitness area (participants, instructors, trainers, technical directors, managers and
owners of fithess gyms). After coding all interviews by content analysis, a categorical
model was constructed and 4 dimensions and 25 categories for the quality indicators of
the fitness instructor were identified.

Keywords: Content analysis. Fitness. Instructor. Quality.
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3.1.1. Introducéo

Analisando a literatura é possivel perceber a existéncia de uma relagéo entre qua-
lidade, satisfacédo e fidelizacdo em termos de consumo. Esta relacéo € representada por
Baker e Crompton (2000), os quais, de uma forma resumida, indicam que a qualidade
de uma experiéncia, no caso de induzir uma sensacédo de satisfacdo ao individuo que a
vivenciou, vai provocar-lhe, por consequéncia, uma intencdo de fidelizacdo. O mesmo
se aplica a servigos na area do fithess (Afthinos, Theodorakis, & Nassis, 2005; Barros &
Goncalves, 2009; Fernandéz, Carrion, & Ruiz, 2012; Howat, Crilley, & McGrath, 2008;
Nuviala, Pérez-Ordas, Osuna, Grao-Cruces, Nuviala, & Jurado, 2012; Rahmati & Hona-
ri, 2013; Theodorakis, Alexandris, Rodriguez, & Sarmento, 2004), onde uma percecao

de qualidade esta associada a continuidade em termos de consumo (fidelizag&o).

A qualidade assume um papel de destaque tornando-se um dos principais fatores
a contemplar em servicos de fithess (Barreira & Carvalho, 2007). Sendo uma das preo-
cupacOes atuais a prestacdo de um servico de qualidade que, por ineréncia, conduza a
satisfacdo dos praticantes, a qualidade dos recursos humanos que nele intervém deve-
ra ser um garante dessa satisfacdo. O instrutor € um interveniente direto na prestacao
do servigco pelo que deve ser considerado na sua melhoria, pois desempenha um papel
bastante importante na satisfacdo dos praticantes (Fernandéz et al., 2012; Murray &
Howat, 2002; Nuviala et al., 2012; Papadimitriou & Karteroliotis, 2000).

Em termos de atividades de grupo, um comportamento inadequado do instrutor é
referido pelos praticantes como motivo para abandonar um programa de atividade fisica
(Francis & Seibert, 2000). Numa investigac&o de Franco, Pereira e Simdes (2008) sobre
0s principais motivos de abandono da pratica em contexto de ginasio, o segundo motivo
mais indicado pelos praticantes foi ndo gostar do instrutor. Liz, Crocetta, Viana, Brandt
e Andrade (2010) apresentaram uma sumula de trabalhos produzidos acerca dos moti-
vos de desisténcia em atividades de ginasio, sendo que falta de motivacao, baixa quali-
dade da aula, monotonia dos exercicios e orientacdo profissional (em termos de conhe-

cimento técnico) podem estar em parte relacionados com o instrutor. De forma a colma-
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tar o problema, Franco et al. (2008) referem que os ginasios devem desenvolver estra-
tégias no sentido de evitar e diminuir o abandono, nomeadamente e entre outras, colo-
car ao servi¢co dos praticantes instrutores de fitness competentes e qualificados para o
desempenho desta atividade profissional especifica.

Resumindo, é sabido que a percecao de qualidade induz satisfagéo e intencéo de
fidelizag&o nos praticantes. Pelo referido, os instrutores necessitam de interiorizar que o
gue dizem e fazem pode ter grande impacto. A componente motivacional deve provocar
nos praticantes novas atitudes, no entanto, e por si s0, ndo é razdo para que permane-
cam em prética. Cortesia (Papadimitriou & Karteroliotis, 2000), dinamismo (Cloes, Lara-
ki, Zatta, & Piéron, 2001), comunicacdo (Wininger, 2002), sentido ritmico (Gonzélez,
Erquicia, & Gonzéalez, 2005) ou assiduidade (Batista, Graca, & Matos, 2008) séo alguns
indicadores, referenciados na literatura, associados a um instrutor de qualidade. Decer-
to que existem outros, no entanto quais? O que efetivamente € um instrutor de qualida-
de em atividades de grupo de fithess? Quais os principais indicadores associados a um
instrutor de qualidade? Entre outras, estas foram algumas das questdes que serviram
de base para elaborar este estudo. Pelo referido, € objetivo identificar e definir os indi-

cadores associados a qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness.

3.1.2. Metodologia

Uma das formas de investigacdo mais frequente na area das Ciéncias Sociais é a
investigacao qualitativa, dirigida a compreenséo e descricdo de fenbmenos comporta-
mentais. Esta ganhou importancia ao longo dos ultimos anos em virtude de uma maior
abrangéncia da sua analise e do nimero de fendmenos que procura abarcar. Trés dos
seus principios reforcam a pertinéncia e necessidade de uma postura interpretativa dos
comportamentos e/ou fendmenos sociais (Almeida & Freire, 2003):

1) A primazia da experiéncia subjetiva como fonte de conhecimento;
2) O estudo dos fendmenos a partir da perspetiva do outro ou respeitando os seus mar-

cos de referéncia;
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3) O interesse em conhecer como as pessoas experienciam e interpretam o mundo so-
cial gue também acabam por construir interactivamente.

E reconhecido que as pessoas interagem em funcéo dos significados que as coisas, as

outras pessoas ou determinadas condi¢cdes tém para elas, sendo tais significados pro-

duzidos pela propria interagéo e interpretacdo da pessoa (Almeida & Freire, 2003).

Segundo Tuckman (2005), existem trés formas de recolher dados que podem ser
utilizadas como fonte de informagcdo em investigacao qualitativa: observacao, analise
documental, inquérito oral (entrevista) ou escrito (questionario). O inquérito oral median-
te aplicacao de entrevista pode ser analisado e posteriormente interpretado através de
uma técnica denominada por analise de contetdo. Para Bardin (2008), esta € uma das
técnicas mais utilizadas em Ciéncias Sociais, a qual visa obter a descricdo do conteudo
de mensagens ou indicadores que permitam a inferéncia de conhecimento. A andlise de
contetido tem duas fun¢bes que podem coexistir de forma complementar:

1) De administracao da prova, servindo de prova na verificagdo das hipoteses;

2) Heuristica, objetivando enriquecer a pesquisa exploratéria, aumentando a propensao
a descoberta uma vez que nao tem hipoteses para confirmar.

Neste caso especifico é possivel enquadrar esta investigagdo numa perspetiva heuristi-

ca pois, para além da nao formulacdo de hip6teses para posterior confirmacéo, é pre-

tendido o enriquecimento da pesquisa exploratéria ja realizada, aumentando desta for-

ma o conhecimento cientifico, ainda residual, em atividades de grupo de fitness.

3.1.2.1. Participantes

Duas criticas efetuadas a metodologia qualitativa séo a falta de representatividade
e generalizacdo posteriormente efetuada (Guerra, 2006). Segundo 0 mesmo autor, nao
faz sentido falar de amostragem mas sim de representatividade social. Relativamente a
este topico, Guerra (2006) aborda um ponto fundamental: o principio de diversificacao.
O principio da diversificacdo relaciona-se com a garantia que a aplicacdo das entrevis-

tas se faz considerando a heterogeneidade dos entrevistados. Na investigacao qualita-
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tiva procura-se a diversidade, e ndo a homogeneidade, para garantir que a investigacao

aborde a realidade, sendo necessario assegurar a variedade dos sujeitos a estudar.

Considerando o referido por Guerra (2006), e com o objetivo de identificar e definir
os indicadores associados a qualidade do instrutor de atividades de grupo, auscultdmos
varios intervenientes na area de forma a ter uma perspetiva mais abrangente, diversifi-
cada e complementar:

1) Praticantes de atividades de grupo: por serem 0s consumidores do servigco prestado
e para quem o servico deve ser pensado, organizado e dirigido, considerando a sua
satisfacéo e fidelizagdo como resultado do processo de producgéo do servico.

2) Instrutores de atividades de grupo: porque, a exemplo dos diretores técnicos, avaliar
a qualidade do servigo prestado, e propor ou implementar medidas visando a melho-
ria dessa qualidade, sdo fungbes expressas na Lei n.° 39/2012 de 28 de Agosto;

3) Formadores, com uma vasta experiéncia na formacao de técnicos (a nivel profissio-
nal e/ou académico) e reconhecimento pelo trabalho produzido na area, pela opinido
enguanto experts, a qual é extremamente importante de forma a perceber quais sao
os indicadores indispenséaveis a um instrutor que prime pela qualidade no servi¢co que
presta;

4) Diretores técnicos, porque a coordenacao e supervisdo da avaliacdo da qualidade do
servi¢o prestado, tal como a sugestdo ou implementacdo de medidas com o objetivo
de melhorar a qualidade, s&o fungbes expressas na Lei n.° 39/2012 de 28 de Agosto;

5) Proprietarios e/ou gestores, pela sua visdo econdmica para com o servi¢o prestado;

Pelo referido, dividimos as 100 entrevistas, quantidade recomendada em Hill e Hill
(2002) para trabalhos de grande escala, da seguinte forma: 50 praticantes de atividades
de grupo, 20 instrutores de atividades de grupo, 10 formadores, 10 diretores técnicos e
10 proprietarios/gestores. De referir que, de forma a cumprir o principio de diversifica-
cao, foram auscultados instrutores e praticantes de varias atividades de grupo (Aerébi-
ca, Localizada, Step, Hidroginastica, Hip Hop), intervenientes em varias tipologias de
locais de pratica (pequenas associa¢cdes de contexto rural, ginasios de exclusiva parti-

cipacao feminina, grandes health clubs, ginasios de pequena/média dimenséao), oriun-
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dos geograficamente de varios distritos de Portugal Continental (Aveiro, Coimbra, Leiria,
Lisboa, Porto), de ambos os géneros e dos 17 aos 66 anos de idade. De seguida apre-

sentamos a caracteriza¢do dos participantes (tabela 1).

Tabela 1. Caracterizacdo dos participantes

Idade - Anos
N d ? (M + DP)

Proprietario/Gestor 10 5 5 35,80 £ 6,36
Diretor Técnico 10 6 4 28,60 + 4,20
Formador 10 6 4 37,40 + 8,34
Instrutor 20 11 9 29,30 + 7,86
Praticante 50 18 32 31,58 £9,16
TOTAL 100 46 54 32,54 £ 6,36

3.1.2.2. Instrumento

Para uma melhor compreenséo da relacao instrutor-praticante, Franco, Rodrigues
e Castafier (2012) recomendam a aplicacao de entrevistas ou questionarios a pratican-
tes de forma a perceber o tipo de comportamento preferido em relagcdo aos instrutores.
Neste trabalho é pretendido saber o que praticantes, instrutores, formadores, diretores
técnicos e gestores/proprietarios entendem por qualidade do instrutor em atividades de
grupo de fitness e quais os indicadores a si associados. Existe uma grande diversidade
na forma de concecéo e estruturacdo da entrevista pelo que seguimos o recomendado
por Guerra (2006): construir o modelo de pesquisa; identificar quantos e que individuos

entrevistar; e construir o guido de entrevista.

Um problema genérico centra-se no facto de se dever partir de imediato para o ter-
reno e, através de um olhar desarmado, se registar para analisar, ou de ser necessario
elaborar previamente um modelo teérico, fundamentado na literatura, a partir do qual se
estruturam dimensdes para recolher informacdo empirica (Guerra, 2006). Desta forma,
foi revista a literatura sobre a tematica em estudo e criado o modelo teérico explicativo
que serviu de base para a elaboracdo do guido de entrevista e subsequente analise de

contetido. Este modelo foi elaborado com base em cinco estudos que abordam alguns
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indicadores de qualidade do instrutor de fitness (Batista et al., 2008; Cloes et al., 2001;

Gonzélez et al., 2005, Papadimitriou & Karteroliotis, 2000; Wininger, 2002) (tabela 2).

Tabela 2. Indicadores de qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness

Dimensao

Definicdo

Papadimitriou e

Competéncia Profissional

Seriedade, rigor e/ou competéncia no cumprimento das suas tarefas.

Karteroliotis Responsabilidade Prontiddo para ajudar, corrigir e/ou prestar informacdes aos praticantes.
(2000) Cortesia Simpatia, amabilidade e/ou afabilidade na relagdo tida com os praticantes.
Qualidade Humana Simpatia, amabilidade e/ou afabilidade na relacdo tida com os praticantes.
Dinamismo Energia demonstrada no desempenho das suas tarefas.
Aproximacao Profissional Seriedade, rigor e/ou competéncia na relacdo com os praticantes.
Cloes et al. Motivacdo do Grupo Capacidade de liderar e/ou conduzir os praticantes de forma entusiasta.
(2001) Competéncia Pedagdgica Capacidade pedagdgica em termos de instru¢cdo e/ou conducao das aulas.
Nivel Técnico Elevada execucao técnica dos passos, exercicios e/ou coreografias.
Imagem Aspeto fisico credivel e/ou saudavel.
Formacédo Formacéo técnica profissional e/ou académica.
Wininger Nivel dt_a Co~ndi<;éo Fisica EIev_a_Ldo nivel das capacidades cond_icionante:s (forca, resi_sténcia;..).
(2002) Comunicagao Habilidade de comunicar e fornecer informagdo durante a instrugao.

Relacéo Interpessoal

Simpatia, amabilidade e/ou afabilidade na relacdo tida com os praticantes.

Gonzélez et al.
(2005)

Sentido Ritmico

Elevado dominio musical.

Criatividade Habilidade de recombinar novos passos e/ou coreografias.
Profissionalismo Seriedade, rigor e/ou competéncia no cumprimento das suas tarefas.
Exemplo Aspeto fisico credivel e/ou saudavel.

Desfrutar com o Trabalho

Motivacao dos praticantes, por desempenhar as suas tarefas com prazer.

Naturalidade

Estilo préprio que o identifica e/ou diferencia dos outros instrutores.

Comunicagdo

Habilidade de comunicar e fornecer informacdo durante a instrucéo.

Carisma

Capacidade de influenciar, inspirar e aumentar a adesdo dos praticantes.

N&o ser Egocéntrico

Simpatia, amabilidade e/ou afabilidade na relacdo tida com os praticantes.

Capacidade Fisica

Elevado nivel das capacidades condicionantes (for¢a, resisténcia...).

Batista et al.
(2008)

Profissionalismo

Seriedade, rigor e/ou competéncia no cumprimento das suas tarefas.

Assiduidade

Regularidade e/ou frequéncia em termos de lecionagéo.

Formacédo

Formacéo técnica profissional e/ou académica.

Responsabilidade

Cumprimento das regras estabelecidas e/ou normas morais implicitas.

Conhecimento

Conhecimento cientifico e técnico, necessario para o exercer a profissdo.

Pontualidade

Rigor e/ou exatiddo no cumprimento dos horérios estabelecidos.

Planeamento

Capacidade didatica em termos de planificacdo das aulas.

Simpatia

Cortesia, amabilidade e/ou afabilidade na relagdo tida com os praticantes.

Dedicacéo

Devocéo e/ou entrega no desempenho das suas tarefas.

Disponibilidade

Prontiddo para ajudar, corrigir e/ou prestar informacdes aos praticantes.

Apés listagem dos indicadores de qualidade referenciados nos estudos consulta-
dos (Batista et al., 2008; Cloes et al., 2001; Gonzélez et al., 2005, Papadimitriou & Kar-
teroliotis, 2000; Wininger, 2002), com a respetiva definicdo genérica para melhor com-
preensdo acerca do seu significado, analisamos e agrupamos 0s mesmos com objetivo
de criar um modelo teérico de pesquisa, onde os indicadores estivessem subjacentes a
dimensdes, por sua vez mais abrangentes. O trabalho produzido foi resultante de duas
etapas de purificagdo, as quais permitiram agrupar os indicadores de qualidade do ins-
trutor de atividades de grupo de fitness em 4 dimensdes distintas: Profissional, Técnico-

pedagdgica, Relacional, Pessoal (tabela 3).
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Tabela 3. Indicadores e dimensdes de qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness

Dimenséo

1.2 Etapa de Purifica¢do

2.2 Etapa de Purificagdo

Definicdo

Competéncia Profissional

Aproximacao Profissional

Profissionalismo

Pontualidade

Assiduidade

Responsabilidade

Dedicacéo

Dinamismo

Competéncia Profissional

Profissional

A forma de ser enquanto profissional.

Competéncia profissional (dedicagéo,
responsabilidade, ética, dinamismo,
pontualidade e/ou assiduidade).

Nivel Técnico

Sentido Ritmico

Nivel Técnico

Formagédo

Conhecimento Formacdo

Criatividade Criatividade

Comunicagao x
Instrucéo

Comunicagdo

Competéncia Pedagdgica

Planeamento

Competéncia Pedagdgica

Técnico-pedagdgica

A forma de ensinar propriamente dita.

Competéncia didatico-pedagdgica
(criatividade, planeamento, instrug&o),
cientifica (formac&o, conhecimento,
atualizagéo) e técnica (nivel técnico).

Motivacdo do Grupo

Desfrutar com o Trabalho

Motivac¢édo do Grupo

Cortesia

Qualidade Humana

A forma de se relacionar com os pra-
ticantes.

N&o ser Egocéntrico Cortesia Relacional Capacidade de relacionamento com

Simpatia 0s praticantes (motivagao, divertimen-

Relacéo Interpessoal to, cortesia, disponibilidade, prestabi-

Disponibilidade ) . lidade, cortesia, encorajamento).

— Disponibilidade

Responsabilidade

Carisma Carisma A f d i

Naturalidade orma de ser, em termos pessoais.

E:ggqealqo Pessoal Caracteristicas pc_assoais relativ_amen-
Imagem te a sua personalidade (naturalidade,

Nivel de Condicéo Fisica

Capacidade Fisica

exemplo, imagem, carisma).

Apods construir o modelo de pesquisa e identificar quantos e que individuos iriamos
entrevistar, construimos o guido de entrevista. A entrevista é definida como um proces-
so de interagdo social, na qual o entrevistador tem como objetivo obter informacdes por
parte do entrevistado. Existem diferentes tipos de entrevista: projetiva, histéria de vida,
grupos focais, estruturada e semi-estruturada. Utilizamos entrevistas semi-estruturadas,
com perguntas abertas, para dar ao entrevistado a possibilidade de opinar livremente
sobre a teméatica em discusséo. Considerando o referido foi elaborado o guido de entre-
vista, constituido por trés questdes fechadas de resposta fixa - idade, género e tipo de
interveniente - que serviram para caracterizar o inquirido, e por seis questdes abertas:
1) Na sua opinido, como definiria um instrutor de qualidade em atividades de grupo de

fitness? Quais sdo as suas caracteristicas?
2) Relativamente a qualidade profissional, na sua opinido, quais as caracteristicas que

o instrutor deve ter de forma a ser considerado um instrutor de qualidade?
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3) E relativamente as caracteristicas técnico-pedagdgicas? O que define um instrutor de
gualidade em atividades de grupo de fitness?

4) E em termos de qualidade relacional?

5) Por ultimo, e em relacdo a qualidade pessoal? Que caracteristicas considera que um
instrutor de qualidade deve possuir? Fale-me um pouco deste aspeto.

6) Gostaria de acrescentar algo? Manteria a sua definicdo inicial em relacdo a qualida-
de do instrutor em atividades de grupo de fitness ou adicionava algo néo dito?

O guido incluia ainda um texto inicial, orientador em termos de apresentacao individual

e institucional, com a apresentacao dos objetivos do estudo e da entrevista em causa.

Antes da aplicacdo da entrevista foi elaborado um documento de pré-diagnéstico
(anexo 1) (Guerra, 2006) que apresentava ndo apenas a modeliza¢do empirica do obje-
to de estudo mas também toda a contextualiza¢do necessaria para a sua interpretacao,
e que continha uma proposta de guido de entrevista. Este documento foi enviado a qua-
tro experts, doutorados em Ciéncias do Desporto e com experiéncia na area do fitness.
ApoOs a sua analise ao documento e fornecimento de algumas sugestdes, objetivando a
sua melhoria, o0 guido de entrevista foi revisto e alterado segundo as suas recomenda-
cOes. Apos a revisao do documento, o guido de entrevista foi enviado a um novo painel
de quatro experts, com as mesmas caracteristicas em termos de formacao e experién-
cia, os quais consideraram o guido de entrevista valido para o objetivo pretendido. Apds
0 processo de construcao e validacao foi efetuada uma aplicagao piloto a 5 praticantes,
gue serviu para uma primeira familiarizagdo com o mesmo (formular as questdes, retirar
do entrevistado informacao pretendida, cumprir o tempo estipulado, registar em formato
audio) e trocar impressdes com 0s inquiridos, para perceber até que ponto a entrevista

cumpria os objetivos estabelecidos ao nivel da compreenséao das questdes (Fink, 1995).

3.1.2.3. Procedimentos

Para aplicacéo das entrevistas foi constituida uma equipa de colaboradores, todos

com formacédo superior em Ciéncias do Desporto, mais especificamente na area do fit-
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ness. Foi-lhes aplicado um protocolo de treino de forma a estarem familiarizados e pre-

parados para a conducéo da entrevista (Frey & Oishi, 1995):

1) Envio do documento de pré-diagndstico para familiarizagcdo com o objeto de estudo;

2) Envio do guido de entrevista, com algumas anotagdes especificas, para uma primeira
familiarizacdo com o processo de aplicacéo;

3) Observacéo da aplicacdo de uma entrevista,

4) Esclarecimento de duvidas em relacdo a aplicacdo; fornecimento de algumas infor-
magcdes adicionais relacionadas com o processo de condugéo da entrevista; e forne-
cimento da documentacgéo (documento pré-diagndstico, guido de entrevista anotado);

5) Aplicacdo de uma entrevista, gravada em registo audio, posteriormente analisada de

forma a verificar o cumprimento das normas e do protocolo estipulado.

Todas as organizagfes foram contactadas previamente via telefone e, numa fase
posterior, através de um pedido formal de colaboracao (anexo 2), via e-mail, no sentido
de solicitar a sua cooperacdo no processo de recolha de dados. Para além disso, foram
igualmente informadas acerca do tema e objeto de estudo, do que se pretendia realizar
(entrevistas), dos prazos temporais e da confidencialidade na utilizacdo e divulgacdo da

informacg&o recolhida.

Em relacéo a diretividade na conducédo das entrevistas foi considerado que quanto
menor a intervencao do entrevistador maior a riqueza do material recolhido, dado que a
I6gica e racionalidade do informante emergird mais intacta e menos influenciada pelas
guestdes (Guerra, 2006). Foi explicado com clareza o tema e objetivo, e respeitados 0s
principios éticos em relacdo a confidencialidade das fontes. Todas as entrevistas foram
gravadas em registo audio, apdés autorizacao prévia, e realizadas num local familiar ao
entrevistado: o seu local de prética (praticantes) ou intervencgéao profissional (instrutores,
formadores, diretores técnicos e proprietarios/gestores). As entrevistas foram agenda-
das com antecedéncia e o entrevistado informado da duracdo esperada. Como ja refe-
rido, o entrevistador seguiu um conjunto de questdes previamente definidas no guido de
entrevista, devendo, no entanto, estar atento ao longo da entrevista para que, caso fos-

se necessario, redirecionasse a mesma para a tematica efetivamente em estudo.
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3.1.2.4. Andlise estatistica

A analise de contelido é abordada por varios autores existindo varias formas de a
operacionalizar. Recorremos a Bardin (2008), considerada a grande referéncia, segun-
do a qual a analise se estrutura em trés fases: pré-analise; exploracdo do material; tra-
tamento de resultados, inferéncia e interpretacdo. A andlise permitiu identificar os indi-
cadores de qualidade dos instrutores em atividades de grupo de fitness, segundo a opi-

nido dos diferentes intervenientes, e assim criar um modelo explicativo deste construto.

A pré-andlise corresponde a primeira fase, com o objetivo de tornar operacional e
sistematizar as ideias iniciais (Bardin, 2008). Numa fase inicial as 100 entrevistas foram
transcritas na integra para texto recorrendo ao software Microsoft Word. ApGs a trans-
cricao foi feita uma leitura “flutuante”, que permitiu estabelecer um primeiro contato com
os documentos e conhecer o texto, para que, aos poucos, a leitura fosse mais precisa.

Foram assim lidas, analisadas e feita uma primeira categorizacao das 100 entrevistas.

A exploracdo do material consiste em operacgdes de codificacdo, decomposicéo ou
enumeracdo, em funcdo de regras previamente estipuladas. Para realizacao da analise
de contelido optou-se pela analise categorial, cronologicamente a mais antiga e a mais
utilizada. Esta funciona por operagdes de desmembramento do texto em categorias de
acordo com reagrupamentos analégicos. Entre as diferentes possibilidades de categori-
zacao a analise tematica é rapida e eficaz. Importa referir que as categorias respeitam
um conjunto de caracteristicas (Bardin, 2008): exclusividade, homogeneidade, pertinén-
cia, objetividade, fidelidade e produtividade. As categorias sdo compostas por um ter-
mo-chave, que resume o significado principal do conceito a apreender, e outros indica-

dores, que descrevem e integram o0 seu campo semantico (Bardin, 2008; Guerra, 2006).

A definicdo do sistema de categorias poderia ser feita a priori, fornecendo previa-
mente o sistema de categorias e repartindo-se da melhor forma os indicadores que vao
sendo codificados, a posteriori, ndo sendo o sistema de categorias previamente forne-

cido mas resultado da classificacdo analdgica e progressiva dos indicadores categori-
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zados, ou via combinacédo destes dois processos (Bardin, 2008). Optadmos pela combi-
nacdo dos dois processos pois apesar de iniciarmos o estudo elaborando um modelo
prévio com base na revisao da literatura (a priori), numa fase seguinte, e de acordo com
os resultados obtidos através da codificacdo das entrevistas, foi alterado este modelo,
eliminando e acrescendo novos indicadores (a posteriori). Importa referir que a codifica-

¢cao das entrevistas foi efetuada recorrendo ao software QSR NVIVO 8.

Em relacdo ao tratamento dos dados, inferéncia e interpretagéo, de forma a obter
maior rigor em termos de conclusdes, e por consequéncia, maior qualidade na investi-
gacao produzida, foram considerados dois parametros: validade e fiabilidade. A valida-
de é definida como a adequacédo entre objetivos e fins sem distor¢do dos factos. Tuck-
man (2005) refere dois tipos de validade: validade interna, quando o resultado esta em
funcdo da abordagem em teste; e validade externa, quando os resultados sao aplica-
veis no terreno a abordagens similares. Um construto tem validade quando mede efeti-
vamente o que pretende medir. A validade foi assegurada através do cumprimento das
etapas recomendadas na literatura para a realizacéo de trabalhos deste género e atra-
vés da revisdo por experts, tal como na validacdo do guido de entrevista. Foram consul-
tados dois novos painéis de quatro experts, todos doutorados em Ciéncias do Desporto
e com experiéncia na area do fitness (anexo 3). O primeiro painel colaborou na reviséao
do modelo categorial elaborado apés andlise de conteudo, através do fornecimento de
sugestdes de melhoria em relacdo a definicdo das categorias e organiza¢do das mes-
mas. Apos a revisdo do modelo, considerando as recomendacdes do painel consultado,
a nova versao do modelo foi enviada ao segundo painel de experts, 0os quais avaliaram
o contetido do construto, ou seja, a sua definicao e os indicadores associados, de forma

a garantir a validade de contetdo do tipo facial (Litwin, 1995).

A fiabilidade dos resultados reflete o grau de confiangca ou exatiddo que podemos
ter na informacéo obtida, estando relacionada, entre outros, com o processo de codifi-
cacado (Fink, 1995). Assim, foi testada a fiabilidade inter-codificador e intra-codificador
recorrendo ao Kappa de Cohen, um dos indices de acordo mais utilizado (Fonseca, Sil-

va, & Silva, 2007). Antes da codificacdo das categorias, os codificadores foram subme-
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tidos a um processo de treino, codificando algumas entrevistas, de forma a, em caso de
davidas quanto a codificacdo de uma determinada unidade de texto, pudessem escla-
recer as mesmas e trocar ideias no sentido de uniformizar e sistematizar o processo de
codificagdo. Em termos de fiabilidade inter-codificador, foram codificadas 10 entrevistas
por 2 codificadores, sem contacto e separados espacialmente, e posteriormente calcu-
lado o indice de acordo. Em relacao a fiabilidade intra-codificador, as mesmas 10 entre-
vistas foram recodificadas por um dos codificadores envolvidos no calculo da fiabilidade
inter-codificador (o que posteriormente codificou as 100 entrevistas para efeitos de ana-
lise e discusséao dos resultados) com um desfasamento temporal de 15 dias (Hill & Hill,
2002), e calculado o indice de acordo. O indice de acordo inter-codificador (97,52%) e

intra-codificador (98,51%), segundo a literatura (Fonseca et al., 2007), é excelente.

3.1.3. Apresentacéo e discussao dos resultados

O modelo definido a priori, apresentado no documento de pré-diagnostico (anexo
1), postulava que a qualidade do instrutor em atividades de grupo de fithess era avalia-
da de acordo com 4 dimensdes: Pessoal, Profissional, Relacional, Técnico-pedagdgica.
ApoOs analise de conteudo e sugestao dos experts foi decidido alterar o modelo catego-
rial. A dimenséo Pessoal foi incluida na dimenséo Relacional pois a percecéo de quali-
dade dos intervenientes € tida através da sua interagdo com o instrutor ou através da
observacéo da interacdo do instrutor com outros intervenientes. Pelo referido, pode ndo
fazer sentido falar de uma dimenséao Pessoal de forma isolada, mas sim de alguns indi-
cadores pessoais que permitem ao instrutor ter uma maior capacidade de se relacionar.
Em relacdo a dimensao Técnico-pedagdgica, esta foi dividida de forma a respeitar o cri-
tério unidimensionalidade (Bardin, 2008). Consideramos uma dimensao Técnica, com-
posta essencialmente por indicadores associados a especificidade desta atividade pro-
fissional numa fase pré-interventiva (capacidade para planear as aulas, formacao e/ou
execucao técnica), e uma dimensado Pedagdgica, composta por indicadores relaciona-
dos com a intervencéo do instrutor de fitness em contexto de aula, a denominada fase

interativa (instrucéo, feedback e/ou o dinamismo com que orienta as aulas).
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Pelo referido consideramos que a qualidade dos instrutores em atividades de gru-
po de fitness é avaliada de acordo com um conjunto de dimensdes e categorias, indica-
doras de qualidade neste contexto profissional especifico. Em relacdo as 4 dimensdes,
definimos as mesmas da seguinte forma:

1) Qualidade Profissional: competéncias transversais a todas e quaisquer atividades
profissionais, independentemente da area em questao;

2) Qualidade Relacional: caracteristicas pessoais relacionadas com a capacidade de
estabelecer e manter uma boa relacdo com os outros;

3) Qualidade Técnica: competéncias relacionadas com a especificidade técnica inerente
ao exercicio desta atividade profissional;

4) Qualidade Pedagodgica: competéncias relacionadas com a especificidade pedagdgica
(ensino-aprendizagem) inerente ao exercicio desta atividade profissional, em termos
de intervencao propriamente dita.

As 4 dimensdes foram, por sua vez, subdividas em 25 categorias, definidas em termos

conceptuais com base na informacé&o retirada das entrevistas aplicadas e considerando

as recomendacdes dos varios experts consultados (tabela 4).

Tabela 4. Dimens0es e categorias da qualidade do instrutor em atividades de grupo de fithess

Dimenséo Categoria
Assiduidade Um profissional que néo falta as aulas e/ou aos compromissos assumidos.
Dedicacéo Um profissional empenhado e voluntarioso, que demonstra vontade, gosto e entrega no
que faz.
Etica Um profissiona_l correto, que respeita os outros_, e que profissionalmente nutre uma relagao
S8 com os praticantes e com a restante comunidade.
. _— Um profissional que ja exerce ha algum tempo, e de forma continuada, atividade profissio-
Profissional Experiéncia nal como instrutor de atividades de grupo de fithess.
Um profissional com uma aparéncia agradavel, e boa apresenta¢cdo, nomeadamente em
Imagem termos de higiene e/ou vestuario utilizado, adequada ao contexto e as caracteristicas dos
praticantes.
Pontualidade Um _profissional que chega a horas_, Ou mesmo antes, para preparar o material necessario,
confirmar se esta tudo em conformidade, e/ou receber os praticantes.
Boa Disposicédo Uma pessoa alegre, divertida, sorridente e com sentido de humor.
Comunicago Uma pessoa que utiliza uma Iin_guagem 9dequada, clara, objetiva e sucinta, fazendo-se
entender, e que é assertivo na informacdo prestada.
Cordialidade Uma pessoa educada, cortés e com “boas maneiras” para os praticantes.
Disponibilidade Uma pessoa acessivel e disponivel para os praticantes, para problemas, duvidas e/ou
questdes colocadas.
Relacional Empatia Umq pessoa que mantém uma relacéo de afinidade, proximidade e cumplicidade com os
praticantes.
Honestidade Uma pessoa sincera, franca e frontal na sua abordagem.
Uma pessoa modesta, que nédo se vangloria, que admite poder sempre aprender algo
Humildade mais, mesmo com 0S outros, e que tem a capacidade de aceitar a critica e retificar o seu
comportamento.
Simpatia Uma pessoa amavel, afavel e acolhedora, que cumprimenta sempre os praticantes, mes-

mo quando 0s encontra em outro contexto.
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Condicao Fisica

Um técnico que se encontra em “boa forma”, com um adequado nivel de condigao fisica.

Conhecimento

Um técnico com conhecimento especifico na area do fitness e em geral na érea do des-
porto.

Dominio Musical

Um técnico com sentido ritmico, que domina a musica e as suas contagens, que respeita
a estrutura musical, articulando o exercicio com a cadéncia musical.

Execucgdo Técnica

Um técnico que, em termos gerais, € um bom executante, realizando os exercicios em

Técnica termos técnicos e posturais de forma correta.
Formaggo Um técni_co com for_ma(;éo na_érga, especi_fi_ca do fitne§s e genérica d,as ciéncias do des-
porto, seja académica ou profissional, certificada, continua e/ou credivel.
Inovacio UIn técnico que ino_v_a, sendo para tal original e criativo, diversificando as aulas de forma a
nao as tornar repetitivas e monétonas.
Planeamento Um técnico que planeia as suas _aulas, eo faz_ de um modo metéd!co_, demonstrar_]do té-las
sempre bem preparadas e organizadas, considerando as caracteristicas dos praticantes.
Adequabilidade Um técnico que adgqua asua inte_rven(;éo de acordo com as condicio_nantes da aula, que
por vezes tem de ajustar e improvisar, sendo para tal flexivel e versatil.
Dinamismo Um técnico dindmico, enérgico, ativo, extrovertido e expansivo na sua intervencao.
Pedagdgica Instruco Um técnico que instrui de forma correta, adequada e pertinente, e que observa a execu-
< ¢80 motora dos praticantes e corrige sempre que necessario.
Motivacio Um técnico que cativa, elogia, encoraja e incentiva os praticantes, motivando-os para a

prética, criando um clima de aula positivo.

E necessario perceber que as atividades de fitness sdo uma realidade empirica e
gue nao tém o mesmo significado para todos os intervenientes. Diferentes intervenien-
tes indicam diferentes indicadores de sucesso do instrutor (Filho, 2000). E fundamental
compreender e contemplar todas essas perspetivas na definicdo do construto de quali-
dade no contexto das atividades de grupo de fithess. Confrontando os resultados obti-
dos com os estudos que serviram de base para a constru¢do do modelo prévio (Batista
et al., 2008; Cloes et al., 2001; Gonzalez et al., 2005, Papadimitriou & Karteroliotis,
2000; Wininger, 2002) é possivel perceber que apesar dos mesmos, em termos gerais,
contemplarem as categorias definidas apds a nossa investigacdo, estes, quando anali-

sados de forma isolada, pecam por defeito na enumeracdo dessas mesmas categorias.

E possivel verificar, em relaco a dimensdo Qualidade Profissional, que as catego-
rias assiduidade (Batista et al., 2008), dedicacdo (Batista et al., 2008), imagem (Cloes
et al., 2001) e pontualidade (Batista et al., 2008) foram referenciadas e denominadas de
forma idéntica nos trabalhos consultados. A ética foi incluida na competéncia profissio-
nal (seriedade, rigor e/ou competéncia) em Papadimitriou e Karteroliotis (2000), o que,
por si s6, € um indicador mais amplo e nao tao concreto em relagdo ao que efetivamen-

te é a ética. A experiéncia nao foi considerada em nenhum dos trabalhos consultados.

No que diz respeito a Qualidade Relacional, comunicacdo (Gonzélez et al., 2005;
Wininger, 2002), disponibilidade (Batista et al., 2008) e simpatia (Batista et al., 2008), a
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exemplo do descrito anteriormente, foram igualmente indicadas e denominadas de for-
ma similar. A cordialidade foi denominada por cortesia em Papadimitriou e Karteroliotis
(2000). Boa disposicao, empatia, honestidade e humildade néo foram consideradas em

nenhum dos trabalhos consultados.

Relativamente a Qualidade Técnica, condicao fisica (Gonzalez et al., 2005; Winin-
ger, 2002), formacgéo (Batista et al., 2008; Cloes et al., 2001), planeamento (Batista et
al., 2008), conhecimento (Batista et al., 2008) e execucéo técnica (Cloes et al., 2001)
foram indicadas com igual denominacé&o. As categorias inovacdo e dominio musical sdo
entendidas de forma similar em Gonzalez et al. (2005), denominando as mesmas, res-

petivamente, por criatividade e sentido ritmico.

No que concerne a Qualidade Pedagdgica, dinamismo e motivacado foram indica-
dos apenas num dos trabalhos consultados (Cloes et al., 2001). A instrugéo foi incorpo-
rada na comunicagdo por Wininger (2002) e a adequabilidade néo foi referenciada. De
referir que existe um conjunto de indicadores que nos remetem para as dimensdes que
definimos. Os indicadores profissionalismo (Batista et al., 2008; Gonzalez et al., 2005),
relacdo interpessoal (Wininger, 2002) e competéncia pedagdgica (Cloes et al., 2001), e
neste caso, sao considerados dimensdes: Profissional, Relacional e Pedagdgica, respe-
tivamente, entendidas como um construto mais abrangente. Para além do referido, exis-
te um conjunto de indicadores que por ndo serem (ndo ser egocéntrico, em Gonzalez et
al., 2005), serem pouco (naturalidade, em Gonzalez et al., 2005), ou serem entendidos
numa perspetiva mais objetiva (qualidade humana, em Cloes et al., 2001, responsabili-
dade, em Papadimitriou & Karteroliotis, 2000, carisma, em Gonzalez et al., 2005, exem-

plo, em Gonzalez et al., 2005), ndo foram considerados e incluidos no modelo proposto.

3.1.4. Conclusodes

Considerando o objetivo deste estudo - identificar e definir os indicadores associa-

dos a qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness - foi elaborado um mode-
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lo categorial, cumprindo os critérios de validade (Bardin, 2008; Fink, 1995; Frey & Oishi,

1995; Guerra, 2006; Hill & Hill, 2002; Litwin, 1995; Tuckman, 2005) e fiabilidade (Fon-

seca et al., 2007) recomendados na literatura revista, identificando 25 categorias, agru-

padas em 4 dimensdes, correspondentes aos indicadores de qualidade do instrutor em

atividades de grupo de fitness:

1) Qualidade Profissional: assiduidade, dedicacéo, ética, experiéncia, imagem e pontua-
lidade;

2) Qualidade Relacional: boa disposicdo, comunicacao, cordialidade, disponibilidade,
empatia, honestidade, humildade e simpatia;

3) Qualidade Técnica: condi¢cao fisica, conhecimento, dominio musical, execugao técni-
ca, formacéo, inovagao e planeamento;

4) Qualidade Pedagodgica: adequabilidade, dinamismo, instru¢éo e motivacao.

E possivel concluir que parte dos indicadores codificados que integram este mode-
lo ja tinham sido indicados anteriormente nos trabalhos que serviram de base para ela-
boracédo do estudo (assiduidade ou motivacdo, entre outros); outros indicadores resulta-
ram da dissociagdo de alguns mais abrangentes ou de nova denominacgéo, igualmente
indicados nos trabalhos consultados (ética ou cortesia, entre outros); os restantes indi-
cadores resultaram das respostas obtidas nas entrevistas aplicadas (adequabilidade ou
experiéncia, entre outros). Importa igualmente referir que os indicadores referenciados
nos trabalhos revistos que nédo foram (ndo ser egocéntrico), foram pouco (naturalidade),
ou foram entendidos numa perspetiva mais objetiva (carisma ou exemplo, entre outros),
nas entrevistas aplicadas, nao foram incluidos no modelo te6rico proposto. Os indicado-
res entendidos numa perspetiva mais objetiva foram agrupados nas 25 categorias defi-
nidas. Este modelo servira, em termos futuros, para construir e validar um questionario

de avaliagdo da qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness.

Estes resultados permitirdo aos diferentes intervenientes (instrutores, formadores,
diretores técnicos e proprietarios e/ou gestores), de acordo o papel desempenhado em
relacdo a prestagdo do servico (prestacdo, formacéo, direcdo e supervisdo), aumentar a

gualidade do mesmo, proporcionando aos praticantes (consumidores do servigco) uma
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sensacao de qualidade e satisfacéo, e por consequéncia, a provavel intencao de fideli-
zacao (Baker & Crompton, 2000). Conhecendo a opinido dos intervenientes sobre o que
€ um instrutor de qualidade, sabendo que a capacidade de ouvir tem grande impacto na
gualidade do servico, e que organizacdes predispostas a melhorar essa qualidade tém
necessidade de escutar os seus consumidores (Zeithalm, Berry, & Parasuraman, 1996),
o instrutor, aguando da prestacéo do servico, devera refletir e ajustar a sua postura e/ou

comportamento de forma a melhor se adequar ao pretendido pelos praticantes.

Em sintese, e considerando o referido em Tahara e Filho (2009) - o instrutor deve
ser gqualificado e competente o suficiente de forma a despertar nos praticantes vontade
de se manterem motivados e assiduos - importa que, ao prestar o servigo, se conside-
re, pelos intervenientes diretamente envolvidos na sua prestacdo (instrutores, diretores
técnicos e proprietarios/gestores), as 4 dimensdes e os 25 indicadores referenciados no

presente estudo, associados a qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness.
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3.2. Estudo 2

A gualidade em atividades de grupo de fitness: caracterizagcdo da opinido dos in-

tervenientes sobre os indicadores de qualidade do instrutor.

RESUMO

O objetivo deste estudo é caracterizar a opinido dos intervenientes (praticantes, instru-
tores, formadores, diretores técnicos e proprietarios/gestores de ginasios) sobre os indi-
cadores de qualidade do instrutor em atividades de grupo de fithess. Foram apresenta-
dos excertos das 100 entrevistas aplicadas, de forma a justificar e enquadrar os 25 indi-
cadores e 4 dimensdes do modelo de pesquisa. Em cada uma das dimensdes, os indi-
cadores mais referenciados foram: motivagcédo (Qualidade Pedagdgica) - 85%; simpatia
e empatia (Qualidade Relacional) - 77% e 73%; imagem (Qualidade Profissional) - 64%;
e planeamento (Qualidade Técnica) - 61%.

Palavras-chave: Empatia. Fitness. Instrutor. Motivagc&do. Qualidade. Simpatia.

ABSTRACT

The aim of this study is to characterize the opinion of the various stakeholders (partici-
pants, instructors, trainers, technical directors, managers and owners of fithess gyms)
about the quality indicators of the group fitness instructor. Excerpts of the 100 interviews
were presented to justify and frame the 25 indicators and 4 dimensions of the model of
research. In each one of the dimensions, the indicators most referenced were: motiva-
tion (Pedagogical Quality) - 85%; sympathy and empathy (Relational Quality) - 77% and
73%; image (Professional Quality) - 64%; and planning (Technical Quality) - 61%.
Keywords: Empathy. Fitness. Instructor. Motivation. Quality. Sympathy.
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3.2.1. Introducéo

A qualidade da experiéncia com um determinado servi¢o, no caso de proporcionar
uma sensagéao de satisfacdo ao individuo que a experienciou, vai provocar-lhe, em con-
sequéncia dessa vivéncia agradavel, uma intencao de fidelizacao (Baker & Crompton,
2000), independentemente do contexto onde essa experiéncia possa acontecer. E pos-
sivel afirmar que esta relacdo esta igualmente presente nos servi¢cos na area do fitness,
pois a vivéncia de um servigo que prime pela qualidade fard com que os individuos que
o utilizam se sintam satisfeitos (Fernandéz, Carrion, & Ruiz, 2012) e, por consequéncia,

continuem fidelizados ao mesmo (Murray & Howat, 2002; Pedragosa & Correia, 2009).

Em termos de atividades de grupo de fitness, um dos servigos oferecidos na area,
o instrutor (responsavel pela prestacao direta do servigo), pela baixa ou elevada quali-
dade apresentada, pode ter um papel preponderante na satisfacdo e subsequente fide-
lizacdo dos praticantes (Fernandéz et al., 2012; Murray & Howat, 2002; Nuviala, Pérez-
Ordas, Osuna, Grao-Cruces, Nuviala, & Jurado, 2012; Papadimitriou & Karteroliotis,
2000). Sabemos que um comportamento inadequado (Francis & Seibert, 2000) ou ndo
gostar do instrutor (Franco, Pereira, & Simdes, 2008) sdo motivos invocados pelos pra-
ticantes para abandonar a pratica. Como cada vez mais € recomendado aos ginasios
desenvolver e implementar estratégias para diminuir o abandono e aumentar a fideliza-
¢cao dos praticantes (Franco et al., 2008), torna-se adequada e pertinente a investigacao

dos indicadores associados a qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness.

Papadimitriou e Karteroliotis (2000) identificaram como indicadores mais importan-
tes: competéncia profissional (seriedade, rigor e competéncia), responsabilidade (pron-
tiddo para ajudar os praticantes) e cortesia (preocupag¢do em conversar com o pratican-
te). Segundo estes autores, 0 comportamento e performance do instrutor determinam o
nivel de qualidade atingido. Noutro trabalho, Cloes, Laraki, Zatta e Piéron (2001) identi-
ficaram, por ordem de importancia: qualidade humana, dinamismo, aproximacéao profis-
sional, motivacdo do grupo, competéncia pedagdgica, nivel técnico, imagem e forma-

cdo. Wininger (2002), num outro estudo, identificou: nivel de condi¢éo fisica, habilidade
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de comunicar durante a instrucéo e relacdo com e entre os praticantes durante a aula.
Gonzalez, Erquicia e Gonzalez (2005) indicam um conjunto de qualidades que, na sua
perspetiva, caracterizam o bom instrutor: desfrutar com o trabalho, naturalidade, sentido
ritmico, criatividade, profissionalismo, exemplo, comunicacéo, carisma, ndo ser egocén-
trico e capacidade fisica. Batista, Graca e Matos (2008) elaboraram um outro estudo de
forma a perceber quais os termos mais associados a competéncia dos profissionais de
fitness, identificando: simpatia, profissionalismo, disponibilidade, conhecimento, respon-

sabilidade, pontualidade, dedicacao, planeamento, assiduidade e formac&o.

Estes resultados serviram de base para elaborar um modelo categorial identifican-
do e definindo 4 dimensdes e 25 categorias, correspondentes aos indicadores de quali-
dade do instrutor em atividades de grupo de fitness (estudo 1). Considerando o referido,
e apos a definicdo do modelo, é objetivo da presente investigacdo caracterizar a opiniao
dos intervenientes sobre os indicadores de qualidade do instrutor em atividades de gru-
po de fithess. Em termos gerais pretendemos, de acordo com os indicadores categori-
zados, perceber quais 0s mais e menos indicados pelos entrevistados, tanto em termos
de namero de fontes (entrevistas) como de unidades de texto (ideias, excertos ou pala-
vras). Para além disso, pretendemos apresentar excertos das entrevistas aplicadas, de

forma a fundamentar a denominacéo e definicdo de cada um dos 25 indicadores.

3.2.2. Metodologia

A investigacdo qualitativa, com o objetivo de compreender e descrever fendmenos
comportamentais, ganhou importancia ao longo dos ultimos anos pela maior abrangén-
cia da sua analise e pelo nimero de fenbmenos que procura abarcar (Almeida & Freire,
2003). Segundo estes autores, as pessoas interagem em funcéo do significado que as
coisas, as outras pessoas ou determinadas condi¢des tém para si, advindo esse signifi-
cado da prépria interacao e interpretacdo da pessoa em causa. O inquérito oral, através
de entrevista, € uma das formas de recolha de dados, entre outras, utilizada como fonte

de informacg&o em investigacdo qualitativa (Tuckman, 2005).
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Em termos de interpretacdo dos dados, a entrevista pode ser analisada e interpre-
tada através de analise de contetdo. Para Bardin (2008), esta € uma das técnicas mais
utilizada nas Ciéncias Sociais, com 0 objetivo de descrever o conteddo de mensagens,
ou indicadores, que permitam inferir conhecimento. Uma das suas fun¢des é enriquecer
a pesquisa exploratéria, aumentando a propensao a descoberta, uma vez que nao exis-
tem hipoteses a confirmar (Bardin, 2008). E possivel enquadrar este estudo nesta pers-
petiva, denominada por Heuristica (Bardin, 2008), pois, para além de nao formularmos
hipéteses para posterior confirmagéo, pretendemos enriquecer a pesquisa exploratoria

ja realizada, aumentando o conhecimento cientifico, ainda residual, na area do fitness.

3.2.2.1. Participantes

Considerando a pretensédo de auscultar diversos intervenientes na area do fitness,
de forma a ter uma perspetiva abrangente, diversificada e complementar, dividimos 100
entrevistas, quantidade sugerida por Hill e Hill (2002) para trabalhos de grande escala,
da seguinte forma: 50 praticantes de atividades de grupo, 20 instrutores de atividades
de grupo, 10 formadores, 10 diretores técnicos e 10 proprietarios/gestores. Por forma a
cumprir o principio de diversificacdo (Guerra, 2006), auscultdmos instrutores e pratican-
tes de varias atividades de grupo (Aerdbica, Localizada, Step, Hidroginastica, Hip Hop),
intervenientes em varias tipologias de locais de pratica (pequenas associacdes de con-
texto rural, ginasios de exclusiva participacdo feminina, grandes health clubs, ginasios
de pequena/média dimensao), oriundos geograficamente de varios distritos de Portugal
Continental (Aveiro, Coimbra, Leiria, Lisboa, Porto), de ambos os géneros e dos 17 aos

66 anos de idade. Apresentamos a caracterizacéo dos participantes na tabela 1.

Tabela 1. Caracterizacdo dos participantes

Idade - Anos

N J ? (M + DP)
Proprietario/Gestor 10 5 5 35,80 £ 6,36
Diretor Técnico 10 6 4 28,60 + 4,20
Formador 10 6 4 37,40 + 8,34
Instrutor 20 11 9 29,30 + 7,86

100




Praticante 50 18 32 31,58+9,16
TOTAL 100 46 54 32,54 + 6,36

3.2.2.2. Instrumento

Para melhor compreender a relag&o instrutor-praticante, Franco, Rodrigues e Cas-
tafier (2012) recomendam a aplicacdo de entrevistas ou questionarios aos praticantes,
para assim perceber o tipo de comportamento preferido em relacdo ao instrutor. Neste
estudo especifico pretendemos saber o que os intervenientes na area (praticantes, ins-
trutores, formadores, diretores técnicos e gestores/proprietarios) entendem por qualida-
de do instrutor, em termos de atividades de grupo de fitness, ou seja, quais os indicado-
res associados a um instrutor de qualidade em atividades de grupo de fitness.

Pelo referido, foi elaborado um modelo teérico explicativo da qualidade do instrutor
em atividades de grupo de fitness, contendo os indicadores de qualidade associados ao
mesmo, com base nos estudos de Batista et al. (2008), Cloes et al. (2001), Gonzalez et
al. (2005), Papadimitriou e Karteroliotis (2000) e Wininger (2002). Os indicadores foram
agrupados em 4 dimensdes (mais abrangentes) e foi construido um guiao de entrevista
com base nas mesmas, cumprindo as consideracdes metodolégicas recomendadas em

Fink (1995) e Guerra (2006), e validado por um painel de experts (estudo 1).

A entrevista foi semi-estruturada, com perguntas abertas, para o entrevistado ter a
possibilidade de opinar livremente acerca da tematica em discussédo. Foi constituida por
trés questdes fechadas, e de resposta fixa - idade, género e tipo de interveniente - que
serviram para caracterizar o inquirido, e por seis questdes abertas:

1) Na sua opinido, como definiria um instrutor de qualidade em atividades de grupo de
fitness? Quais sdo as suas caracteristicas?

2) Relativamente a qualidade profissional, na sua opinido, quais as caracteristicas que
o instrutor deve ter de forma a ser considerado um instrutor de qualidade?

3) E relativamente as caracteristicas técnico-pedagdgicas? O que define um instrutor de

gualidade em atividades de grupo de fitness?
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4) E em termos de qualidade relacional?

5) Por ultimo, e em relacdo a qualidade pessoal? Que caracteristicas considera que um
instrutor de qualidade deve possuir? Fale-me um pouco deste aspeto.

6) Gostaria de acrescentar algo? Manteria a sua definicdo inicial em relacdo a qualida-

de do instrutor em atividades de grupo de fitness ou adicionava algo néo dito?

Apés aplicacao das entrevistas, e subsequente andlise de conteudo, foi elaborado
um novo modelo categorial identificando e definindo igualmente 4 dimensodes, diferentes
das inicialmente consideradas e por sua vez subdivididas em 25 categorias, correspon-

dentes aos indicadores de qualidade do instrutor de atividades de grupo (tabela 2).

Tabela 2. Dimens®es e categorias da qualidade do instrutor em atividades de grupo de fithess (estudo 1)

Dimenséo Categoria
Assiduidade Um profissional que ndo falta as aulas e/ou aos compromissos assumidos.
Dedicacio Um profissional empenhado e voluntarioso, que demonstra vontade, gosto e
entrega no que faz.
Profissional Etica Um profissional correto, que respeita 0s outros, e que profis_sionalmente nutre
umarelacdo sa com os praticantes e com a restante comunidade.
Competéncias transver- Experiéncia Um profis_s,io_nal que ja exerce h& algu_m_ tempo, e de forma qontinuada, ativi-
sais a todas e quaisquer dade profissional como instrutor de atividades de grupo de fitness.
atividades profissionais, Um profissional com uma aparéncia agradavel, e boa apresentacdo, nomea-
independentemente da Imagem damente em termos de higiene e/ou vestuario utilizado, adequada ao contexto

area em questao.

e as caracteristicas dos praticantes.

Pontualidade

Um profissional que chega a horas, ou mesmo antes, para preparar o material
necessario, confirmar se esté tudo em conformidade, e/ou receber os pratican-
tes.

Relacional

Caracteristicas pessoais
relacionadas com a
capacidade de estabe-
lecer e manter uma boa
relac&o com os outros.

Boa Disposi¢éo

Uma pessoa alegre, divertida, sorridente e com sentido de humor.

Comunicagao

Uma pessoa que utiliza uma linguagem adequada, clara, objetiva e sucinta,
fazendo-se entender, e que é assertivo na informacgédo prestada.

Cordialidade

Uma pessoa educada, cortés e com “boas maneiras” para os praticantes.

Disponibilidade

Uma pessoa acessivel e disponivel para os praticantes, para problemas, duvi-
das e/ou questdes colocadas.

Uma pessoa que mantém uma relagdo de afinidade, proximidade e cumplici-

Empatia dade com os praticantes.
Honestidade Uma pessoa sincera, franca e frontal na sua abordagem.
Uma pessoa modesta, que ndo se vangloria, que admite poder sempre apren-
Humildade der algo mais, mesmo com 0s outros, e que tem a capacidade de aceitar a cri-
tica e retificar o seu comportamento.
Simpatia Uma pessoa amével, afavel e acolhedora, que cumprimenta sempre os prati-

cantes, mesmo quando 0s encontra em outro contexto.

Técnica

Competéncias relacio-
nadas com a especifici-
dade técnica inerente ao
exercicio desta atividade
profissional.

Condicao Fisica

Um técnico que se encontra em “boa forma”, com um adequado nivel de con-
dicéo fisica.

Conhecimento

Um técnico com conhecimento especifico na area do fitness e em geral na
area do desporto.

Dominio Musical

Um técnico com sentido ritmico, que domina a musica e as suas contagens,
que respeita a estrutura musical, articulando o exercicio com a cadéncia musi-
cal.

Execucdo Técnica

Um técnico que, em termos gerais, € um bom executante, realizando os exer-
cicios em termos técnicos e posturais de forma correta.

Formagédo

Um técnico com formagéo na area, especifica do fitness e genérica das cién-
cias do desporto, seja académica ou profissional, certificada, continua e/ou
credivel.
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Um técnico que inova, sendo para tal original e criativo, diversificando as aulas

Inovagao de forma a néo as tornar repetitivas e mongtonas.
Um técnico que planeia as suas aulas, e o faz de um modo metddico,
Planeamento demonstrando té-las sempre bem preparadas e organizadas, considerando as
caracteristicas dos praticantes.
Pedagdgica Um técnico que adequa a sua intervencgdo de acordo com as condicionantes
Adequabilidade da aula, que por vezes tem de ajustar e improvisar, sendo para tal flexivel e
Competéncias relacio- versatil.
nadas com a especifici- Dinamismo Um técnico dindmico, enérgico, ativo, extrovertido e expansivo na sua inter-
dade pedagdgica (ensi- vencao.
no-aprendizagem) ine- . Um técnico que instrui de forma correta, adequada e pertinente, e que observa
rente ao exercicio desta  NSrugao a execucdo motora dos praticantes e corrige sempre que necessario.

atividade profissional,
em termos de interven- Motivacéo
¢&o propriamente dita.

Um técnico que cativa, elogia, encoraja e incentiva os praticantes, motivando-
0s para a pratica, criando um clima de aula positivo.

3.2.2.3. Procedimentos

Para aplicacéo das entrevistas foi constituida uma equipa de colaboradores, todos
com formacédo superior em Ciéncias do Desporto, mais especificamente na area do fit-
ness. Foi-lhes aplicado um protocolo de treino, descrito no estudo 1, com o objetivo de
os familiarizar e preparar para a conducédo adequada da entrevista (Frey & Oishi, 1995).

Todas as organiza¢des onde recolhemos os dados, mediante aplicacdo das entre-
vistas, foram contactadas, numa fase prévia, por telefone. ApGs esse primeiro contato,
foi enviado um pedido formal de colaborac&o (anexo 2), via e-mail, solicitando a coope-
racdo no processo de recolha de dados. Para além do referido, foram informadas sobre
o tema e objeto da investigacao, o que pretendiamos fazer (entrevistas), 0s prazos tem-

porais, e a confidencialidade na utilizagéo e divulgacéo da informagéo recolhida.

3.2.2.4. Andlise estatistica

E pretendido analisar e discutir os resultados obtidos, relativamente ao nimero de
fontes (entrevistas) e nimero de unidades de texto (palavras, excertos ou ideias) codifi-
cadas em cada uma das 4 dimensdes e 25 categorias definidas, através dos seus valo-
res de frequéncia absoluta. Efetivamente, pretendemos saber a quantidade de entrevis-

tados (fontes) que indicaram cada uma das 4 diferentes dimensdes e respetivas catego-
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rias, e de codificacOes efetuadas (unidades de texto), igualmente por dimenséo e cate-
goria. Importa referir que, em termos de fiabilidade de codificagéo, foi testada a fiabili-
dade intra-codificador através do Kappa de Cohen, um dos indices de acordo mais utili-
zado (Fonseca, Silva, & Silva, 2007), conforme descrito no estudo 1. O indice de acordo
intra-codificador obtido (98,51%), segundo a literatura (Fonseca et al., 2007), é excelen-
te. Desta forma podemos considerar que o codificador envolvido na andlise esta apto,
pois, para além da fiabilidade intra-codificador, foi testada a fiabilidade inter-codificador
(comparando e testando a sua analise a 10 entrevistas com a de um expert as mesmas
10 entrevistas), tendo sido obtidos resultados igualmente excelentes (97,52%). Pelo re-

ferido, os resultados obtidos neste estudo podem ser considerados fidedignos.

Para além desta andlise pretendemos apresentar e discutir, de uma forma mera-
mente descritiva, alguns excertos das entrevistas realizadas, para desta forma perceber
guais as principais ideias, palavras, palavras-chave ou expressdes (unidades de texto)
gue estdo associadas a cada uma das 25 categorias do modelo categorial proposto no
estudo 1. Pretendemos enquadrar, explicar e justificar as decisdes tomadas, em termos

de codificagcdo, que possam ser mais dubias, menos claras e suscitem maior discussao.

3.2.3. Apresentacéo e discusséo dos resultados

Antes de iniciar a apresentacao e discusséo dos resultados, importa referir que os
mesmos sdo apresentados recorrendo a graficos, nos quais € possivel verificar:

1) O numero de fontes (quantidade de entrevistas), na coluna da esquerda a azul, que
indicam uma determinada dimenséo (grafico 1) ou categoria (graficos 2, 3, 4 e 5);

2) O namero de unidades de texto (quantidade de palavras, excertos e ideias), na colu-
na da direita a vermelho, codificadas nas fontes (entrevistas) consultadas, e associa-
das a uma determinada dimenséo (grafico 1) ou categoria (graficos 2, 3, 4 e 5).

Iniciamos a apresentacao e discussdo com o numero de fontes e o nimero de unidades

de texto associadas a cada uma das 4 dimensdes do modelo categorial: Qualidade Pro-

fissional, Qualidade Relacional, Qualidade Técnica, e Qualidade Pedagdgica (grafico 1).
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Grafico 1. Nimero de fontes e de unidades de texto por dimensao

E possivel verificar que a Qualidade Relacional é a dimens&o mais vezes referen-
ciada (1927 unidades de texto), com quase o dobro de codificagbes feitas em cada uma
das restantes dimensdes. De seguida, com resultados semelhantes, surgem as dimen-
sBes Qualidade Técnica (1295) e Qualidade Pedagdgica (1266). Por ultimo, com resul-
tados inferiores comparativamente as dimensdes ja indicadas, surge a dimenséo Quali-
dade Profissional (1011), havendo mesmo 6 intervenientes, dos 100 entrevistados, que
nado indicaram quaisquer categorias associadas a esta dimens&o. Os resultados obtidos
neste estudo confirmam e complementam o apresentado nos trabalhos de Batista et al.
(2008) (profissionalismo), Cloes et al. (2001) (competéncia pedagdgica), Gonzalez et al.
(2005) (profissionalismo), Papadimitriou e Karteroliotis (2000) (competéncia profissional)
e Wininger (2002) (relacao interpessoal).

De seguida apresentamos os resultados obtidos por categoria, em cada dimenséao.
Para além do numero de fontes (F) e do nUmero de unidades de texto (UT), apresenta-
dos graficamente, apresentamos o contetido extraido para cada uma das 25 categorias,
através das ideias, excertos e/ou palavras retiradas das entrevistas (unidades de texto).
Iniciamos a apresentacédo e subsequente discusséo, com a frequéncia absoluta de cada

uma das 6 categorias da dimensédo Qualidade Profissional (gréafico 2).
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Grafico 2. Namero de fontes e de unidades de texto na dimensao Qualidade Profissional

Relativamente a Qualidade Profissional é possivel destacar trés categorias que se
evidenciam em relacédo as demais: imagem (F:64; UT:327), pontualidade (F:62; UT:158)
e dedicacao (F:55; UT:263). Assiduidade (F:27; UT:61), experiéncia (F:21; UT:49) e éti-
ca (F:16; UT:60) foram indicadas em menos entrevistas (fontes) e com menos frequén-
cia (unidades de texto). Seguidamente apresentamos alguns exemplos de unidades de

texto codificadas em cada categoria da dimensao Qualidade Profissional (tabela 3).

Tabela 3. Excertos das entrevistas (unidades de texto) na dimensdo Qualidade Profissional

Categoria Excertos

Assiduidade “um profissional assiduo”; “que néo falta as aulas”; “se tiver de faltar tem de arranjar substituicéo de for-
ma a garantir que a aula tem a mesma qualidade”; “faltar a uma aula é algo impensavel, s6 mesmo por
motivos de for¢a maior”.

Dedicagéo “com sentimento que pertenga a organizagédo”; “que veste a camisola”; “dedicacéo”; “entrega”; “que esta
de corpo e alma”; “com empenho”; “com vontade de estar”; “tem paixao e vontade”; “gosta de 14 estar”;
“d& o seu melhor”; “é feliz a trabalhar”.

Etica “ético”; “a seriedade com que encara a profissdo”; “respeita 0 seu espago e o espaco dos outros”; “trata
os alunos de forma igual”; “ser correto”; “separar o pessoal do profissional”.

Experiéncia “muitos anos de experiéncia”; “experiéncia na area”; “o instrutor com mais experiéncia a partida tera mais
qualidade”; “essa bagagem influencia a qualidade”; “a experiéncia ensina-nos a ser melhores”.

Imagem “boa imagem”; “o aspeto”; “para cada aula existe uma imagem que associamos”; “apresentavel”; “a ques-

tédo da higiene: barba feita, cabelo penteado, vestuario... a primeira impresséo é sempre a mais impor-
tante”; “que ndo cheire por exemplo a tabaco”; “ndo ter aspeto desleixado”.

Pontualidade “pontualidade”; “chegar a horas a aula”; “chegar cinco minutos antes para colocar musica’; “chegar antes
para preparar o material ou verificar se o0 microfone esta ok”; “cumpre os horarios”; “chega com antece-
déncia”; “comeca a aula a horas... ndo atrasa o inicio”.
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Das categorias associadas a Qualidade Profissional, a imagem, na nossa opiniao,
€ a Unica que pode suscitar algumas questdes em termos de unidimensionalidade (Bar-
din, 2008). Importa diferenciar a imagem da condicdo fisica (Qualidade Técnica). Neste
caso especifico, a condi¢cdo fisica esta relacionada com a capacidade fisica do instrutor
para desempenhar esta atividade profissional, a imagem, por sua vez, relaciona-se com
0 aspeto gue transparece, agradavel e apresentavel, incluindo alguns aspetos associa-

dos a sua higiene e cuidado pessoal.

Relativamente a dimensdo Qualidade Relacional, de seguida apresentamos a fre-

guéncia absoluta das 8 respetivas categorias (grafico 3).
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Grafico 3. Numero de fontes e de unidades de texto na dimensédo Qualidade Relacional

E possivel destacar 4 categorias que se evidenciaram, tanto em nimero de fontes
como de unidades de texto: simpatia (F:77; UT:320), empatia (F:73; UT:431), comuni-
cacao (F:59; UT:265) e boa disposi¢cao (F:54; UT:223). Disponibilidade (F:36; UT:123),
humildade (F:23; UT:95) e cordialidade (F:21; UT:74) apresentam valores mais baixos,
e com valores residuais temos a honestidade (F:8; UT:13). Na tabela seguinte apresen-
tamos alguns exemplos de unidades de texto codificadas em cada uma das categorias

da dimensao Qualidade Relacional (tabela 4).
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Tabela 4. Excertos das entrevistas (unidades de texto) na dimens&o Qualidade Relacional

Categoria Excertos

Boa Disposicéo “divertido”; “alegre”; “bem-disposto”; “ndo esteja triste”; “brinque com as pessoas”; “diga umas piadas”;
“sorridente”; “sorriso nos labios”; “bem-humorado”; “ndo ande de trombas”.

Comunicagao “comunicacao”; “consegue transmitir o que pretende”; “linguagem corrente e acessivel”; “néo fala de for-

ma incorreta”; “a forma como se expressa”; “bom comunicador”; “assertivo”; “ser sucinto, preciso, ndo
muito exaustivo”; “ndo ser muito magudo”; “ transmitir a mensagem”; “a linguagem?”; “o seu discurso...
adequa o seu discurso as pessoas”; “uma linguagem cuidada e adequada”.

Cordialidade “boa educacao”; “educado”; “cordial”; “cortés”; “faltas de respeito ndo sdo admissiveis”; "formalidade”;”
ser mal-educado é inadmissivel”; “respeito matuo”; “tenha 0 minimo de educacéo”.

Disponibilidade “disponivel”; “poder contar com ele”; "um bom ouvinte”; “acessivel”; “acompanhamento no final da aula”;
“prestavel”; “disponibilidade para atender o aluno”; “pronto a ouvir e ajudar”; “disposto a esclarecer qual-
quer duvida”.

Empatia “conhece o0 nome dos alunos”; “relacdo personalizada”; “existe uma conexao”; “relacdo de empatia”;

“rapport”; “relagdo préxima”; “proximidade”; “relacdo de amizade”; “relacdo aberta”; “relagdo intima”; “ndo
estabelecer barreiras com os alunos”; “cumplicidade”.

Honestidade “honestidade”; “sinceridade”; “franco”; “néo ser falso”; “frontal”.

Humildade “humildade”; “consciéncia de que é sempre possivel aprender algo”; “que n&o é detentor da verdade
absoluta”; “ser autocritico para se poder corrigir”; “ ndo se acha o maior”; “ouve todas as opiniées”; “ouve
as criticas e aprende com elas”; “ndo ser arrogante”; “aceita criticas construtivas”.

Simpatia “simpatico”; “é o instrutor a abrir a porta... deseja uma boa aula... diz bom dia, boa tarde ou boa noite a
todos os praticantes”; “ndo pode ser antipatico”; “o cumprimentar”; “da atencéo as pessoas”; “que pergun-

ndo seja agressivo no trato com as pessoas”; “afavel”.

Das categorias associadas a Qualidade Relacional existem algumas questfées que
importa esclarecer, no sentido de melhor entender o que é cada categoria (a sua defini-
¢cdo) e o que a distingue das demais. Importa esclarecer que a cordialidade € entendida
no sentido do que normalmente se designa por “boa educagéo” (cordialidade, respeito,
formalidade, entre outras caracteristicas). Foi denominada por cordialidade para assim
evitar que o termo educacao pudesse ser entendido no sentido de formacgao (Qualidade
Técnica). Importa diferenciar a boa disposi¢do da simpatia. Enquanto a boa disposi¢éo
estdo associadas caracteristicas como o bom humor, a alegria e o divertimento transpa-
recido, a simpatia, apesar de poder contemplar as caracteristicas anteriormente descri-
tas, reporta-se a forma como o instrutor se relaciona com os praticantes (se 0os cumpri-
menta, se os recebe para a aula, se é afavel, acolhedor ou atencioso, por exemplo). Im-
porta igualmente distinguir a comunicacéo da instrucdo (Qualidade Pedagdgica). A ins-
trucao é entendida como uma forma de comunicagéo, com objetivos especificos no pro-
cesso pedagodgico de “conduzir’ a atividade de fitness (informar os praticantes acerca
do que é pretendido fazer e corrigir os mesmos aquando de mas posturas e/ou execu-
¢cOes incorretas). A comunicacédo é entendida como a forma como o instrutor se expres-
sa, recorrendo a uma linguagem acessivel e adequada ao publico-alvo, sendo objetivo

e direto no seu discurso e que, em termos gerais, consegue “passar a mensagem”.
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Em relacao a dimensao Qualidade Técnica, apresentamos no gréafico 4 a frequén-

cia absoluta das 7 respetivas categorias.
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Gréfico 4. Namero de fontes e de unidades de texto na dimensao Qualidade Técnica

Em relacdo a dimensdo Qualidade Técnica, das categorias codificadas € possivel

destacar 4 que se evidenciaram tanto em nimero de fontes como em unidades de tex-
to: planeamento (F:61; UT:373), conhecimento (F:59; UT:273), formacéo (F:41; UT:198)
e execucdo técnica (F:41; UT:134). Como menos referenciadas temos a inovacao (F:31;
UT:127), condi¢do fisica (F:25; UT:82) e dominio musical (F:16; UT:43). Na tabela 5 séo

apresentados alguns exemplos de unidades de texto codificadas em cada categoria da

dimensao Qualidade Técnica.

Tabela 5. Excertos das entrevistas (unidades de texto) na dimenséo Qualidade Técnica

Categoria

Excertos

Condicao Fisica

“as caracteristicas fisicas do instrutor”; “ndo deve ser forte”; “exemplo a seguir a nivel fisico”; “boa con-

Conhecimento

“conhecimento”; “conhecimento técnico”; “conhecimento atualizado”; “perceba da aula que esta a dar”;
“conhecer a modalidade”; “conhecimento especifico da atividade”; “conhecimento na area”; “conheci-

Dominio Musical

Execugdo Técnica

xxxxx

¢do motora”; "boa postura na execucgdo dos exercicios”; “fazer de forma adequada”.
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Formagédo “formacao na area”; “sem formacao é dificil dar uma aula”; “formacéo continua”; “formacéo inicial de
base”; “licenciatura em Educacéo Fisica e Desporto”; “além da licenciatura, tem de ter uma formagéo
complementar”; “formacéo certificada”; “formacéo académica”; “ formagédo especifica na area que esta

Inovacao “criativo”; “apresenta novas coreografias”; “diversidade de exercicios”; “aulas sempre diferentes”; “ino-
vagao”; “varia o tipo de musica”; “ndo ser repetitivo”; “ndo apresentar aulas macadoras”; “ndo esta
sempre a repetir a mesma musica”; “ original”.

Planeamento “prepara as aulas antecipadamente”; “cuidadoso na planificagao”; “organiza¢édo”; “ter uma metodologia

ou problemas dos praticantes”; “ter a aula bem preparada”; “cumpre os objetivos e o que planeia fazer”;
“privilegia as normas de seguranga”; “cumpre o tempo de aula”.

Das categorias associadas a Qualidade Técnica importa diferenciar conhecimento
de formacgdo. A formacao, académica (via licenciatura em Educacédo Fisica e Desporto)
e/ou técnica (continua, complementar e especifica na area do fitness), credencia o ins-
trutor para o exercicio da sua atividade profissional. Apesar de a formacéo poder estar
implicito o conhecimento, esta relacao pode ndo ser linear. O conhecimento, neste caso
especifico, € entendido numa perspetiva de saber e de saber fazer, independentemente

da sua formacé&o académica ou técnica.

No que concerne a dimenséo Qualidade Pedagogica, apresentamos no grafico 5 a

frequéncia absoluta das 4 respetivas categorias.
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No que concerne a dimensao Qualidade Pedagdgica, das 4 categorias codificadas

€ possivel destacar 3 que se evidenciaram: motivacdo (F:85; UT:434), a mais codificada
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da totalidade das 25 categorias das 4 dimensdes, instrugéo (F:66; UT:430) e dinamismo
(F:64; UT:202). Menos referenciada, comparativamente com as demais, foi a adequabi-
lidade (F:24; UT:73). De seguida apresentamos alguns exemplos de unidades de texto

codificadas nas 4 categorias da dimensao Qualidade Pedagdgica (tabela 6).

Tabela 6. Excertos das entrevistas (unidades de texto) na dimenséo Qualidade Pedagdgica

Categoria Excertos

Adequabilidade “adequa na prépria aula de acordo com as limitagGes de cada um”; “da exercicios alternativos”; “versatili-
dade”; “ajusta no momento independentemente do planeado”; “preparado para dar uma aula alternativa
ao planeado”; “adaptacdo”; “ajustamento”; “preparado para os imprevistos da aula”.

Dinamismo “dindmico”; “extrovertido”; “enérgico”; “expansivo”; “animador”; “extrovertido quanto baste, ndo caindo na
palhagada’; “transmita uma energia positiva”; “postura entusiasta”; “loucura... loucura no sentido da
extroversdo”.

Instrugéo “corrigir”; “dar feedback ao aluno”; “as instrugdes”; “explicar a pessoa € importante”; “tentar corrigir ao

méaximo”; “explicar em que vai consistir a aula”; “explica o que acontece nas diferentes fases da aula”;

boas dicas”; “da um feedback eficaz”; “as ordens de comando”.

Motivacédo “elogiar”; “motivar”; “motivar as pessoas para que nao se sintam cansadas”; “cativar é fundamental”;
“fazer com que os alunos se empenhem mais”; “puxe pelas pessoas”; “utiliza estratégias em termos de
motivagao”; “uma palavra de incentivo tudo muda”; “que nos estimule puxando por nés”.

Analisando as 25 categorias, independentemente das dimensdes onde estado inte-
gradas, € possivel verificar que a categoria mais referenciada, por 85% dos entrevista-
dos, foi a motivacao, também indicada em Batista et al. (2008) e Cloes et al. (2001), ou
seja, a capacidade do instrutor para motivar, cativar e/ou contagiar os praticantes, para
que assim permanecam em pratica de forma motivada e empenhada. A segunda cate-
goria mais referenciada, por 77% dos inquiridos, e igualmente indicada por Batista et al.
(2008), Cloes et al. (2001), Gonzalez et al. (2005), Papadimitriou e Karteroliotis (2000) e
Wininger (2002), foi a simpatia demonstrada pelo instrutor na relacdo que mantém com
0 praticante, ou seja, o cumprimentar independentemente do contexto, o receber o pra-
ticante no inicio da aula, o perguntar se esta tudo bem, entre outros, sao aspetos consi-
derados de extrema importancia. Como terceira categoria mais referenciada, por 73%
dos intervenientes, e também referenciada em outra investigacéo (Cloes et al., 2001),
surge a empatia, isto é, a relacdo de cumplicidade, afinidade e proximidade que existe

entre instrutor e praticante.

Foram igualmente enunciadas por um numero consideravel de inquiridos a instru-

¢cao (66%) fornecida durante a atividade, o dinamismo (64%) com que a ministra, a ima-
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gem (64%) que transparece, a pontualidade (62%) e a sua capacidade de planeamento
(61%). Presente em mais de 50% dos casos estudados temos ainda a sua capacidade
de comunicacado (59%), o conhecimento (59%) que revela possuir, a dedicagdo (55%)
que demonstra no exercicio da sua atividade profissional e a boa disposi¢ao (55%) com
gue encara a mesma. A exemplo das categorias mais vezes referenciadas (motivagao,
simpatia e empatia), todas estas foram apresentadas nos trabalhos consultados na lite-
ratura que serviram de base para elaboragcao deste estudo (Batista et al., 2008; Cloes et
al., 2001; Gonzalez et al., 2005; Papadimitriou & Karteroliotis, 2000; Wininger, 2002).

3.2.4. Conclusodes

Tal como referido inicialmente, o objetivo deste estudo é caracterizar a opinido dos
intervenientes em relacéo aos indicadores associados a qualidade do instrutor em ativi-
dades de grupo de fitness. Analisando os resultados obtidos em cada dimenséao é pos-
sivel perceber que, em termos de Qualidade Profissional, a imagem (64%) foi o indica-
dor mais referenciado, relativamente a Qualidade Relacional, a simpatia (77%) e empa-
tia (73%) foram as mais indicadas, no que concerne a Qualidade Técnica, foi indicado o
planeamento (61%), e por fim, em relacdo a Qualidade Pedagdgica, a motivagao (85%)
foi o indicador mais privilegiado. Em termos genéricos, e como categorias mais referen-
ciadas independentemente da dimenséao, temos a motivacao (Qualidade Pedagdgica), a
simpatia e a empatia (Qualidade Relacional). Os resultados obtidos védo ao encontro do
namero de unidades de texto codificadas em cada dimensao (grafico 1), onde é possi-
vel constatar que a dimensao mais referenciada € a Qualidade Relacional, suportando a
importancia da componente relacional evidenciada em Toledo e Pires (2008), ao criticar
0 excesso de tecnologia e escassez de relagdes humanas das aulas do sistema BTS.

A partir da analise dos resultados sera possivel: aos proprietarios/gestores, consi-
derar os indicadores de qualidade do instrutor aquando do recrutamento de novos pro-
fissionais para exercer a funcéo de instrutor de atividades de grupo; aos diretores técni-

cos, supervisionar o desempenho do instrutor, nas dimensdes Profissional, Relacional,
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Técnica e Pedagdgica, e respetivas 25 categorias; ao instrutor de atividades de grupo
de fitness, refletir sobre o seu comportamento e/ou atitude e retificar o mesmo segundo
a nocao de qualidade dos intervenientes, obtida, por exemplo, através de um questiona-

rio que permita avaliar a qualidade do desempenho do instrutor.

Essa adequacdo em termos comportamentais, do instrutor em relagéo a sua clas-
se, podera proporcionar uma sensacao de satisfagcdo aos praticantes, provocando-lhes
como consequéncia dessa vivéncia, a intencdo de continuar nas aulas (Baker & Cromp-
ton, 2000; Fernandéz et al., 2012; Pedragosa & Correia, 2009). Esse aspeto € bastante
importante pois o0 ndo gostar do instrutor (Franco et al., 2008), ou o instrutor apresentar
um comportamento inadequado (Francis & Seibert, 2000), sdo motivos indicados pelos
praticantes para abandonarem a préatica. De forma a melhor conhecer a percecao de
gualidade de uma determinada classe especifica objetivamos dar sequéncia ao trabalho
produzido construindo e validando um questionario que permita avaliar a qualidade do
instrutor em atividades de grupo de fitness. Pelo referido sera possivel a todos os instru-
tores aplicarem o questionario nas suas classes, percebendo assim como os seus prati-
cantes os “veem” em relacdo aos indicadores associados a qualidade no contexto das
atividades de grupo, podendo posteriormente adequar e/ou ajustar 0 seu comportamen-

to e/ou atitude de acordo com os indicadores com indices menos positivos.

Em forma de concluséo, seguindo o referido em Franco et al. (2008) - as acade-
mias devem desenvolver e implementar estratégias para diminuir o abandono e aumen-
tar a fidelizacdo dos praticantes - a pertinéncia deste estudo esta no facto de ser possi-
vel ao instrutor de atividades de grupo de fithess moldar o seu comportamento segundo
os indicadores de qualidade indicados, e assim tornar-se melhor profissional aos olhos
dos praticantes, os consumidores do servigco prestado. Esta consciencializagéo do cons-
truto de qualidade no contexto especifico do fithess permitira, igualmente aos proprieta-
rios, gestores e/ou diretores técnicos, ter a nogdo das competéncias necessarias que o
instrutor deve ter de forma a prestar um servigo de qualidade, aspeto evidenciado pelo
EFQM (2002) e Reid e Sanders (2007), e adequado ao expectado pelos utilizadores do

mesmo, os praticantes, podendo dessa forma aumentar a sua satisfacao e fidelizagao.
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3.3. Estudo 3

A qualidade em atividades de grupo de fitness: caracterizagdo e comparacgao dos
indicadores de qualidade do instrutor de acordo com o tipo de interveniente, gé-
nero e idade.

RESUMO

E objetivo deste estudo caracterizar e comparar os indicadores de qualidade do instru-
tor em atividades de grupo de fitness, de acordo com o tipo de interveniente, (proprieta-
rio/gestor, diretor técnico, formador, instrutor e praticante), género (masculino e femini-
no) e idade (< 21 anos, 21-30 anos, 31-40 anos e > 40 anos). Apos a aplicacdo de 100
entrevistas, os resultados comprovam que os indicadores de qualidade do instrutor ndo
sao evidenciados de igual forma pelos intervenientes analisados, havendo mesmo dife-
rencas significativas em alguns dos indicadores, de acordo com as variaveis em estudo.

Palavras-chave: Fitness. Género. Idade. Instrutor. Qualidade. Tipo de interveniente.

ABSTRACT

The aim of this study is to compare and characterize the quality indicators of the group
fithess instructor, according to the type of stakeholder (participants, instructors, trainers,
technical directors, managers and owners of fithness gyms), gender (male or female) and
age (<21 years old, 21-30 years old, 31-40 years old and > 40 years old). After the ap-
plication of 100 interviews, the results support that the quality indicators of the instructor
are not equally perceived among the stakeholders. Significant differences were found
between some of the indicators, according to the variables in study.

Keywords: Fitness. Gender. Age. Instructor. Quality. Type of stakeholder.

117




3.3.1. Introducéo

O instrutor de atividades de grupo de fitness, responsavel pela prestacao direta do
servigo, tem um papel preponderante na satisfagéo e fidelizagdo do praticante (Fernan-
déz, Carrion, & Ruiz, 2012; Murray & Howat, 2002; Nuviala, Pérez-Ordas, Osuna, Grao-
Cruces, Nuviala, & Jurado, 2012; Papadimitriou & Karteroliotis, 2000; Pedragosa & Cor-
reia, 2009; Theodorakis, Alexandris, Rodriguez, & Sarmento, 2004). O instrutor que for-
nece uma boa instrucéo, é amigavel ou bem-educado satisfaz mais 0s seus praticantes
(Theodorakis et al., 2004). Comportamentos inadequados (Francis & Seibert, 2000) ou
nao gostar do instrutor (Franco, Pereira, & Simdes, 2008) sdo motivos para abandonar
a prética. A pertinéncia de investigar os indicadores associados a qualidade do instrutor
em atividades de grupo de fitness é descrita em Franco et al. (2008), onde se recomen-
da aos ginasios o desenvolvimento e implementacdo de estratégias que permitam dimi-

nuir o abandono e aumentar a fidelizagdo, considerando a satisfagéo dos praticantes.

Os intervenientes responsaveis pela gestdo de um ginasio (proprietarios, gestores
ou diretores técnicos), numa perspetiva de gestao comercial, estardo sensiveis para as
gualidades relacionais dos instrutores que recrutam para a prestacdo do servigo (Misch-
ler, Bauger, Pichot, & Wipf, 2009). Franco, Cordeiro e Cabeceiras (2004), num trabalho
onde estudaram as preferéncias dos praticantes em relagcéo ao instrutor ideal, relativa-
mente a 3 diferentes grupos de idade (jovens, jovens adultos e adultos) verificaram que
os itens mais evidenciados foram: honestidade (jovens), dinamismo (jovens adultos) e
motivacdo (adultos). Afthinos, Theodorakis e Nassis (2005), noutro estudo, concluiram
gue a preferéncia dos individuos do género masculino difere da preferéncia dos indivi-
duos do género feminino na cortesia, conhecimento e instru¢do. Analisando a literatura
€ possivel perceber que intervenientes com diferencas de género e idade tém opinides
distintas em relacdo aos indicadores de qualidade do instrutor em atividades de grupo
de fitness, tal como pode suceder com diferentes tipos de interveniente, sendo possivel
perceber gue as mesmas sao uma realidade empirica, nao tendo igual significado para
todos, e que diferentes intervenientes indicam diferentes indicadores de sucesso do ins-

trutor de fitness (Filho, 2000). Os dados obtidos justificam o estudo destas variaveis.
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Pelo referido, é objetivo do presente estudo caracterizar e comparar os indicado-
res de qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness de acordo com o tipo de
interveniente, género e idade. A opinido dos diferentes tipos de interveniente (proprieta-
rios e/ou gestores, diretores técnicos, formadores, instrutores e praticantes), de ambos
0s géneros (masculino e feminino) e vérias faixas etarias (< 21 anos, 21-30 anos, 31-40
anos e > 40 anos) permitird perceber a no¢ado de qualidade, neste contexto especifico,

segundo os diferentes grupos definidos em cada variavel estudada.

3.3.2. Metodologia

Toda a pessoa interage em fun¢éo do significado que o outro tem para si sendo tal
significado formulado através dessa interacdo e da interpretacdo que a prépria pessoa
faz (Almeida & Freire, 2003). A investigagdo qualitativa, focada na compreenséo e des-
cricdo de fendbmenos comportamentais, permite-nos o estudo desses fendmenos a par-
tir da perspetiva do outro e perceber como as pessoas vivenciam e interpretam as suas
interacBes sociais. Para perceber o significado atribuido por um determinado individuo
sobre algo pode ser utilizada a entrevista, uma das formas de recolha de dados utiliza-
da como fonte de informacdo em investigacdo qualitativa (Tuckman, 2005). A entrevista
pode ser posteriormente analisada e interpretada através de analise de conteudo (Bar-
din, 2008). Esta € uma das técnicas mais utilizadas em Ciéncias Sociais com 0 objetivo
de acrescentar algo a pesquisa exploratoria realizada numa determinada area, aumen-
tando a propensao a descoberta, principalmente em areas onde o conhecimento e pro-

ducéo cientifica ainda estdo em desenvolvimento, como por exemplo a area do fitness.

3.3.2.1. Participantes
Considerando a pretensao de auscultar diversos intervenientes na area do fitness,

de forma a ter uma perspetiva abrangente, diversificada e complementar, dividimos 100

entrevistas, quantidade sugerida por Hill e Hill (2002) para trabalhos de grande escala,
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da seguinte forma: 50 praticantes de atividades de grupo, 20 instrutores de atividades
de grupo, 10 formadores, 10 diretores técnicos e 10 proprietarios/gestores. Por forma a
cumprir o principio de diversificacdo (Guerra, 2006), auscultdmos instrutores e pratican-
tes de varias atividades de grupo (Aerdbica, Localizada, Step, Hidroginastica, Hip Hop),
intervenientes em varias tipologias de locais de pratica (pequenas associacdes de con-
texto rural, ginasios de exclusiva participacédo feminina, grandes health clubs, ginasios
de pequena/média dimensao), oriundos geograficamente de varios distritos de Portugal
Continental (Aveiro, Coimbra, Leiria, Lisboa, Porto), de ambos os géneros e dos 17 aos
66 anos de idade. Seguidamente apresentamos a caracterizacdo dos participantes, de

acordo com as variaveis em estudo: tipo de interveniente, género e idade (tabela 1).

Tabela 1. Caracterizacdo dos participantes

N Idade - Anos (M = DP)

100 32,54 + 6,36

Tipo de interveniente Proprietario/Gestor 10 35,80 + 6,36
Diretor Técnico 10 28,60 + 4,20

Formador 10 37,40 £ 8,34

Instrutor 20 29,30 £ 7,86

Praticante 50 31,58 +£9,16

Género Masculino 46 30,91 + 8,86
Feminino 54 32,61 +£8,16

Idade <21 8 19,13 £ 0,99
21-30 40 25,78 + 2,73

31-40 38 34,11+ 2,66

> 40 14 50,21 + 7,97

3.3.2.2. Instrumento

Para melhor compreender a relag&o instrutor-praticante, Franco, Rodrigues e Cas-
tafier (2012) sugerem aplicar entrevistas ou questionarios aos praticantes para perceber
o tipo de comportamento preferido em relagédo aos instrutores. Segundo Guerra (2006),
o facto de se partir imediatamente para o terreno, e através de um olhar desarmado se
registar para analisar, pode trazer problemas para a investigagdo. Em alternativa suge-
re que se elabore previamente um modelo tedrico, fundamentado na literatura, a partir

do qual se estruturardo as dimensdes para recolha da informacdo empirica. Foi assim
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revista a literatura sobre a tematica em estudo, e criado um modelo teérico explicativo,
gue serviu de base para elaborar o guido de entrevista, considerando cinco estudos que
abordam alguns dos indicadores de qualidade do instrutor de atividades de grupo de fit-
ness (Batista, Graca, & Matos, 2008; Cloes et al., 2001; Gonzalez, Erquicia, & Gonza-
lez, 2005, Papadimitriou & Karteroliotis, 2000; Wininger, 2002). Seguidamente foi elabo-
rado um documento de pré-diagndstico (anexo 1), tal como sugerido em Guerra (2006),
com a modelizacdo empirica do objeto de estudo, a contextualizacdo necessaria para a
sua interpretacdo e uma proposta para o guido de entrevista, e enviado posteriormente
a dois painéis de quatro experts, doutorados em Ciéncias do Desporto e com experién-

cia na area do fitness, para efeitos de construcéo e validacao do instrumento (estudo 1).

Utilizamos entrevistas semi-estruturadas, com perguntas abertas, para o entrevis-
tado poder opinar livremente sobre o tema em discussdo. O guido de entrevista (estudo
1) é constituido por trés questdes fechadas e de resposta fixa - idade, género e tipo de
interveniente - que serviram para caracterizar o inquirido, e por seis questdes abertas:
1) Na sua opinido, como definiria um instrutor de qualidade em atividades de grupo de
fitness? Quais sdo as suas caracteristicas?

2) Relativamente a qualidade profissional, na sua opinido, quais as caracteristicas que
o instrutor deve ter de forma a ser considerado um instrutor de qualidade?

3) E relativamente as caracteristicas técnico-pedagdgicas? O que define um instrutor de
gualidade em atividades de grupo de fitness?

4) E em termos de qualidade relacional?

5) Por ultimo, e em relacdo a qualidade pessoal? Que caracteristicas considera que um
instrutor de qualidade deve possuir? Fale-me um pouco deste aspeto.

6) Gostaria de acrescentar algo? Manteria a sua definicdo inicial em relacdo a qualida-
de do instrutor em atividades de grupo de fitness ou adicionava algo néo dito?

O guiédo incluia ainda um texto inicial, orientador em termos de apresentacao individual

e institucional, com a apresentacao dos objetivos do estudo e da entrevista em causa.

A opinido dos 100 intervenientes consultados permitiu, através da técnica estatis-

tica de analise de contetdo (Bardin, 2008), elaborar um modelo tedrico categorial identi-
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ficando 25 categorias, por sua vez agrupadas em 4 dimensdes distintas (Qualidade Pro-
fissional, Qualidade Relacional, Qualidade Técnica, Qualidade Pedagdgica) (estudo 1),
correspondentes aos indicadores de qualidade do instrutor em atividades de grupo de

fitness. E possivel analisar as dimensdes e categorias codificadas na tabela 2.

Tabela 2. Dimens®es e categorias da qualidade do instrutor em atividades de grupo de fithess (estudo 1)

Dimensé&o Categoria
Assiduidade Um profissional que ndo falta as aulas e/ou aos compromissos assumidos.
Dedicacio Um profissional empenhado e voluntarioso, que demonstra vontade, gosto e
entrega no que faz.
Profissional Etica Um profissional correto, que respeita 0s outros, e que profissionalmente nutre
umarelacdo sa com os praticantes e com a restante comunidade.
Competéncias transver- Experiéncia Um profissional que j& exerce ha algum tempo, e de forma continuada, ativi-
sais a todas e quaisquer dade profissional como instrutor de atividades de grupo de fitness.
atividades profissionais, Um profissional com uma aparéncia agradavel, e boa apresentacdo, nomea-
independentemente da Imagem damente em termos de higiene e/ou vestuario utilizado, adequada ao contexto

area em questao.

e as caracteristicas dos praticantes.

Pontualidade

Um profissional que chega a horas, ou mesmo antes, para preparar o material
necessario, confirmar se esté tudo em conformidade, e/ou receber os pratican-
tes.

Relacional

Caracteristicas pessoais
relacionadas com a
capacidade de estabe-
lecer e manter uma boa
relac&o com os outros.

Boa Disposicéo

Uma pessoa alegre, divertida, sorridente e com sentido de humor.

Comunicagao

Uma pessoa que utiliza uma linguagem adequada, clara, objetiva e sucinta,
fazendo-se entender, e que é assertivo na informacédo prestada.

Cordialidade

Uma pessoa educada, cortés e com “boas maneiras” para os praticantes.

Disponibilidade

Uma pessoa acessivel e disponivel para os praticantes, para problemas, duvi-
das e/ou questdes colocadas.

Uma pessoa que mantém uma relagdo de afinidade, proximidade e cumplici-

Empatia dade com os praticantes.
Honestidade Uma pessoa sincera, franca e frontal na sua abordagem.
Uma pessoa modesta, que ndo se vangloria, que admite poder sempre apren-
Humildade der algo mais, mesmo com 0s outros, e que tem a capacidade de aceitar a cri-
tica e retificar o seu comportamento.
Simpatia Uma pessoa amével, afavel e acolhedora, que cumprimenta sempre os prati-

cantes, mesmo quando 0s encontra em outro contexto.

Técnica

Competéncias relacio-
nadas com a especifici-
dade técnica inerente ao
exercicio desta atividade
profissional.

Condicao Fisica

Um técnico que se encontra em “boa forma”, com um adequado nivel de con-
dico fisica.

Conhecimento

Um técnico com conhecimento especifico na area do fitness e em geral na
area do desporto.

Dominio Musical

Um técnico com sentido ritmico, que domina a musica e as suas contagens,
que respeita a estrutura musical, articulando o exercicio com a cadéncia musi-
cal.

Execucdo Técnica

Um técnico que, em termos gerais, € um bom executante, realizando os exer-
cicios em termos técnicos e posturais de forma correta.

Um técnico com formagéo na area, especifica do fitness e genérica das cién-

Formagédo cias do desporto, seja académica ou profissional, certificada, continua e/ou
credivel.
Inovagéo Um técnico que inova, sendo para tal original e criativo, diversificando as aulas

de forma a ndo as tornar repetitivas e monétonas.

Planeamento

Um técnico que planeia as suas aulas, e o faz de um modo metddico,
demonstrando té-las sempre bem preparadas e organizadas, considerando as
caracteristicas dos praticantes.

Pedagdgica

Competéncias relacio-
nadas com a especifici-
dade pedagdgica (ensi-
no-aprendizagem) ine-
rente ao exercicio desta
atividade profissional,
em termos de interven-
c&o propriamente dita.

Adequabilidade

Um técnico que adequa a sua intervencgdo de acordo com as condicionantes
da aula, que por vezes tem de ajustar e improvisar, sendo para tal flexivel e
versatil.

Um técnico dindmico, enérgico, ativo, extrovertido e expansivo na sua inter-

Dinamism =
amismo vencgao.
Instrucdo Um técnico que instrui de forma correta, adequada e pertinente, e que observa
¢ a execucdo motora dos praticantes e corrige sempre gue necessario.
- Um técnico que cativa, elogia, encoraja e incentiva os praticantes, motivando-
Motivacédo

0s para a pratica, criando um clima de aula positivo.
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3.3.2.3. Procedimentos

Para aplicar as entrevistas foi constituida uma equipa de colaboradores, com for-
macao superior em Ciéncias do Desporto, mais especificamente na area do fitness. Foi-
Ihes aplicado um protocolo de treino, descrito no estudo 1, com objetivo de os familiari-

zar e preparar para a conducdo adequada da entrevista (Frey & Oishi, 1995).

Todas as organiza¢des onde recolhemos os dados, mediante aplicacédo das entre-
vistas, foram contactadas, numa fase prévia, por telefone. Apds esse primeiro contato,
foi enviado um pedido formal de colaborac&o (anexo 2), via e-mail, solicitando a coope-
racdo no processo de recolha de dados. Para além do referido, foram informadas sobre
o tema e objeto da investigacao, o que pretendiamos fazer (entrevistas), 0s prazos tem-
porais, e a confidencialidade na utilizagéo e divulgagéo da informagéo recolhida.

3.3.2.4. Anélise estatistica

Considerando o objetivo deste estudo, centramos a analise (huma primeira fase e
através de uma perspetiva descritiva) no nimero de fontes (NF), onde cada uma das 25
categorias de qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness foi codificada, de
acordo com as variaveis: tipo de interveniente, género e idade. Com o objetivo de tornar
mais elucidativa a apresentacdo e discusséao dos resultados é apresentado o valor per-
centual parcial (%P) do numero de fontes codificadas, para cada categoria, relativamen-
te ao nimero de inquiridos que integram cada grupo especifico. Por exemplo, conside-
rando a analise em relacao ao tipo de interveniente, apresentada na tabela 3, a catego-
ria assiduidade, da dimenséo Qualidade Profissional, foi codificada em 11 das entrevis-
tas (fontes) aplicadas aos 50 praticantes (%P - 22%), enquanto o valor percentual total

(%T) é 27% (nos 100 intervenientes entrevistados, a assiduidade foi indicada por 27).

Como complemento a analise descritiva, numa segunda analise pretendemos veri-

ficar a existéncia de diferencas significativas em cada uma das 25 categorias, de acor-
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do com as variaveis previamente indicadas (tipo de interveniente, género e idade). Para
tal efeito, como na analise anterior, consideramos apenas o0 niumero de fontes por cate-
goria. O teste do qui-quadrado serve para testar se dois ou mais grupos independentes
diferem relativamente a uma determinada caracteristica, isto €, se a frequéncia com que
os intervenientes da amostra se repartem pelas categorias da variavel qualitativa é ou
nao idéntica (Maroco, 2010). Este teste, adequado para a andlise que pretendemos, s6
pode ser aplicado se determinadas condigdes forem cumpridas: n maior que 20; existir
no minimo 1 fonte que indique a categoria em analise, e em cada grupo da variavel em
causa (por exemplo, na variavel género os grupos criados sdo: masculino e feminino); e
existir, no minimo, 5 fontes em 80% das relacdes estabelecidas entre categoria e grupo
da variavel. Como alternativa, aquando do ndo cumprimento destas condi¢cdes, Maroco
(2010) sugere as técnicas de simulacao de Monte Carlo ou o célculo do p value através
do teste exato de Fisher. Como a simulagdo de Monte Carlo ndo pode ser realizada em
casos onde existem apenas dois grupos (género masculino e feminino), quando nao foi
possivel utilizar o teste do qui-quadrado utilizamos como alternativa o teste de Fisher. A
analise foi realizada através do software SPSS 21 para um nivel de significancia de 5%.

A titulo complementar importa referir que, no que concerne a fiabilidade de codifi-
cacdo, a fiabilidade intra-codificador foi testada previamente (estudo 1) através do Kap-
pa de Cohen, um dos indices de acordo mais utilizado e recomendado (Fonseca, Silva,
& Silva, 2007). Segundo a literatura consultada (Fonseca et al., 2007), o indice de acor-
do intra-codificador obtido (98,51%) é excelente. Para além desta, testamos a fiabilida-
de inter-codificador (a0 comparar a analise do codificador a 10 entrevistas com a anali-
se de um expert as mesmas 10 entrevistas), sendo obtidos resultados igualmente exce-

lentes (97,52%). Pelo referido, os resultados podem ser considerados fidedignos.

3.3.3. Apresentacéo e discusséo dos resultados

Iniciamos a apresentacédo e discussao dos resultados com a distribuicdo do niume-

ro de fontes (NF) por cada uma das 25 categorias de qualidade codificadas (do instrutor
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de atividades de grupo de fitness) e valor percentual parcial (%P) em relagdo ao nime-
ro de entrevistados que integram cada grupo especifico, de acordo com o tipo de inter-
veniente (proprietario/gestor, diretor técnico, formador, instrutor e praticante) (tabela 3).

Tabela 3. Nimero de fontes e valor percentual por categoria: Interveniente

Interveniente

Proprietério / Diretor Formador Instrutor Praticante Total

Gestor (n=10) Técnico (n=10) (n=10) (n=20) (n=50) (n=100)

Dimensdo Categoria NF %P NF %P NF %P NF %P NF %P NF  %T
Assiduidade 3 30% 3 30% 3  30% 7 3/B% 11 2% 27 27%
Dedicagéo 4 40% 6 60% 6 60% 13 65% 26 52% 55 55%

Qualidade  Etica 0 0% 0 0% 4 40% 3 15% 9  18% 16 16%
Profissional - Experiéncia 2 20% 4 40% 5 50% 3 15% 7  14% 21 21%
Imagem 9 90% 7 70% 9 90% 14 70% 25 50% 64 64%
Pontualidade 7 70% 4 40% 7 70% 15 75% 29 58% 62 62%

Boa disposico 3 30% 5 50% 6 60% 13 65% 27 54% 54 54%
Comunicago 7 70% 5 50% 8 80% 13 65% 26 52% 59 59%
Cordialidade 0 0% 1 0% 4  40% 2 10% 14  28% 21 21%

Qualidade  Disponibilidade 4 40% 5 50% 6 60% 9 45% 12 24% 36 36%
Relacional  Empatia 7 70% 10 100% 9 90% 15 75% 32  64% 73  73%
Honestidade 1 10% 1 0% 1  10% 3 15% 2 4% 8 8%
Humildade 4 40% 2 20% 2 20% 5 25% 10 20% 23 23%

Simpatia 10 100% 10 100% 8  80% 12 60% 37 74% 77 77%

Condigéo fisica 0 0% 4 0% 0 0% 3 15% 18 36% 25 25%
Conhecimento 3 30% 5 50% 7 70% 12 60% 32 64% 59 59%

Dominio musical 0 0% 3 30% 0 0% 4 20% 9 18% 16 16%

?gf:]ii‘ézde Execugdo técnica 5 50% 6 60% 6 60% 9  45% 15 30% 41 41%
Formacgéo 7 70% 5 50% 4 40% 11 55% 14 28% 41  41%

Inovagéo 3 30% 3 30% 4 40% 5 25% 16 32% 31 31%
Planeamento 8 80% 6 60% 7 70% 14 70% 26 52% 61 61%
Adequabilidade 4 40% 4 40% 4 40% 4 20% 8 16% 24 24%

Qualidade ~ Dinamismo 8 80% 7 70% 6 60% 13 65% 30 60% 64 64%
Pedagdgica |nstrucso 5 50% 8 80% 9 90% 13 65% 31 62% 66 66%
Motivagao 9 90% 10 100% 9 90% 13 65% 44 88% 85 85%

E possivel verificar, em relacdo aos proprietarios/gestores, que estes intervenien-
tes dao mais énfase a simpatia (indicada pelos 10 proprietarios/gestores entrevistados),
guando comparada com os resultados obtidos nas entrevistas aplicadas a todos os dife-
rentes intervenientes, nas quais a simpatia € indicada apenas por 77% dos inquiridos. O

valor percentual obtido num determinado tipo de interveniente e o valor percentual obti-
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do na totalidade dos diferentes intervenientes (n=100) sera expressa, neste caso espe-
cifico, por: (100% - 77%). Os resultados posteriormente apresentados seguirdo a mes-
ma logica em termos de apresentacédo (valor percentual obtido num determinado tipo de
interveniente - valor percentual obtido na totalidade dos diferentes intervenientes). Ain-
da relativamente aos proprietarios/gestores, destaque para a imagem (90% - 64%) e a
formacéo (70% - 41%); por outro lado, condicao fisica, cordialidade, dominio musical e
ética destacam-se das demais por ndo serem indicadas por nenhum proprietario/gestor
e, com menos énfase, é indicado o conhecimento (30% - 59%) e a boa disposi¢éo (30%
- 54%). Em relacdo aos diretores técnicos, destaque para empatia, motivacdo e simpa-
tia, enunciadas por todos (100%); por outro lado, destaque para a ética, que a exemplo
do sucedido com os proprietarios/gestores, ndo foi referida por nenhum diretor técnico.
Relativamente aos formadores, destaque para as categorias imagem (90% - 64%), ins-
trucdo (90% - 66%), comunicacdo (80% - 59%), disponibilidade (60% - 36%), experién-
cia (50% - 21%) e ética (40% - 16%); no lado oposto, sem qualquer referéncia, tal como
sucedido com os proprietarios/gestores, surgem as categorias condicao fisica e dominio
musical. No que concerne aos instrutores, destaque para a pontualidade (75% - 62%),
boa disposicéo (65% - 54%), formagéo (55% - 41%) e honestidade (15% - 8%); no lado
oposto, surgem as categorias motivagao (65% - 85%) e cordialidade (10% - 21%). Para
finalizar a apresentacdo dos resultados de acordo com o tipo de interveniente, em rela-
¢cao aos praticantes, destaque para a formacéo (28% - 41%); no lado oposto, destaque
para a imagem (50% - 64%), disponibilidade (24% - 36%) e honestidade (4% - 8%).

Relativamente a distribuicdo do nimero de fontes por cada uma das 25 categorias

e valor percentual, segundo o género, os resultados sao apresentados na tabela 4.

Tabela 4. Numero de fontes e valor percentual por categoria: Género

Género
Masculino (n=46) Feminino (n=54) Total (n=100)
Dimensdo  Categoria NF %P NF %P NF %T
Assiduidade 9 20% 18 33% 27 27%
Qualidade L
Profissional Dedicacéo 24 52% 31 57% 55 55%

Etica 8 17% 8 15% 16 16%
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Experiéncia 9 20% 12 22% 21 21%

Imagem 28 61% 36 67% 64 64%
Pontualidade 24 52% 38 70% 62 62%
Boa disposicédo 30 65% 24 44% 54 54%
Comunicagéo 27 59% 32 59% 59 59%
Cordialidade 9 20% 12 22% 21 21%
Qualidade Disponibilidade 10 22% 26 48% 36 36%
Relacional  gmpatia 40 87% 33 61% 73 73%
Honestidade 2 4% 6 11% 8 8%
Humildade 8 17% 15 28% 23 23%
Simpatia 32 70% 45 83% 77 7%
Condicao fisica 6 13% 19 35% 25 25%
Conhecimento 30 65% 29 54% 59 59%
Dominio musical 8 17% 8 15% 16 16%
anjl_dade Execucéo técnica 25 54% 16 30% 41 41%
Técnica
Formacgéo 15 33% 26 48% 41 41%
Inovagéo 11 24% 20 37% 31 31%
Planeamento 24 52% 37 69% 61 61%
Adequabilidade 12 26% 12 22% 24 24%
Qualidade Dinamismo 29 63% 35 65% 64 64%
Pedagdgica |nstrucso 29 63% 37 69% 66 66%
Motivagdo 39 85% 46 85% 85 85%

Os resultados obtidos indicam que os intervenientes do género masculino privile-
giam boa disposi¢do (65% - 54%), conhecimento (65% - 59%) e execuc¢do técnica (54%
- 41%). Os do género feminino enfatizam pontualidade (70% - 62%), planeamento (69%
- 61%), formacéo (48% - 41%), disponibilidade (48% - 36%), inovagédo (37% - 31%),
condicao fisica (35% - 25%), assiduidade (33% - 27%) e humildade (28% - 23%)).

Relativamente a distribuicdo do nimero de fontes por cada uma das 25 categorias
e valor percentual, de acordo com a idade, os resultados sdo apresentados na tabela 5.

Tabela 5. NUmero de fontes e valor percentual por categoria: Idade

Idade
<21 anos 21 - 30 anos 31-40 anos > 40 anos Total
(n=8) (n=40) (n=38) (n=14) (n=100)
Dimensé&o Categoria NF %P NF %P NF %P NF %P NF %T
Qualidade Assiduidade 1 13% 19 48% 6 16% 1 7% 27 27%
Profissional Dedicacédo 8 100% 22 55% 18 47% 7 50% 55 55%
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Etica 2 25% 5 13% 8 21% 1 7% 16 16%
Experiéncia 0 0% 8 20% 10 26% 3 21% 21 21%
Imagem 2 25% 27 68% 26 68% 9 64% 64 64%
Pontualidade 6 75% 29 73% 21 55% 6 43% 62 62%
Boa disposicéo 4 50% 24 60% 17 45% 9 64% 54 54%
Comunicacao 4 50% 23 58% 25 66% 7 50% 59 59%
Cordialidade 1 13% 8 20% 8 21% 4 29% 21 21%
Qualidade Disponibilidade 3 38% 15 38% 15 39% 3 21% 36 36%
Relacional Empatia 7 88% 35 88% 21 55% 10 71% 73 73%
Honestidade 0 0% 5 13% 2 5% 1 7% 8 8%
Humildade 3 38% 8 20% 10 26% 2 14% 23 23%
Simpatia 4 50% 35 88% 28 74% 10 71% 77 7%
Condig&o fisica 1 13% 13 33% 10 26% 1 7% 25 25%
Conhecimento 5 63% 25 63% 21 55% 8 57% 59 59%
Dominio musical 2 25% 7 18% 5 13% 2 14% 16 16%

Qualidade .
o Execucéo técnica 2 25% 19 48% 17 45% 3 21% 41 41%
Teenica Formacéo 1 13% 16 40% 18 47% 6 43% 41 41%
Inovagéo 2 25% 16 40% 9 24% 4 29% 31 31%
Planeamento 6 75% 27 68% 21 55% 7 50% 61 61%
Adequabilidade 1 13% 9 23% 10 26% 4 29% 24 24%
Qualidade Dinamismo 8 100% 27 68% 23 61% 6 43% 64 64%
Pedagdgica Instrucéo 3 38% 28 70% 24 63% 11 79% 66 66%
Motivacéo 8 100% 33 83% 33 87% 11 79% 85 85%

Analisando os resultados obtidos, estes demonstram que a faixa etaria mais jovem
(< 21 anos) privilegia a dedicagédo (100% - 55%), dinamismo (100% - 64%), motivacao
(100% - 85%) e humildade (38% - 23%); por outro lado, revela ndo dar tanta importan-
cia a experiéncia (0% - 21%), honestidade (0% - 8%), formacéo (13% - 41%), imagem
(25% - 64%), instrucéo (38% - 66%) e simpatia (50% - 77%). Na faixa etéria dos 21 - 30
anos, destaque pelos valores elevados para a assiduidade (48% - 27%). Na faixa etaria
dos 31 - 40 anos, realce pelos baixos valores para a honestidade (5% - 8%). Para finali-
zar, na faixa etaria > 40 anos, realce, igualmente pelos baixos valores, para a condicao
fisica (7% - 25%), assiduidade (7% - 27%) e execucao técnica (21% - 41%).

Para terminar a apresentacdo e discussao, apresentamos na tabela 6 os resulta-
dos obtidos da aplicagdo dos testes do qui-quadrado e de Fisher, com objetivo de verifi-
car se existem diferencas significativas em cada uma das 25 categorias de acordo com

o tipo de interveniente, género e idade, para um nivel de significancia de 5%.
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Tabela 6. Nivel de significAncia de acordo com o interveniente, género e idade

Interveniente Género Idade
Dimensé&o Categoria Qui- Teste de Qui- Teste de Qui- Teste de
quadrado Fisher quadrado Fisher quadrado Fisher
Assiduidade 0,773 0,122 0,002*
Dedicagéo 0,729 0,600 0,043*
Qualidade Etica 0,102 0,726 0,483
Profissional Experiéncia 0,056 0,745 0,490
Imagem 0,031* 0,547 0,121
Pontualidade 0,386 0,062 0,152
Boa disposi¢éo 0,501 0,038* 0,476
Comunicagao 0,455 0,954 0,669
Cordialidade 0,074 0,745 0,834
Qualidade Disponibilidade 0,103 0,006* 0,674
Relacional Empatia 0,110 0,004* 0,010*
Honestidade 0,337 0,282 0,723
Humildade 0,743 0,219 0,577
Simpatia 0,038* 0,103 0,087
Condicao fisica 0,010* 0,011* 0,245
Conhecimento 0,313 0,243 0,918
Dominio musical 0,233 0,726 0,828
?gsrlliicézde Execucao técnica 0,190 0,012* 0,279
Formagédo 0,059 0,115 0,337
Inovacéo 0,951 0,157 0,447
Planeamento 0,409 0,095 0,468
Adequabilidade 0,182 0,652 0,877
Qualidade Dinamismo 0,815 0,854 0,054
Pedagogica Instrucdo 0,303 0,565 0,254
Motivacédo 0,089 0,955 0,622

Legenda: * (significante para p < 0,05)

Analisando os resultados (tabela 6) € possivel perceber que a no¢ao de qualidade
de diferentes intervenientes, com diferentes caracteristicas em relacao ao género e ida-

de, é significativamente diferente em algumas das categorias de qualidade do instrutor.

Em relacdo ao tipo de interveniente, existem diferencas significativas nas catego-
rias imagem (Qualidade Profissional), simpatia (Qualidade Relacional) e condicao fisica
(Qualidade Técnica). Através da analise descritiva (tabela 3), é possivel perceber que: a
imagem (Qualidade Profissional) € mais evidenciada por proprietarios/gestores (90%) e
formadores (90%) que por praticantes (50%); a simpatia (Qualidade Relacional) € mais
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evidenciada por proprietarios/gestores (100%) e diretores técnicos (100%) que por ins-
trutores (60%); a condicdo fisica (Qualidade Técnica) é mais evidenciada por diretores
técnicos (40%) que por formadores (0%) e proprietarios/gestores (0%).

Relativamente ao género, as diferencas significativas sdo ao nivel das categorias
boa disposicéo, disponibilidade, empatia (Qualidade Relacional), condicéo fisica e exe-
cucdo técnica (Qualidade Técnica). Considerando a analise descritiva (tabela 4), € pos-
sivel perceber que: a boa disposicdo, empatia (Qualidade Relacional) e execugao técni-
ca (Qualidade Técnica) sdo mais evidenciadas por intervenientes do género masculino
(65%, 87% e 54%) que por intervenientes do género feminino (44%, 61% e 41%); pelo
lado oposto, disponibilidade (Qualidade Relacional) e condigéo fisica (Qualidade Técni-
ca) sdo mais evidenciadas por intervenientes do género feminino (48% e 35%) que por
intervenientes do género masculino (22% e 13%).

Por fim, no que concerne a idade, existem diferencas significativas em relacdo as
categorias assiduidade, dedicacdo (Qualidade Profissional) e empatia (Qualidade Rela-
cional). De acordo com a analise descritiva (tabela 5), é possivel perceber que: assidui-
dade (Qualidade Profissional) é mais evidenciada por intervenientes de 21 aos 30 anos
(48%) que por intervenientes com mais de 40 anos (7%); dedicacéo (Qualidade Profis-
sional) € mais evidenciada pelos intervenientes com menos de 21 anos (100%) que por
intervenientes de 31 aos 40 anos (47%); a empatia (Qualidade Relacional) é mais evi-
denciada por intervenientes com menos de 21 anos e de 21 aos 30 anos (88% e 88%)
gue por intervenientes de 31 a 40 anos (55%).

3.3.4. Conclusdes

Considerando o objetivo do presente estudo - caracterizar e comparar os indicado-

res de qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness de acordo com o tipo de

interveniente, género e idade - relativamente ao interveniente, os proprietarios/gestores

dao mais énfase as categorias simpatia, imagem e formacgao; os diretores técnicos privi-
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legiam a empatia, motivacdo e simpatia; os formadores destacam a imagem, instrucao,
comunicacao, disponibilidade, experiéncia e ética; nos instrutores, enfoque para a pon-
tualidade, boa disposicéo, formacdo e honestidade; para finalizar, nos praticantes, des-
tague apenas para a formacao. No que concerne ao género, o masculino privilegia boa
disposi¢éo, conhecimento e execugao técnica; no género feminino, enfoque para a pon-
tualidade, planeamento, formacéao, disponibilidade, inovagdo, condi¢cao fisica, assidui-
dade e humildade. Por fim, em relagdo a idade, os intervenientes mais jovens dao pri-
mazia a dedicacao, dinamismo, motivacao, humildade (< 21 anos) e assiduidade (21-30
anos). Em suma, ao caracterizar os indicadores de qualidade do instrutor em atividades
de grupo de fitness é possivel perceber quais os mais e menos evidenciados, compara-
tivamente aos resultados obtidos na totalidade das 100 entrevistas aplicadas e de acor-
do com as variaveis em estudo (tipo de interveniente, género e idade). Ainda em termos
de caracteriza¢do, de forma descritiva, concluimos que a noc¢ao de qualidade é distinta
de acordo com as variaveis estudadas, e tal como foi indicado por Afthinos et al. (2005),
Cloes et al. (2001), Franco et al. (2004) e Gongalves, Correia e Diniz (2012).

Em relacdo a comparacéo dos indicadores de qualidade do instrutor em atividades
de grupo de fitness, segundo o tipo de interveniente existem diferencas significativas de
acordo com: a imagem (Qualidade Profissional), evidenciada por proprietarios/gestores
(90%) e formadores (90%), quando comparada com o valor correspondente a todos os
intervenientes (64%); a simpatia (Qualidade Relacional), enfatizada pelos proprieta-
rios/gestores (100%) e diretores técnicos (100%); e a condicao fisica (Qualidade Técni-
ca), a qual ndo é referida uma Unica vez tanto por proprietarios/gestores como por for-
madores, e € evidenciada por diretores técnicos (40%). De acordo com o género, exis-
tem diferencas significativas ao nivel das categorias: boa disposicdo, empatia (Qualida-
de Relacional) e execucéo técnica (Qualidade Técnica), mais evidenciadas por interve-
nientes do género masculino (65%, 87% e 54%, respetivamente); disponibilidade (Qua-
lidade Relacional) e condicao fisica (Qualidade Técnica), mais referenciadas por inter-
venientes do género feminino (48% e 35%, respetivamente). Para finalizar, em relacéo
a variavel idade, as diferencas significativas ocorrem nas categorias: assiduidade (Qua-

lidade Profissional), bastante referida por intervenientes da faixa etaria dos 21-30 anos
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(48%) e pouco evidenciada na faixa dos > 40 anos (7%); dedicac&o (Qualidade profis-
sional), evidenciada pela faixa etaria dos < 21 anos (100%); empatia (Qualidade Rela-
cional), muito referenciada pelas faixas etarias < 21 anos (88%) e 21-30 anos (88%). A
titulo adicional, importa referir que os resultados suportaram a decisdo metodoldgica de
recolher dados de uma amostra heterogénea, tal como indicado em Guerra (2006), para

uma melhor nocao acerca do que é a qualidade em atividades de grupo de fithess.

Identificar o que efetivamente os praticantes pretendem (Kim & Kim, 1995) através
de entrevistas aos proprios, e qual a sua no¢édo de qualidade em relagdo ao instrutor de
atividades de grupo, de acordo com as variaveis género ou idade, entre outras, permiti-
ra ao instrutor adequar a sua postura e/ou comportamento por forma a corresponder ao
pretendido pelos praticantes, os consumidores e avaliadores do servigo que é prestado.
Noutro prisma, € igualmente importante saber a opinido de gestores (Johnson, Gustafs-
son, Andreasson, Lervick, & Cha, 2001), proprietarios e diretores técnicos, intervenien-
tes envolvidos no processo de gestéo, direcdo e/ou supervisdo técnica, com responsa-
bilidade ao nivel da contratacdo de recursos humanos e implementacao de uma cultura
organizacional que privilegie determinados comportamentos na sua organizacao (gina-
sio). Perceber a opinido dos formadores € igualmente pertinente, tal como dos restantes
intervenientes, isto porque sao os responsaveis pelo processo de formacao dos instru-
tores (um dos indicadores indicado pela totalidade dos 100 intervenientes consultados).
Ao saber quais os indicadores mais evidenciados pelos praticantes, € possivel aos for-
madores orientarem e formarem instrutores de acordo com o que 0s consumidores do
servico (praticantes) entendem por qualidade, permitindo aumentar a satisfacéo e fideli-

zacao dos mesmos (Theodorakis, et al., 2004).

Considerando a otica apresentada por Grénroos (2000) e Reid e Sanders (2007),
as organizac¢des (ginasios) podem e devem treinar os seus funcionarios (instrutores) de
forma a estabelecer padr6es comportamentais no processo de prestacédo do servico, e
avaliar e monitorizar a satisfacdo dos consumidores (praticantes) através de instrumen-
tos de avaliacdo da qualidade (entrevistas ou questionarios) ou de um sistema de reco-

Iha de sugestdes e reclamacdes. Pelo referido, sabendo de antem&o da importancia da
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avaliacao do servigco prestado através de entrevistas e/ou questionarios aos consumido-
res, por exemplo, é objetivo, num trabalho futuro, construir e validar um questionario de
avaliacdo da qualidade do instrutor de atividades de grupo, disponibilizando assim um

instrumento que responda ao sugerido por Gronroos (2000) e Reid e Sanders (2007).
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3.4. Estudo 4

A qualidade em atividades de grupo de fitness: construcéo e validagdo do ques-
tionario “Qualidade do Instrutor de Fitness - Atividades de Grupo” (QIF-AG).

RESUMO

E objetivo do presente trabalho construir e validar um questionario que permita avaliar a
gualidade do instrutor em atividades de grupo de fithess. A construcdo teve como base
um modelo tedrico constituido por 4 dimensdes e 25 categorias. Apds cumprimento das
varias fases subjacentes a este processo, o questionario QIF-AG é considerado valido,
apresentando uma estrutura fatorial constituida por 2 fatores: Qualidade Relacional (11
itens) e Qualidade Técnico-pedagogica (14 itens).

Palavras-chave: Andlise fatorial. Fitness. Instrutor. QIF-AG. Qualidade. Validagéo.

ABSTRACT

The aim of this study is to construct and validate a questionnaire to assess the quality of
the group fitness instructor. The construction was based on theoretical model with 4 di-
mensions and 25 categories. After completing all the underlying phases of this process,
the questionnaire QIF-AG is considered valid, presenting a factorial structure composed
by 2 factors: Relational Quality (11 items) and Technical-pedagogical Quality (14 items).

Keywords: Factor analysis. Fitness. Instructor. QIF-AG. Quality. Validation.
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3.4.1. Introducéao

A qualidade da experiéncia com um determinado servi¢o, no caso de proporcionar
uma sensacao de satisfacdo ao individuo que a vivenciou, pode provocar-lhe, em con-
sequéncia dessa vivéncia agradavel, uma intencao de fidelizacao (Baker & Crompton,
2000), independentemente do contexto onde a experiéncia aconteca. E possivel afirmar
que esta relacdo esté igualmente presente nos servicos na area do fitness pois a vivén-
cia de um servigco que prime pela qualidade pode fazer com que os individuos que o uti-
lizam se sintam satisfeitos (Fernandéz, Carrion & Ruiz, 2012) e, por consequéncia, con-

tinuem fidelizados ao mesmo (Murray & Howat, 2002; Pedragosa & Correia, 2009).

Em termos de atividades de grupo de fitness (um dos servigos oferecidos na area),
o instrutor (responsavel pela prestacao direta do servigo), pela baixa ou elevada quali-
dade que apresenta, pode ter um papel preponderante na satisfacéo e fidelizacdo dos
praticantes (Fernandéz et al., 2012; Murray & Howat, 2002; Nuviala, Pérez-Ordas, Osu-
na, Grao-Cruces, Nuviala, & Jurado, 2012; Papadimitriou & Karteroliotis, 2000). Sabe-
mos que comportamentos inadequados (Francis & Seibert, 2000), ou nao gostar do ins-
trutor (Franco, Pereira, & Simbes, 2008), sdo motivos invocados pelos praticantes para
abandonarem a pratica. Como cada vez mais € recomendado aos ginasios desenvolver
e implementar estratégias para diminuir o abandono e aumentar a fidelizacao dos prati-
cantes (Franco et al., 2008) torna-se adequada e pertinente a investigacado de quais 0s

indicadores associados a qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness.

A evolucdo cientifica depende, em parte, da evolugéo técnica dos instrumentos ao
dispor dos investigadores. Um numero consideravel de descobertas cientificas pode ser
diretamente atribuido a elaboracdo ou aperfeicoamento de instrumentos de observacao
e medida, sendo que a construcdo destes, dotados de qualidade adequada, € essencial
para o avango e desenvolvimento do conhecimento (Moreira, 2009). As medi¢des nun-
ca sao do objeto mas sim das suas propriedades ou caracteristicas, pelo que antes de
se partir para a elaboracdo de um questionario € fundamental definir com clareza qual a

caracteristica que se pretende avaliar (Moreira, 2009). Apés ter sido definido, no estudo
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1, um modelo explicativo do construto de qualidade em atividades de grupo de fitness, o

objetivo do presente trabalho é construir e validar um questionario que permita avaliar a

gualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness, de acordo com a percec¢éo dos

praticantes, e tendo por base o modelo previamente construido no estudo 1 (figura 1).

Tabela 1. Dimens0es e categorias da qualidade do instrutor em atividades de grupo de fithess

Dimensé&o Categoria
Assiduidade Um profissional que néo falta as aulas e/ou aos compromissos assumidos.
Dedicacio Um profissional empenhado e voluntarioso, que demonstra vontade, gosto e
Profissional ¢ entrega no que faz.
Etica Um profissional correto, que respeita 0s outros, e que profissionalmente nutre
Ju— umarelacdo sa com os praticantes e com a restante comunidade.
Competéncias transver- = — Z - —
sais a todas e quaisquer  Experiéncia Um profissional que ja exerce ha algum tempo, e de forma continuada, ativi-
- quaisqy p dade profissional como instrutor de atividades de grupo de fitness.
atividades profissionais, — Z =
: Uma pessoa com uma aparéncia agradavel, e boa apresentacdo, nomeada-
independentemente da - PR
Imagem mente em termos de higiene e/ou vestuério utilizado, adequada ao contexto e

area em questao.

as caracteristicas dos praticantes.

Pontualidade

Um profissional que chega a horas, ou mesmo antes, para preparar o material
necessério, confirmar se esta tudo em conformidade, e receber os praticantes.

Relacional

Caracteristicas pessoais
relacionadas com a
capacidade de estabe-
lecer e manter uma boa
relac&o com os outros.

Boa Disposi¢édo

Uma pessoa alegre, divertida, sorridente e com sentido de humor.

Comunicagao

Uma pessoa que utiliza uma linguagem adequada, clara, objetiva e sucinta,
fazendo-se entender, e que é assertivo na informacgédo prestada.

Cordialidade

Uma pessoa educada, cortés e com “boas maneiras” para os praticantes.

Disponibilidade

Uma pessoa acessivel e disponivel para os praticantes, para problemas, duvi-
das e/ou questdes colocadas.

Uma pessoa que mantém uma relagdo de afinidade, proximidade e cumplici-

Empatia dade com os praticantes.
Honestidade Uma pessoa sincera, franca e frontal na sua abordagem.
Uma pessoa modesta, que ndo se vangloria, que admite poder sempre apren-
Humildade der algo mais, mesmo com 0s outros, e que tem a capacidade de aceitar a cri-
tica e retificar o seu comportamento.
Simpatia Uma pessoa amével, afavel e acolhedora, que cumprimenta sempre os prati-

cantes, mesmo quando 0s encontra em outro contexto.

Técnica

Competéncias relacio-
nadas com a especifici-
dade técnica inerente ao
exercicio desta atividade
profissional.

Condicao Fisica

Um técnico que se encontra em “boa forma”, com um adequado nivel de con-
dico fisica.

Conhecimento

Um técnico com conhecimento especifico na érea do fitness e em geral na
area do desporto.

Dominio Musical

Um técnico com sentido ritmico, que domina a musica e suas contagens, que
respeita a estrutura musical, articulando o exercicio com a cadéncia musical.

Execucdo Técnica

Um técnico que, em termos gerais, € um bom executante, realizando os exer-
cicios em termos técnicos e posturais de forma correta.

Um técnico com formagéo na area, especifica do fitness e genérica das cién-

Formagédo cias do desporto, seja académica ou profissional, certificada, continua e/ou
credivel.
Inovagéo Um técnico que inova, sendo para tal original e criativo, diversificando as aulas

de forma a ndo as tornar repetitivas e mongtonas.

Planeamento

Um técnico que planeia as suas aulas, e o faz de um modo metddico,
demonstrando té-las sempre bem preparadas e organizadas, considerando as
caracteristicas dos praticantes.

Pedagdgica

Competéncias relacio-
nadas com a especifici-
dade pedagdgica (ensi-
no-aprendizagem) ine-
rente ao exercicio desta
atividade profissional,
em termos de interven-
céo propriamente dita.

Adequabilidade

Um técnico que adequa a sua intervencgdo de acordo com as condicionantes
da aula, que por vezes tem de ajustar e improvisar, sendo flexivel e versatil.

Um técnico dindmico, enérgico, ativo, extrovertido e expansivo na sua inter-

Dinamism =
amismo vencgao.
Instrucdo Um técnico que instrui de forma correta, adequada e pertinente, e que observa
< a execugdo motora dos praticantes e corrige sempre que necessario.
- Uma pessoa que cativa, elogia, encoraja e incentiva os praticantes, motivan-
Motivacédo

do-o0s para a prética, criando um clima de aula positivo.
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3.4.2. Metodologia

De acordo com Hill e Hill (2002), uma investigagao deste tipo (construgéo e valida-
cdo de um questionario) inicia-se com um estudo preliminar (estudo de pequena escala
para fornecer informacéao relevante a investigacdo principal). Em termos gerais é possi-
vel distinguir dois tipos de estudos preliminares com objetivos distintos: testar um ques-
tionario ja existente; ou auxiliar na elaboracado de um questionario novo. Este Gltimo tor-
na-se Util quando a investigacao principal tem como objetivo confirmar ou estender um
determinado estudo, ndo existindo um questionario adequado a sua investigacdo (Hill &

Hill, 2002): a qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness, por exemplo.

Quando um investigador esté interessado em estender uma investigacdo apresen-
tada na literatura, como por exemplo a qualidade do instrutor em atividades de grupo de
fitness, o estudo preliminar ajuda-o, em termos gerais, na especificagdo das variaveis a
investigar. No entanto, e por vezes, a literatura por si s6 nao é suficiente. Nesse caso, é
necessario efetuar dois estudos preliminares:

a) Estudo preliminar 1: com o objetivo de definir quais as variaveis a incluir na investi-
gacao principal, sendo que para tal € possivel utilizar entrevistas pouco estruturadas
e/ou discussdes em grupo. Depois deste, o investigador utiliza a informagéo recolhi-
da para elaborar os itens do questionario a utilizar na investigacao principal;

b) Estudo preliminar 2: com o objetivo de verificar a adequac¢do das perguntas, escritas
com base na informacéo fornecida pelo primeiro estudo (Hill & Hill, 2002).

Importa referir que o estudo preliminar 1 foi feito numa fase anterior e ja foi previamente

apresentado (estudo 1). Em relagédo ao estudo preliminar 2, 0 mesmo é descrito porme-

norizadamente, assim como as fases a si associadas, no subcapitulo do Instrumento.

3.4.2.1. Amostra

Considerando o objetivo do presente estudo, participaram no mesmo quatro amos-

tras distintas, de acordo com as diferentes fases associadas ao processo de construcao
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e validacdo do questionario (estudo preliminar 2 - pré-teste, estudo piloto, analise fato-

rial - analise fatorial exploratéria e analise fatorial confirmatoria):

a) No estudo preliminar 2 (fase 2), ou pré-teste, considerando as recomendacdes de Hill
e Hill (2002) para definicdo do n, participaram 60 praticantes de atividades de grupo
de fitness (24,34 + 2,63 anos), 25 do género masculino e 35 do género feminino;

b) No estudo piloto (fase 4), para um n = 100 (21,20 = 3,06 anos), recomendado em Hill
e Hill (2002), 53 praticantes eram do género masculino e 47 do género feminino;

c) Em termos de andlise fatorial, o tamanho da amostra nunca devera ser inferior a 50.
Quando é pretendido avaliar k variaveis, se k for maior que 15, o tamanho minimo da
amostra deve ser calculado multiplicando k por 5 (n = 5k). Quando k € menor que 15
é recomendado multiplicar o nimero de variaveis por 10 (n = 10k). E importante refe-
rir que quanto maior for o tamanho da amostra mais provavel se torna que os resul-
tados da analise possam ser generalizados, ou seja, mais provavel se torna replicar
os resultados usando uma outra amostra de dados (Hill & Hill, 2002). Na analise fato-
rial exploratéria (fase 5), para um n = 450 (38,10 + 16,37 anos), 110 praticantes eram
do género masculino e 340 do género feminino;

d) Por fim, e em relacao a analise fatorial confirmatéria (fase 6), considerando as reco-
mendacdes de Hill e Hill (2002) para efeitos de célculo do n da amostra descritas na
alinea anterior, participaram 960 praticantes de atividades de grupo de fitness (34,82
+ 15,30 anos), 250 do género masculino e 710 do género feminino.

3.4.2.2. Instrumento

Considerando o objetivo - construir e validar um questionario que permita avaliar a
gualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness - seguimos as recomendac¢des
de varios autores de referéncia (Almeida & Freire, 2003; DeVellis, 2003; Gillham, 2003;
Hill & Hill, 2002; Moreira, 2009). Desta forma, o cumprimento das diversas fases meto-
doldgicas inerentes a uma investigacao com estas caracteristicas permite, entre outros
fatores a considerar, garantir a validade do questionario. Segundo Hill e Hill (2002), uma

variavel latente (qualidade do instrutor em atividades de grupo de fithess) € uma varia-
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vel definida por um conjunto de outras variaveis (componentes), por sua vez medidas a
partir das questdes (itens) do questionario. Para Hill e Hill (2002) a construcdo do ques-
tionario é efetuada através de 2 fases (selecionar itens apropriados para definir a varia-
vel latente; e determinar a adequacidade do questionario para medir a variavel latente),

sendo que a cada uma das fases estao associadas varias subfases mais especificas.

Analisando os outros autores de referéncia, apresentados no paragrafo anterior, é
possivel verificar a ndo existéncia de consenso entre os mesmos. DeVellis (2003) enu-
mera 8 fases para elaboracdo de um questionério (determinar de uma forma clara o que
se pretende medir; elaborar um conjunto de itens; determinar a forma de medida - esca-
la de resposta; ter o primeiro conjunto de itens revisto por um painel de experts; consi-
derar a inclusdo de alguns itens para validacdo; administrar os itens a uma amostra de
desenvolvimento; avaliar os itens; e otimizar o comprimento da escala). Gillham (2007),
por sua vez, recomenda 4 fases (definir as questdes; definir a amostra; fase pré-piloto -
através de discussao em grupo, entrevista semi-estruturada ou questionario semiestru-
turado, sendo que normalmente € usual comecar com a discussdo em grupo para clari-
ficar as principais areas ou tépicos de estudo; e definir as respostas). Segundo Moreira
(2009) existem igualmente 4 fases associadas a construcdo e validacdo do questionario
(elaborar uma versao inicial incluindo um nimero de itens muito superior ao que se pre-
tende conservar na versao final, submeter a versao inicial ao exame de experts e reali-
zar um certo namero de aplicacdes a individuos semelhantes aos da populacdo-alvo de
forma a detetar quaisquer problemas que obriguem a rever os itens ou a outras altera-
¢Oes no procedimento - estudo-piloto; realizar um pré-teste, ja com uma amostra relati-
vamente numerosa e, com base nos resultados obtidos, proceder a selecéo dos itens a
manter na versao final; e aplicar a versao final a uma amostra adequada ao objetivo do
estudo, interpretando os resultados e assim responder as questdes colocadas no inicio,

avaliando ao mesmo tempo a qualidade do instrumento construido).
Considerando as recomendac0des efetuadas na literatura de referéncia (Almeida &

Freire, 2003; DeVellis, 2003; Gillham, 2003; Hill & Hill, 2002; Moreira, 2009), aqui suma-

riamente descritas, apresentamos as fases que consideramos na elabora¢éo do estudo.
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No estudo preliminar 1 (estudo 1), apés elaboracao do modelo prévio contendo os
indicadores referenciados na literatura em relacéo a qualidade do instrutor de atividades
de grupo de fitness, foram aplicadas 100 entrevistas a diferentes intervenientes na area
do fitness (proprietarios/gestores, diretores técnicos, formadores, instrutores de ativida-
des de grupo e praticantes de atividades de grupo), objetivando recolher mais informa-
cdo acerca do construto em analise. Através de analise de conteudo foram definidos 25
indicadores (categorias) agrupados em 4 areas (dimensdes), relacionados com a quali-
dade do instrutor (figura 1). Dessa forma, com base nos resultados obtidos no estudo 1,
definimos as variaveis a incluir na primeira versao do questionario a construir. Sabendo
guais as variaveis a incluir, numa primeira fase (fase 1) foram elaboradas 150 questdes,
6 para cada uma das 25 categorias, segundo o recomendado em Hill e Hill (2002) (ane-
X0 4). Almeida e Freire (2003) enumeram seis principios que consideramos para formu-
lacdo dos itens de forma a garantir algumas propriedades a medida: formulacéo objeti-
va, ndo se pretendendo respostas impressionistas mas sim que 0 sujeito mostre “ser ou
nao ser capaz de...” ou “estar ou ndo estar de acordo com...”; na formulacdo dos itens
ter em consideracao a simplicidade de forma a permitir uma facil compreenséo do pre-
tendido; formular itens relevantes para o dominio e objetivo da avaliacdo devendo estar
relacionados e serem relevantes para a dimensdo em avaliagéo; ter critério de credibili-
dade passando este pela validade aparente (face validity); o item n&do ser desadequado
ou despropositado relativamente a populagao-alvo; e a inteligibilidade dos proprios itens
ou da sua ideia sendo que, por norma, frases curtas ou expressdes simples favorecem
a clareza do item, tornando-0 adequado mesmo para estratos culturais mais baixos da
populacdo a que se destina. Relativamente a preparacédo final do questionario, 0 mes-
mo contém a seguinte informacé&o: apresentagao curta da natureza geral, nome da insti-
tuicdo (universidade), razdo de aplicacéo, declaracdo de confidencialidade das respos-
tas e declaragédo da natureza anénima (Hill & Hill, 2002).

Na fase 2, denominada por estudo preliminar 2, ou pré-teste, foi efetuada a primei-
ra aplicagdo do questionario com o objetivo de verificar a adequacao dos itens e escala
de resposta, cumprindo as sub-fases recomendadas por Hill e Hill (2002). O questiona-

rio foi aplicado pessoalmente pelo investigador a uma amostra pequena (n = 60, subdi-
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vidida em 10 grupos de 6 praticantes), onde foi explicado o ambito e objetivo do estudo;
imediatamente a seguir ao preenchimento, em cada um dos grupos, os inquiridos foram
convidados a falar sobre qualquer problema, davida ou dificuldade aquando do preen-
chimento e, apés troca de impressdes, foram recolhidos os questionarios para posterior
analise das respostas; e foi efetuada uma analise simples aos resultados do questiona-
rio com o objetivo de:

a) Verificar quais as questdes que nédo foram respondidas (por serem ambiguas, sensi-
veis por pedirem informacéo pessoal, ou solicitarem informac&o desconhecida para a
maioria dos entrevistados);

b) Examinar a distribuicdo das respostas em cada pergunta (alguns motivos que podem
reduzir a variabilidade das respostas sédo as perguntas que convidam a uma resposta
socialmente aceitavel e as perguntas com possibilidade de resposta alternativa restri-

ta ou inadequada).

Na fase 3, denominada por revisdo por experts, recomendada por Almeida e Frei-
re (2002) e Hill e Hill (2002), entre outros, a primeira versao do questionario foi enviada
a um painel de seis experts, doutorados em Ciéncias do Desporto e com experiéncia na
area do fitness, com o objetivo de avaliar: se os itens eram apropriados para o que efe-
tivamente se pretendia medir; e a sua clareza e facilidade de compreensé&o. Foram for-
necidas indicagdes no sentido de alterar a formulagdo de alguns itens, assim como eli-
minar outros (por serem muito idénticos a outros itens da mesma categoria, € mantendo
para todas as categorias um minimo de 3 itens associados), pelo que o questionario foi
revisto e reformulado segundo as consideracoes e recomendag¢des de ambos 0s grupos
consultados previamente nas fases 2 (revisdo por praticantes) e 3 (revisao por experts).
As principais altera¢des foram: layout (troca do quadro com informacgdes relativamente
ao preenchimento correto com o quadro de caracterizagcdo do inquirido, e reformulagéo
das instrucdes de preenchimento); escala de resposta (apds uma escala de concordan-
cia de likert de 7 pontos, correspondendo ao -3 o discordo totalmente e ao 3 0 concordo
totalmente, esta foi alterada para uma escala igualmente de 7 pontos mas sem valores
negativos - correspondendo ao 1 o discordo totalmente e ao 7 o0 concordo totalmente); e

reformulacdo ou eliminacao de alguns itens (com erros ortogréaficos e gramaticais; pala-
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vras/expressdes de dificil entendimento ou desconhecidas para grande parte dos inqui-
ridos; palavras que suscitem dadvida no preenchimento por estarem, por exemplo, for-
muladas de forma negativa). Desta forma, foi elaborada uma nova versao do questiona-

rio (verséo 2), contendo 92 questdes (anexo 5).

Na fase 4, denominada por estudo piloto, a versdo 2 do questionario foi aplicada a
uma amostra de 100 praticantes de atividades de grupo de fitness, conforme recomen-
dado em Hill e Hill (2002), com o objetivo de realizar uma primeira analise estatistica, e
desta forma ter uma primeira no¢ao relativamente a qualidade psicométrica do questio-
nario. Para além dos valores de consisténcia interna, via alfa de cronbach, foram anali-
sados os resultados dos valores de correlagéo entre os itens (item-item) e entre os itens
e a escala (item-total), para assim refletir sobre a necessidade de eliminagdo ou altera-
cdo de alguns itens. Importa referir que nesta fase, bem como na andlise fatorial explo-
ratéria e confirmatdria, recorreu-se ao acompanhamento por um especialista em cons-
trucao e validacao de questiondrios. Este permitiu esclarecer questdes dubias, as vezes
pouco aprofundadas na literatura consultada, sendo o seu aconselhamento fundamen-
tal nas decisbes metodoldgicas a adotar. Apds esta fase foram eliminados 4 itens, pas-

sando a nova versao do questionario (versao 3) a ser constituida por 88 itens (anexo 6).

Na fase 5, denominada por analise fatorial exploratéria, o questionario foi aplicado
a uma nova amostra de 450 praticantes de atividades de grupo de fithess. Foram anali-
sados os indices de ajustamento da sua estrutura fatorial, comparando-os com os indi-
ces indicados na literatura de referéncia, que nos permitem aceitar ou alterar a estrutura
fatorial para que a mesma possa ser considerada valida. Apés nova revisao do questio-
nario foi elaborada uma nova versao (versao 4), com apenas 25 itens (anexo 7), a qual

foi seguidamente submetida a analise fatorial confirmatéria.

Na ultima fase, a fase 6, denominada por analise fatorial confirmatdria, a verséo 4
do questionario (anexo 7) foi aplicada a uma nova amostra, com 960 praticantes de ati-
vidades de grupo de fitness. Tal como na analise exploratéria, foram analisados os indi-

ces de ajustamento da estrutura fatorial, comparando-os com os indices de ajustamento
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indicados na literatura de referéncia, 0s quais permitem-nos aceitar ou alterar a estrutu-
ra fatorial associada ao questionario e considera-la valida. O questionario foi posterior-
mente denominado Qualidade do Instrutor de Fitness - Atividades de Grupo (QIF-AG).

3.4.2.3. Procedimentos

Numa fase prévia contatdmos as organizacdes onde pretendiamos recolher dados
através de um pedido de colaboracéo formal (anexo 8), sendo que, apds esse contato e
devida autorizacdo, contatamos os instrutores de atividades de grupo de fitness. Os ins-
trutores, por sua vez, informaram e sensibilizaram os praticantes para a importancia da
sua colaboragcdo em termos de resposta ao questionario. Para aplicacao do instrumento
foi constituida uma equipa de colaboradores, com formagao superior na area das Cién-
cias do Desporto, mais especificamente na area do fitness. Foi-lhes dada toda a infor-
macao necesséria de forma a estarem preparados para a aplicacdo adequada do ques-
tionario. Importa referir que, antes da aplicacdo, os praticantes foram relembrados acer-

ca dos principais objetivos e tempo necessario para o preenchimento do questionario.

Para efeitos de aplicacao do questionario varias condi¢des foram consideradas de
forma a ndo afetar os resultados obtidos e, logicamente, as conclusdes a retirar: condi-
cOes fisicas do espaco (sonoridade, luminosidade e comodidade); condi¢cdes dos mate-
riais de aplicacao (qualidade de impressédo do documento, fornecimento de caneta para
preenchimento, instru¢gdes fornecidas de forma clara e precisa); e condi¢cdo do inquirido
(esclarecimento e consentimento informado, relagcdo com demais inquiridos e aplicador,

bem-estar fisico e psicoldgico, e possivel cansaco) (Almeida & Freire, 2003).

3.4.2.4. Anélise estatistica

O grau de confianga que temos na informacé&o obtida foi avaliado através da fiabi-

lidade. A fiabilidade apresenta dois significados: o questionario avalia 0 mesmo quando
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aplicado aos mesmos inquiridos em dois momentos distintos (estabilidade temporal); os
itens do questionario apresentam-se como um todo homogéneo (consisténcia interna).
Optamos pela consisténcia interna pois fornece coeficientes de fiabilidade superiores a
estabilidade temporal, explicado pelo facto de os resultados nédo sofrerem qualquer tipo
de influéncia de circunstancias quotidianas que determinam oscilagdes normais na apli-
cacao de um questionario (Almeida & Freire 2003). Nas ciéncias sociais, 0 método mais
utilizado para avaliar a consisténcia interna é o alfa de cronbach, o qual avalia a consis-
téncia das respostas a um conjunto de variaveis correlacionadas entre si, ou seja, como
um conjunto de variaveis representam uma determinada dimensdo. Quando as correla-
cOes entre variaveis sdo elevadas héa evidéncia que medem a mesma dimensao, sendo
possivel afirmar que existe consisténcia interna (reliability). O coeficiente de consistén-
cia interna de 0,80 ou mais € considerado bom e o coeficiente de 0,70 a 0,80 aceitavel
(Hill & Hill, 2002; Pestana & Gageiro, 2008). Em alguns estudos admitem-se valores de
consisténcia interna de 0,60 a 0,70, o que segundo a bibliografia é fraco. A consisténcia
interna € avaliada nas fases 4 (estudo piloto), 5 (andlise fatorial exploratéria) e 6 (anali-
se fatorial confirmatéria), utilizando o software SPSS 21.

A analise fatorial serve para validar um questionario desenvolvido entretanto adap-
tado a uma populacao especifica ou teorizar e desenvolver um novo questionario (Pett,
Lackey & Sullivan, 2003). E considerada uma técnica de analise exploratéria de dados,
pressupondo a existéncia de um menor nimero de variaveis (ndo observaveis e subja-
centes aos dados - fatores) que expressam o que ha de comum nas variaveis originais,
sendo considerada uma ferramenta essencial para o desenvolvimento de um questiona-
rio (DeVellis, 2003; Maroco, 2007; Pestana & Gageiro, 2008; Pett et al., 2003). Existem
duas formas de analise fatorial (Pett et al. 2003; Pestana & Gageiro, 2008): analise fato-
rial exploratéria (fase 5) e andlise fatorial confirmatéria (fase 6). A andlise fatorial explo-
ratoria analisa a relagdo entre as variaveis, sem determinar em que medida os resulta-
dos se ajustam a um modelo tedrico hipotético. Por outro lado, a analise fatorial confir-
matdria compara os resultados obtidos com os resultados que suportam a teoria prévia
(Pestana & Gageiro, 2008). Ambas as analises (exploratdria e confirmatéria) sdo consi-

deradas opostas e complementares nos seus pressupostos (Bryant & Yarnold, 2000).
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A analise fatorial exploratéria via analise fatorial de componentes principais, a par-
tir de um conjunto inicial de variaveis, pretende identificar um conjunto menor de varia-
veis hipotéticas (fatores) com o objetivo de reduzir a dimensao dos dados sem perda de
informacédo (Pereira, 2004). Para além do referido, objetiva postular um modelo que jus-
tifique e explique a correlagao entre as variaveis observaveis (itens), pressupondo exis-
tir um menor nimero de variaveis nao observaveis (fatores) que expressam o que exis-
te de comum nas variaveis originais (Hill & Hill 2002; Maroco, 2007; Pestana & Gageiro,
2008; Pett et al., 2003). Para realizar a andlise fatorial exploratéria (fase 5) as variaveis
foram submetidas a andlise fatorial das componentes principais, sendo a estrutura fato-
rial proposta definida com base nos critérios e testes indicados na literatura revista (Hill
& Hill 2002; Maroco, 2007; 2010; Moreira, 2009; Munro, 2005; Pereira, 2004; Pestana &
Gageiro, 2008; Tuckman, 2005):

a) Forca da relacdo existente entre variaveis (itens) superior a 0,6, mensurada através
da aplicagcéo dos testes de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e esfericidade de Bartlett;

b) Comunalidades extraidas, representando a percentagem da variancia comum entre
as variaveis (itens) e os fatores extraidos, superiores a 32%;

c) Percentagem total da variancia comum que é explicada pela solucédo fatorial superior
a 40% ou com eigenvalue (valor proprio) igual ou superior a 1;

d) Peso fatorial, via correlagdo da variavel (item) com o fator, igual ou superior a 0,4.

Para realizar a analise fatorial exploratdria foi utilizado o software SPSS 21.

Para testar e confirmar o modelo proposto através da analise fatorial confirmatéria
foi utilizada a técnica Structural Equation Modeling e 0 método de estimacdo da maxima
verosimilhangca (Maximum Likelihood Method) pelo facto de ser o mais utilizado (Bryant
& Yarnold, 2000) e possuir melhor desempenho relativamente a outros métodos (Mun-
ro, 2005). O modelo proposto foi avaliado de acordo com os indicadores de bondade de
ajustamento e respetivos testes recomendados na literatura consultada (Blunch, 2008;
Bryant & Yarnold, 2000; Byrne, 2001; Hair, Anderson, Tatham, & Black, 2005; Maroco,
2007; Moreira, 2009; Munro, 2005):

a) Chi-Square (X?) (célculo da diferenca entre as matrizes de covariancia observadas e

esperadas, ndo ajustado aos graus de liberdade) superior a 0,05;
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b) Root Mean Square Error Aproximation (RMSEA) (ajustamento global do modelo rela-
tivamente aos graus de liberdade) inferior a 0,05 (perfeito) ou 0,08 (aceitavel);

¢) Normed of Fit Index (NFI) (comparagdo do modelo proposto com o modelo nulo, néo
ajustado aos graus de liberdade) superior a 0,80;

d) Comparative Fit Index (CFI) (indice de adequacao global do modelo) superior a 0,90.

Para realizar a andlise fatorial confirmatéria foi utilizado o software AMOS 21.

3.4.3. Apresentacéo e discusséo dos resultados

3.4.3.1. Estudo piloto

No estudo piloto (fase 4) foi aplicada a versao 2 do questionario QIF-AG (anexo 5),
constituida por 92 itens, e organizados segundo 25 categorias e 4 dimensdes. A escala
de resposta € uma escala de concordancia ordinal do tipo likert, com sete niveis de res-
posta - de 1 (discordo totalmente) a 7 (concordo totalmente), de acordo com a percec¢ao
dos praticantes. De seguida apresentamos as dimensdes, categorias e itens correspon-

dentes aos indicadores de qualidade do instrutor de atividades de grupo (tabela 2).

Tabela 2. Dimens®es, categorias e itens da versdo 2 do QIF-AG

DIMENSAO CATEGORIA ITEM
2. E assiduo.
ASSIDUIDADE 47. Nao falta quando assume um compromisso.

78. N&o falta as aulas marcadas.
1. Demonstra ser empenhado em relacédo ao que faz.
27. Demonstra ter gosto em relacdo ao que faz.

DEDICAGAO 48. Demonstra ser dedicado em relacdo ao que faz.

77. Demonstra entrega em relacdo ao que faz.

3. E eticamente correto na forma como aborda os praticantes.
ETICA 12. Demonstra ter ética profissional.

28. Trata todos os praticantes com respeito.

49. Tem uma relacdo saudavel com os praticantes.

4. Demonstra ter experiéncia profissional.
EXPERIENCIA 43. Demonstra ser um instrutor de fithess experiente.
54. Demonstra ja trabalhar na area do fithess ha algum tempo.
5. Tem uma aparéncia agradavel.
13. Demonstra ter cuidado em relacdo ao vestudrio que utiliza.
55. Demonstra ter cuidado relativamente & sua imagem.
65. Demonstra ter cuidado relativamente a sua higiene pessoal.
14. Chega antes da aula para receber todos os praticantes.
PONTUALIDADE 56. Chega atempadamente a aula.

81. Chega antes da aula para confirmar se esta tudo em conformidade.

PROFISSIONAL

IMAGEM
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RELACIONAL

BOA DISPOSICAO

6. E uma pessoa bem-disposta.

32. E uma pessoa divertida.

69. E uma pessoa alegre.

82. E uma pessoa com sentido de humor.

COMUNICAGAO

7. Fala de uma forma clara.

33. Comunica de uma forma que os praticantes consigam entender o que pretende.

58. Fala de uma forma objetiva.

CORDIALIDADE

34. E uma pessoa bem-educada.

61. E uma pessoa com "boas maneiras".

84. E cortés.

DISPONIBILIDADE

8. Tem disponibilidade para esclarecer os praticantes sobre qualquer divida que tenham.

16. Demonstra disponibilidade para ouvir qualquer problema que possa surgir.

60. Demonstra ser uma pessoa acessivel, a quem é possivel colocar qualquer questao.

EMPATIA

35. Tem uma relacdo de empatia com os praticantes.

36. Tem uma relagéo de afinidade com os praticantes.

79. Tem uma relacdo de proximidade com os praticantes.

85. Tem uma relacdo de cumplicidade com os praticantes.

HONESTIDADE

9. Demonstra ser uma pessoa honesta.

37. Demonstra ser uma pessoa sincera.

62. Demonstra ser uma pessoa franca.

86. E uma pessoa frontal.

HUMILDADE

10. Admite poder sempre aprender algo mais, mesmo com 0s outros.

38. Demonstra capacidade para aceitar uma critica.

63. Demonstra ser uma pessoa modesta.

80. Reconhece quando comete um erro.

87. E uma pessoa que néo se vangloria.

SIMPATIA

11. Cumprimenta sempre os praticantes, mesmo fora da aula.

29. E uma pessoa amével.

39. E uma pessoa simpética.

59. E uma pessoa acolhedora.

64. E uma pessoa afetiva.

TECNICA

CONDIGAO
FisICA

15. Demonstra estar em boa forma fisica.

40. Demonstra ter uma boa condicéo fisica.

73. Demonstra um nivel de condi¢éo fisica adequado.

CONHECIMENTO

41. Demonstra ter conhecimento especifico na area do fitness.

66. Demonstra ter conhecimento geral na area do desporto.

76. Demonstra ter conhecimento atualizado.

DOMINIO
MUSICAL

17. Demonstra ter sentido ritmico.

42. Demonstra dominar a musica e as suas contagens.

67. Demonstra respeitar o ritmo da musica.

88. Coordena os exercicios com o ritmo da musica.

EXECUCAO
TECNICA

30. E um exemplo, demonstrando a forma correta de realizar os exercicios.

68. Executa bem os exercicios em termos posturais.

90. Executa bem os exercicios em termos técnicos.

FORMACAO

19. Demonstra ter formacgéo geral na area do desporto.

25. Demonstra ter formacgédo especifica na &rea do fitness.

44. Demonstra estar em constante formacao.

50. Demonstra atualizar-se continuamente em termos de formacéao.

INOVACAO

20. E criativo nas aulas que apresenta.

31. Diversifica as aulas que apresenta.

51. Inova nas aulas que apresenta.

70. E original nas aulas que apresenta.

PLANEAMENTO

21. Demonstra que tem a aula bem preparada.

26. Demonstra ter a aula bem organizada.

71. Demonstra que planeia a aula de acordo com as caracteristicas dos praticantes.

92. Demonstra que planeia a aula privilegiando a seguranca dos praticantes.
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PEDAGOGICA

ADEQUABILIDADE

22. Perante algum imprevisto, tem a capacidade de adequar a aula.

72. Ajusta a aula de acordo com as preferéncias dos praticantes.

89. Perante algum imprevisto, tem a capacidade de improvisar.

DINAMISMO

23. E dinamico na sua intervencéo.

45. E enérgico na sua intervencao.

52. E expansivo na sua intervencao.

91. E extrovertido na sua intervencéo.

INSTRUCAO

24. Esta atento ao desempenho dos praticantes quando fazem um exercicio.

46. Fornece a informacdo adequada para a realizacdo do exercicio.

53. Explica em que vai consistir a aula.




74. Corrige os praticantes guando executam de forma incorreta.
18. Elogia os praticantes durante a pratica.

57. Incentiva os praticantes durante a prética.

75. Encoraja 0s praticantes durante a pratica.

83. Motiva os praticantes durante a pratica.

MOTIVACAO

Seguidamente sédo apresentados os valores de correlacdo item-total corrigida e do
alfa de cronbach sem o item (do item para com a dimenséo e do item para com a cate-
goria). Para além destes resultados apresentamos os valores do alfa de cronbach (con-

sisténcia interna) aferidos para cada uma das 4 dimensdes e 25 categorias (tabela 3).

Tabela 3. Correlagéo item-total, alfa de cronbach sem o item e consisténcia interna do QIF-AG

Correlagédo Alfa de Correlagédo Alfa de
DIMENSAO ITEM item-total cronbach CATEGORIA ITEM item-total cronbach
corrigida sem o item corrigida sem o item

2 0,487 0,922 2 0,458 0,803

47 0,530 0,922 ﬁ‘sch;EgEhA_DOEE 2 47 0,672 0,566

78 0,482 0,922 ' 78 0,655 0,607

1 0,622 0,920 1 0,683 0,809

27 0,669 0,919 DEDICACAO 27 0,608 0,847

@ 48 0,768 0,918 a cronbach - 0,848 48 0,699 0,804

& 77 0,720 0,919 77 0,775 0,769

ES 3 0,643 0,920 3 0,648 0,771

< g} 12 0,565 0,921 ETICA 12 0,590 0,797

:’ < 28 0,600 0,920 a cronbach - 0,820 28 0,661 0,764

<Zf S 49 0,710 0,918 49 0,683 0,756

o2 4 0,608 0,920 - 4 0,662 0,809

@ § 43 0,632 0,920 E)Efoi%iw??%ﬁ 43 0,736 0,734

Lo 54 0,600 0,920 ' 54 0,705 0,767

8 5 0,504 0,922 5 0,564 0,854

o 13 0,640 0,920 IMAGEM 13 0,725 0,789

55 0,635 0,920 a cronbach - 0,847 55 0,812 0,746

65 0,671 0,919 65 0,654 0,820

14 0,427 0,925 PONTUALIDADE 14 0,654 0,663

56 0,423 0,924 a cronbach - 0.777 56 0,632 0,688

81 0,500 0,922 ' 81 0,577 0,737

6 0,792 0,973 6 0,856 0,920

32 0,818 0,973 BOA DISPOSICAO 32 0,872 0,915

69 0,804 0,973 a cronbach - 0,909 69 0,889 0,909

82 0,784 0,973 82 0,806 0,936

_ 7 0,658 0,974 COMUNICACAO 7 0,686 0,775

7 33 0,735 0,974 o cronbach - 0.832 33 0,709 0,751

g % 58 0,615 0,974 ' 58 0,683 0,777

E & 34 0,641 0,974 34 0,680 0,729

N 61 0,721 0,974 R D o6 61 0,733 0,659

2 5 84 0,753 0,974 ' 84 0,605 0,832

o e s i e
59 : . a cronbach - 0,850 . :

05 60 0,812 0,973 ' 60 0,725 0,786

E © 35 0,841 0,973 35 0,812 0,931

o 36 0,799 0,973 EMPATIA 36 0,888 0,905

79 0,876 0,973 a cronbach - 0,905 79 0,873 0,910

85 0,762 0,974 85 0,841 0,921

9 0,727 0,974 9 0,680 0,855

37 0,694 0,974 HONESTIDADE 37 0,818 0,803

62 0,685 0,974 a cronbach - 0,872 62 0,799 0,806

86 0,503 0,975 86 0,631 0,877
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10 0,615 0,974 10 0,643 0,790
38 0,637 0,974 38 0,658 0,788
63 0,733 0,974 N D ADE 20 63 0,668 0,782
80 0,621 0,974 ' 80 0,640 0,791
87 0,497 0,975 87 0,546 0,823
11 0,753 0,974 11 0,705 0,958
29 0,893 0,973 29 0,901 0,925
39 0,888 0,973 ilgsrﬁ)g?h . 0.875 39 0,866 0,932
59 0,892 0,973 ' 59 0,915 0,922
64 0,855 0,973 64 0,884 0,928
I e
: : a cronbach - 0,895 : !
73 0,794 0,953 ' 73 0,765 0,872
5 o7 Dosd CONHECIMENTO  —g——g4is—g'7a¢
! ! a cronbach - 0,805 ! !
76 0,701 0,954 ' 76 0,592 0,799
17 0,551 0,955 17 0,668 0,891
42 0,636 0,955 DOMINIO MUSICAL 42 0,814 0,835
& 67 0,606 0,955 a cronbach - 0,889 67 0,838 0,826
E § 88 0,694 0,954 88 0,712 0,874
Eo 30 0,677 0,954 EXECUCAO TECNICA 30 0,629 0,699
L 68 0,618 0,955 a cronbach - 0.781 68 0,675 0,644
g S 90 0,625 0,955 ' 90 0,564 0,761
5 2 19 0,515 0,956 19 0,358 0,784
zZ g 25 0,753 0,953 FORMACAO 25 0,585 0,689
8 S 44 0,599 0,956 a cronbach - 0,753 44 0,616 0,661
= 50 0,691 0,954 50 0,692 0,606
20 0,699 0,954 20 0,687 0,892
31 0,674 0,954 INOVACAO 31 0,730 0,877
51 0,724 0,954 a cronbach - 0,894 51 0,828 0,840
70 0,733 0,954 70 0,822 0,842
21 0,613 0,955 21 0,472 0,756
26 0,697 0,954 PLANEAMENTO 26 0,632 0,673
71 0,705 0,954 a cronbach - 0,765 71 0,524 0,737
92 0,636 0,955 92 0,649 0,668
22 0,615 0,920 22 0,473 0,470
72 0,607 0,921 POEQ IABILIDADE 72 0,454 0,519
—~ 89 0,514 0,923 ' 89 0,400 0,560
% 23 0,725 0,917 23 0,722 0,776
l,J_J S 45 0,628 0,920 DINAMISMO 45 0,696 0,788
I g} 52 0,718 0,917 a cronbach - 0,839 52 0,710 0,784
2 91 0,620 0,920 91 0,584 0,833
3 24 0,582 0,921 24 0,616 0,613
o 2 46 0,678 0,918 INSTRUCAO 46 0,648 0,610
8 g 53 0,645 0,919 a cronbach - 0,731 53 0,429 0,743
g S 74 0,578 0,921 74 0,446 0,712
i} 18 0,660 0,919 18 0,582 0,864
o 57 0,756 0,916 MOTIVACAO 57 0,789 0,777
75 0,750 0,916 a cronbach - 0,850 75 0,783 0,770
83 0,656 0,919 83 0,650 0,826

Relativamente a Qualidade Profissional, o alfa de cronbach é maior que: 0,80 para
a dimensdao e 4 categorias (dedicacéo, ética, experiéncia e imagem); 0,70 para 2 cate-
gorias (assiduidade e pontualidade). Pelo referido, consideramos os dados, no minimo,
aceitaveis (> 0,70) e unidimensionais (Pestana & Gageiro, 2008). Foi analisada a corre-
lacédo entre itens (anexo 9), sendo todos os valores obtidos inferiores a 0,80, 0 que néao
indica a existéncia de multicolinearidade (relacéo linear exata ou aproximadamente exa-

ta das variaveis). A maioria das correlagces sédo significativas, como é pretendido, e 0s
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itens com mais correlacdes nao significativas com os outros itens sédo: 56 (nove correla-
¢Oes nao significativas), 14 (seis), 2 (quatro), 78 (quatro) e 81 (trés). Sado também estes
gue apresentam uma correlagéo item-total inferior (< 0,5), no entanto, cumprem o valor
minimo exigido para a correlagdo item-total e ainda assim estao correlacionados com a
maioria dos itens. Seriam estes 0s itens cuja permanéncia podia ser equacionada mas,

cumprindo os critérios minimos exigidos, consideramos os 21 itens relevantes.

Na Qualidade Relacional, o alfa de cronbach é maior que: 0,80 para a dimenséao e
para as categorias: Pelo referido, os dados sdo considerados adequados (> 0,80) e uni-
dimensionais (Pestana & Gageiro, 2008). Analisando a correlag&o entre os itens (anexo
10) ha vérias correlagdes superiores a 0,80 (multicolinearidade), envolvendo na maioria
os itens 29, 36, 59 e 69. A excecdo da correlacdo entre os itens 69 e 87, as restantes
sdo significativas. Pelo descrito anteriormente eliminamos os itens 29, 36, 59 e 69 e foi
realizada nova analise. Os resultados da nova analise demonstram que todas as corre-
lacBes sao significativas e os itens cumprem o minimo exigido em termos de correlagao
item-total. Mesmo apds a eliminacéo desses itens ainda se observam correla¢des supe-
riores a 0,80 (possibilidade de existéncia de multicolinearidade). Os itens com mais cor-
relacdes néo significativas com os outros itens sdo: 39 e 79 (trés), 6 e 32 (duas), 35, 85
e 64 (uma). Sdo também estes itens que apresentam uma correlacao item-total inferior
(< 0,5), no entanto, cumprem o valor minimo exigido para a correlagdo item-total e ain-
da assim estdo correlacionados com a maioria dos itens. Seriam estes itens cuja per-
manéncia podia ser equacionada mas, eliminando os mesmos teriamos categorias com
menos de 3 itens, 0 que seria desadequado. Além do referido, o nimero de correlagdes
preditivas de possivel multicolinearidade € reduzido relativamente ao numero total de
correlagcdes em estudo. E possivel considerar que, apds a eliminagio dos itens 29 e 59
(simpatia), 36 (empatia) e 69 (boa disposi¢ao), os restantes 27 sdo relevantes.

No que concerne a Qualidade Técnica, o alfa de cronbach é superior a: 0,80 para
a dimensdao e 4 categorias (condigdo fisica, conhecimento, dominio musical, inovacao);
0,70 para 3 categorias (execucao técnica, formacdo, planeamento). Pelo referido consi-

deramos os dados, no minimo, aceitaveis (> 0,70) e unidimensionais (Pestana & Gagei-
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ro, 2008). As correlacdes entre itens (anexo 11), a excecao da correlagdo entre os itens
51 e 70, sédo todas inferiores a 0,80 (ndo existéncia de multicolinearidade). Quase todas
as correlagdes séo significativas, apenas se verificando uma correlagdo nao significati-
va entre os itens 17 e 70. Seriam estes itens cuja permanéncia podia ser equacionada

mas, cumprindo os critérios minimos exigidos, consideramos os 25 itens relevantes.

Por fim, em relacao a Qualidade Pedagdgica, o alfa de cronbach é maior que: 0,80
para a dimenséo e 2 categorias (dinamismo e motivagao); 0,70 para 1 categoria (instru-
¢ao); 0,60 para 1 categoria (adequabilidade). Pelo referido consideramos os dados, no
minimo, fracos (> 0,60) mas aceitaveis (> 0,70) e unidimensionais (Pestana & Gageiro,
2008). A correlacao entre os itens (anexo 12), a excecao dos itens 57 e 75, é inferior a
0,80 (ndo existéncia de multicolinearidade) e significativa. Seriam estes itens cuja per-
manéncia podia ser equacionada, mas, cumprindo os critérios minimos exigidos, consi-

derdmos que os 15 itens desta dimensao eram relevantes.

Considerando o apresentado, a versdo 2 do questionario QIF-AG foi reformulada e
elaborada uma nova versao, a terceira, tendo sido eliminados os itens 29 e 59 (catego-
ria simpatia), 36 (categoria empatia) e 69 (categoria boa disposi¢ao), todos incluidos na
dimenséo Qualidade Relacional. Apos esta eliminacdo, e subsequente reestruturagao, a
nova versao do QIF-AG (versao 3) apresentou um total de 88 itens, 0s quais apresenta-
ram valores de consisténcia interna (fiabilidade) aceitaveis, via alfa de cronbach, sendo

aplicada a uma nova amostra para efeitos de andlise fatorial exploratoria.

3.4.3.2. Andlise fatorial exploratéria

Foi aplicada a terceira versao do questionario QIF-AG (anexo 6) a uma amostra de
450 praticantes, calculada segundo o indicado em Hill e Hill (2002) (para avaliar k varia-
veis por meio de andlise fatorial, se k for maior que 15, o tamanho minimo da amostra é
calculado multiplicando k por 5). Como os itens foram renumerados, apds eliminagdo de

4 itens, apresentamos os 88 itens distribuidos pelas dimensdes e categorias (tabela 4).
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Tabela 4. Dimens0es, categorias e itens da versdo 3 do QIF-AG

DIMENSAO

CATEGORIA

ITEM

PROFISSIONAL

ASSIDUIDADE

2. E assiduo.

45. N&o falta quando assume um compromisso.

74. N&o falta as aulas marcadas.

DEDICACAO

1. Demonstra ser empenhado em relacédo ao que faz.

27. Demonstra ter gosto em relacdo ao que faz.

46. Demonstra ser dedicado em relacdo ao que faz.

73. Demonstra entrega em relacdo ao que faz.

ETICA

3. E eticamente correto na forma como aborda os praticantes.

12. Demonstra ter ética profissional.

28. Trata todos os praticantes com respeito.

47. Tem uma rela¢do saudavel com os praticantes.

EXPERIENCIA

4. Demonstra ter experiéncia profissional.

41. Demonstra ser um instrutor de fithess experiente.

52. Demonstra ja trabalhar na area do fithess ha algum tempo.

IMAGEM

5. Tem uma aparéncia agradavel.

13. Demonstra ter cuidado em relagdo ao vestudrio que utiliza.

53. Demonstra ter cuidado relativamente & sua imagem.

62. Demonstra ter cuidado relativamente a sua higiene pessoal.

PONTUALIDADE

14. Chega antes da aula para receber todos os praticantes.

54. Chega atempadamente a aula.

77. Chega antes da aula para confirmar se esta tudo em conformidade.

RELACIONAL

BOA DISPOSICAO

6. E uma pessoa bem-disposta.

31. E uma pessoa divertida.

78. E uma pessoa com sentido de humor.

COMUNICAGAO

7. Fala de uma forma clara.

32. Comunica de uma forma que os praticantes consigam entender o que pretende.

56. Fala de uma forma objetiva.

CORDIALIDADE

33. E uma pessoa bem-educada.

58. E uma pessoa com "boas maneiras".

80. E cortés.

DISPONIBILIDADE

8. Tem disponibilidade para esclarecer os praticantes sobre qualquer divida que tenham.

16. Demonstra disponibilidade para ouvir qualguer problema que possa surgir.

57. Demonstra ser uma pessoa acessivel, a quem é possivel colocar qualquer questao.

EMPATIA

34. Tem uma relacdo de empatia com os praticantes.

75. Tem uma relacdo de proximidade com os praticantes.

81. Tem uma rela¢do de cumplicidade com os praticantes.

HONESTIDADE

9. Demonstra ser uma pessoa honesta.

35. Demonstra ser uma pessoa sincera.

59. Demonstra ser uma pessoa franca.

82. E uma pessoa frontal.

HUMILDADE

10. Admite poder sempre aprender algo mais, mesmo com 0s outros.

36. Demonstra capacidade para aceitar uma critica.

60. Demonstra ser uma pessoa modesta.

76. Reconhece quando comete um erro.

83. E uma pessoa que hdo se vangloria.

SIMPATIA

11. Cumprimenta sempre os praticantes, mesmo fora da aula.

37. E uma pessoa simpética.
61. E uma pessoa afetiva.

TECNICA

CONDIGAO
FisICA

15. Demonstra estar em boa forma fisica.

38. Demonstra ter uma boa condigéo fisica.

69. Demonstra um nivel de condicéo fisica adequado.

CONHECIMENTO

39. Demonstra ter conhecimento especifico na area do fitness.

63. Demonstra ter conhecimento geral na &rea do desporto.

72. Demonstra ter conhecimento atualizado.

DOMINIO
MUSICAL

17. Demonstra ter sentido ritmico.

40. Demonstra dominar a musica e as suas contagens.

64. Demonstra respeitar o ritmo da musica.

84. Coordena os exercicios com o ritmo da musica.

EXECUCAO
TECNICA

29. E um exemplo, demonstrando a forma correta de realizar os exercicios.

65. Executa bem os exercicios em termos posturais.

86. Executa bem os exercicios em termos técnicos.
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FORMACAO

. Demonstra ter formagao geral na area do desporto.

. Demonstra ter formacao especifica na area do fitness.

. Demonstra estar em constante formagao.

. Demonstra atualizar-se continuamente em termos de formac&o.

INOVACAO

. E criativo nas aulas que apresenta.

. Diversifica as aulas que apresenta.

. Inova nas aulas que apresenta.

. E original nas aulas que apresenta.

PLANEAMENTO

. Demonstra que tem a aula bem preparada.

. Demonstra ter a aula bem organizada.

. Demonstra gue planeia a aula de acordo com as caracteristicas dos praticantes.

. Demonstra que planeia a aula privilegiando a seguranca dos praticantes.

ADEQUABILIDADE

. Perante algum imprevisto, tem a capacidade de adequar a aula.

. Ajusta a aula de acordo com as preferéncias dos praticantes.

. Perante algum imprevisto, tem a capacidade de improvisar.

DINAMISMO

. E dinamico na sua intervengéo.

. E enérgico na sua intervencao.

. E expansivo na sua intervencéo.

. E extrovertido na sua intervencéo.

INSTRUCAO

PEDAGOGICA

. Esté atento ao desempenho dos praticantes guando fazem um exercicio.

. Fornece a informacgdo adequada para a realizacdo do exercicio.

. Explica em que vai consistir a aula.

. Corrige os praticantes quando executam de forma incorreta.

MOTIVAGAO

. Elogia os praticantes durante a prética.

. Incentiva os praticantes durante a prética.

. Encoraja os praticantes durante a prética.

. Motiva os praticantes durante a pratica.

Iniciamos a discusséo apresentando a Medida de Adequacdo da Amostra (MAA)
de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e o teste da esfericidade de Bartlett (tabela 5).

Tabela 5. Medida de adequagéo da amostra de KMO e Teste da esfericidade de Bartlett

Medida de adequacgédo da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin 0,973
Teste da esfericidade de Bartlett Qui-quadrado 42053,741
Graus de liberdade 3828
Valor de prova 0,000**

** significante para p < 0,01

O valor da MAA de KMO ¢é de 0,973, o que permite concluir sobre a possibilidade

de uma andlise fatorial aos dados com qualidade muito boa (Pestana & Gageiro, 2008).

O teste da esfericidade de Bartlett coloca a hipotese nula de que as variaveis nédo estao

correlacionadas entre si. Se tal suceder ndo se pode aplicar esta analise. Como o valor

de significancia do teste € inferior a 0,05 rejeitamos a hipétese de ndo existir correlacao

entre as variaveis pelo que prosseguimos a analise (Pestana & Gageiro, 2008).

As comunalidades extraidas representam a percentagem de varidncia comum das

variaveis nos fatores extraidos (saturacao). As comunalidades apresentam em todas as
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variaveis valores superiores a 32% (anexo 13), o que permite que prossigamos a anali-
se (Tabachnik & Fidell, 2006).

Seguidamente é possivel observar, para cada um dos fatores retido a partir das 88

variaveis originais, o seu valor préprio e percentagem da variancia total que ocorre nas

variaveis originais por ele explicada (tabela 6).

Tabela 6. Valor proprio e percentagem de variancia de cada um dos fatores extraidos

Valor préprio inicial Valor préprio ap6s rotacdo
Fator Total % de Variancia % Cumulativa Total % de Variancia % Cumulativa
1 46,930 53,330 53,330 16,197 18,405 18,405
2 3,734 4,244 57,573 13,567 15,417 33,822
3 2,094 2,379 59,953 6,113 6,947 40,769
4 1,754 1,993 61,945 5,383 6,117 46,887
5 1,649 1,874 63,819 4,475 5,085 51,972
6 1,548 1,759 65,579 4,190 4,762 56,734
7 1,371 1,558 67,137 3,921 4,455 61,189
8 1,172 1,332 68,469 3,477 3,951 65,140
9 1,143 1,298 69,767 2,608 2,963 68,103
10 1,101 1,251 71,018 2,565 2,915 71,018

Para determinar o nimero de fatores a reter utilizou-se o critério de Kaiser, através

do qual se exclui as componentes cujos valores proprios (eigenvalues) sado inferiores a

1, cumprindo-se o requisito que os fatores devem explicar pelo menos perto de 60% da

variancia total observada nas variaveis originais (Pestana & Gageiro, 2008). Foram reti-

dos 10 fatores, que explicam 71% da variancia total observada nas 88 variaveis. Sendo

possivel avancar na analise, de seguida apresentamos a matriz dos componentes apos

rotacao varimax, salientando-se os fatores associados a cada uma das variaveis (tabela

7). O método de rotagdo varimax objetiva extremar o valor dos coeficientes que relacio-

nam cada variavel com os fatores retidos, para que cada variavel possa estar associada

apenas a um fator. Quanto maior o valor do coeficiente que relaciona uma variavel a um

componente, em termos absolutos, maior a relagéo entre ambos (Maroco, 2007; 2010).

Tabela 7. Matriz dos componentes apés rotagdo varimax

Fator

Item 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
37 0,820
31 0,794
6 0,772
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0,754
0,747
0,669
0,663
0,648
0,639
0,638
0,631
0,621
0,615
0,611
0,566
0,556
0,553
0,536
0,524
0,520
0,506
0,494
0,493
0,484
0,459
0,449
0,447
0,443
0,434
0,433
0,432
0,424
0,373

0,748
0,711
0,704
0,662
0,647
0,621
0,609
0,609
0,604
0,585
0,551
0,524
0,523
0,497
0,489
0,487
0,481
0,472
0,469
0,464
0,424
0,420
0,381
0,379
0,368

0,614
0,603
0,597
0,557
0,461

0,683
0,650
0,582
0,509
0,503
0,482
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0,515
0,454
0,446




20 0,433

25 0,418

14 0,780

54 0,715

77 0,667

10 0,658

36 0,531

8 0,507

82 0,599

83 0,537

59 0,537

5 0,610
13 0,549
53 0,479
62 0,448

Método de rotacdo varimax com normalizagcdo de Kaiser. Rotagdo convergiu em 17 interacoes.

As satura¢des das variaveis em cada fator, a excec¢éo dos itens 76 (fator 1), 12, 22
e 72 (fator 2) sédo superiores ao minimo exigido (40%). No entanto alguns itens saturam
em mais que um fator, com segundos valores de saturagéo superiores a 0,30 ou a 0,40,
principalmente nos primeiros fatores. Pelos dados obtidos € possivel perceber que esta
estrutura pouco se relaciona com o modelo tedrico de partida, que elaboramos median-
te analise de conteludo, constituido apenas por 4 dimensdes. Houve uma grande quan-
tidade de itens que no modelo teérico foram agrupados em dimensdes e/ou categorias
diferentes e que agora surgem fazendo parte da mesma dimensao. Numa fase seguinte
efetudmos duas novas andlises, forcando o numero de fatores a extrair: 25 fatores, cor-
respondentes as 25 categorias definidas no modelo; e 4 fatores, correspondentes as 4
dimensdes do mesmo modelo. Os resultados foram idénticos ao apresentado na anali-
se prévia, o que fez com que considerassemos a hipotese de reformular o questionario
de forma a corresponder ao objetivo do estudo - construir e validar um questionario que
permita avaliar a qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness - consideran-
do o modelo tedrico elaborado no estudo 1 mediante analise de conteudo. Independen-
temente destes resultados desfavoraveis foi avaliada a consisténcia interna, a qual sus-

tentou as 4 dimensdes e 25 categorias do modelo tedrico proposto no primeiro estudo.

Apoés sucessivas analises as questdes elaboradas, ao agrupamento das questdes
nas analises efetuadas e, principalmente, ao enquadramento tedrico inerente ao mode-
lo elaborado, consideramos que a aceitacao prévia de 4 dimensfes poderia nao ter sido
adequada. Efetivamente, o que fizemos na andlise de contetdo foi perceber quais eram

os indicadores de qualidade associados ao instrutor de atividades de grupo de fitness,
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tendo sido codificados 25 indicadores, denominados por categorias, no entanto, a orga-
nizacao e incluséo dessas 25 categorias em dimensdes mais abrangentes pode nao ter
sido acertada, independentemente da mesma ter sido revista e aceite por um painel de
experts (estudo 1). Pelo referido, optamos por realizar nova analise contemplando ape-
nas 25 questdes (correspondendo cada questdo a cada uma das categorias), por forma
a perceber como as mesmas se iriam reagrupar em termos fatoriais. Importa referir que
os critérios para selecao das 25 questfes foram: valores de saturacdo para com a cate-

goria original; e valores de consisténcia interna no caso de eliminacdo desse item.

Apés a realizacdo de varias analises, conjugando os itens de diversas formas para
obter a estrutura com os melhores resultados admissiveis, foram obtidos resultados que
nos permitem aceitar uma estrutura fatorial com as 25 categorias do modelo elaborado
no estudo 1. Iniciamos a discussao dos resultados desta nova andlise fatorial explorato-

ria apresentando a MAA de KMO e o teste da esfericidade de Bartlett (tabela 8).

Tabela 8. Medida de adequacgéo da amostra de KMO e Teste da esfericidade de Bartlett

Medida de adequacgédo da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin 0,969
Teste da esfericidade de Bartlett Qui-quadrado 8930,741
Graus de liberdade 300
Valor de prova 0,000**

** significante para p < 0,01

O valor da MAA de KMO é de 0,969, que permite concluir sobre a possibilidade de
uma analise fatorial destes dados com qualidade muito boa. Relativamente ao teste da
esfericidade de Bartlett é possivel rejeitar a hipotese nula de nédo existir correlacao entre

as variaveis, pelo que é possivel prosseguir a analise (Pestana & Gageiro, 2008).

As comunalidades extraidas apresentam em todas as variaveis valores superiores

a 32% (anexo 14), o que permite que prossigamos a analise (Tabachnik & Fidell, 2006).

Seguidamente é possivel observar, para cada um dos fatores que pode ser retido
a partir das 25 variaveis originais, o seu valor proprio e a percentagem da variancia total

que ocorre nas variaveis originais por ele explicada (tabela 9).

160




Tabela 9. Valor proprio e percentagem de variancia de cada um dos fatores extraidos

Valor préprio inicial Valor préprio apés rotacao
Fator Total % de Variancia % Cumulativa Total % de Variancia % Cumulativa
1 14,097 56,389 56,389 14,097 56,389 56,389
2 1,614 6,454 62,843 1,614 6,454 62,843

Para determinar o niumero de fatores a reter utilizou-se o critério de Kaiser, sendo
retidos 2 fatores que explicam cerca de 63% da variancia total observada nas 25 varia-
veis do questionario. Prosseguindo na analise, de seguida apresentamos a matriz dos

componentes apés aplicacdo do método de rotacao varimax (tabela 10).

Tabela 10. Matriz dos componentes apés rotagdo varimax

Fator

Item 1 2
37. E uma pessoa simpatica. 0,896

31. E uma pessoa divertida. 0,869

75. Tem uma relagdo de proximidade com os praticantes. 0,814

47. Tem uma relacdo saudavel com os praticantes. 0,788

16. Demonstra disponibilidade para ouvir qualquer problema que possa surgir. 0,723

58. E uma pessoa com "boas maneiras". 0,688

35. Demonstra ser uma pessoa sincera. 0,653

71. Encoraja os praticantes durante a pratica. 0,636

53. Demonstra ter cuidado relativamente a sua imagem. 0,602

7. Fala de uma forma clara. 0,579

36. Demonstra capacidade para aceitar uma critica. 0,555

64. Demonstra respeitar o ritmo da musica. 0,776
86. Executa bem os exercicios em termos técnicos. 0,753
63. Demonstra ter conhecimento geral na area do desporto. 0,742
74. Né&o falta as aulas marcadas. 0,707
73. Demonstra entrega em relagdo ao que faz. 0,702
52. Demonstra ja trabalhar na area do fitness ha algum tempo. 0,694
25. Demonstra ter formagao especifica na érea do fitness. 0,685
22. Perante algum imprevisto, tem a capacidade de adequar a aula. 0,651
26. Demonstra ter a aula bem organizada. 0,639
54. Chega atempadamente a aula. 0,618
66. E original nas aulas que apresenta. 0,615
24. Esta atento ao desempenho dos praticantes quando fazem um exercicio. 0,474
38. Demonstra ter uma boa condigéo fisica. 0,471
87. E extrovertido na sua intervencao. 0,469

Método de rotagdo varimax com normalizacdo de Kaiser. Rotacdo convergiu em 3 interagdes.

As saturagdes das varidveis em cada fator sao todas superiores ao minimo exigido
(40%) pelo que € possivel aceitar esta estrutura fatorial. Esta é constituida por 2 fatores

distintos, um com 11 variaveis e outro com 14, perfazendo um total de 25 variaveis.

Para terminar a analise fatorial exploratéria foi analisada a consisténcia interna via

alfa de cronbach, sendo obtidos os seguintes resultados: escala total (25 itens) - 0,967,
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fator 1 (11 itens) - 0,931; fator 2 (14 itens) - 0,953. Os resultados indicam, segundo Pes-

tana e Gageiro (2008), valores de consisténcia interna muito boa.

Analisando o redimensionamento dos itens, numa primeira analise é possivel per-
ceber que os itens da dimenséao inicialmente denominada Qualidade Relacional (7, 16,
31, 35, 36, 37, 58 e 75) estao todos incluidos no fator 1, conjuntamente com os itens 47
e 53 (Qualidade Profissional) e 71 (Qualidade Pedagdgica). Analisando esses itens de
forma empirica é possivel afirmar que os itens 47, 53 e 71, formulados, respetivamente,
para avaliar ética, imagem e motivacao, tém uma forte componente em termos relacio-
nais. A relagéo instrutor-praticante saudavel e séria (Papadimitriou & Karteroliotis 2000),
a imagem credivel na perspetiva do praticante (Cloes, Laraki, Zatta, & Piéron, 2001) e a
motivacdo entusiasta da classe (Cloes et al., 2001) séo caracteristicas indicadas na lite-
ratura onde é possivel enquadrar essa componente relacional. Pelo referido, propomos

a denominacédo Qualidade Relacional para o fator 1.

Relativamente ao fator 2, o principal ponto a reter é a presenca dos 7 itens asso-
ciados a dimensao inicialmente denominada Qualidade Técnica (25, 26, 38, 63, 64, 66
e 86) e de 3 dos 4 itens associados a Qualidade Pedagdgica (22, 24 e 87). Contém ain-
da 4 itens da Qualidade Profissional (52, 54, 73 e 74). Analisando os itens 52, 54, 73 e
74 (experiéncia, pontualidade, dedicacéo e assiduidade) é possivel perceber que estes
estdo em grande parte relacionados com a componente técnica inerente ao desempe-
nho desta atividade especifica, apesar de serem considerados igualmente importantes
no desempenho de qualquer atividade profissional. Pontualidade, dedicacdo e assidui-
dade séo caracteristicas indicadas na literatura revista (Batista, Graca, & Matos, 2008).

Pelo referido, propomos a denominac¢éo Qualidade Técnico-pedagdgica para o fator 2.

3.4.3.3. Andlise fatorial confirmatéria

Apds aceitacdo da nova estrutura fatorial, constituida apenas por 25 itens agrupa-

dos em dois fatores (Qualidade Relacional e Qualidade Técnico-pedagdgica), igualmen-
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te denominados por dimensoes, foi elaborada a versédo 4 do QIF-AG (anexo7). Importa
referir que cada um dos itens esta associado a uma das 25 categorias do modelo teori-
CO proposto no estudo 1 (tabela 11). Com a eliminac&o da maior parte dos itens, 63 em
relacdo a analise fatorial exploratéria (versao 3), os itens foram renumerados de 1 a 25.

Na tabela 11 apresentamos os itens e a sua nova numeracao, as categorias do modelo
tedrico (estudo 1) que estdo associados, e os fatores (dimensdes) que estao igualmente
associados de acordo com a analise fatorial exploratdria anteriormente realizada (fase 5
do presente estudo). A nova estrutura fatorial (versao 4 do questionario QIF-AG) serviu

de base para realizacdo da andlise fatorial confirmatoria (fase 6 do presente estudo).

Tabela 11. Dimens®es, categorias e itens da versao 4 do QIF-AG

DIMENSAO 1 - QUALIDADE RELACIONAL

DIMENSAO 2 - QUALIDADE TECNICO-PEDAGOGICA

ITEM

CATEGORIA

ITEM

CATEGORIA

1. Fala de uma forma clara.

COMUNICAGAO

3. Perante algum imprevisto, tem a
capacidade de adequar a aula.

ADEQUABILIDADE

2. Demonstra disponibilidade
para ouvir qualquer problema

4. Esta atento ao desempenho dos prati-

que possa surgir. DISPONIBILIDADE cantes guando fazem um exercicio. INSTRUCAO

BOA 5. Demonstra ter formagédo especifica na
7. E uma pessoa divertida. DISPOSICAO area do fitness. FORMACAO
8. Demonstra ser uma pessoa
sincera. HONESTIDADE 6. Demonstra ter a aula bem organizada. PLANEAMENTO
9. Demonstra capacidade para 11. Demonstra ter uma boa condi¢do CONDICAO
aceitar uma critica. HUMILDADE fisica. FISICA

13. Demonstra ja trabalhar na area do

10. E uma pessoa simpética. SIMPATIA fitness hé algum tempo. EXPERIENCIA
12. Tem uma relagdo saudavel
com os praticantes. ETICA 15. Chega atempadamente & aula. PONTUALIDADE
14. Demonstra ter cuidado rela- 17. Demonstra ter conhecimento geral na
tivamente & sua imagem. IMAGEM area do desporto. CONHECIMENTO

16. E uma pessoa com "boas 18. Demonstra respeitar o ritmo da musi- ~ DOMINIO

maneiras". CORDIALIDADE ca. MUSICAL

20. Encoraja os praticantes

durante a prética. MOTIVACAO 19. E original nas aulas que apresenta. INOVAGAO

23. Tem uma relagéo de proxi- 21. Demonstra entrega em relacdo ao

midade com os praticantes. EMPATIA que faz. DEDICACAO
22. N&o falta &s aulas marcadas. ASSIDUIDADE
24. Executa bem os exercicios em ter- EXECUCAO
mos técnicos. TECNICA
25. E extrovertido na sua intervencéo. DINAMISMO

Tal como na andlise fatorial exploratéria seguimos o sugerido por Hill e Hill (2002)
para calculo no n. Como a versao 4 tem apenas 25 itens 0 n minimo seriam 125 prati-
cantes, no entanto aplicAmos o questionario a 960. Iniciamos a apresentacao e discus-
sdo dos dados com as estimativas ndo estandardizadas (imagem a esquerda) e estan-

dardizadas (imagem a direita) do fator 1: Qualidade Relacional (figura 1).
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Figura 1. Estimativas ndo estandardizadas e estandardizadas: Qualidade Relacional

No fator Qualidade Relacional a média das saturacdes é 0,75, o alfa de cronbach
0,93, a fiabilidade composta 0,99 e a variancia extraida 56,5%. Existe validade conver-
gente pois: as saturagdes fatoriais sdo elevadas (0,75) e significativas (t > 1,96); a fiabi-
lidade verifica-se, resultante da averiguacdo da consisténcia interna (0,93) e fiabilidade

composta (0,99); e a variancia extraida (0,565) é aceitavel por ter valor superior a 0,5.

Seguidamente analisamos a possivel existéncia de normalidade através do méto-

do da maxima verosimilhan¢ca MLE (tabela 12).

Tabela 12. Valores de normalidade: Qualidade Relacional

Variavel Minimo Maximo Assimetria Récio Critico Achatamento Récio Critico
Q23 1,000 7,000 -1,387 -17,543 2,097 13,263
Q20 2,000 7,000 -1,545 -19,546 3,016 19,076
Q16 3,000 7,000 -1,305 -16,512 1,164 7,359
Q14 1,000 7,000 -1,551 -19,618 3,647 23,064
Q12 3,000 7,000 -1,393 -17,623 1,654 10,459
Q10 1,000 7,000 -1,720 -21,751 3,221 20,368
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Q9 1,000 7,000 -1,116 -14,114 0,926 5,854

Q8 2,000 7,000 -1,303 -16,475 1,292 8,171
Q7 2,000 7,000 -1,544 -19,529 2,367 14,969
Q2 2,000 7,000 -1,317 -16,655 1,552 9,813
Q1 2,000 7,000 -1,279 -16,175 1,677 10,603

Os valores referentes aos diversos racios criticos de achatamento estéo fora do in-
tervalo +2 e -2, indicando a nédo existéncia de normalidade (Arbuckle & Wothke, 1999),
pelo que as distribuicbes das varidveis apresentam desvios em relacao a curva normal.
O racio critico de assimetria excede o valor absoluto 2, revelando que as variaveis nao
apresentam uma distribuicao simétrica. Neste caso também nao se verifica a existéncia
de normalidade multivariante, entre o conjunto de variaveis considerado, pois o valor do

ultimo indicador também apresenta um valor fora do intervalo entre +2 e -2.

De seguida analisamos os indices de ajustamento do modelo estrutural através
dos valores de X%, RMSEA, NFI e CFI (tabela 13).

Tabela 13. Ajustamento estrutural (Xz, RMSEA, NFl e CFI): Qualidade Relacional

Qui-quadrado (p value) Graus de liberdade CFlI RMSEA NFI
353,294 (p < 0,001) 44 0,953 0,086 0,946

Os valores indicam um bom ajustamento global do modelo aos dados recolhidos,
isto se tivermos em considera¢cédo o CFI (> 0,90) e o NFI (> 0,80). No entanto, ndo indi-
cam um bom ajustamento se considerarmos o X? (> 0,05) e 0 RMSEA (< 0,08), sendo o
primeiro valor afetado pelo tamanho da amostra e pelo hdo cumprimento do pressupos-
to da normalidade. Foram analisados igualmente os efeitos diretos entre as variaveis e
o fator, através da estimativa estandardizada dos valores (figura 1), sendo possivel veri-
ficar que as varidveis apresentam uma relacao positiva e significativa bastante elevada

com o fator, existindo dessa forma uma forte relagcéo direta entre si.
Seguidamente apresentamos os resultados da andlise efetuada ao fator 2 (Quali-

dade Técnico-pedagogica). Iniciamos a mesma através dos valores das estimativas nao
estandardizadas (imagem a esquerda) e estandardizadas (imagem a direita) (figura 2).
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Figura 2. Estimativas nédo estandardizadas e estandardizadas: Qualidade Técnico-pedagdgica

Para o fator Qualidade Técnico-pedagdgica a média das saturacfes € 0,71, o alfa

de cronbach 0,93, a fiabilidade composta 0,99 e a variancia extraida 50,2%. Ha valida-

de convergente pois: saturagdes fatoriais sédo elevadas (0,71) e significativas (t > 1,96);

a fiabilidade verifica-se, resultante da averiguacao da consisténcia interna (0,93) e fiabi-

lidade composta (0,99); e a variancia extraida (0,502) é aceitavel por ser superior a 0,5.

De seguida analisamos a possivel existéncia de normalidade utilizando o método

da méxima verosimilhanca MLE (tabela 14).
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Tabela 14. Valores de normalidade: Qualidade Técnico-pedagégica

Variavel Minimo Maximo Assimetria Récio Critico Achatamento Récio Critico
Q25 2,000 7,000 -1,494 -18,901 2,393 15,132
Q24 2,000 7,000 -1,573 -19,899 2,615 16,538
Q22 2,000 7,000 -2,181 -27,583 6,274 39,680
Q21 2,000 7,000 -1,400 -17,704 2,057 13,008
Q19 3,000 7,000 -1,018 -12,874 0,393 2,484
Q18 1,000 7,000 -1,645 -20,804 2,949 18,652
Q17 2,000 8,000 -1,403 -17,746 1,957 12,379
Q15 1,000 7,000 -1,509 -19,089 3,185 20,144
Q13 2,000 7,000 -1,109 -14,031 0,766 4,846
Q11 2,000 7,000 -1,453 -18,378 2,193 13,869
Q6 1,000 7,000 -1,487 -18,808 3,299 20,867
Q5 3,000 7,000 -1,242 -15,709 1,006 6,365
Q4 2,000 7,000 -1,222 -15,452 1,916 12,120
Q3 2,000 7,000 -1,171 -14,814 1,547 9,781

Os valores referentes ao racio critico de achatamento estéo fora do intervalo +2 e
-2, sendo indicativos da nao existéncia de normalidade (Arbuckle & Wothke, 1999), pelo
que as distribuicbes das varidveis apresentam desvios em relagdo a curva normal. Os
racios criticos de assimetria excedem o valor absoluto 2, o que revela que as variaveis
ndo apresentam uma distribuicdo simétrica. No presente caso também néo se verifica a
existéncia de normalidade multivariante entre o conjunto de variaveis considerado, pois

o valor do ultimo indicador apresenta um valor fora do intervalo +2 e -2.

Para terminar a analise do fator Qualidade Técnico-pedagdgica sao apresentados

os indices de ajustamento do modelo estrutural: X, RMSEA, NFI e CFI (tabela 15).

Tabela 15. Ajustamento estrutural (Xz, RMSEA, NFI e CFI): Qualidade Técnico-pedagdgica

Qui-quadrado (p value) Graus de liberdade CFlI RMSEA NFI
526,63 (p < 0,001) 77 0,938 0,078 0,929

As medidas indicam um bom ajustamento global do modelo aos dados recolhidos
se tivermos em consideragcédo o CFl (> 0,90), RMSEA (< 0,08) e NFI (> 0,80). No entan-
to, ndo indicam bom ajustamento se considerarmos o X? (> 0,05), sendo o valor afetado
pelo tamanho da amostra e pelo ndo cumprimento do pressuposto da normalidade. Ao

analisar os efeitos diretos entre as variaveis e o fator através da estimativa estandardi-
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zada dos valores (figura 2) é possivel afirmar que as varidveis apresentam uma relacao

significativa bastante elevada com o fator, existindo uma forte relagéo direta entre si.

Para terminar a analise fatorial confirmatéria apresentamos os resultados da estru-
tura fatorial global, iniciando a discussdo com os valores das estimativas ndo estandar-

dizadas (imagem a esquerda) e estandardizadas (imagem a direita) (figura 3).
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Figura 3. Estimativas ndo estandardizadas e estandardizadas da estrutura fatorial global
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Existe validade convergente de ambos os construtos, isto €, de ambos os fatores,

pois as saturagdes fatoriais séo elevadas e significativas (t > 1,96) (tabela 16).

Tabela 16. Saturacdes fatoriais ndo estandardizadas e estandardizadas

Saturagles

Dimenséao Variavel N&o estandardizadas Estandardizadas  Erropadrdo  Testet p value
Q1 0,779 0,689 0,035 22,328 <0,001
Q2 0,921 0,767 0,036 25,362 <0,001
Q7 0,921 0,749 0,037 24,655 < 0,001

Fator 1 Q8 0,968 0,758 0,039 24,986 <0,001
Q9 1,007 0,710 0,044 23,137 <0,001

QUALIDADE Q10 0,935 0,785 0,036 26,065 < 0,001

RELACIONAL Q12 0,839 0,784 0,032 26,024 < 0,001
Ql4 0,875 0,715 0,037 23,333 < 0,001
Q16 0,816 0,770 0,032 25,478 <0,001
Q20 0,840 0,769 0,033 25,447 <0,001
Q23 1,000 0,766
Q3 0,975 0,715 0,045 21,683 <0,001
Q4 0,977 0,694 0,046 21,045 < 0,001
Q5 0,907 0,723 0,041 21,931 <0,001
Q6 1,028 0,763 0,044 23,159 <0,001
Q11 0,877 0,676 0,043 20,491 <0,001

Fator 2 Q13 1,067 0,706 0,050 21,419 <0,001
Q15 0,796 0,586 0,045 17,750 <0,001

QUALIDADE . Q17 0,985 0,695 0,047 21,076 < 0,001

TECNICO-PEDAGOGICA Q18 1,064 0,717 0,049 21,763 < 0,001
Q19 1,021 0,728 0,046 22,103 < 0,001
Q21 0,979 0,796 0,041 24,178 <0,001
Q22 0,853 0,626 0,045 18,959 <0,001
Q24 0,997 0,758 0,043 23,005 <0,001
Q25 1,000 0,713

Saturagles
Fator 2 Fator 1 N&o estandardizadas Estandardizadas  Erro padrdo  Testet p value
ALIDADE ALIDADE
'IQI;JCNICO-PEDAGOGICA SILEJLACIONAL 0,407 0,928 0,026 15,574 <0001

A fiabilidade é verificada em cada construto, resultante da: averiguacédo da consis-

téncia interna e da fiabilidade composta, as quais apresentam sempre valores superio-

res a 0,90, ou seja, superiores ao minimo exigido (0,70); variancia extraida, cujo valor é,

para todos os fatores e para a escala, superior ao minimo exigido de 0,5 (tabela 17).

Tabela 17. Consisténcia interna dos fatores, média das saturacdes e variancia extraida

N Alfa de Fiabilidade Média das Variancia
Dimensé&o Cronbach composta saturacdes extraida
QUALIDADE RELACIONAL 11 0,933 0,999 0,751 0,565
QUALIDADE TECNICO-PEDAGOGICA 14 0,932 0,993 0,707 0,502

169




Para terminar a analise e discusséao, relativamente a estrutura fatorial global, apre-

sentamos os seus indices de ajustamento estrutural: X, RMSEA, NFI e CFI (tabela 18).

Tabela 18. Ajustamento estrutural (X°, RMSEA, NFI e CFl)

Qui-quadrado (p value) Graus de liberdade CFlI RMSEA NFI
1600,334 (p < 0,001) 274 0,916 0,071 0,900

As medidas indicam bom ajustamento global do modelo aos dados recolhidos se
considerarmos o CFI (> 0,90), RMSEA (< 0,08) e NFI (> 0,80). No entanto, ndo indicam
bom ajustamento se tivermos em consideracdo o X? (> 0,05), sendo o seu valor afetado
pelo tamanho da amostra e pelo ndo cumprimento do pressuposto da normalidade. Ao
analisar a relacdo entre variaveis e fatores (figura 3) importa referir gue a mesma € sig-

nificativa, existindo uma forte relagéo direta entre os itens e os fatores extraidos.

3.4.4. Conclusodes

Considerando o objetivo da investigacao - construir e validar um questionario que
permita avaliar a qualidade do instrutor em atividades de grupo de fithess - cumprimos o
processo metodolégico recomendado na literatura consultada (Blunch, 2008; Bryant &
Yarnold, 2000; Byrne, 2001; Hair et al., 2005; Hill & Hill 2002; Maroco, 2010; Moreira,
2009; Munro, 2005; Pereira, 2004; Pestana & Gageiro, 2008; Tuckman, 2005) relativa-
mente as fases de construcdo e validacéo: estudo preliminar 1 (estudo 1), estudo preli-
minar 2 (pré-teste), revisao por experts, estudo piloto, andlise fatorial exploratéria e ana-
lise fatorial confirmatdria. Foram obtidos resultados satisfatérios em termos de fiabilida-

de, através do alfa de cronbach, e de outros indices referenciados na literatura.

O questionario teve por base o0 modelo tedrico desenvolvido no estudo 1, no qual a
gualidade do instrutor era avaliada através de 25 categorias e 4 dimensdes (Qualidade
Profissional, Qualidade Relacional, Qualidade Técnica e Qualidade Pedagdgica). Apos

cumprimento das varias fases associadas ao processo de construgéo, a estrutura fato-
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rial demonstrou algumas fragilidades, tendo o questionario de ser revisto e reformulado
de acordo com uma nova estrutura fatorial, ligeiramente diferente da inicialmente utili-
zada (utilizdmos apenas as 25 categorias, ndo definindo previamente as dimensdes em
gue estavam agrupadas). Apds analise fatorial exploratéria (fase 5) e analise fatorial
confirmatéria (fase 6) foi possivel verificar a existéncia de uma estrutura fatorial aceita-
vel, constituida com 2 fatores (dimensdes): Qualidade Relacional (11 itens) e Qualidade
Técnico-pedagodgica (14 itens). O Unico possivel problema detetado, na andlise fatorial
confirmatéria, foi o pressuposto da normalidade. Os indices de normalidade, bem como
do X2, sofreram influéncia pelo tamanho da amostra. Relativamente ao cumprimento do
pressuposto da normalidade, a sua importancia diminui com o aumento da dimenséo da
amostra, sendo que alguns autores referem que em amostras grandes ndo é necessa-

rio o cumprimento deste pressuposto (Murteira, Ribeiro, Silva & Pimenta, 2001).
Pelo referido, a verséo 4 do QIF-AG (anexo 7), tal como a sua estrutura fatorial de
25 itens (correspondentes as 25 categorias do modelo tedrico construido e apresentado

no estudo 1) e 2 fatores (tabela 19), é considerada admissivel, fiavel e valida.

Tabela 19. Estrutura fatorial admissivel, fidvel e valida apds analise fatorial confirmatéria

ITEM CATEGORIA DIMENSAO
7. E uma pessoa divertida. BOA DISPOSICAO

1. Fala de uma forma clara. COMUNICACAO

16. E uma pessoa com "boas maneiras". CORDIALIDADE

2. Demonstra disponibilidade para ouvir qualquer problema que possa surgir. DISPONIBILIDADE 3:'
23. Tem uma relacédo de proximidade com os praticantes. EMPATIA %
12. Tem uma relagdo saudavel com os praticantes. ETICA O
8. Demonstra ser uma pessoa sincera. HONESTIDADE 5
9. Demonstra capacidade para aceitar uma critica. HUMILDADE g:-‘
14. Demonstra ter cuidado relativamente a sua imagem. IMAGEM

20. Encoraja os praticantes durante a pratica. MOTIVACAO

10. E uma pessoa simpética. SIMPATIA

3. Perante algum imprevisto, tem a capacidade de adequar a aula. ADEQUABILIDADE

22. N&o falta s aulas marcadas. ASSIDUIDADE

11. Demonstra ter uma boa condico fisica CONDICAO FISICA 5
17. Demonstra ter conhecimento geral na area do desporto. CONHECIMENTO G
21. Demonstra entrega em relagdo ao que faz. DEDICACAO le)
25. E extrovertido na sua intervencéo. DINAMISMO 2
18. Demonstra respeitar o ritmo da musica. DOMI’NIO~MUS’ICAL a
24. Executa bem os exercicios em termos técnicos. EXECUCAO TECNICA o
13. Demonstra ja trabalhar na &rea do fitness hé algum tempo. EXPERIENCIA 8
5. Demonstra ter formagédo especifica na drea do fitness. FORMACAO >
19. E original nas aulas que apresenta. INOVAQAQ 8
4. Esta atento ao desempenho dos praticantes guando fazem um exercicio. INSTRUCAO =
6. Demonstra ter a aula bem organizada. PLANEAMENTO

15. Chega atempadamente a aula. PONTUALIDADE
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Confrontando os resultados com a literatura consultada (Batista et al., 2008; Cloes
et al., 2001; Gonzalez, Erquicia, & Gonzalez, 2005; Papadimitriou & Karteroliotis, 2000;
Wininger, 2002) constatamos que ambos os fatores (Qualidade Relacional e Qualidade
Técnico-pedagdgica) foram indicados como associados a qualidade do instrutor em ati-
vidades de grupo de fitness. O mesmo é possivel afirmar em relagdo as categorias, as
guais na sua grande maioria foram indicadas, adotando igual denominagcéo ou denomi-

nacédo idéntica mas com significado semelhante.

Concluindo, ap06s apresentacao, andlise e discussdo dos resultados, considerando
0 objetivo - construir e validar um questionario que permita avaliar a qualidade do instru-
tor em atividades de grupo de fitness - é importante refletir sobre a importancia do pre-
sente estudo. A validagdo de uma estrutura fatorial, concretizada através da construcao
do questionario QIF-AG, ira permitir avaliar o instrutor de atividades de grupo de fitness
de acordo com a percec¢ao dos praticantes, e considerando os indicadores de qualidade
previamente definidos. Essa avaliacdo (ap06s aplicacdo do questionario) ira permitir, por
exemplo: aos proprietarios de um ginasio, ter indicagcfes acerca do trabalho desenvolvi-
do pelos funcionérios (instrutores); aos instrutores, retificar e adequar a sua intervencéo
de acordo com a opinido dos praticantes. Estes sédo apenas dois exemplos da utilidade
pratica do questionario QIF-AG, cuja utilidade genérica esta essencialmente focada na
melhoria da qualidade dos servicos que sdo prestados na area (atividades de grupo de

fitness), tendo como resultado o aumento da satisfacéo e fidelizacdo dos praticantes.
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3.5. Estudo 5

A qualidade em atividades de grupo de fitness: caracterizagcdo e comparacao da
percecdo dos praticantes, em relagdo a qualidade do instrutor, de acordo com a

atividade praticada.

RESUMO

E objetivo deste estudo caracterizar e comparar a percecéo dos praticantes, em relagéo
a qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness, segundo a atividade pratica-
da. Para tal efeito foi aplicado o questionario QIF-AG a uma amostra de 960 praticantes
(Aerdbica, Hidroginastica, Hip Hop, Localizada, Step). Em termos gerais, os indicadores
com indice mais elevado séo: ética, cordialidade, simpatia (Qualidade Relacional), assi-
duidade, dedicacao e execugdo técnica (Qualidade Técnico-pedagogica). Relativamen-
te a variavel em estudo ha diferencas significativas em algumas categorias e na dimen-
sdo Qualidade Relacional (pela diferenca entre o Hip Hop e a Hidroginastica), ndo exis-
tindo diferencas significativas em relacdo a dimensao Qualidade Técnico-pedagdgica.

Palavras-chave: Atividade. Fitness. Instrutor. Perce¢cdo. Qualidade. Satisfagcao.

ABSTRACT

The aim of this study is to characterize and compare the participants perception, with
regards to the quality of the instructor of group fitness activities, according to each activ-
ity. To do that, the QIF-AG was applied to a sample of 960 participants (Aerobics, Hydro
Gymnastics, Hip Hop, Localized Gymnastics, Step). Broadly, the indicators with higher
levels are: ethics, cordiality, sympathy (Relational Quality), attendance, dedication and
technical execution (Technical-pedagogical Quality). Regarding the variable in study,
significant differences were found in some categories and in the Relational Quality di-
mension (between Hip Hop and Hydro Gymnastics), and no significant differences were
found in the Technical-pedagogical dimension.

Keywords: Activity. Fitness. Instructor. Perception. Quality. Satisfaction.
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3.5.1. Introducéo

Analisando a literatura, no que concerne a area do fitness, é possivel verificar que
qualidade, satisfacédo e fidelizacdo sdo conceitos relacionados entre si (Fernandéz, Car-
rién, & Ruiz, 2012; Murray & Howat, 2002; Nuviala, Pérez-Ordas, Osuna, Grao-Cruces,
Nuviala, & Jurado, 2012; Papadimitriou & Karteroliotis, 2000). Um dos fatores indicados
para abandonar a pratica € nao gostar do instrutor (Franco, Pereira, & Simdes, 2008). O
instrutor de atividades de grupo deve ser considerado para efeitos de melhoria do servi-
¢o, pela influéncia que pode exercer na perce¢do de qualidade e subsequente satisfa-
cdo proporcionada ao praticante (Fernandéz et al., 2012; Murray & Howat, 2002; Nuvia-
la et al., 2012; Papadimitriou & Karteroliotis, 2000). Para ultrapassar os problemas rela-
cionados com a baixa qualidade, os ginasios devem desenvolver estratégias de forma a
aumentar a satisfacéo e fidelizagdo, nomeadamente, contratar instrutores competentes
e qualificados para tal tarefa (Franco et al., 2008; Franco, Rodrigues, & Balcells, 2008),

gue motivem e fidelizem os praticantes (Hoffman & Jones, 2002).

Apés o trabalho realizado anteriormente (estudo 4), é possivel afirmar que a quali-
dade do instrutor de atividades de grupo de fitness pode ser avaliada por 2 dimensdes e
25 categorias (boa disposicédo, comunicacéo, cordialidade, disponibilidade, empatia, éti-
ca, honestidade, humildade, imagem, motivacéo, simpatia - Qualidade Relacional; ade-
quabilidade, assiduidade, condi¢&o fisica, conhecimento, dedica¢éo, dinamismo, domi-
nio musical, execuc¢ao técnica, experiéncia, formagao, inovacao, instrugcdo, planeamen-
to, pontualidade - Qualidade Técnico-pedagdgica), através do questionario denominado
por “Qualidade do Instrutor de Fitness - Atividades de Grupo” (QIF-AG), desenvolvido e

validado no estudo 4 com base no modelo categorial tedrico construido no estudo 1.

Franco, Cordeiro e Cabeceiras (2004) efetuaram um trabalho em Portugal sobre a
preferéncia dos praticantes de atividades de grupo de fitness em relagdo ao que, na sua
opinido, seria um instrutor ideal. Verificaram a existéncia de diferencas significativas de
acordo com a atividade praticada. Pelo referido, os resultados indiciam que a atividade

praticada é uma variavel que pode condicionar a preferéncia dos praticantes de ativida-
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des de grupo em relacdo a determinados indicadores de qualidade do instrutor, deven-
do este orientar a sua intervencado considerando essa preferéncia no sentido de melho-
rar a sensacao de satisfacdo e intencdo de fidelizagdo dos praticantes. Apesar de neste
trabalho pretendermos estudar a percecao, e os resultados apresentados se referirem a

preferéncia, 0s mesmos permitem-nos langar as bases para a atual investigacéo.

Num outro trabalho, onde é analisado o comportamento (comunicacao proxémica)
do instrutor de atividades de grupo de fithess, igualmente segundo a atividade praticada
(Alves, Rodrigues, Balcells, Foguet, Richheimer, Carvalhinho et al., 2013), os resultados
demonstram que existem diferencas estatisticamente significativas em algumas catego-
rias, avaliadas através do sistema de observacdo da comunicag¢do proxémica do instru-
tor de fitness (SOPROX-FITNESS). Estes resultados (Alves et al., 2013), como os apre-
sentados anteriormente (Franco et al., 2004), indiciam que a variavel atividade de prati-

ca podera condicionar a percecédo dos praticantes em atividades de grupo de fitness.

Pelo referido, é objetivo deste estudo caracterizar e comparar a percec¢do dos pra-
ticantes, em relacdo a qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness, segun-
do a atividade praticada (Aerébica, Hidroginastica, Hip Hop, Localizada, Step). Importa
referir que a caracterizacdo é efetuada, numa primeira fase, em termos gerais (totalida-
de dos praticantes independentemente da atividade de pratica), numa segunda fase em
termos especificos (por atividade). Em termos gerais, quais os indicadores de qualidade
com os indices mais elevados? Por outro lado, e igualmente em termos gerais, quais 0s
indicadores de qualidade com os indices menos elevados? E analisando os indicadores
de qualidade por atividade, igualmente pela positiva e negativa, existem outros indica-
dores que se destacam? Sera que existem diferencgas significativas entre os praticantes
de Hip Hop e os praticantes de Hidroginastica? As questdes formuladas fundamentam a
problematica do estudo e a sua resposta permitira conhecer a percec¢ao dos praticantes
relativamente aos indicadores de qualidade do instrutor. Esse conhecimento, seja geral
ou especifico por atividade, permitird ao instrutor adequar a sua atuacao profissional de
acordo com a atividade de fitness onde intervém, com objetivo de aumentar a percecao

de qualidade, satisfacéo e fidelizacdo dos praticantes que frequentam as suas sessoes.
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3.5.2. Metodologia

E sabido que as pessoas interagem em funcéo dos significados que as coisas, as
outras pessoas ou determinadas condi¢cOes tém para si mesmas, sendo tais significados
produzidos pela propria interagcéo e interpretacdo (Almeida & Freire, 2003). Por forma a
conhecer o significado de um determinado construto (qualidade do instrutor, no ambito
das atividades de grupo de fitness), em termos cientificos, existem trés formas de reco-
lha de dados que podem ser utilizadas como fonte de informagdo em investigagao qua-
litativa: observacgéo, andlise documental e inquérito oral (entrevista) ou escrito (questio-
nario) (Tuckman, 2005). Neste caso, dando sequéncia ao trabalho desenvolvido ao lon-
go dos estudos anteriores, utilizamos como fonte de informacéo o inquérito escrito, mais
concretamente, o questionario QIF-AG, construido e validado no estudo 4 com base no
modelo categorial tedrico construido no estudo 1.

3.5.2.1. Amostra

Considerando o objetivo do estudo, aplicamos o QIF-AG (anexo 7) a 960 pratican-
tes de atividades de grupo de fitness. Seguidamente apresentamos a caracterizagao da
amostra de acordo com a atividade praticada (Aerdbica, Hidroginastica, Hip Hop, Loca-
lizada, Step), a variavel em analise (tabela 1). Importa referir que o grupo Outra corres-
ponde a outras atividades ndo descritas anteriormente (Combat, Indoor Cycling, Pilates,
Stretching, Ginastica de Manutencdo, Hidro Step e GAP, por exemplo), ndo considera-
das para caracterizacao e comparagao entre 0s grupos pois, para além da heterogenei-

dade, sdo atividades que isoladamente tém pouca representacdo em termos amostrais.

Tabela 1. Caracterizacdo da amostra de acordo com a atividade

N Idade - Anos (M + DP)
Atividade Aerbbica 224 28,33+ 12,32
Hidroginastica 164 50,91 + 16,76
Hip Hop 76 33,01 £ 10,64
Localizada 129 34,19 + 15,33
Step 161 29,62 £ 11,99
Outra 206 34,18 + 11,34

TOTAL 960 34,82 + 15,29
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3.5.2.2. Instrumento

O instrumento utilizado foi o questionario QIF-AG (anexo 7) que, tal como referido,
avalia a qualidade do instrutor em atividades de grupo de fithess considerando a perce-
cdo dos praticantes. As suas questdes sdo respondidas através de uma escala de likert
de 7 pontos, de concordancia, de 1 (discordo totalmente) a 7 (concordo totalmente). De
seguida apresentamos os 25 itens, as respetivas categorias e 2 dimensdes a que estao

associados (Qualidade Relacional e Qualidade Técnico-pedagdgica) (tabela 2).

Tabela 2. Itens, categorias e dimensdes do questionario QIF-AG

ITEM CATEGORIA DIMENSAO
1. Fala de uma forma clara. COMUNICACAO

2. Demonstra disponibilidade para ouvir qualquer problema que possa surgir. DISPONIBILIDADE

7. E uma pessoa divertida. BOA DISPOSICAO

8. Demonstra ser uma pessoa sincera. HONESTIDADE léJ 5:'
9. Demonstra capacidade para aceitar uma critica. HUMILDADE < %
10. E uma pessoa simpética. SIMPATIA % 3)
12. Tem uma relacdo saudavel com os praticantes. ETICA g g
14. Demonstra ter cuidado relativamente & sua imagem. IMAGEM (o4 H:J
16. E uma pessoa com "boas maneiras”. CORDIALIDADE

20. Encoraja os praticantes durante a pratica. MOTIVACAO

23. Tem uma relacdo de proximidade com os praticantes. EMPATIA

3. Perante algum imprevisto, tem a capacidade de adequar a aula. ADEQUABILIDADE

4. Esta atento ao desempenho dos praticantes guando fazem um exercicio. INSTRUCAO

5. Demonstra ter formacédo especifica na drea do fitness. FORMACAO <
6. Demonstra ter a aula bem organizada. PLANEAMENTO %
11. Demonstra ter uma boa condicéo fisica CONDICAO FISICA wo
13. Demonstra ja trabalhar na &rea do fitness hé algum tempo. EXPERIENCIA g 2
15. Chega atempadamente a aula. PONTUALIDADE a a
17. Demonstra ter conhecimento geral na area do desporto. CONHECIMENTO e
18. Demonstra respeitar o ritmo da musica. DOMINIO MUSICAL 8 8
19. E original nas aulas que apresenta. INOVACAO >
21. Demonstra entrega em relacdo ao que faz. DEDICACAOQ 8
22. N&o falta s aulas marcadas. ASSIDUIDADE —

24. Executa bem os exercicios em termos técnicos.

EXECUCAO TECNICA

25. E extrovertido na sua intervengao.

DINAMISMO

3.5.2.3. Procedimentos

Para aplicacdo do questionario varias condi¢des foram tidas em consideracao por
forma a ndo afetar os resultados e as conclusdes a retirar (condi¢des fisicas do espaco:
sonoridade, luminosidade e comodidade; condigcbes dos materiais de aplicacéo: quali-

dade de impresséo do documento, fornecimento de caneta para preenchimento, instru-
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¢Oes fornecidas de forma clara e precisa; condi¢cdo do inquirido: esclarecimento e con-
sentimento informado, relacdo com os demais inquiridos e aplicador, bem-estar fisico e
psicoldgico, possivel cansaco) (Almeida & Freire, 2003). Considerando o exposto, con-
tatamos as organiza¢des onde pretendiamos recolher os dados, através de um pedido
de colaboracao formal (anexo 8), sendo que, apos esse contato prévio, contatamos ins-
trutores e praticantes. Foram informados dos principais objetivos do trabalho, do tempo
necessario para preenchimento do questiondrio e datas previstas para aplicacdo. Para
aplicacao do instrumento foi constituida uma equipa de colaboradores, todos com for-
macao superior na area das Ciéncias do Desporto, mais especificamente na area do fit-
ness. Foi-lhes fornecida toda a informacé&o considerada necessaria por forma a estarem

familiarizados e preparados para aplicar o questionario de forma adequada.

3.5.2.4. Anélise estatistica

Na primeira andlise € pretendido caracterizar a percecao dos praticantes (a totali-
dade independentemente da atividade de pratica) relativamente a qualidade do instrutor
de atividades de grupo de fitness, através dos valores obtidos em cada item e dimenséao
(Qualidade Relacional e Qualidade Técnico-pedagdgica). Apresentamos os indices com
valores mais e menos elevados, respetivamente como indicadores de alta ou baixa qua-
lidade do instrutor. E objetivo perceber, a partir da anélise, quais os indicadores de qua-
lidade mais presentes nos instrutores estudados e quais os indicadores que necessitam
de melhoria. Na segunda analise pretendemos caracterizar e comparar a perce¢do dos
praticantes de acordo com a atividade de préatica. E pretendido caracterizar (por ativida-
de) e verificar a existéncia de diferencas estatisticamente significativas nas categorias e
dimensdes referidas (Qualidade Relacional e Qualidade Técnico-pedagdgica), segundo

a atividade praticada (Aerébica, Hidroginastica, Hip Hop, Localizada, Step).
Na primeira analise apresentamos os resultados dos valores minimos e maximos,

média e desvio-padrao, assimetria (skewness) e achatamento (kurtosis). Para a segun-

da analise, além da média e desvio-padréo para efeitos de caracterizagédo, com objetivo
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de comparacao, comparamos as diferencas através da aplicacdo do teste ANOVA one-
way. Este € um teste paramétrico, adequado e recomendado para comparacgao de duas
ou mais médias populacionais a partir de amostras aleatérias independentes (Maroco,
2010; Pestana & Gageiro, 2008). Caso ocorram diferencas estatisticamente significati-
vas entre 0s grupos importa saber a sua proveniéncia pelo que, nestes casos, recorreu-
se a aplicacdo do teste post hoc Tukey HSD, sugerido em Maroco (2007) por ser o mais
robusto aos desvios de normalidade e homogeneidade da varidncia em amostras gran-
des. Para amostras maiores a 30, pelo teorema do limite central, € assumido o pressu-
posto da existéncia de normalidade (Laureano, 2011; Maroco & Bispo, 2003; Pedrosa &
Gama, 2004). A analise estatistica foi realizada recorrendo ao software SPSS 21, con-

siderando um nivel de significancia de 5%.

3.5.3. Apresentacéo e discusséo dos resultados

Iniciamos a apresentagéo e discussao dos resultados com o valor minimo e maxi-
mo, média e desvio-padrao, assimetria e achatamento de cada um dos 25 itens (tabela
3), em relagéo a totalidade da amostra. E possivel perceber quais indicadores de quali-
dade os instrutores devem melhorar, com base no valor médio de resposta, aumentan-

do a possivel sensacéo de satisfacéo e intencéo de fidelizacdo dos seus praticantes.

Tabela 3. Valores minimos e méximos, média e desvio-padréo, assimetria e achatamento por item

Iltem Categoria Dimensé&o Minimo Maximo Média  Desvio-padrao Assimetria Achatamento
1 COMUNICACAO 2 7 6,35 0,82 -1,281 1,692
2 DISPONIBILIDADE 2 7 6,33 0,87 -1,319 1,566
7 BOA DISPOSICAO 2 7 6,37 0,89 -1,546 2,386
8 HONESTIDADE 2 7 6,29 0,93 -1,305 1,305
9 HUMILDADE QUALIDADE 1 7 6,11 1,03 -1,118 0,937
10 SIMPATIA 1 7 6,44 0,86 -1,722 3,244
12 ETICA RELACIONAL 3 7 6,45 0,78 -1,395 1,669
14 IMAGEM 1 7 6,31 0,89 -1,553 3,672
16 CORDIALIDADE 3 7 6,45 0,77 -1,307 1,176
20 MOTIVAGCAO 2 7 6,43 0,79 -1,548 3,038
23 EMPATIA 1 7 6,25 0,95 -1,389 2,114
3 ADEQUABILIDADE 2 7 6,30 0,82 -1,173 1,561
4 INSTRUCAO 2 7 6,29 0,84 -1,224 1,933
5 FORMACAO QUALIDADE 3 7 6,44 0,75 -1,244 1,018
6 PLANEAMENTO TECNICO- 1 7 6,38 0,81 -1,489 3,323
11 CONDICAO FISICA PEDAGOGICA 2 7 6,45 0,78 -1,455 2,211
13 EXPERIENCIA 2 7 6,25 0,91 -1,111 0,776
15 PONTUALIDADE 1 7 6,40 0,81 -1,511 3,208
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17  CONHECIMENTO 2 7 6,38 0,85 -1,415 1,986
18  DOMINIO MUSICAL 1 7 6,39 0,89 -1,647 2,971
19  INOVAGAO 3 7 6,28 0,84 -1,019 0,401
21  DEDICACAO 2 7 6,47 0,74 -1,402 2,074
22  ASSIDUIDADE 2 7 6,51 0,82 -2,184 6,313
24  EXECUCAO TECNICA 2 7 6,46 0,79 -1,576 2,635
25  DINAMISMO 2 7 6,38 0,84 -1,497 2,411

Analisando os resultados obtidos é possivel perceber que, em relagcédo a Qualidade
Relacional, as categorias com indices mais elevados sao: ética, cordialidade e simpatia.
Confrontando os resultados com a literatura consultada, estas categorias sdo indicadas,
como associadas ao instrutor de qualidade, em Papadimitriou e Karteroliotis (2000) (éti-
ca e cordialidade) e Batista, Graca e Matos (2008) (simpatia). No que concerne a Qua-
lidade Técnico-pedagdgica, as categorias com indices mais elevados sao: assiduidade,
dedicacdo e execucdo técnica. Tal como para a dimensao Qualidade Relacional, estas
séo indicadas como associadas ao instrutor de qualidade em Batista et al. (2008) (assi-

duidade e dedicacéo) e Cloes, Laraki, Zatta e Piéron (2001) (execuc¢ao técnica).

Independentemente de os valores poderem ser considerados positivos e elevados
para todos os itens, com valores médios acima de 6 (huma escala de 1 a 7), é possivel
perceber que indicadores podem ser melhorados (quando comparados com os demais)
por apresentarem valores médios de resposta menos elevados. Relativamente a Quali-
dade Relacional, os itens correspondentes as categorias humildade, empatia e honesti-
dade apresentam valores mais baixos. Em relacao a Qualidade Técnico-pedagdgica, os
itens com os valores mais baixos correspondem as categorias experiéncia, inovagao e
instrucdo. Das categorias menos referidas, as trés da Qualidade Relacional (humildade,
empatia e honestidade) e uma da Qualidade Técnico-pedagdgica (experiéncia), ao con-
trario das categorias com indices mais elevados, néo foram referidas na literatura con-
sultada. Das categorias com os indices mais baixos foram referidas na literatura: inova-

cdo (Gonzalez, Erquicia, & Gonzalez, 2005) e instru¢cdo (Wininger, 2002).

Seguidamente apresentamos o valor médio de resposta e desvio-padrdo, em cada
um dos itens e dimensdes, de acordo com a atividade praticada (tabela 4). Apresenta-
mos igualmente o valor médio de resposta e desvio-padrdo para cada uma das diferen-

tes atividades. Através da analise da tabela 4 é possivel analisar a percecao dos prati-
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cantes relativamente aos indicadores de qualidade do instrutor, e assim ter uma primei-

ra nocao da especificidade de cada uma das atividades estudadas.

Tabela 4. Média (M) e desvio-padrao (DP), por categoria e dimensé&o, de acordo com a atividade

Item Categoria Aerbbica Hidroginastica Hip Hop Localizada Step Dimenséao
M DP M DP M DP M DP M DP M DP
1 COMUNICACAO 6,47 0,68 6,38 081 597 103 6,28 085 6,40 0,74
2 DISPONIBILIDADE 6,39 0,83 6,43 0,78 6,04 089 6,24 099 6,29 0,81
7 BOA DISPOSICAO 6,32 0,85 6,51 086 608 099 631 099 643 0,79 B
8 HONESTIDADE 6,33 0,89 6,39 080 584 102 6,24 097 6,30 0,88 g <
9 HUMILDADE 6,13 1,03 6,19 096 579 101 6,05 109 6,22 0,89 < %
10  SIMPATIA 6,42 0,86 6,59 068 6,22 089 6,35 094 642 0,85 % 3] 6,31 0,86
12 ETICA 6,44 0,74 6,48 071 630 082 649 080 6,41 0,76 g <
14 IMAGEM 6,25 0,90 6,32 086 630 075 6,39 084 6,28 0,87 o g:-l
16 CORDIALIDADE 6,46 0,72 6,47 0,74 6,26 0,87 6,42 0,77 6,43 0,76
20 MOTIVAGCAO 6,43 0,72 6,52 075 6,25 077 6,40 084 6,41 0,73
23 EMPATIA 6,26 0,89 633 095 6,11 100 6,14 101 6,22 0,92
3 ADEQUABILIDADE 6,40 0,75 6,29 082 605 08 633 071 635 0,78
4 INSTRUCAO 6,24 0,81 6,40 074 621 075 6,33 084 6,30 0,82
5 FORMACAO 6,60 0,61 6,37 0,78 6,24 069 643 0,77 6,45 0,76 5
6 PLANEAMENTO 6,47 0,69 6,49 073 6,16 082 6,36 0,77 6,38 0,77 o
11 CONDICAO FiSICA 6,39 0,77 6,39 082 633 072 6,49 0,79 6,48 0,73 w 8
13 EXPERIENCIA 6,31 0,87 6,25 093 6,07 085 6,25 094 6,31 0,88 2 <
15 PONTUALIDADE 6,38 0,82 6,58 069 633 079 644 0,76 6,20 0,91 o a 638 079
17 CONHECIMENTO 6,42 0,81 6,37 082 633 077 6,31 097 6,37 0,84 T % ' '
18 DOMiNIQ MUSICAL 6,46 0,85 6,38 092 6,36 078 6,30 098 6,43 0,80 8 8
19 INOVACAO 6,40 0,70 6,35 083 6,13 082 6,25 088 6,34 0,78 =
21 DEDICACAO 6,51 0,65 6,38 0,75 6,38 082 656 0,72 6,47 0,69 8
22  ASSIDUIDADE 6,50 0,73 6,68 068 649 074 645 0,78 655 0,70 [=
24 EXECUCAO TECNICA 6,49 0,83 6,46 069 636 081 650 073 6,48 0,74
25 DINAMISMO 6,36 0,81 636 094 641 075 640 080 6,36 0,86

6,39 0,79 641 080 620 084 635 086 6,37 0,80

Analisando a tabela 4, considerando os valores médios obtidos pela totalidade dos
praticantes - onde se destacaram: ética, cordialidade e simpatia (Qualidade Relacional),
assiduidade, dedicacéo e execugédo técnica (Qualidade Técnico-pedagogica), com valo-
res mais elevados; humildade, empatia, honestidade (Qualidade Relacional), experién-
cia, inovacgdao e instrucdo (Qualidade Técnico-pedagdgica), no lado oposto, com valores
menos elevados (tabela 3) - é possivel destacar as seguintes categorias:

1) Na Aerdbica, a comunicacao (Qualidade Relacional) e formacgao (Qualidade Técnico-
pedagdgica), pelos valores mais elevados; a imagem (Qualidade Relacional) e dina-
mismo (Qualidade Técnico-pedagdgica), pelos valores menos elevados.

2) Na Hidroginéastica, a motivagao, boa disposi¢do (Qualidade Relacional), pontualidade
e planeamento (Qualidade Técnico-pedagdgica), com valores mais elevados; a ima-
gem (Qualidade Relacional) e adequabilidade (Qualidade Técnico-pedagobgica), com

valores menos elevados.
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3) No Hip Hop, com valores mais elevados, imagem (Qualidade Relacional) e dinamis-
mo (Qualidade Técnico-pedagdgica); e com valores menos elevados, a comunicagao
(Qualidade Relacional) e a adequabilidade (Qualidade Técnico-pedagdgica).

4) Na Localizada, motivacao (Qualidade Relacional) e condicao fisica (Qualidade Téc-
nico-pedagogica), pelos valores mais elevados; dominio musical (Qualidade Técnico-
pedagdgica), pelos valores menos elevados.

5) No Step, boa disposicdo (Qualidade Relacional) e condi¢cao fisica (Qualidade Técni-
co-pedagdgica), pelos valores mais elevados; imagem (Qualidade Relacional) e pon-
tualidade (Qualidade Técnico-pedagdgica), pelos valores menos elevados.

Por dimenséo, destaque para a Qualidade Técnico-pedagdgica, com um valor médio de

resposta (6,38 + 0,79) superior a Qualidade Relacional (6,31+ 0,86). Por este resultado

depreende-se, e considerando a totalidade dos praticantes (de todas as diferentes ativi-
dades), que os instrutores de atividades de grupo de fithess apresentam maior qualida-

de em termos técnico-pedagdgicos que em termos relacionais.

Analisando os valores médios obtidos por atividade é possivel verificar que a ativi-
dade com valor mais alto é a Hidroginastica (6,41 + 0,80) e a que tem valor mais baixo
€ o Hip Hop (6,20 £ 0,84). Com valores intermédios temos: Aerdbica (6,39 + 0,79), Step
(6,37 £ 0,80) e Localizada (6,35 = 0,86). Estes resultados levantam algumas questdes.
Porgue € que a percecao de qualidade é superior na Hidroginastica? E porque € que a
percecdo de qualidade € inferior no Hip Hop? Sera que os instrutores de Hidroginastica
tém maior qualidade que os instrutores das outras atividades, ou sao as caracteristicas
especificas de cada atividade que fazem com que determinados indicadores sejam pri-
vilegiados em detrimento de outros? Ou, por outro lado, sdo as caracteristicas dos pra-
ticantes (idade, género, habilitacdes literarias ou objetivos de pratica, por exemplo) que
fazem com que a percecgéo seja diferente de atividade para atividade? Questdes levan-

tadas por este estudo que merecem reflexdo e investigacao futura.
Com o objetivo de comparar a perce¢cdo dos praticantes segundo a atividade prati-

cada, apresentamos na tabela 5 os resultados da aplicagdo do teste ANOVA one-way.

As diferencas significativas sdo assumidas para um nivel de significancia inferior a 0,05.
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Tabela 5. Nivel de significAncia de acordo com a atividade

Iltem Categoria p value Dimensé&o p value
1 COMUNICAGAO 0,000*

2 DISPONIBILIDADE 0,016*

7 BOA DISPOSICAO 0,010*

8 HONESTIDADE 0,001*

9 HUMILDADE 0,061 QUALIDADE

10  SIMPATIA 0,030* 0,029*
12 ETICA 0,572 RELACIONAL

14  IMAGEM 0,706

16  CORDIALIDADE 0,274

20  MOTIVAGAO 0,308

23 EMPATIA 0,343

3 ADEQUABILIDADE 0,035*

4 INSTRUCAO 0,464

5 FORMACAO 0,003*

6 PLANEAMENTO 0,017*

11 CONDICAO FiSICA 0,171

13  EXPERIENCIA 0,369

15  PONTUALIDADE 0,001* QUALIDADE 0617
17  CONHECIMENTO 0,878 - '

18  DOMINIO MUSICAL 0,659 TECNICO-PEDAGOGICA

19  INOVAGAO 0,011*

21  DEDICACAO 0,322

22  ASSIDUIDADE 0,021*

24  EXECUCAO TECNICA 0,852

25  DINAMISMO 0,984

Legenda: * (significante para p < 0,05)

Analisando os resultados é possivel perceber que existem diferencas significativas
em relacdo a dimensao Qualidade Relacional (0,029). No entanto, em relacdo a dimen-
sdo Qualidade Técnico-pedagdgica, as diferencas ndo sao significativas (0,617). Relati-
vamente as categorias em analise é possivel perceber que, segundo a atividade (Aeré-
bica, Hidroginastica, Hip Hop, Localizada ou Step), e de acordo com a percecédo do pra-
ticante, existem diferencas significativas nas seguintes categorias: comunicacéo, dispo-
nibilidade, boa disposicdo, honestidade, simpatia (Qualidade Relacional), adequabilida-
de, formacao, planeamento, pontualidade, inovacao e assiduidade (Qualidade Técnico-
pedagdgica). Pelo referido é possivel concluir que 11 das 25 categorias de qualidade do
instrutor é percebida de forma diferente pelos praticantes. Os resultados deste estudo,
embora com objetivos distintos, confirmam os resultados obtidos nos trabalhos realiza-
dos por Alves et al. (2013) e Franco et al. (2004), os quais indiciam que a variavel ativi-

dade de préatica pode condicionar a percecao dos praticantes em atividades de grupo).

Por forma a verificar de onde provém essas diferencas estatisticamente significati-

vas, seguidamente apresentamos, para a dimensédo e para as categorias anteriormente
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indicadas, os resultados obtidos da aplicacdo do teste post hoc Tukey HSD e diferenca

de médias (tabela 6).

Tabela 6. Teste post hoc e diferenca de médias, por categoria e dimenséo, de acordo com a atividade

Atividade (A) Atividade (B) Diferenca de médias (A-B) Desvio-padrdo  p value

Aerbbica Hidroginastica -0,692 0,763 0,945

Hip Hop 2,726 0,986 0,064

Localizada 0,600 0,821 0,978

,9,; Step 0,066 0,768 1,000
% QUALIDADE Hidroginastica Hip Hop 3,419 1,031 0,012*
UEJ RELACIONAL Localizada 1,293 0,874 0,678
5 Step 0,758 0,824 0,941
Hip Hop Localizada -2,125 1,074 0,356

Step -2,660 1,034 0,105

Localizada Step -0,534 0,878 0,990

COMUNICACAO Hip Hop Aerdbica -0,500 0,108 0,000*
Hidroginastica -0,404 0,113 0,005*

w2 Step -0,430 0,114 0,002*

DISPONIBILIDADE 2 z Hip Hop Aerdbica -0,349 0,116 0,031*

25 Hidroginastica -0,387 0,121 0,017*

< BOADISPOSICAO ) é Hip Hop Hidroginastica -0,433 0,124 0,006*
z o Step -0,356 0,124 0,048*
8 HONESTIDADE Hip Hop Aerbbica -0,484 0,122 0,001*
= SIMPATIA Hip Hop Hidroginastica -0,368 0,120 0,027*
S ADEQUABILIDADE . HipHop Aerébica -0,349 0,109 0,017*
FORMACAO 849 Aertbica Hidroginastica 0,232 0,077 0,032*

3 08 Hip Hop 0,361 0,100 0,004*

PLANEAMENTO gé % Hip Hop Aerbbica -0,311 0,107 0,044*
oFw Hidroginastica -0,330 0,112 0,039*

PONTUALIDADE Hidroginastica Step 0,381 0,090 0,000*

Legenda: * (significante para p < 0,05)

No que concerne a dimensdo Qualidade Relacional, as diferengas resultam exclu-
sivamente das atividades Hip Hop e Hidroginastica (0,012). Pela andlise das diferencas
de médias é possivel perceber que: a média de resposta dos praticantes de Hidroginas-
tica € superior a todas as outras atividades (0 que nos permite concluir que a perce¢ao
de qualidade é mais elevada); a média de resposta dos praticantes de Hip Hop é a mais
baixa (o que permite concluir que a percecdo de qualidade é mais baixa). Relativamen-
te as categorias em analise é possivel verificar que, a exemplo da dimensdo Qualidade
Relacional, as diferengcas ocorrem essencialmente entre as atividades Hip Hop e Hidro-
ginastica (comunicacéo, disponibilidade, boa disposi¢édo, simpatia - Qualidade Relacio-
nal; planeamento - Qualidade Técnico-pedagdgica). Através da analise da diferenca de
médias é possivel perceber que a média de resposta dos praticantes de Hidroginastica
€ superior, em todas estas categorias, comparativamente com a média de resposta dos

praticantes de Hip Hop. Tal como na anélise anteriormente apresentada (caracterizacao
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da percec¢do dos praticantes por atividade), os resultados desta analise levantam algu-
mas questdes. Porque € que na categoria comunicagéo (Qualidade Relacional) existem
diferencas significativas entre Hip Hop e outras trés atividades (Aerdbica, Hidroginastica
e Step)? Sera que os instrutores de Hip Hop tém uma forma de comunicar peculiar que
os define e distingue dos instrutores das outras atividades? E porque é que existe dife-
renca, ao nivel da categoria formacéo (Qualidade Técnico-pedagdgica), entre Aerdbica
e outras duas atividades (Hidroginastica e Hip Hop)? Sera que os instrutores de Aerbbi-
ca tém mais formacao que os instrutores de Hidroginastica ou Step ou sera que, o facto
de a Aerdbica estar na origem dessas atividades, ndo sendo necessario uma formacao
tdo especifica, faz com que a percecdo de qualidade seja mais alta? Tal como ja referi-

do, as questdes colocadas deverdo ser objeto de reflexdo e investigagao futura.

3.5.4. Conclusdes

Em relacdo ao primeiro objetivo - caracterizar a percecéo dos praticantes em rela-
cdo a qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness - € possivel concluir que
os indicadores com indices mais elevados sé&o: ética, cordialidade, simpatia (Qualidade
Relacional), assiduidade, dedica¢cédo e execuc¢ao técnica (Qualidade Técnico-pedagogi-
ca). Esta conclusao foi obtida através do valor médio de resposta a cada uma das per-
guntas do questionario QIF-AG. Partindo do pressuposto que a percecdo de qualidade
esta associada a sensacdao de satisfacdo (Fernandéz et al. 2012; Murray & Howat 2002;
Nuviala et al. 2012; Papadimitriou & Karteroliotis 2000) e fidelizac&o (Hoffman & Jones,
2002), concluimos que uma relacao saudavel (ética), as “boas maneiras” (cordialidade),
ser uma pessoa simpatica (simpatia) - em termos relacionais - nao faltar as aulas (assi-
duidade), entrega demonstrada no que se faz (dedicacdo) e boa execucédo técnica dos
exercicios (execucao técnica) - em termos técnico-pedagdgicos - sao indicadores que,
possivelmente, poderdo contribuir para a satisfacéo e fidelizacdo dos praticantes. Estes
indicadores foram anteriormente referidos, como associados ao instrutor de qualidade,
em Batista et al. (2008) (simpatia, assiduidade e dedicagao), Cloes et al. (2001) (execu-

cdo técnica) e Papadimitriou e Karteroliotis (2000) (ética e cordialidade).
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Ainda em relacao ao primeiro objetivo é importante realcar que o valor médio obti-
do em todos os itens é elevado, com valores acima de 6, numa escala de resposta de 1
a 7. Os itens com os valores mais baixos correspondem as seguintes categorias: humil-
dade, empatia e honestidade (Qualidade Relacional), experiéncia, inovacao e instrugcao
(Qualidade Técnico-pedagdgica). Estes devem ser objeto de reflec¢cao da parte dos ins-
trutores, de forma a adequarem a sua intervencao profissional, e assim melhorar a qua-
lidade percebida, satisfagdo e intencdo de fidelizacdo. Pelo referido, o instrutor deve ter
a capacidade para aceitar a critica (humildade), ter uma relagdo de proximidade com os
praticantes (empatia) e ser uma pessoa sincera (honestidade) - em termos relacionais -
trabalhar na area do fitness ha algum tempo (experiéncia), ser original e criativo (inova-
cdo) e estar atento ao desempenho, intervindo caso necessario (instrugcdo) - em termos
técnico-pedagdgicos. Sendo estes os indicadores onde a percecao apresenta um indice
mais baixo, € possivel inferir que, possivelmente, sdo mais propicios a provocar insatis-
facdo e intencdo de abandono. E importante referir que as trés categorias da Qualidade
Relacional (humildade, empatia, honestidade) e uma da Técnico-pedagdgica (experién-
cia) ndo foram indicadas na literatura consultada, ao contrario da inovacao (Gonzéalez et
al., 2005) e da instrucéo (Wininger, 2002). Essa constatac&o permite-nos refletir sobre o
porqué destes indicadores ndo serem indicados na literatura consultada, quando sao os
que tém indices de perce¢do mais baixos. Na nossa opinido, carecendo esta de investi-
gacdo que a fundamente cientificamente, este aspeto esta associado a evolugdo conti-
nua das atividades de fitness e suas novas tendéncias, as quais o instrutor devera estar
sempre atento. Dessa forma conseguira responder ao pretendido por um mercado (pra-
ticantes) cada vez mais diversificado, informado e exigente para consigo.

Considerando o segundo objetivo - caracterizar e comparar a percecao dos prati-
cantes, de acordo com a atividade praticada - importa referir que, de atividade para ati-
vidade, existem categorias mais ou menos evidenciadas tendo como referéncia a média
de resposta da totalidade dos praticantes inquiridos. Em termos de Qualidade Relacio-
nal: pelos valores elevados, destaque para comunicacao (Aerébica), motivacao (Hidro-
ginastica e Localizada), boa disposicdo (Hidroginastica e Step) e imagem (Hip Hop);

pelos valores menos elevados, destaque para imagem (Aerdbica, Hidroginastica, Step)
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e comunicacdo (Hip Hop). Relativamente a Qualidade Técnico-pedagogica: pelos valo-
res elevados, destaque para a formacao (Aerdbica), pontualidade (Hidroginastica), pla-
neamento (Hidroginastica), dinamismo (Hip Hop) e condicao fisica (Localizada e Step);
pelos valores menos elevados, destaque para o dinamismo (Aerdbica), adequabilidade
(Hidroginastica e Hip Hop), dominio musical (Localizada) e pontualidade (Step). E pos-
sivel ainda perceber que os praticantes de Hip Hop sao os que apresentam o indice de
percecéo de qualidade mais baixo (6,20 + 0,84), quando comparado com as outras ati-
vidades analisadas neste estudo: Localizada (6,35 + 0,86), Step (6,37 = 0,80), Aerébica
(6,39 + 0,79) e Hidroginastica (6,41 + 0,80).

Em termos de comparacao da percecdo dos praticantes segundo a atividade prati-
cada, ainda no ambito do segundo objetivo, existem diferencas estatisticamente signifi-
cativas na dimensao Qualidade Relacional, devido as atividades Hip Hop e Hidroginas-
tica. Por sua vez, em relacdo as categorias que apresentaram diferencas significativas
de acordo com a atividade, € possivel constatar que, e tal como na dimensao Qualidade
Relacional, as diferengas ocorrem essencialmente entre as atividades Hip Hop e Hidro-
ginastica (comunicacéo, disponibilidade, boa disposi¢édo, simpatia - Qualidade Relacio-
nal; planeamento - Qualidade Técnico-pedagdgica). Estes resultados confirmam o con-
cluido no estudo desenvolvido por Franco et al. (2004), as quais verificaram existir dife-
rencas significativas segundo a atividade praticada (em relacao a preferéncia dos prati-
cantes duma atividade de grupo - Aerdbica - por determinados comportamentos do ins-
trutor ideal), e Alves et al (2013), os quais verificaram a existéncia de diferencas signifi-
cativas em relacdo ao comportamento (comunicacao proxémica) do instrutor, igualmen-
te de acordo com a atividade (Localizada, Indoor Cycling, Hidroginastica e Step). Ainda
referente a este objetivo, analisando a diferenca de médias é possivel perceber que, na
dimensao e nas categorias em causa, a média de resposta dos praticantes de Hidrogi-

nastica é superior a média de resposta dos praticantes de Hip Hop).
Em suma, com objetivo de perceber o porqué dos indices de percecdo serem mais

baixos em determinadas categorias ou dimensdes, segundo a atividade praticada, sur-

gem algumas questdes que deverdo ser objeto de estudo em investigacdes futuras:
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1) Qual a raz&o da percecao de qualidade ser inferior no Hip Hop e superior na Hidrogi-
nastica? Talvez porque os instrutores de Hidroginastica tém efetivamente mais quali-
dade (assiduidade, pontualidade, simpatia, por exemplo) que os instrutores de outras
atividades. Talvez existam caracteristicas especificas em cada atividade (material uti-
lizado, intensidade da aula ou tipo de exercicios realizados, por exemplo) que fazem
com que a percecado de qualidade seja superior em determinados indicadores. Talvez
sejam as caracteristicas especificas dos praticantes de cada atividade (idade, género
ou objetivos, por exemplo) que fazem com que a percecao de qualidade seja diferen-
te. Em termos praticos, considerando as hip6teses anteriormente colocadas, é possi-
vel questionar se, por exemplo, os instrutores de Hidroginastica sdo mais assiduos e
pontuais? Se o facto de serem realizados exercicios especificos em contexto diferen-
te (Agua) faz com que a percecao de qualidade seja superior? Se o facto de os prati-
cantes de hidroginastica terem mais idade (como é possivel verificar na caracteriza-
¢ao da amostra) faz com que entendam a qualidade de uma forma menos exigente?

2) Qual a razado de existirem diferengas significativas apenas na componente relacional,
ndo existindo diferencas em termos técnico-pedagogicos? E porque existe diferenca,
igualmente significativa, em apenas algumas categorias? Talvez seja porque a com-
ponente relacional deve ser especifica e diferenciada de acordo com a atividade e os
instrutores se relacionem com os seus praticantes de forma uniforme. Talvez a forma
de comunicar (Qualidade Relacional) dos instrutores de Hip Hop seja diferente. Tal-
vez os instrutores de atividades que se desenvolveram com base na Aerdbica (Loca-
lizada, Hidroginastica, Hip Hop ou Step) necessitem de formagéo especifica (Quali-
dade Técnico-pedagdgica.

Independentemente de todas estas hipoteses e questdes colocadas, torna-se importan-

te a todos os intervenientes na area do fitness uma andlise aos resultados obtidos, para

entender a qualidade percebida pelos praticantes, e assim permitir ao instrutor adequar

a sua intervencéo segundo a mesma, procurando satisfazer os seus praticantes, man-

tendo-os com elevados niveis de motivacdo e com uma intencao de fidelizagdo. Importa

igualmente, em termos de investigacdo futura, estudar as preferéncias dos praticantes e

assim, cruzando os dados da sua preferéncia com os dados da sua percecao, perceber

efetivamente quais séo os indices de satisfacdo dos praticantes.
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PARTE IV
CONSIDERACOES FINAIS
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5.1. Introducéo

Sabendo que a qualidade do instrutor em atividades de grupo de fithess € um dos
aspetos mais importante e mais apreciado pelos praticantes (Blanco et al., 2003), o ins-
trutor deve adotar comportamentos que atendam ao que os praticantes pretendem para
assim aumentar os seus indices de satisfacdo (Fernandéz et al., 2002; Murray & Howat,
2002) e intencéo de fidelizacdo (Theodorakis et al., 2004), tendo consciéncia que o0 que
diz, e o que faz, tem um grande impacto no ambiente das suas aulas (Kennedy, 2000).
Complementando, comportamentos inadequados sao indicados pelos praticantes como
um motivo para abandonar a pratica (Francis & Seibert, 2000; Franco et al., 2008). Face
ao descrito, torna-se importante a investigacao cientifica sobre o tema em causa - Qua-
lidade do Instrutor em Atividades de Grupo de Fitness. Seguidamente apresentamos as
principais conclusdes de cada um dos estudos elaborados e, na parte final do capitulo,

a nossa perspetiva em termos de investigacao futura.

5.2. Consideragdes finais

Em relagéo ao objetivo do estudo 1 - identificar e definir os indicadores associados
a qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness, na opinido de varios interve-
nientes na area (praticantes, instrutores, formadores, diretores técnicos e proprietarios/
gestores) - foi possivel construir um modelo teérico identificando os indicadores de qua-
lidade do instrutor, constituido por 4 dimensdes e 25 categorias (tabela 1).

Tabela 1. Dimens0es e categorias da qualidade do instrutor em atividades de grupo de fithess

Dimensé&o Categoria
Assiduidade Um profissional que néo falta as aulas e/ou aos compromissos assumidos.
Dedicacio Um profissional empenhado e voluntarioso, que demonstra vontade, gosto e
fissional entrega _no_que faz. _ _
Prol Etica Um profissional correto, que respeita os outros, e que profissionalmente nutre

umarelacdo sa com os praticantes e com a restante comunidade.

Um profissional que j& exerce ha algum tempo, e de forma continuada, ativi-
dade profissional como instrutor de atividades de grupo de fitness.

Um profissional com uma aparéncia agradavel, e boa apresentacdo, nomea-
Imagem damente em termos de higiene e/ou vestuario utilizado, adequada ao contexto
e as caracteristicas dos praticantes.

Um profissional que chega a horas, ou mesmo antes, para preparar o material
necessario, confirmar se esta tudo em conformidade e receber os praticantes.

Competéncias transver-
sais atodas e quaisquer  Experiéncia
atividades profissionais,
independentemente da
area em questao.

Pontualidade
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Relacional

Caracteristicas pessoais
relacionadas com a
capacidade de estabe-
lecer e manter uma boa
relac&o com os outros.

Boa Disposi¢édo

Uma pessoa alegre, divertida, sorridente e com sentido de humor.

Comunicagao

Uma pessoa que utiliza uma linguagem adequada, clara, objetiva e sucinta,
fazendo-se entender, e que é assertivo na informacgédo prestada.

Cordialidade

Uma pessoa educada, cortés e com “boas maneiras” para os praticantes.

Disponibilidade

Uma pessoa acessivel e disponivel para os praticantes, para problemas, duvi-
das e/ou questdes colocadas.

Uma pessoa que mantém uma relagdo de afinidade, proximidade e cumplici-

Empatia dade com os praticantes.
Honestidade Uma pessoa sincera, franca e frontal na sua abordagem.
Uma pessoa modesta, que ndo se vangloria, que admite poder sempre apren-
Humildade der algo mais, mesmo com 0s outros, e que tem a capacidade de aceitar a cri-
tica e retificar o seu comportamento.
Simpatia Uma pessoa amavel, afavel e acolhedora, que cumprimenta sempre os prati-

cantes, mesmo quando 0s encontra em outro contexto.

Técnica

Competéncias relacio-
nadas com a especifici-
dade técnica inerente ao
exercicio desta atividade
profissional.

Condicao Fisica

Um técnico que se encontra em “boa forma”, com um adequado nivel de con-
dico fisica.

Conhecimento

Um técnico com conhecimento especifico na érea do fitness e em geral na
area do desporto.

Dominio Musical

Um técnico com sentido ritmico, que domina a musica e as suas contagens,
que respeita a estrutura musical, articulando o exercicio com a cadéncia musi-
cal.

Execucdo Técnica

Um técnico que, em termos gerais, € um bom executante, realizando os exer-
cicios em termos técnicos e posturais de forma correta.

Um técnico com formagéo na area, especifica do fitness e genérica das cién-

Formagéo cias do desporto, seja académica ou profissional, certificada, continua e/ou
credivel.
Inovagéo Um técnico que inova, sendo para tal original e criativo, diversificando as aulas

de forma a néo as tornar repetitivas e mongtonas.

Planeamento

Um técnico que planeia as suas aulas, e o faz de um modo metddico,
demonstrando té-las sempre bem preparadas e organizadas, considerando as
caracteristicas dos praticantes.

Pedagdgica

Competéncias relacio-
nadas com a especifici-
dade pedagdgica (ensi-
no-aprendizagem) ine-
rente ao exercicio desta
atividade profissional,
em termos de interven-
cdo propriamente dita.

Adequabilidade

Um técnico que adequa a sua intervencgdo de acordo com as condicionantes
da aula, que por vezes tem de ajustar e improvisar, sendo para tal flexivel e
versatil.

Um técnico dindmico, enérgico, ativo, extrovertido e expansivo na sua inter-

Dinamismo =
vencgao.
Instrucio Um técnico que instrui de forma correta, adequada e pertinente, e que observa
a execucdo motora dos praticantes e corrige sempre gue necessario.
- Um técnico que cativa, elogia, encoraja e incentiva os praticantes, motivando-
Motivacédo

0s para a pratica, criando um clima de aula positivo.

Considerando o objetivo do segundo estudo - caracterizar a opinido dos interveni-

entes sobre os indicadores de qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness -

analisando os resultados obtidos em cada uma das dimensdes, é possivel concluir que

os indicadores mais referenciados, tendo em conta o nimero de fontes, foram:

1) Qualidade Profissional - Imagem (64), pontualidade (62) e dedicacao (55);

2) Qualidade Relacional - Simpatia (77), empatia (73), comunicacéo (59) e boa disposi-

cao (54);

3) Qualidade Técnica - Planeamento (61) e conhecimento (59);

4) Qualidade Pedagodgica - Motivacao (85), instrucao (66) e dinamismo (64).

Importa referir que a dimensao mais referenciada é a Qualidade Relacional, pelo nime-

ro de fontes (100) e unidades de texto (1927), reforcando a importancia da componente

relacional neste tipo de atividades, bem vincada e descrita por Toledo e Pires (2008).
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Segundo o objetivo do terceiro estudo - caracterizar e comparar os indicadores de
gualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness, de acordo com o tipo de inter-
veniente, género e idade - é possivel concluir que ha diferencas em termos de nocao de
qualidade, considerando as variaveis estudadas, tal como o verificado por Afthinos et al.
(2005), Cloes et al. (2001), Franco et al. (2004) e Goncalves, Correia e Diniz (2012). Em
relacéo ao tipo de interveniente, os indicadores mais privilegiados séo:

1) Proprietarios/gestores - Simpatia, imagem e formacao;

2) Diretores técnicos - Empatia, motivacéo e simpatia;

3) Formadores - Imagem, instru¢do, comunicacao, disponibilidade, experiéncia e ética;

4) Instrutores - Pontualidade, boa disposi¢do, formacéo e honestidade;

5) Praticantes - Formacao.

No que concerne ao género, destaque para:

1) Feminino - Pontualidade, planeamento, formacéo, disponibilidade, inovacéo, assidui-
dade, condicéo fisica e humildade;

2) Masculino - Boa disposi¢ao, conhecimento e execugao técnica.

Por fim, relativamente a idade, os indicadores mais privilegiados sao:

1) < 21 anos - Dedicagao, dinamismo, motivagéo e humildade;

2) 21-30 anos - Assiduidade.

Em termos de comparacéo dos indicadores de qualidade, e em relacdo ao tipo de inter-

veniente, existem diferencgas significativas nas categorias imagem (Qualidade Profissio-

nal), simpatia (Qualidade Relacional) e condicédo fisica (Qualidade Técnica). A imagem

€ mais evidenciada por proprietarios/gestores (90%) e formadores (90%) que por prati-

cantes (50%), a simpatia € mais evidenciada por proprietarios/gestores (100%) e direto-

res técnicos (100%) que por instrutores (60%), a condicéo fisica é mais evidenciada por

diretores técnicos (40%) que por formadores (0%) e proprietarios/gestores (0%). No que

concerne ao género, as diferencas significativas sdo ao nivel das categorias boa dispo-

sicdo, disponibilidade, empatia (Qualidade Relacional), condi¢cao fisica e execugao téc-

nica (Qualidade Técnica). A boa disposicdo, empatia e execugdo técnica sdo mais evi-

denciadas por intervenientes do género masculino (65%, 87% e 54%) que por interve-

nientes do género feminino (44%, 61% e 41%), a disponibilidade e a condicao fisica sao

mais evidenciadas por intervenientes do género feminino (48% e 35%) que por interve-
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nientes do género masculino (22% e 13%). Em relacéo a idade, ha diferencas significa-
tivas em relacdo as categorias assiduidade, dedicacao (Qualidade Profissional) e empa-
tia (Qualidade Relacional). A assiduidade é mais evidenciada por intervenientes com 21
- 30 anos (48%) que por intervenientes de > 40 anos (7%), a dedicacdo € mais eviden-
ciada por intervenientes de < 21 anos (100%) que por intervenientes com 31 - 40 anos
(47%), a empatia € mais evidenciada por intervenientes de < 21 anos (88%) e com 21 -

30 anos (88%) que por intervenientes com 31 - 40 anos (55%).

Considerando as ilacdes destes primeiros estudos é possivel afirmar que o instru-
tor de atividades de grupo de fitness devera ser qualificado e competente, considerando
os indicadores identificados, de forma a despertar nos praticantes vontade de se mante-
rem motivados, satisfeitos e fidelizados na pratica, seguindo a Gtica descrita por Tahara
e Filho (2009). A partir da analise aos resultados obtidos ser& possivel ao instrutor refle-
tir sobre o seu comportamento e/ou atitude profissional e, numa fase posterior, adequar
0 mesmo segundo a no¢ao de qualidade tida pelos diferentes intervenientes. Essa ade-
quacao proporcionara a tal sensacao de satisfagdo aos praticantes, provocando inten-
¢cdo de continuar a consumir o servigo prestado (Baker & Crompton, 2000; Fernandéz et
al., 2012; Pedragosa & Correia, 2009). Para conhecer melhor a no¢éo de qualidade de
uma determinada classe com caracteristicas especificas, objetivamos dar sequéncia ao
trabalho produzido construindo e validando um questionario que permite avaliar a quali-
dade do instrutor. Desta forma sera possivel a todos os instrutores aplicarem o questio-
nario, percebendo assim como 0s seus praticantes o0s “veem” em relacdo aos indicado-
res de qualidade neste contexto do fithess, podendo posteriormente retificar o seu com-

portamento e/ou atitude profissional de acordo com os indicadores menos positivos.

No que concerne ao objetivo do estudo 4 - construir e validar um questionario que
permita avaliar a qualidade do instrutor em atividades de grupo de fithess - cumprimos o
processo metodoldgico recomendado na literatura referenciada (Blunch, 2008; Bryant &
Yarnold, 2000; Byrne, 2001; Hair, Anderson, Tatham, & Black, 2005; Hill & Hill 2002;
Maroco, 2010; Moreira, 2009; Munro, 2005; Pestana & Gageiro, 2008; Tuckman, 2005).

Apo6s cumprimento das varias fases associadas ao processo de construgdo e validagao
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(elaboracdo de uma primeira versdo com 6 itens por cada categoria; revisdo da primeira
versao por uma peguena amostra de 60 praticantes de atividades de grupo, agrupados
6 a 6; revisdo por um painel de experts; reformulacdo da primeira versao do questiona-
rio entretanto construido; aplicacdo dessa nova versdo a uma nova amostra de 100 pra-
ticantes para efeitos de estudo piloto; analise fatorial exploratéria; e analise fatorial con-
firmatdria), a estrutura fatorial definida foi considerada fiavel e valida, e portanto admis-
sivel, constituida por 2 fatores, estando apta a ser utilizada para avaliacdo da qualidade
do instrutor de atividades de grupo de fitness. O primeiro fator, com 11 itens, foi deno-
minado por Qualidade Relacional, o segundo fator, com 14 itens, foi denominado Quali-
dade Técnico-pedagdgica. Na tabela 2 é possivel verificar quais as questdes colocadas
em cada um dos 25 itens (respondidas numa escala de concordancia de likert de 7 pon-
tos, correspondendo o 1 a discordo totalmente e o 7 a concordo totalmente), a categoria
e a dimensao a que cada um esta associado (tabela 2).

Tabela 2. Estrutura fatorial da versao final do questionario QIF-AG

ITEM CATEGORIA DIMENSAO
7. E uma pessoa divertida. BOA DISPOSICAO

1. Fala de uma forma clara. COMUNICACAO

16. E uma pessoa com "boas maneiras". CORDIALIDADE

2. Demonstra disponibilidade para ouvir qualquer problema que possa surgir. DISPONIBILIDADE 3:'
23. Tem uma relacdo de proximidade com os praticantes. EMPATIA %
12. Tem uma relagdo saudavel com os praticantes. ETICA O
8. Demonstra ser uma pessoa sincera. HONESTIDADE 5
9. Demonstra capacidade para aceitar uma critica. HUMILDADE g:-‘
14. Demonstra ter cuidado relativamente a sua imagem. IMAGEM

20. Encoraja os praticantes durante a pratica. MOTIVACAO

10. E uma pessoa simpética. SIMPATIA

3. Perante algum imprevisto, tem a capacidade de adequar a aula. ADEQUABILIDADE

22. N&o falta s aulas marcadas. ASSIDUIDADE

11. Demonstra ter uma boa condic&o fisica CONDICAO FiSICA <
17. Demonstra ter conhecimento geral na area do desporto. CONHECIMENTO %
21. Demonstra entrega em relacdo ao que faz. DEDICACAO O
25. E extrovertido na sua intervencéo. DINAMISMO 2
18. Demonstra respeitar o ritmo da musica. DOMINIO~MUS’ICAL a
24. Executa bem 0s exercicios em termos técnicos. EXECUCAO TECNICA a
13. Demonstra ja trabalhar na &rea do fitness hé algum tempo. EXPERIENCIA 8
5. Demonstra ter formacdo especifica na rea do fitness. FORMAQAO >
19. E original nas aulas que apresenta. INOVACAO 8
4. Esta atento ao desempenho dos praticantes guando fazem um exercicio. INSTRUCAO =
6. Demonstra ter a aula bem organizada. PLANEAMENTO

15. Chega atempadamente a aula. PONTUALIDADE

Em relacédo ao objetivo do quinto estudo - caracterizar e comparar a percecao dos

praticantes, de acordo com a atividade praticada, relativamente a qualidade do instrutor
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em atividades de grupo de fitness - é possivel verificar que os indicadores mais eviden-
ciados pelos praticantes (n = 960) sao: ética, cordialidade, simpatia (Qualidade Relacio-
nal), assiduidade, dedicacdo, execucao técnica (Qualidade Técnico-pedagdgica). Como
indicadores menos evidenciados temos a: humildade, empatia, honestidade (Qualidade
Relacional), experiéncia, inovagao e instrucdo (Qualidade Técnico-pedagdgica). E pos-
sivel concluir que ter uma relacdo saudavel (ética), “boas maneiras” (cordialidade) e ser
uma pessoa simpatica (simpatia) - em termos relacionais - nao faltar as aulas (assidui-
dade), entrega no que faz (dedicacao) e a boa execucgédo técnica dos exercicios (execu-
cdo técnica) - em termos técnico-pedagdgicos - sdo os indicadores onde a percecao de
gualidade dos praticantes € mais alta. Por outro lado, a capacidade para aceitar a criti-
ca (humildade), ter uma relacéo préxima com os praticantes (empatia), ser uma pessoa
sincera (honestidade) - em termos relacionais - demonstrar trabalhar na area do fitness
h& algum tempo (experiéncia), originalidade nas aulas que apresenta (inovagao) e estar
atento ao desempenho, intervindo se e quando necessario (instrucéo) - em termos téc-
nico-pedagdgicos - sdo os indicadores onde a percecdo de qualidade dos praticantes é
mais baixa. Estes indicadores, com valores menos elevados, devem ser objeto de refle-
xao da parte dos instrutores de forma a adequar a sua intervencéo profissional, e assim

melhorar a percecéo de qualidade, sensacéo de satisfacdo e a intencao de fidelizagao.

Ainda em relacdo ao estudo 5, os indicadores em destaque, pelos valores médios
mais e menos elevados, séo:

1) Na Aerdbica, a comunicacao (Qualidade Relacional) e formacgao (Qualidade Técnico-
pedagdgica), pelos valores mais elevados; a imagem (Qualidade Relacional) e dina-
mismo (Qualidade Técnico-pedagdgica), pelos valores menos elevados.

2) Na Hidroginéastica, a motivagéo, boa disposi¢do (Qualidade Relacional), pontualidade
e planeamento (Qualidade Técnico-pedagdgica), com valores mais elevados; a ima-
gem (Qualidade Relacional) e adequabilidade (Qualidade Técnico-pedagobgica), com
valores menos elevados.

3) No Hip Hop, com valores mais elevados, imagem (Qualidade Relacional) e dinamis-
mo (Qualidade Técnico-pedagdgica); e com valores menos elevados, a comunicagao

(Qualidade Relacional) e a adequabilidade (Qualidade Técnico-pedagdgica).
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4) Na Localizada, motivacao (Qualidade Relacional) e condicao fisica (Qualidade Téc-
nico-pedagogica), pelos valores mais elevados; dominio musical (Qualidade Técnico-
pedagdgica), pelos valores menos elevados.

5) No Step, boa disposicdo (Qualidade Relacional) e condicao fisica (Qualidade Técni-
co-pedagdgica), pelos valores mais elevados; imagem (Qualidade Relacional) e pon-
tualidade (Qualidade Técnico-pedagdgica), pelos valores menos elevados.

Ao comparar 0s grupos em estudo com o objetivo de verificar a existéncia de diferencas

entre si, € possivel concluir que ndo existem diferencas significativas na dimensédo Qua-

lidade Técnico-pedagdgica. Na dimensdo Qualidade Relacional, as diferencas significa-
tivas resultam exclusivamente das atividades Hip Hop e Hidroginastica. Analisando as
diferencas é possivel perceber que a média de resposta dos praticantes de Hidroginas-

tica € a mais elevada e, por outro lado, a dos praticantes de Hip Hop € a mais baixa.

Em suma, os principais resultados desta investigacdo, numa primeira parte, foram:

1) Construgdo de um modelo tedrico, via analise de contetdo a 100 entrevistas aplica-
das aos intervenientes na area do fitness (praticantes, instrutores, diretores técnicos,
formadores, proprietarios/gestores), identificando os indicadores de qualidade do ins-
trutor, constituido por 4 dimensodes e 25 categorias. O modelo permite perceber quais
os indicadores de qualidade que, na opinido dos inquiridos, sdo caracteristicos de um
bom instrutor de atividades de grupo de fithess;

2) Caracterizacdo da opinido dos intervenientes acerca dos indicadores de qualidade do
instrutor de atividades de grupo, considerando o niumero de fontes e unidades de tex-
to codificadas em cada uma das dimensdes e categorias. Este conhecimento permite
perceber que dimensodes e categorias foram mais referenciadas pelos intervenientes;

3) Diferenciacdo da nocao de qualidade de acordo com as variaveis tipo de intervenien-
te, género e idade. Os resultados obtidos permitem perceber que, segundo as varia-

veis em estudo, existem diferencas significativas em termos de noc¢éo de qualidade.
Na segunda parte da investigacao, como ja referido os principais resultados foram:

1) Construgdo e validagdo de um questionario de avaliagdo da qualidade do instrutor de

atividades de grupo de fithess. Esta é uma “ferramenta” util para recolha de informa-
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¢ado com base na percecao de qualidade dos praticantes em relagdo ao seu instrutor,
permitindo a esse mesmo instrutor adequar a sua intervencdo de acordo essa perce-
¢do, com o intuito de aumentar a satisfacdo, motivacéo e fidelizagéo dos praticantes;
2) Caracterizacdo e comparacgéo da percecdo de qualidade, de acordo com a atividade
praticada (Aerdbica, Hip Hop, Hidroginastica, Localizada e Step). Este conhecimento
permite perceber que na varidvel estudada ha diferencas significativas em termos de
percecdo de qualidade e que h& alguns indicadores de qualidade com indices supe-
riores e outros com indices menos elevados, devendo ser objeto de reflexdo por par-
te do instrutor considerando a satisfacdo, motivacéo e fidelizagdo dos praticantes.
ApoOs o término deste trabalho surgem algumas questdes que podem e devem ser obje-

to de estudo e pesquisa em investigacdes futuras.

5.3. Tendéncias de investigacgao futura

Porgue é que ha diferencas estatisticamente significativas, em termos percecao de
gualidade do instrutor de atividades de grupo de fithess, apenas entre os praticantes de
Hidroginastica e os praticantes de Hip Hop? E por esses praticantes terem caracteristi-
cas diferentes, por exemplo em termos género, idade ou objetivos de pratica? E porque
€ gque ha diferencas estatisticamente significativas em termos percecédo de qualidade do
instrutor de atividades de grupo de fithess, apenas na componente relacional, ndo exis-
tindo diferengcas na componente técnico-pedagdgica? Torna-se importante esta pesqui-
sa pois dessa forma perceberemos o porqué de determinados indicadores de qualidade
do instrutor serem mais privilegiados em algumas atividades. Conhecer quais as carac-
teristicas tipo dos praticantes de uma atividade especifica permitird ao instrutor adequar
a sua intervencao de acordo com as mesmas e fornecer o servico - atividade de grupo
de fitness - atendendo ao pretendido pelos consumidores - praticantes de atividades de
grupo. Tal como é pretendido através da realizacdo da presente investigacao, esta futu-
ra pesquisa podera ter um grande impacto em termos praticos, considerando que esse
conhecimento podera ajudar a melhorar a intervencéo profissional do instrutor, tanto na

componente relacional como na componente técnico-pedagdgica.

202




Seria igualmente relevante investigar acerca de outras variaveis que caracterizam
0s praticantes e que podem influenciar a intervencado do instrutor: idade, género, locali-
dade, experiéncia, estado civil ou formacéo, por exemplo. Esse conhecimento, tal como
anteriormente referido, permitiria ao instrutor de atividades de grupo de fithess adequar-
se a cada uma das diferentes classes com que poderia lidar. Todas tém caracteristicas
Unicas (maioritariamente do género feminino, frequentadas essencialmente por jovens,
do distrito de Lisboa, por exemplo), que as definem e distinguem das demais, pelo que
guanto mais conhecermos 0s praticantes a quem ministramos 0 servico maior a proba-
bilidade deste ser prestado com garantia de sucesso, advindo desse aspeto uma maior

possibilidade de satisfacéo e fidelizacdo de quem o utiliza.

Outra linha de investigacdo podera ser a constru¢cdo de uma nova versao do ques-
tionario, adaptando a versao percecao do QIF-AG, avaliando as preferéncias dos prati-
cantes. Com este conhecimento sera possivel caracterizar e confrontar a no¢ao de qua-
lidade do praticante (percecdo) com o que por ele é considerado uma intervencéo ideal
(preferéncia). Confrontando os resultados da perce¢do com a preferéncia dos pratican-
tes sera possivel perceber a sua congruéncia. Através dessa congruéncia sera possivel
saber o indice de satisfacao dos praticantes de atividades de grupo de fithess e de que

forma essa mesma satisfacéo poderd influenciar a sua fidelizagao para com o servigo.
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ANEXO 1 - DOCUMENTO ENVIADO AOS EXPERTS PARA VALIDAGAO DO GUIAO DE ENTREVISTA

1. Introducgéo

Uma das atuais preocupacdes no mundo do fithess € a prestacdo de um servigo
de qualidade que, por ineréncia, conduza a satisfacdo dos praticantes (Papadimitriou &
Karteroliotis, 2000). Sendo o instrutor de fitness um interveniente direto na prestacéo
do servigo, deve ser considerado no aumento dessa qualidade (Murray & Howat, 2002;
Papadimitriou & Karteroliotis, 2000) pois desempenha um papel bastante importante na
relacdo que tem com os praticantes, pelo divertimento, satisfacdo e motivacéo que lhes
proporciona. A qualidade assume desta forma um papel de destaque, tornando-se num

dos principais factores a contemplar em servigos de fitness (Barreira & Carvalho, 2007).

Considerando que uma percecdo de qualidade esta associada a uma sensacao
de satisfacdo (Fornell, Johnson, Anderson, Cha, & Bryant, 1996; Spreng, MacKenzie, &
Olshavsky, 1996) e a fidelizagcdo por um determinado servi¢o (Theodorakis, Alexandris,
Rodriguez, & Sarmento, 2004; Zeithalm, Berry, & Parasuraman, 1996), estes aspetos
devem ser considerados de extrema pertinéncia, e estratégicos para a sobrevivéncia e
angariacdo de sucesso em contexto profissional (Zeithalm et al., 1996). A satisfacédo &
desta forma associada a uma continuidade ou abandono relativamente a um programa
de pratica de atividade fisica desportiva regular (Francis & Seibert, 2000; Theodorakis
et al., 2004; Zeithalm et al., 1996). A satisfacdo com a qualidade do servigco determina,

em parte, a continuidade em termos de consumo (Lopes, Zanella, & Lima, 2006).

Para melhor compreender os aspetos da relacdo pedagodgica instrutor-praticante,
Franco, Rodrigues e Balcells (2008) recomendaram entrevistas e/ou questionarios com
0s praticantes, de forma a perceber qual o tipo de comportamento preferido em relacéo
aos instrutores. Nesta primeira fase, pretendemos saber o que praticantes, instrutores,
formadores, diretores técnicos, e gestores e/ou proprietarios entendem por instrutor de
gualidade em atividades de grupo de fithess, e quais as variaveis que o caracterizam,
através da técnica de analise de dados analise de conteudo, para uma posterior analise
estatistica. Para tal, foi elaborado o seguinte modelo, baseado na revisédo da literatura,

o qual permite enquadrar o nosso objeto de estudo (figura 1).




ANEXO 1 - DOCUMENTO ENVIADO AOS EXPERTS PARA VALIDAGAO DO GUIAO DE ENTREVISTA

Qualidade de Servigo Satisfacéo do Praticante
ESPERADA FIDELIZACAO
4 N\
> Qualidade de Servico
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& J
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EXPERIMENTADA ABANDONO
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4 N
Funcionarios Instalagbes Materiais Praticantes Servigos

J Instrutor de Atividades
de Grupo de Fitness

Figura 1. Qualidade de Servi¢co Percebida em Servigos de Fitness

Através da andlise da figura anterior, elaborada com base na revisdo da literatura
(Berry, Parasuraman, & Zeithalm, 1988; Gronroos, 1984), torna-se possivel afirmar que
a qualidade de servigo percebida em servigos de fitness resulta da qualidade de servigco
esperada, ou seja, as expectativas, e da qualidade de servigo experimentada, que por
sua vez, estd associada ao que efetivamente extraem do servigo, avaliado através da
sua percecdo. Resumindo, a qualidade de servigo percebida em servigos de fithess é

avaliada através da diferenca entre a qualidade de servigo esperada e a qualidade de
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servico experimentada. Se a qualidade experimentada € superior a qualidade esperada
a qualidade percebida é positiva, induzindo uma sensacao de satisfacdo e subsequente
fidelizagdo. Quando a qualidade experimentada € inferior & qualidade esperada, ocorre

uma sensacéo de insatisfacéo e subsequente abandono por parte dos praticantes.

Continuando a analise da figura 1, a qualidade de servigo experimentada pode ser
influenciada pelas diferentes valéncias do servigco, nomeadamente:
a) Funcionarios: a relacao interpessoal tida com os funcionarios, desde o rececionista
ao diretor técnico, a qual podera ser influenciada pela sua forma de comunicar, ética,
simpatia, cortesia, carisma, dinamismo, imagem ou motivagao, entre outras. Incluido no
grupo dos funcionérios esta, entre outros, o instrutor de atividades de grupo de fitness.
b) Instalagbes: a versatilidade, comodidade, atratividade e funcionalidade, entre outras
caracteristicas, da instalacdo, como a climatizacdo das salas, a higiene dos balneérios
e/ou vestiarios, 0s servigcos complementares (piscina, banho turco...), entre outras;
c) Materiais: a modernidade, comodidade e funcionalidade, entre outras caracteristicas,
dos materiais utilizados (steps, ergébmetros, maquinas de musculagéo...), entre outras;
d) Praticantes: a relacdo interpessoal tida com os outros praticantes, a qual podera ser
influenciada pela sua formacédo pessoal, civica e/ou académica, pela sua simpatia e/ou
cortesia, imagem, ou pelos seus objetivos estabelecidos para a pratica, entre outras;
e) Servicos: o fornecimento do servico em si, e as suas principais caracteristicas, como
0 preco a ser pago, as diferentes atividades oferecidas, os horarios das classes, o facil
acesso e/ou localizacdo, a possibilidade de préatica de atividades em contexto outdoor,
a oferta de promocdes e/ou atividades para a familia, entre outras;

Foram ja alguns os trabalhos efetuados que de certa forma pretenderam incidir o
seu estudo nas caracteristicas, atributos, qualidades, comportamentos, competéncias,
enfim, uma variada terminologia que tem vindo a ser utilizada no sentido de abordar, na
nossa perspetiva, o que define, caracteriza e diferencia um instrutor de atividades de
grupo de fitness de qualidade. De seguida, apresentamos a sumula dos cinco trabalhos
consultados na revisao da literatura, sendo igualmente apresentado em cada um deles

as diferentes dimensdes associadas ao instrutor de fithess de qualidade (figura 2).
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Dimensdes

Definigdo

Papadimitriou e
Karteroliotis

Competéncia
Profissional

Seriedade, rigor e/ou competéncia no cumprimento das suas tarefas.

Responsabilidade

Prontidao para ajudar, corrigir e/ou prestar informacdes aos praticantes.

Zatta, e Piéron
(2001)

Motivacédo do Grupo

(2000) Cortesia Simpatia, amabilidade e/ou afabilidade na relagdo tida com os praticantes.
Qualidade Humana Simpatia, amabilidade e/ou afabilidade na relagdo tida com os praticantes.
Dinamismo Energia demonstrada no desempenho das suas tarefas.
Aproximacao Seriedade, rigor e/ou competéncia na relacdo com os praticantes.
Profissional
Cloes, Laraki,

Capacidade de liderar e/ou conduzir os praticantes de forma entusiasta.

Competéncia

Pedagdgica

Capacidade pedagdgica em termos de instrucao e/ou conducao das aulas.

Nivel Técnico

Elevada execucao técnica dos passos, exercicios e/ou coreografias.

Wininger (2002)

Imagem Aspeto fisico credivel e/ou saudavel.
Formagédo Formag&o técnica profissional e/ou académica.
Nivel de

Condicao Fisica

Elevado nivel das capacidades condicionantes (for¢a, resisténcia...).

Comunicagao

Habilidade de comunicar e fornecer informacé&o durante a instrugéo.

Relacéo Interpessoal

Simpatia, amabilidade e/ou afabilidade na relagdo tida com os praticantes.

Gonzélez,
Erquicia, e Gon-
zélez (2005)

Sentido Ritmico

Elevado dominio musical.

Criatividade

Habilidade de recombinar novos passos e/ou coreografias.

Profissionalismo

Seriedade, rigor e/ou competéncia no cumprimento das suas tarefas.

Exemplo

Aspeto fisico credivel e/ou saudavel.

Desfrutar com o
Trabalho

Motivacéo dos praticantes, por desempenhar as suas tarefas com prazer.

Naturalidade

Estilo préprio que o identifica e/ou diferencia dos outros instrutores.

Comunicagao

Habilidade de comunicar e fornecer informacgé&o durante a instrugéo.

Carisma Capacidade de influenciar, inspirar e aumentar a adesao dos praticantes.
Né&o ser Simpatia, amabilidade e/ou afabilidade na relagdo tida com os praticantes.
Egocéntrico

Capacidade Fisica

Elevado nivel das capacidades condicionantes (for¢a, resisténcia...).

Batista, Graga, e
Matos (2008)

Profissionalismo

Seriedade, rigor e/ou competéncia no cumprimento das suas tarefas.

Assiduidade

Regularidade e/ou frequéncia em termos de lecionagao.

Formagédo

Formag&o técnica profissional e/ou académica.

Responsabilidade

Cumprimento das regras estabelecidas e/ou normas morais implicitas.

Conhecimento

Conhecimento cientifico e técnico, necessario para o exercer a profisséo.

Pontualidade

Rigor e/ou exatiddo no cumprimento dos horérios estabelecidos.

Planeamento

Capacidade didatica em termos de planificacdo das aulas.

Simpatia

Cortesia, amabilidade e/ou afabilidade na relagdo tida com os praticantes.

Dedicacéo

Devogédo e/ou entrega no desempenho das suas tarefas.

Disponibilidade

Prontidao para ajudar, corrigir e/ou prestar informacdes aos praticantes.

Figura 2. Listagem das Dimensfes de Qualidade do Instrutor em Atividades de Grupo de Fitness
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A andlise da figura 2 permitiu elaborar e agrupar de forma resumida as dimensdes

extraidas nos cinco trabalhos, a qual apresentamos seguidamente na figura 3, as quais

servirdo de base para elaboracdo do Guido de Entrevista. Em termos gerais, € possivel

agrupar todas as dimensdes extraidas em quatro grupos, relacionados com diferentes

tipos de qualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness: profissional, técnico-

pedagdgica, relacional, pessoal (figura 3).

Dimensao

1.2 Etapa de Purificagéo

2.2 Etapa de Purificagdo

Definicédo

Competéncia Profissional

Aproximacao Profissional

Profissionalismo

A forma de ser enquanto profissional.

Comunicagao

Competéncia Pedagdégica

Planeamento

Competéncia Pedagdgica

Pontualidade Dimensé&o . L .
Competéncia Profissional o Competéncia profissional (dedicagéo,
Assiduidade Profissional B ) _ )
responsabilidade, ética, dinamismo,
Responsabilidade
P pontualidade e/ou assiduidade).
Dedicagéo
Dinamismo
Nivel Técnico
Nivel Técnico
Sentido Ritmico
_ A forma de ensinar propriamente dita.
Formacéo
; Formacéo
Conhecimento - ) ’
Dimensé&o Competéncia didactico-pedagdgica
Criatividade Criatividade ) ) o ) .
Técnico-pedagdégica (criatividade, planeamento, instrugdo),
Comunicagao o 5 )
Instrugdo cientifica (formagédo, conhecimento,

atualizagéo) e técnica (nivel técnico).

Motivagdo do Grupo

Desfrutar com o Trabalho

Motivac¢édo do Grupo

A forma de se relacionar com os pra-

Nivel de Condicéo Fisica

Capacidade Fisica

Cortesia ticantes.
Qualidade Humana _ .
i _ Dimensé&o . .
N&o ser egocéntrico Cortesia ) Capacidade de relacionamento com
Relacional } o
Simpatia 0s praticantes (motivagao, divertimen-
Relacéo Interpessoal to, cortesia, disponibilidade, prestabi-
Disponibilidade lidade, cortesia, encorajamento).
_ Disponibilidade
Responsabilidade
Carisma )
- Carisma A forma de ser, em termos pessoais.
Naturalidade
Exemplo Dimensé&o o ) )
Caracteristicas pessoais relativamen-
Imagem Pessoal R ) .
Imagem te a sua personalidade (naturalidade,

exemplo, imagem, carisma).

Figura 3. Purificagéo das Dimensodes de Qualidade do Instrutor em Atividades de Grupo de Fitness
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2. Elaboracgéo do Guiao de Entrevista

O ponto de partida da nossa investigacdo € o levantamento dos dados. Para tal, é
necessario, de forma sequencial, uma revisdo bibliografica, uma observac¢do de campo
(para que se obtenham mais informagdes acerca do objeto de estudo) e, num terceiro
momento, um contacto com os principais intervenientes que possam fornecer dados ou
sugerir informagdes Uteis (Boni & Quaresma, 2005). Uma dessas formas de contacto &
a entrevista. E definida como um processo de interac&o social entre duas pessoas na
gual uma delas, o entrevistador, tem por objetivo a obtencdo de informagdes por parte
do outro, o entrevistado. Existem diferentes tipos de entrevista: grupos focais, historia
de vida, projetiva, estruturada, e semi-estruturada, cada uma com algumas vantagens e

desvantagens de acordo com a investigacdo pretendida (Boni & Quaresma, 2005).

Utilizaremos entrevistas semi-estruturadas com perguntas abertas para que desta
forma o entrevistado tenha a possibilidade de refletir e opinar livremente sobre o tema
proposto. O entrevistador seguird um conjunto de questdes previamente definidas, mas
devera ficar atento para que, caso necessario, e no momento que considerar oportuno,
direcione a discussao para o tema realmente interessante, elucidando o entrevistado
caso divague na sua analise ou tenha dificuldades de compreensao do pretendido. As
principais vantagens da entrevista semi-estruturada aberta sdo o facto de esta técnica
produzir uma melhor representatividade do tema em estudo, o facto de muitas pessoas
terem algumas dificuldades em responder por escrito aquilo que pensam, preferindo a
vertente oral para se exprimirem de forma correta e assertiva, e o facto da interacdo
existente entre entrevistador e entrevistado proporcionar e favorecer a espontaneidade

de resposta, sendo obtida informac¢édo mais proxima do real (Boni & Quaresma, 2005).

Tendo em consideracgéo o referido, elaboramos um Guido de Entrevista. Este é o
instrumento utilizado para a recolha de informagédo, na forma de texto, que serve de
base a operacionaliza¢do da entrevista propriamente dita. O guido € constituido por um
conjunto de questdes fechadas, de resposta fixa, que servirdo apenas para caracterizar

o inquirido, e de questbes abertas, de resposta livre, que servirdo essencialmente para




ANEXO 1 - DOCUMENTO ENVIADO AOS EXPERTS PARA VALIDAGAO DO GUIAO DE ENTREVISTA

o inquirido opinar relativamente a tematica em questado. Inclui um texto inicial onde, em
tracos genéricos nos apresentamos, individual e institucionalmente, e apresentamos os
principais objetivos da entrevista. Pela morosidade inerente a aplicacdo da entrevista
teremos alguns colaboradores, com formacéo na area do Desporto, sendo necessario o
seu subsequente treino e/ou formacéo, pois a aplicacdo e condugédo devem obedecer a

determinados critérios de forma a garantir a validade do estudo e dos dados recolhidos.

Seguidamente apresentamos alguns dos principais cuidados que teremos, antes,
durante a ap6s a aplicacdo da entrevista, para que os dados possam ser recolhidos de
uma forma valida, de acordo com a revisdo da literatura especializada na area (Bardin,
2008; Guerra, 2006; Hill e Hill, 2002) (figura 4).

Definigéo das variaveis de caracteriza¢do do entrevistado (sexo, idade...).

Defini¢éo das questdes a colocar aos inquiridos, nunca demasiado especificas.

Ordenacao das questdes, de forma a ter uma sequéncia logica de entrevista.

Utilizagdo de uma linguagem compreensivel e adequada aos inquiridos.

Utilizag&o de bons materiais de registo audio (gravador).

Antes Confirmacédo da disponibilidade dos inquiridos para a realizagdo da entrevista,

mediante contacto prévio, no qual sera fornecida a seguinte informacéo:
- O ambito e os objetivos;
- Arazao da sua selecdo e a importancia da sua colaboragao;
- A duragdo de aplicacéo prevista;

_ ) - A data, hora e o local para a respetiva aplicagao.
Guido de Entrevista

. ~ Criagcao de um ambiente agradavel e adequado a aplicagdo da entrevista.
- Aplicagéo -

Explicacdo genérica do seu contetido, informando o inquirido sobre:
- O anonimato e a confidencialidade das respostas fornecidas;

- A necessidade de gravacao audio, e respetivo pedido de autorizagao.

Conducéo da entrevista, durante a qual o entrevistador deve:

Durante - Comunicar de forma informal, facilitando a espontaneidade de resposta;
- Verificar se o entrevistado esta com dificuldades de resposta;
- Evitar influenciar as respostas via entoagdo oral de algumas palavras;
- Valorizar as respostas, mostrando compreensao em relagdo ao assunto.
Término da entrevista, agradecendo a colaboracéo e tempo despendido.
Audicdo e transcri¢cdo das respostas fornecidas.
Apos

Andlise dos dados recolhidos mediante a técnica de anélise de contetdo.

Figura 4. Cuidados a ter Antes, Durante e Apés a Aplicacédo da Entrevista
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GUIAO DE ENTREVISTA

1) APRESENTACAO PESSOAL

Antes de mais boa tarde, o meu nome é Francisco Campos, estou neste momento
a desenvolver um trabalho de investigacdo, no ambito do processo de Doutoramento
em Ciéncias do Desporto pela UTAD, e gostaria de lhe aplicar uma pequena entrevista
com o objetivo de perceber o que, na sua perspetiva € um instrutor de qualidade de ati-
vidades de grupo de fithess. Em termos gerais pretendo saber, na sua opinidao, quais
sdo as caracteristicas que definem um instrutor de qualidade. A sua opiniao é muito
importante pois recolherei as opinides de varios intervenientes... praticantes, os pro-
prios instrutores, diretores técnicos, formadores, e gestores e/ou proprietarios... as

guais, em conjunto, permitirdo uma analise mais completa da qualidade do instrutor.

2) CONTEXTUALIZACAO

A entrevista sera curta... cerca de 10 a 15 minutos... sendo as suas respostas
completamente confidenciais e anénimas, ou seja, tem a minha garantia que nao serao
divulgadas as suas respostas nem a pessoa que as forneceu. Serdo publicados os
resultados mas as suas respostas nunca serdo fornecidas. Para facilitar a tarefa em
termos de analise das respostas, se nao for incbmodo para si, terei de a gravar... ape-

nas em formato audio. Tornard a minha tarefa muito mais facil... Autoriza?

3) IDENTIFICAC}AO DO ENTREVISTADO

Primeiro que tudo gostaria que me indicasse alguns dos seus dados pessoais...
de forma a caracterizar os intervenientes entrevistados... nomeadamente a sua idade,
sexo, que tipo de interveniente é... praticante, instrutor, diretor técnico, etc... 0s anos
de experiéncia nessa funcéo, e que outras relacdes ja teve ou mantém com a area do
fitness... se para além de diretor técnico ja foi instrutor ou praticante... se sim... de que

atividades, se ja foi formador ou mesmo proprietario de algum ginasio...
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4) ENTREVISTA - 1.2 PARTE
Q1 - Na sua opinido, como definiria um instrutor de qualidade de atividades de grupo
de fitness? Relembro que estou apenas a referirrme a atividades de grupo... Step,

Aerdbica, Hidroginastica... Quais sdo as suas caracteristicas?

5) ENTREVISTA - 2.2 PARTE

Apoés estudar a qualidade do instrutor de fitness constatamos que... regra geral...
a qualidade pode ser enquadrada de quatro formas distintas: a qualidade profissional, a
técnico-pedagdgica, a relacional e a pessoal.
Q2 - Relativamente a qualidade profissional, na sua opinido, quais as caracteristicas
gue o instrutor deve ter de forma a ser considerado um instrutor de qualidade?
Q3 - E relativamente as caracteristicas técnico-pedagdgicas? O que define um instrutor
de qualidade de atividades de grupo de fithess?
Q4 - E em termos de qualidade relacional?
Q5 - Por dltimo, e em relagédo a sua qualidade pessoal... Que caracteristicas considera
gue um instrutor de qualidade deve possuir? Fale-me um pouco deste aspeto...

6) TERMINO E AGRADECIMENTO
Q6 - Gostaria de acrescentar algo mais? Manteria a sua definigcdo inicial em relagdo a
gualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness ou adicionava algo nao dito?

Muito obrigado pela sua colaboracdo e pelo tempo despendido... 0 seu contributo foi

extremamente importante. Obrigado mais uma vez...

NOTA: O entrevistador pode intervir caso o entrevistado divague e/ou ndo responda de

acordo com o pretendido, de forma a o elucidar, clarificar e orientar a sua resposta.
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ANEXO 2 - PEDIDO DE COLABORAGAO FORMAL PARA APLICAGAO DA ENTREVISTA

Exmo(a). Sr(a).

No ambito do Doutoramento em Ciéncias do Desporto, da Universidade de Tras-os-
Montes e Alto Douro (UTAD), estou a realizar uma investigacdo acerca da qualidade do
instrutor em atividades de grupo de fitness: Aerdbica, Hip Hop, Step, Localizada, Hidro-
ginastica, entre outras. Em tracos gerais pretendo saber quais sdo os indicadores de

gualidade que estédo associados a um bom instrutor, na opinido dos

A investigacao cientifica € um dos meios mais importantes para o desenvolvimento da

intervencéo profissional na rea do Desporto, nomeadamente na area do Fitness.

Pelo referido, venho por este meio solicitar a colaboracdo de V.2 Ex.2, no sentido de
autorizar a recolha de dados, mediante aplicacdo de entrevistas aos das

atividades supracitadas, desenvolvidas

Da minha parte, e se lhe interessar, comprometo-me a facultar os resultados obtidos.
Em termos operacionais, a aplicacao decorrera nos dias

Neste sentido, aguardo resposta quanto a autorizagdo, para o contato abaixo indicado.
Desde ja agradeco a sua colaboragdo. Atenciosamente. Coimbra,

Contato:
Telefone Pessoal: 966 738 807
Morada: Escola Superior de Educacao de Coimbra
Praca Herdis do Ultramar - Solum
3030-329 Coimbra
Fax: 239 401 461

E-mail: francicampos@esec.pt; francicampos@agmail.com;
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Foram aplicadas 100 entrevistas a diferentes intervenientes na area do Fitness (proprie-
tarios, diretores técnicos, formadores, instrutores e praticantes), por forma a definir o
gue, na sua opinido, é a qualidade do instrutor em atividades de grupo de Fitness e as

dimensdes (caracteristicas) que a si estao associadas.

O guido de entrevista e o protocolo de aplicacdo foi sujeito a validag&o por experts, ten-

do sido colocadas as seguintes 6 (seis) questdes:

1. Na sua opinido, como definiria um instrutor de qualidade de atividades de grupo de
fitness? Relembro que estou apenas a referir-me a atividades de grupo... Step,
Aerdbica, Hidroginastica... Quais sdo as suas caracteristicas?

2. ApGs estudar a qualidade do instrutor de fithess constatamos que... regra geral... a
gualidade pode ser enquadrada de quatro formas distintas: qualidade profissional,
técnico-pedagdgica, relacional e pessoal. Relativamente a qualidade profissional, na
sua opinido, quais as caracteristicas que o instrutor deve ter de forma a ser conside-
rado um instrutor de qualidade?

3. E relativamente as caracteristicas técnico-pedagdgicas? O que define um instrutor de
gualidade de atividades de grupo de fitness?

4. E em termos de qualidade relacional?

5. Por ultimo, em relagcdo a sua qualidade pessoal... Que caracteristicas considera que
um instrutor de qualidade deve possuir? Fale-me um pouco deste aspeto...

6. Gostaria de acrescentar algo mais? Manteria a sua definicdo inicial em relacdo a
gualidade do instrutor em atividades de grupo de fitness ou adicionava algo?

Posteriormente todas as entrevistas foram transcritas, e sujeitas a analise de contetdo,

de forma a construir um modelo categorial explicativo das dimensdes que predizem a

qualidade, servindo de base para posterior construcdo e validacdo de um questionario.

Todas as categorias foram definidas respeitando um conjunto de caracteristicas essen-
ciais: exclusividade, homogeneidade, pertinéncia, objetividade e fidelidade, e produtivi-
dade. Cada elemento registado apenas pode ser incluido numa categoria (exclusivida-
de), sendo que as categorias devem ser construidas de maneira que um elemento ndo

possa ter dois ou mais aspetos suscetiveis de fazer com que seja classificada em duas




ANEXO 3 - DOCUMENTO ENVIADO AOS EXPERTS PARA VALIDAGAO DO MODELO CATEGORIAL

ou mais categorias. Subjacente a exclusividade esta o facto dos elementos de uma de-
terminada categoria possuirem caracteristicas Unicas que os definem e os diferenciam
dos restantes (homogeneidade). O sistema de categorias deve refletir as intencbes da
investigacao, as questdes do analista, e/ou corresponder as caracteristicas das mena-
gens (pertinéncia). As distor¢des devidas a subjetividade dos codificadores e a variagao
de juizos nao se produzem se a escolha e a definicdo das categorias forem bem esta-
belecidas (objetividade e fidelidade). Por dltimo, um bom conjunto de categorias deve
fornecer resultados férteis em indices de inferéncias, novas hipoteses, e em dados exa-

tos (produtividade).

Com base nestes critérios, gostaria que analisasse e se pronunciasse relativamente a
arvore categorial que propomos, nomeadamente no que concerne:

1. Definicdo da dimenséao "qualidade do instrutor atividades de grupo de fitness";

2. Definicdo das sub-dimensdes de qualidade (qualidade pessoal; qualidade profis-
sional; qualidade relacional; qualidade técnica; qualidade pedagdgica);
Enquadramento das sub-dimensdes na dimenséo “qualidade...”;

Definicdo de cada uma das categorias;

Enquadramento das categorias em cada uma das sub-dimensdes;

o gk~ w

Outras sugestfes/recomendac¢des/comentérios acerca do trabalho desenvolvido;
Legenda: C (Concordo); NC (Nado Concordo); S (Sugestao); Cs (Comentarios)

Nesta primeira tabela é pretendido que analise as questdes 1., 2. e 3.
1. Definicdo da dimenséao "qualidade do instrutor atividades de grupo de fitness";
2. Definicdo das sub-dimensdes de qualidade (qualidade pessoal; qualidade profis-
sional; qualidade relacional; qualidade técnica; qualidade pedagdgica);
3. Enquadramento das sub-dimensdes na dimenséo “qualidade...”;

1. Qualidade do instrutor em atividades de grupo de fit-
ness: as categorias e subsequentes subcategorias que
mensuram a qualidade do instrutor em atividades de grupo
de fitness.

1.1. Qualidade pessoal: caracteristicas pessoais, que
englobam a maneira de ser, estar e agir enquanto pessoa,
quer fisica quer psicologicamente, incluindo a sua persona-
lidade.

Dimensao

Sub-dimensdes
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1.2. Qualidade profissional: competéncias profissionais,
transversais a todas e quaisquer profissdes, independen-
temente da &rea em questao.

1.3. Qualidade relacional: caracteristicas relacionadas com
a capacidade relacional, com a capacidade de estabelecer
e manter uma boa relagdo com os praticantes.

Sub-dimensdes 1.4. Qualidade técnica: competéncias relacionadas com a
especificidade técnica inerente ao exercicio da atividade
profissional de instrutor de atividades de grupo de fitness.

1.5. Qualidade pedagdgica: competéncias relacionadas
com a especificidade pedagdgica (ensino-aprendizagem e
motivacional) inerente ao exercicio desta atividade profis-
sional.

3. Enquadramento das sub-dimensdes na dimensé&o “qualidade do instrutor em ati-
vidades de grupo de fitness”;

Nesta segunda tabela é pretendido que analise as questdes 4. e 5.
4. Definigcdo de cada uma das categorias;

5. Enquadramento das categorias em cada uma das sub-dimensdes;

Uma pessoa alegre, divertida, com sentido de

Boa Disposicao humor, brincalhona e sorridente.

Uma pessoa modesta, que nédo se vangloria,
que admite poder sempre aprender algo mais,
Humildade mesmo com 0s outros, que tem a capacidade
de aceitar a critica e retificar o seu comporta-
mento.

1.1.

Uma pessoa com uma boa apresentacéo,
Imagem aparéncia e aspeto agradével, nomeadamente
em termos de higiene e/ou vestuario utilizado.

Um profissional que néo falta as aulas marca-

Assiduidade
das.

1. Um profissional empenhado e voluntarioso,
Dedicagéo que demonstra entrega, vontade e prazer pelo
que faz.

Um profissional correto, que respeite os outros
Etica e que profissionalmente nutra uma relacéo sa
1.2. com os praticantes e com 0s outros profissio-
nais.

Um profissional que j& exerca h& alguns anos

Experiéncia atividade profissional como instrutor de fitness.

Um profissional que chega a horas, ou mesmo
antes, para preparar o material necessario,
confirmar se esta tudo em condigdes, e/ou
receber os praticantes.

Pontualidade
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Uma pessoa de féacil relacionamento e com
disponibilidade para os praticantes, que 0s
faca sentirem-se a vontade para colocarem
problemas, davidas e/ou questdes.

Acessibilidade

Uma pessoa comunicativa, que utiliza uma
linguagem adequada, clara, sucinta e objetiva,
fazendo-se entender, e que é assertiva na
informac&o prestada.

Comunicacao

1.3. =
Cordialidade Uma pessoa educada: cortés e com boas
maneiras para os praticantes.

Uma pessoa que mantém uma relacéo de afi-

Empatia nidade e cumplicidade com os praticantes.

Uma pessoa sincera, franca e frontal na sua

Honestidade abordagem.

Uma pessoa améavel, afavel e acolhedora, que
Simpatia cumprimenta sempre 0s praticantes, mesmo
quando 0s encontra em outro contexto.

Um técnico que se encontra em boa forma,

Condicéo Fisica f e
¢ com um elevado nivel de condigé&o fisica.

Um técnico com conhecimento técnico especi-
Conhecimento fico da &rea do fitness e em geral da area do
desporto.

Um técnico com sentido ritmico, que domina a
musica e as suas contagens, que respeita a
estrutura musical, articulando o exercicio com
0 ritmo musical.

Dominio Musical

Um técnico que em termos gerais € um bom
executante, demonstrando em termos fisicos a
forma correta de executar os exercicios em
1.4. termos técnicos e posturais.

Execucdo Técnica

Um técnico com formacgéo na area, especifica
do fitness e genérica das Ciéncias do Despor-

Formagdo to, seja académica ou profissional, certificada,
credivel, continua, e adequada.
Um técnico que inova nas sessdes apresenta-
< das, diversificando as mesmas de forma a néo
Inovagao

as tornar repetitivas, sendo igualmente original
e criativo.

Um técnico que planeia as suas sessoes, e 0
faz de um modo metddico, demonstrando ter

sempre as sessdes bem preparadas e organi-
zadas.

Planeamento

Um técnico que ajusta a sua intervencao de
acordo com as condicionantes da sesséo, que
por vezes tem de improvisar, sendo para tal
flexivel e versatil.

Ajustamento

Um técnico dindmico, enérgico, ativo, extro-

Dinamism . . . .
amismo vertido e expansivo na sua intervencao.

15. Um técnico que instrui de forma correta e
adequada, observa a execu¢do motora dos

Instrugao praticantes e corrige sempre que necessario
de forma a evitar a ocorréncia de lesdes.
Uma pessoa que cativa, elogia, encoraja e

Motivagao incentiva os praticantes, motivando-os para a

pratica.

5. Enquadramento das categorias em cada uma das sub-dimensoes;




ANEXO 3 - DOCUMENTO ENVIADO AOS EXPERTS PARA VALIDAGAO DO MODELO CATEGORIAL

Nesta terceira e Ultima tabela é pretendido que analise a questéao 6.

6. Outras sugestdes/recomendac¢des/comentarios acerca do trabalho desenvolvido;

6. Outras sugestdes/recomendages/comentarios acerca do trabalho desenvolvido;

Obrigado pela colaboragao!













ANEXO 4 - QUESTIONARIO “QUALIDADE DO INSTRUTOR DE FITNESS - ATIVIDADES DE GRUPO” (QIF-AG): VERSAO 1

UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES E ALTO DOURO (UTAD)

QUALIDADE DO INSTRUTOR EM ATIVIDADES DE GRUPO DE FITMESS (QIF)
F. CAMPOS, V. SIMOES & S. FRANCO (2012)

1_IDADE [ ]

2. GENERO Feminino

Masculino

3. ATIWIDADE DE FITNESS Aerdbica
Hidrogindstica
Hip Hop
Localizada
Step
Se outra, QUAL?

Em atividades de grupo

4. ANOS DE EXPERIENCIA, Mesta atividade

A investigacdo centrada nas qualidades do instrutor em atividades de grupo de fitness € fundamental para a melhoria do
semnvico prestado. Pelo referido, a sua cooperacdo é extremamente importante.

O enunciado seguinte descreve em cada item, as gualidades que um instrutor deve manifestar. Para cada um dos itens
existem 7 (sete) opcdes de resposta. respondidas de acordo com o seu nivel de concordancia.

3 2 1 Li] 1 2 3
MNem
Discordo Discordo Discordo Discordo. Concordo Concordo Concordo
Totalmente Muito Mem Muito Totalmente
Concordo

Indigque por favor o guanto concorda, de acordo com a sua percecdo relativamente a cada uma das gualidades listadas,
colocando um "X" no respetivo espaco. Responda sempre, mesmo que hesite em determinados casos.

O guestionario & anénimo, e as suas respostas confidenciais. A honestidade das respostas € muito importante. Lembre-se
que ndo existem respostas erradas ou acertadas, apenas pretendemos a sua opinido.




ANEXO 4 - QUESTIONARIO “QUALIDADE DO INSTRUTOR DE FITNESS - ATIVIDADES DE GRUPO” (QIF-AG): VERSAO 1

Indique em que medida CONCORDA com os seguintes indicadores de Qualidade Dize. Tatalments Conz, Totalments
do seu Instrutor de Fitness. Na minha opinido, o meu Instrutor... -3 -2 -1 0 1 2 3

. E um profissional assiduo.

. Demonstra ser um profissional empenhado no que faz.

_ E correto na forma como aborda os praticantes.

- Revela experiéncia profissional.

. E uma pessoa com uma boa aparéncia fisica.

. Demonstra chegar antes da aula para preparar o material necessario.
. E uma pessoa bem disposta.

. Fala de forma clara.

L B e g R R e R

w

. Trata-me com respeito.

. Esta disponivel para me esclarecer qualquer divida que tenha.

. E uma pessoa de facil relacionamento inter-pessoal.

. Demonstra ser uma pessoa honesta.

- Admite que esta constantemente a aprender, mesmo com os praticantes.
. Cumprimenta-me sempre, mesmo fora da aula.

. Estd em boa forma fisica.

Y N N =
[ T .5 DR N L T N R

. Revela conhecimento acerca do que esta a fazer.
. Revela sentido ritmico.

[y
(==

. Executa as coreografias e/ou exercicios de forma correta.

. Demonstra ter formac&o genérica na area do desporto.

_ E criativo nas aulas que apresenta.

. Demontra que tem a aula bem preparada.

. Perante algum imprevisto, tem a capacidade de adequar a aula.
. E dinamico na sua intervencéo.

. Estd atento ao meu desempenho.

. Conseqgue cativar-me durante a pratica.

. MNao falta as aulas.

(I T U R 6 T 5 T T G e T
= ot W R s D W0

. Demonstra prazer pelo que esta a fazer.

. Mdo discrimina nenhum dos praticantes.

. Lida com as situacdes menos boas de uma forma tranguila.
. Demonstra que "sabe estar” perante os praticantes.

. Cumpre os horarios estabelecidos.

. E uma pessoa divertida.

. Fala de uma forma que eu consigo perceber o que pretende.

(% IR S B S L T T ]
Ly Ry = O W oo

34. E uma pessoa bem educada. 18 N N N N S
35. Demonstra estar ali para me ajudar em qualguer situacio. N I A I N O
36. Mantém uma relacdo de afinidade com os praticantes. 1 Y Y Y I
37. Demeonstra ser uma pessoa sincera. I AN N I I I
38. Revela capacidade para aceitar uma critica. 1 N N N S
39. E uma pessoa simpética. N I I O N N B
40. Tem uma boa condicdo fisica

=
—

- Revela conhecimento especifico desta atividade de fitness.

. Domina a misica e as suas contagens.

- Tem um bom desempenho motor na realizacdo das coreografias efou exercicios.
. Demonstra estar em constante formac&o.

. Apresenta aulas diferentes nde as tornando mondnotonas.

. Demonstra que planifica a aula.

- Ma sua intervencdo, considera o meu nivel em termos de desempenho.

_ E enérgico na sua intervenc&o.

. Fornece informac&o adequada para a realizacdo dos exercicios.

. Incentiva-me durante a pratica.

m R R R R E R
[T = T T R o s T o B N L B

“ire a pagina sff.




ANEXO 4 - QUESTIONARIO “QUALIDADE DO INSTRUTOR DE FITNESS - ATIVIDADES DE GRUPO” (QIF-AG): VERSAO 1

71

51.
52.
53.
54.
L
56.
57.
53.
59.
60.
61.
62.
63.
64.
B5.
66.
67.
63.
69.
70.

Indique em que medida CONCORDA com os seguintes indicadores de Qualidade
do seu Instrutor de Fitness. Na minha opinido, o meu Instrutor...

M&o falta quando assume um compromisso.

Demonstra ser um profissional dedicado.

Demonstra manter uma relacdo saudavel com os seus colegas.
Demonstra ja dar aulas desta atividade ha algum tempo.

Revela alguns cuidados reativamente & sua imagem.

Chega atempadamente 3 aula.

E uma pessoa sorridente.

Fala de forma objetiva.

Mao havendo uma situagdo "anormal”, ndo faz distingées entre os praticantes.
E uma pessoa acessivel, a quem posso colocar qualguer questio.
E uma pessoa de relacionamento facil.

Demonstra ser uma pessoa franca.

Demonstra ser uma pessoa modesta.

E uma pessoa afavel.

Tem uma boa capacidade fisica.

Revela conhecimento desportivo em termos gerais.

Demonstra respeitar a cadéncia musical.

Executa as coreografias efou exercicios com uma boa postura.
Demonstra ter formacdo credivel.

E aoriginal nas aulas que apresenta.

. Demonstra que planifica a aula de acordo com as minhas caracteristicas.
T2
T3.
4.
75.
76.
ir.
78.
79.
80.
81.
82.
83.
84.
85.
86.
87.
86.
89.
90.
91.
92.
93.
94.
95!
96.
97.
98.
99.
100. Elogia-me durante a pratica.

Ma sua intervencéo, considera as minhas preferéncias em termos de exercicios.
E "ativo” na sua interveng&o.

Corrige-me guando executo de forma incorreta.

Encoraja-me durante a pratica.

Demonstra que ele proprio faltar a uma aula é algo impensavel.

Demonstra estar a trabalhar de "corpo e alma”.

Demonstra ndo misturar a componente pessoal com a componente profissional.
Demonstra uma experiéncia profissional abrangente.

Revela uma postura adequada ao papel de instrutor de fitness.

Demonstra chegar antes da aula para confirmar se esta tudo em conformidade.

E uma pessoa bem humorada.

Fala de uma forma agradavel, ndo se tornando macador.

E uma pessoal cordial.

Se necessario fica no final da aula. entre cutros motivos, para esclarecer dividas.

Mantém uma relacdo de cumplicidade com os praticantes.
Revela ser uma pessoa frontal.

Demonstra ndo se considerar uma pessoa superior aos praticantes.
Recebe-me, em cada aula, com um sorriso nos |dbios.
Revela "frescura” fisica.

Consegue responder as questdes efou dividas colocadas.
Coordena a execucdo motora com a cadéncia musical.

E um bom executante em termos técnicos.

Demonstra ter formacdo especifica na area do fitness.
Diversifica constantemente a masica que utiliza.
Demonstra que tem a aula bem estruturada.

Perante algum imprevisto, tem a capacidade de improvisar.
E extrovertido na sua intervencéo.

Demonstra a forma correta de executar os exercicios.

Dizc. Totalmente

-3

-2

-1

Cone. Totalmente

01 2 3

\fire a pagina sff.




ANEXO 4 - QUESTIONARIO “QUALIDADE DO INSTRUTOR DE FITNESS - ATIVIDADES DE GRUPO” (QIF-AG): VERSAO 1

Indique em que medida CONCORDA com os seguintes indicadores de Qualidade
do seu Instrutor de Fitness. Na minha opinido, o meu Instrutor...

101. Quande assume algo, ndoe falta a esse compromisso.

102. Demonstra dar sempre o seu melhor.

103. Demaonstra ser um profissional sério.

104. Revela ser um instrutor de fitness experiente.

105. Demonstra cuidado em termos de higiene pessoal.

106. E pontual em termos de hordrios.

107. E uma pessoa animada.

108. Fornece-me toda a informacdo de forma adequada.

109. Mdo havendo uma situacde "anormal”, trata todos os praticantes de forma igual.
110. E uma pessoa prestavel em variadas situacies.

111. E uma pessoa de facil empatia.

112. Demaonstra ndo ser uma pessoa falsa.

113. Contempla as minhas opinides efou sugestées.

114. E uma pessoa acolhedora.

115. Tem um adequado nivel de condicdo fisica.

116. Revela um conhecimento atualizado.

117. Revela estar a vontade com a estrutura musical.

118. E eximio na execucdo das coreografias efou exercicios.

119. Demonstra ndo estar estagnado em termos de formacio.

120. M&o apresenta aulas repetitivas.

121. Demonstra ser metddico em termos de planificacdo.

122. Ma sua intervencdo, adequa os exercicios caso ndo consiga acompanhar a aula.
123. E expansivo na sua intervengéo.

124 Explica em que vai consistir a aula.

125. "Puxa” por mim durante a pratica.

126. Mo falta caso eu pretenda algum esclarecimento.

127. Demonstra ser um profissional esforgado.

128. Revela ter ética profissional.

129. Demaonstra ja trabalhar na drea do fitness ha algum tempo.

130. Demonstra cuidado em relacdo ao vestudrio que utiliza.

131. Demonstra chegar antes da aula para receber todos os praticantes.

132. E uma pessoa alegre.

133. Diz o que pretende de uma forma simples, que eu consigo perceber.

134. E uma pessoa com "boas maneiras”.

135. Demonstra disponibilidade para ouvir qualquer problema que possa surgir.
136. Mantém uma relacio de proximidade com os praticantes.

137. Inspira-me confianca quando fala comigo.

138. Reconhece quando comete um erra.

139. E uma pessoa amavel.

140_ Esta em "boa forma" em termos fisicos.

141. Sabe quais os exercicios adequados para cada fase especifica.

142_ Acompanha facilmente a cadéncia da musica.

143. E um exemplo em termos de execucdo das coreografias efou exercicios.
144. Demonstra ter formacdo especifica nesta atividade especifica.

145_ Inova nas coreografias efou exercicios apresentadas.

146. Demanstra que organiza a aula priveligiando a minha seguranca.

147. Ma sua intervencdo, ensina as vezes necessarias para gue consiga aprender.
148. E "animador” na sua intervenco.

149. Fornece constantes feedbacks em relagcdo ao meu desempenho.

150. Consegue motivar-me para a pratica.

Diizc. Totalmente Conc. Totalmentel

-3

-2 -1 01 2 3

Obrigado pela colaboracdo.




ANEXO 5 - QUESTIONARIO “QUALIDADE DO INSTRUTOR DE FITNESS - ATIVIDADES DE GRUPO” (QIF-AG): VERSAO 2

UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES E ALTO DOURQ (UTAD)

QUALIDADE DO INSTRUTOR EM ATIVIDADES DE GRUPO DE FITNESS (QIF)
F. CAMPOS, V. SIMOES & S. FRANCO (2012)

A investigacdo centrada nas qualidades do instrutor em atividades de grupo de fitness & fundamental para a melhoria
do senvico prestado. Pelo referido, a sua cooperacdo é extremamente importante.

O enunciado seguinte descreve, em cada item, as gualidades que o seu instrutor deve manifestar. Para cada um dos
itens existem 7 (sete) opcdes de resposta. de acordo com o seu nivel de concordancia:

1 2 3 4 5 B T
Discordo Discordo Discordo Mem Concordo Concordo Concordo
Totalmente FAuito Discordo, MAuito Totalmente
MNem
Concordo
DT DM D MDMC c M CcT

Indique por favor o_guanto discorda ou concorda com as afirmacdes listadas em cada um dos itens, de acordo com
a sua percecdo, colocando um X no respetivo espaco.

O guestiondrio & andnimo & as suas respostas confidenciais. A honestidade & muito importante. Lembre-se gue néo
existem respostas erradas ou acertadas, apenas pretendemos a sua opinido.

1. IDADE

2 GENEROD Feminino
Masculino

3. ATIVIDADE DE FITMESS (Precnchimenta da responsabilidade do Instrutar] Aerdbica
Hidroginastica
Hip Hop
Localizada
Step

Se putra, QUAL?




ANEXO 5 - QUESTIONARIO “QUALIDADE DO INSTRUTOR DE FITNESS - ATIVIDADES DE GRUPO” (QIF-AG): VERSAO 2

Indique quanto DISCORDA ou CONCORDA com os sequintes indicadores de Qualidade
do seu Instrutor de Fitness.

DirzardaTotalmenks Conzordo Totalmente|

oT DM O MNDMNC (=] cT
Na minha opinido, o0 meu Instrutor... 1 2 3 4 5 6 7
. Demonstra ser empenhado em relacdo ao que faz.
. E assiduo.

. E sticamente correto na forma como aborda os praticantes.
. Demonstra ter experiéncia profissional.

. Tem uma aparéncia agradavel.

. E uma pessoa bem-disposta.

. Fala de uma forma clara.

20 =] 31 M = L R =

. Tem disponibilidade para esclarecer os praticantes sobre qualguer divida que tenham.
. Demonstra ser uma pessoa honesta.

. Admite poder sempre aprender algo mais, mesmo com os outros.

. Cumprimenta sempre os praticantes, mesmo fora da aula.

. Demonstra ter ética profissional.

—_ A A D
[ SIS TN = |

. Demonstra ter cuidado em relacdo ao vestuario que utiliza.
. Chega antes da aula para receber todos os praticantes.
. Demonstra estar em boa forma fisica.

- a
(=3 NS L T =8

. Demonstra disponibilidade para ouvir qualquer problema que possa surgir.
. Demanstra ter sentido ritmico.

. Elogia os praticantes durante a pratica.

. Demonstra ter formacg&o geral na area do desporto.

. E criativo nas aulas que apresenta.

[ ST % T G
- O W 00 =

. Demonstra que tem a aula bem preparada.

. Perante algum imprevisto, tem a capacidade de adequar a aula.

. E dindmico na sua intervenc&o.

. Esta atento ao desempenho dos praticantes quando fazem um exercicio.
. Demonstra ter formacdo especifica na area do fitness.

. Demaonstra ter a aula bem organizada.

. Demonstra ter gosto em relacdo ao que faz.

. Trata todos os praticantes com respeito.

[T T L T T T Y T (S T
W oo = oy Mo R

. E uma pessoa amavel.
. E um exemplo, demonstrando a forma correta de realizar os exercicios.
. Diversifica as aulas que apresenta.

L) L
P = o

. E uma pessoa divertida.

. Comunica de uma forma que os praticantes consiguem entender o que pretende.
. E uma pessoa bem-educada.

. Tem uma relacdo de empatia com os praticantes.

. Tem uma relacdo de afinidade com os praticantes.

. Demonstra ser uma pessoa sincera.

. Demonstra capacidade para aceitar uma critica.

. E uma pessoa simpdtica.

BN % TR % B PN T S B U % B P
[== Y= = RN - R K I S Y

. Demonstra ter uma boa condicio fisica

. Demonstra ter conhecimento especifico na drea do fitness.

. Demaonstra dominar a musica e as suas contagens.

. Demonstra ser um instrutor de fitness experiente.

. Demonstra estar em constante formacdo.

. E enérgico na sua intervencio.

. Fornece a informacdo adequada para a realizacdo do exercicio.

N N N S N
Mo b =

=y
(53]

“ire a pagina sff.




ANEXO 5 - QUESTIONARIO “QUALIDADE DO INSTRUTOR DE FITNESS - ATIVIDADES DE GRUPO” (QIF-AG): VERSAO 2

Indique quanto DISCORDA ou CONCORDA com os seguintes indicadores de Qualidade
do seu Instrutor de Fitness.

Dir<arda Tatalmente Con<arde Tatalmenke|
OT DM O MNDOMC h cT
Na minha opinido, o meu Instrutor... i 2 3 4 5 6 T

47 M&o falta guando assume um compromisso. .
48. Demonstra ser dedicado em relagdo ao que faz.

49 Tem uma relacdo saudavel com os praticantes.

50. Demonstra atualizar-se continuamente em termos de formacdo.
51. Inova nas aulas que apresenta.

52. E expansivo na sua intervencao.

53. Explica em que vai consistir a aula.

54 Demaonstra ja trabalhar na drea do fitness ha algum tempo.

55. Demaonstra ter cuidado relativamente a sua imagem.

56. Chega atempadamente a aula.

57. Incentiva os praticantes durante a pratica.

58. Fala de uma forma objetiva.

59. E uma pessoa acolhedora.

60. Demonstra ser uma pessoa acessivel, a quem & possivel colocar qualquer questdo.
61. E uma pessoa com "boas maneiras”.

62. Demonstra ser uma pessoa franca.

63. Demonstra ser uma pessoa modesta.

64. E uma pessoa afetiva.

65. Demaonstra ter cuidado relativamente a sua higiene pessoal.

66. Demonstra ter conhecimento geral na area do desporto.

67. Demonstra respeitar o ritmo da misica.

68. Executa bem os exercicios em termos posturais.

69. E uma pessoa alegre.

70. E original nas aulas que apresenta.

71. Demaonstra que planeia a aula de acordo com as caracteristicas dos praticantes.
72. Ajusta a aula de acordo com as preferéncias dos praticantes.
73. Demonstra um nivel de condicdo fisica adequado.

74. Corrige os praticantes quando executam de forma incorreta.
75. Encoraja os praticantes durante a pratica.

76. Demonstra ter conhecimento atualizado.

77. Demonstra entrega em relacdo ao que faz.

78. M&o falta as aulas marcadas.

79 Tem uma relacdo de proximidade com os praticantes.

80. Reconhece guando comete um erro.

81. Chega antes da aula para confirmar se esta tudo em conformidade.
82. E uma pessoa com sentido de humor.

83. Motiva os praticantes durante a pratica.

84 E cortés.

85. Tem uma relacdo de cumplicidade com os praticantes.

86. E uma pessoa frontal.

87. E uma pessoa que ndo se vangloria.

88. Coordena os exercicios com o ritmo da misica.

89. Perante algum imprevisto, tem a capacidade de improvisar.

90. Executa bem os exercicios em termos técnicos.

91. E extrovertido na sua intervencéo.

92. Demonstra que planeia a aula privilegiando a seguranca dos praticantes.

Obrigado pela colaboracéo.













ANEXO 6 - QUESTIONARIO “QUALIDADE DO INSTRUTOR DE FITNESS - ATIVIDADES DE GRUPO” (QIF-AG): VERSAO 3

UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES E ALTO DOURO (UTAD)

QUALIDADE DO INSTRUTOR EM ATIVIDADES DE GRURPO DE FITMNESS (QIF)
F. CAMPOS, V. SIMOES & S. FRANCO (2013)

A investigacdo centrada nas qualidades do instrutor em atividades de grupo de fitness & fundamental para a melhoria
do servico prestado. Pelo referido, a sua cooperacdo é extremamente importante.

O enunciado seguinte descreve, em cada item, as gualidades que o seu instrutor deve manifestar. Para cada um dos
itens existem 7 (sete) opcdes de resposta, de acordo com o seu nivel de concorddncia:

1 2 3 4 5 1 7
Discordo Discordo Discordo Meam Concordo Concordo Concordo
Teotalmente Muito Discordo, Muito Totalmente
Meam
Concordo
DT D 8] MDMNC L M CT

Indique por favor o guanto discorda ou concorda com as afirmacdes listadas em cada um dos itens, de acordo com
a sua percecdo, colocando um X no respetivo espaco.

O questiondrio & andénimo e as suas respostas confidenciais. A honestidade é muito importante. Lembre-se que ndo
existem respostas erradas ou acertadas, apenas pretendemos a sua opinido.

1. IDADE [ ]

2. GENERO Feminino

Masculino

3. ATIVIDADE DE FITMESS (Precnchiments da responsabilidade da Instrutar] Aerobica
Hidroginastica
Hip Hop
Localizada
Step

Se outra, QUAL?




ANEXO 6 - QUESTIONARIO “QUALIDADE DO INSTRUTOR DE FITNESS - ATIVIDADES DE GRUPO” (QIF-AG): VERSAO 3

Indique quanto DISCORDA ou CONCORDA com os sequintes indicadores de Qualidade
do seu Instrutor de Fitness.

DirzardaTakalmente Canzarda Takalmenke]

oT DM O MNDMNC (=] cT
Na minha opinido, o0 meu Instrutor... 1 2 3 4 5 6 7

. Demonstra ser empenhado em relacdo ao que faz. .
. E assiduo.

. E eticamente correto na forma como aborda os praticantes.
. Demonstra ter experiéncia profissional.

. Tem uma aparéncia agradavel.

. E uma pessoa bem-disposta.

. Fala de uma forma clara.

00 = O M & L R =

. Tem disponibilidade para esclarecer os praticantes sobre qualguer divida que tenham.

w

. Demonstra ser uma pessoa honesta.
. Admite poder sempre aprender alge mais, mesmo com o5 outros.
. Cumprimenta sempre os praticantes, mesmo fora da aula.

—_
P = o

. Demonstra ter ética profissional.

—
(5]

. Demonstra ter cuidado em relagdo ao vestuario que utiliza.
. Chega antes da aula para receber todos os praticantes.
. Demonstra estar em boa forma fisica.

- =
o M =

. Demonstra disponibilidade para ouvir qualquer problema que possa surgir.

ey
-]

. Demonstra ter sentido ritmico.

—
[=5)

. Elogia os praticantes durante a pratica.
. Demonstra ter formac&o geral na area do desporto.

R =
= w0

. E criativo nas aulas que apresenta.

[§%]
—

. Demonstra que tem a aula bem preparada.
. Perante algum imprevisto, tem a capacidade de adequar a aula.
. E dindmico na sua intervencéo.

B3 R3PS
= L

. Esta atento ao desempenho dos praticantes quando fazem um exercicio.

=]
(53]

. Demonstra ter formacgdo especifica na area do fitness.
. Demonstra ter a aula bem organizada.
. Demonstra ter gosto em relacdo ao que faz.

[ I L I %
== I = ]

. Trata todos os praticantes com respeito.

]
w

. E um exemplo, demonstrando a forma correta de realizar os exercicios.
. Diversifica as aulas que apresenta.
. E uma pessoa divertida.

[ S T P R % |
P = o

. Comunica de uma forma que os praticantes conseguem entender o que pretende.

(%]
(%]

. E uma pessoa bem-educada.

[
B

- Tem uma relacdo de empatia com os praticantes.

L
(53]

. Demonstra ser uma pessoa sincera.

(5]
(53]

. Demonstra capacidade para aceitar uma critica.
. E uma pessoa simpética.
. Demonstra ter uma boa condicio fisica

LIS T S B %)
[ = = = |

. Demonstra ter conhecimento especifico na drea do fitness.

=y
=

. Demonstra dominar a misica e as suas contagens.
. Demonstra ser um instrutor de fitness experiente.
. Demonstra estar em constante formacdo.

e b
W R =

. E enérgico na sua intervencdo.

=
=

. Fornece a informacdo adequada para a realizacdo do exercicio.

“ire a pagina sff.




ANEXO 6 - QUESTIONARIO “QUALIDADE DO INSTRUTOR DE FITNESS - ATIVIDADES DE GRUPO” (QIF-AG): VERSAO 3

Na

47

g1

61

68

7

[

78

81

456,
46.

minha opinido, o meu Instrutor...

Mo falta quando assume um compromisso.
Demonstra ser dedicado em relacdo ao que faz.

. Tem uma relacdo saudavel com os praticantes.
45,
49
50.

Demonstra atualizar-se continuamente em termos de formacdo.
Inowva nas aulas que apresenta.
E expansivo na sua intervencéo.

. Explica em gue vai consistir a aula.
52.
53.
54.
55.
56.
57.
58.
59.
60.

Demonstra ja trabalhar na area do fitness ha algum tempo.

Demonstra ter cuidado relativamente & sua imagem.

Chega atempadamente a aula.

Incentiva os praticantes durante a pratica.

Fala de uma forma objetiva.

Demonstra ser uma pessoa acessivel, a quem & possivel colocar qualquer questio.
E uma pessoa com "boas maneiras”.

Demonstra ser uma pessoa franca.

Demonstra ser uma pessoa modesta.

. E uma pessoa afetiva.
62.
63.
64.
65.
66.
67.

Demonstra ter cuidado relativamente & sua higiene pessoal.

Demonstra ter conhecimento geral na drea do desporto.

Demonstra respeitar o ritmo da mdsica.

Executa bem os exercicios em termos posturais.

E original nas aulas que apresenta.

Demonstra que planeia a aula de acordo com as caracteristicas dos praticantes.

- Ajusta a aula de acordo com as preferéncias dos praticantes.
69.
T0.

Demonstra um nivel de condicdo fisica adequado.
Corrige os praticantes gquando executam de forma incorreta.

. Encoraja os praticantes durante a pratica.
T2.
73
T4

Demonstra ter conhecimento atualizado.
Demonstra entrega em relacdo ao que faz.
Mo falta as aulas marcadas.

. Tem uma relacdo de proximidade com os praticantes.
76,
TT.

Reconhece gquando comete um erro.
Chega antes da aula para confirmar se esta tudo em conformidade.

. E uma pessoa com sentido de humar.
T9.
80.

Mativa os praticantes durante a pratica.
E cortés.

. Tem uma relacdo de cumplicidade com os praticantes.
82
83.
84.
85.
86.
87.
86.

E uma pessoa frontal.

E uma pessoa que ndo se vangloria.

Coordena os exercicios com o ritmo da musica.

Perante algum imprevisto, tem a capacidade de improvisar.

Executa bem os exercicios em termos técnicos.

E extrovertido na sua intervencio.

Demonstra que planeia a aula privilegiando a seguranca dos praticantes.

Indique quanto DISCORDA ou CONCORDA com os seguintes indicadores de Qualidade
do seu Instrutor de Fitness.

Dir<ordo Tatalmenke

oT

1

ora

2

Concordo Totalmente|

O MNDOMC o

3

4

5

=L}

6

CT

T

Obrigado pela colaboracao.













ANEXO 7 - QUESTIONARIO “QUALIDADE DO INSTRUTOR DE FITNESS - ATIVIDADES DE GRUPO” (QIF-AG): VERSAO 4

UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES E ALTO DOUROQ (UTAD)

QUALIDADE DO INSTRUTOR DE FITMESS - ATIVIDADES DE GRUPO (QIF-AG)
F. CAMPOS, V. SIMOES & S. FRANCO (2013)

A investigacdo centrada nas gualidades do instrutor em atividades de grupo de fitness € fundamental para a melhoria
do servigo prestado. Pelo referido, a sua cooperacdo é extremamente importante.

O enunciado seguinte descreve, em cada item, as gualidades que o seu instrutor deve manifestar. Para cada um dos
itens existem ¥ (sete) opcdes de resposta, de acordo com o seu nivel de concordancia:

1 2 3 4 5 & T
Diiscordo Discordo Discordo Nem Concordo Concordo Conecordo
Totalmente Muito Dliscordo, Muito Totalmente
Mem
Concordo
DT [n]1 ] [a] MDMC C C CcT

Indique por favor o_guanto discorda ou concorda com as afirmacdes listadas em cada um dos itens. de acordo com

a sua percecdo, colocando um X no respetivo espaco.

O questionario & anénimo e as suas respostas confidenciais. A honestidade € muito importante. Lembre-se que ndo
existem respostas erradas ou acertadas. apenas pretendemos a sua opinido.

1. IDADE

2. GENERO

Feminino
Masculing

3. ATIVIDADE DE FlTNESS [Pr: hi darezp Eilidad: da Inztrutar] Aerobica

Hidroginastica
Hip Hop
Localizada

Step

Se putra, QUAL?




ANEXO 7 - QUESTIONARIO “QUALIDADE DO INSTRUTOR DE FITNESS - ATIVIDADES DE GRUPO” (QIF-AG): VERSAO 4

do seu Instrutor de Fitness.

Na minha opinido, o meu Instrutor...

1. Fala de uma forma clara.

2. Demonstra disponibilidade para ouvir qualguer problema que possa surgir.
3. Perante algum imprevisto, tem a capacidade de adequar a aula.
4. Esta atento ao desempenho dos praticantes quando fazem um exercicio.
5. Demonstra ter formacdo especifica na area do fitness.

6. Demonstra ter a aula bem organizada.

7. E uma pessoa divertida.

3. Demonstra ser uma pessoa sincera.

9. Demonstra capacidade para aceitar uma critica.

10. E uma pessoa simpatica.

11. Demonstra ter uma boa condigdo fisica

12. Tem uma relagdo saudavel com os praticantes.

13. Demonstra ja trabalhar na area do fitness ha algum tempo.

14. Demonstra ter cuidado relativamente a sua imagem.

15. Chega atempadamente & aula.

16. E uma pessoa com "boas maneiras”.

17. Demonstra ter conhecimento geral na area do desporto.

18. Demonstra respeitar o ritmo da masica.

19. E original nas aulas que apresenta.

20. Encoraja os praticantes durante a pratica.

21. Demonstra entrega em relacdo ao que faz.

22 Mo falta as aulas marcadas.

23. Tem uma relacdo de proximidade com os praticantes.

24. Executa bem os exercicios em termos técnicos.

25 E extrovertido na sua intervengéo.

Indique quanto DISCORDA ocu CONCORDA com os seguintes indicadores de Qualidade

Dirzordo Tokalmente

oT

1

Conzordo Tokalmente|

om D MNONC C CrRCT

2 3 4 5 6 7

Obrigado pela colaboracao.




ANEXO 8 - PEDIDO DE COLABORAGAO FORMAL PARA APLICACAO DO QUESTIONARIO QIF-AG

Exmo(a). Sr(a).

No ambito do Doutoramento em Ciéncias do Desporto, da Universidade de Tras-os-
Montes e Alto Douro (UTAD), estou a realizar uma investigacdo acerca da qualidade do
instrutor em atividades de grupo de fitness: Aerdbica, Hip Hop, Step, Localizada, Hidro-
ginastica, entre outras. Em tracos gerais pretendo saber quais sdo os indicadores de

gualidade que estédo associados a um bom instrutor, na opinido dos praticantes.

A investigacao cientifica € um dos meios mais importantes para o desenvolvimento da

intervencéo profissional na rea do Desporto, nomeadamente na area do Fitness.

Pelo referido, venho por este meio solicitar a colaboracdo de V.2 Ex.2, no sentido de
autorizar a recolha de dados, mediante aplicacao de questionarios aos praticantes das

atividades supracitadas, desenvolvidas

Da minha parte, e se lhe interessar, comprometo-me a facultar os resultados obtidos.
Em termos operacionais, a aplicacao decorrera nos dias

Neste sentido, aguardo resposta quanto a autorizagdo, para o contato abaixo indicado.
Desde ja agradeco a sua colaboragdo. Atenciosamente. Coimbra,

Contato:
Telefone Pessoal: 966 738 807
Morada: Escola Superior de Educacao de Coimbra
Praca Herdis do Ultramar - Solum
3030-329 Coimbra
Fax: 239 401 461

E-mail: francicampos@esec.pt; francicampos@agmail.com;













ANEXO 9 - VALORES DE CORRELAGAO ENTRE OS ITENS NA DIMENSAO QUALIDADE PROFISSIONAL

2. 47. 78. 1. 27. 48. 77. 3. 12. 28. 49.
2. Coeficiente de correlagéo 1 0,442(*) 0,396(*) 0,293(**) 0,392(*) 0,339(**) 0,398(**) 0,430(**) 0,168  0,218(*) 0,193
Valor de prova 0,000 0,000 0,003 0,000 0,001 0,000 0,000 0,095 0,029 0,054
47. Coeficiente de correlagéo 0,442(**) 1 0,693(*) 0,326(*) 0,282(**) 0,621(**) 0,430(*) 0,379(**) 0,338(*) 0,289(**) 0,342(*)
Valor de prova 0,000 0,000 0,001 0,004 0,000 0,000 0,000 0,001 0,003 0,000
78. Coeficiente de correlagéo 0,396(**)  0,693(**) 1 0,327(*) 0,437(*) 0,482(*) 0,447(%) 0,359(**) 0,334(*) 0,311(*) 0,264(*)
Valor de prova 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,002 0,008
1 Coeficiente de correlagéo 0,293(**)  0,326(**) 0,327(*) 1 0,456(*) 0,598(*) 0,709(*) 0,496(*) 0,334(*) 0,331(**) 0,442(*)
Valor de prova 0,003 0,001 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,001 0,000
27. Coeficiente de correlagéo 0,392(**) 0,282(**) 0,437(*) 0,456(**) 1 0550(*) 0,589(*) 0,568(**) 0,388(*) 0,569(**) 0,465(*)
Valor de prova 0,000 0,004 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
48. Coeficiente de correlagéo 0,339(**) 0,621(*) 0,482(*) 0,598(**) 0,550(*) 1 0,638(*) 0,518(**) 0,480(*) 0,541(*) 0,552(*)
Valor de prova 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
77. Coeficiente de correlagéo 0,398(**)  0,430(**) 0,447(*) 0,709(**) 0,589(**) 0,638(**) 1 0512(*) 0,431(*) 0,471(*) 0,590(**)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
3. Coeficiente de correlagéo 0,430(**) 0,379(*) 0,359(*) 0,496(**) 0,568(*) 0,518(**) 0,512(*) 1 0,500(*) 0,564(*) 0,548(**)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
12. Coeficiente de correlagéo 0,168 0,338(**) 0,334(*) 0,334(**) 0,388(*) 0,480(**) 0,431(*) 0,500(**) 1 0,463(*) 0,530(*)
Valor de prova 0,095 0,001 0,001 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
28. Coeficiente de correlagéo 0,218(*) 0,289(**) 0,311(*) 0,331(**) 0,569(*) 0,541(*) 0,471(*) 0,564(**) 0,463(**) 1 0,600()
Valor de prova 0,029 0,003 0,002 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
49. Coeficiente de correlagéo 0,193 0,342(**) 0,264(*) 0,442(**) 0,465(*) 0,552(**) 0,590(*) 0,548(**) 0,530(*) 0,600(**) 1
Valor de prova 0,054 0,000 0,008 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
4. Coeficiente de correlagéo 0,370(**) 0,191 0,108 0,458(**) 0,428(*) 0,470(**) 0,480(*) 0,357(**) 0,506(**) 0,339(**) 0,494(*)
Valor de prova 0,000 0,057 0,284 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000
43. Coeficiente de correlagéo 0,254(*)  0,219(*) 0,259(**) 0,504(**) 0,605(*) 0,522(**) 0,619(*) 0,302(**) 0,495(*) 0,440(**) 0,475(*)
Valor de prova 0,011 0,029 0,009 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000
54. Coeficiente de correlagéo 0,251(*)  0,206(*)  0,226(*) 0,411(**) 0,486(*) 0,414(**) 0,448(**) 0,319(**) 0,476(*) 0,395(**) 0,419(*)
Valor de prova 0,012 0,040 0,024 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000
5. Coeficiente de correlagéo 0,107  0,240(%) 0,156 0,414(*) 0,338(*) 0,414(*) 0,256(*) 0,416(**) 0,462(*) 0,201(*) 0,480(*)
Valor de prova 0,291 0,016 0,120 0,000 0,001 0,000 0,010 0,000 0,000 0,045 0,000
13. Coeficiente de correlagéo 0,174 0,278(*) 0,182 0,407(*) 0,392(*) 0,512(**) 0,391(*) 0,443(**) 0,387(*) 0,394(**) 0,536(*)
Valor de prova 0,084 0,005 0,070 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
55. Coeficiente de correlagéo 0,202(*)  0,285(**)  0,235(*) 0,424(**) 0,346(*) 0,445(*) 0,388(**) 0,407(**) 0,337(*) 0,308(**) 0,616(**)
Valor de prova 0,043 0,004 0,019 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,002 0,000
65. Coeficiente de correlagéo 0,250(*)  0,414(*) 0,316(*) 0,539(**) 0,439(*) 0,596(*) 0,516(**) 0,295(**) 0,365(*) 0,382(**) 0,553(*)
Valor de prova 0,012 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,003 0,000 0,000 0,000
14. Coeficiente de correlagéo 0,501(**)  0,243(*) 0,157  0,218(*) 0,296(*)  0,249(*) 0,331(*) 0,317(**) 0,045 0,257(**) 0,276(*)
Valor de prova 0,000 0,015 0,119 0,030 0,003 0,013 0,001 0,001 0,654 0,010 0,005
56. Coeficiente de correlagéo 0,695(**)  0,474(**) 0,408(*) 0,141 0,273(*) 0,374(**) 0,346(*)  0,235(*) 0,121  0,242() 0,155
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,162 0,006 0,000 0,000 0,019 0,231 0,015 0,124
81. Coeficiente de correlagéo 0,306(**) 0,320(**) 0,289(*) 0,212(*) 0,361(*) 0,482(**) 0,318(*) 0,311(**) 0,183 0,437(**) 0,411(*)
Valor de prova 0,002 0,001 0,004 0,034 0,000 0,000 0,001 0,002 0,068 0,000 0,000
4. 43. 54. 5. 13. 55. 65. 14. 56. 81.
2. Coeficiente de correlagéo 0,370(**)  0,254(%)  0,251(* 0,107 0,174  0,202(* 0,250(*) 0,501(**) 0,695(*)  0,306(**)
Valor de prova 0,000 0,011 0,012 0,291 0,084 0,043 0,012 0,000 0,000 0,002
47. Coeficiente de correlagcdo 0,191 0,219(*) 0,206(*) 0,240(* 0,278(**) 0,285(**) 0,414(**) 0,243(*) 0,474(*) 0,320(*%)
Valor de prova 0,057 0,029 0,040 0,016 0,005 0,004 0,000 0,015 0,000 0,001
78. Coeficiente de correlagéo 0,108 0,259(**)  0,226(*) 0,156 0,182  0,235(*) 0,316(**) 0,157 0,408(**)  0,289(**)
Valor de prova 0,284 0,009 0,024 0,120 0,070 0,019 0,001 0,119 0,000 0,004
1 Coeficiente de correlagéo 0,458(*) 0,504(*) 0,411(™) 0,414(*) 0,407(*) 0,424(*) 0,539(*) 0,218(%) 0,141 0,212(9
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,030 0,162 0,034
27. Coeficiente de correlagéo 0,428(**) 0,605(**) 0,486(**) 0,338(*) 0,392(*) 0,346(**) 0,439(*) 0,296(**) 0,273(*) 0,361(**)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,003 0,006 0,000
48. Coeficiente de correlagéo 0,470(**) 0,522(**) 0,414(*) 0,414(**) 0,512(*) 0,445(**) 0,596(**)  0,249(*) 0,374(*) 0,482(*)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,013 0,000 0,000
77. Coeficiente de correlagéo 0,480(**) 0,619(**) 0,448(*) 0,256(*) 0,391(*) 0,388(**) 0,516(**) 0,331(**) 0,346(*) 0,318(**)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,010 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,001
3. Coeficiente de correlagéo 0,357(**) 0,302(**) 0,319(*) 0,416(**) 0,443(*) 0,407(**) 0,295(**) 0,317(**) 0,235(*) 0,311(*)
Valor de prova 0,000 0,002 0,001 0,000 0,000 0,000 0,003 0,001 0,019 0,002
12. Coeficiente de correlagéo 0,506(**) 0,495(**) 0,476(**) 0,462(**) 0,387(*) 0,337(**) 0,365(**) 0,045 0,121 0,183
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,654 0,231 0,068
28. Coeficiente de correlagéo 0,339(**) 0,440(**) 0,395(*)  0,201(*) 0,394(*) 0,308(**) 0,382(**) 0,257(**) 0,242(*) 0,437(*)
Valor de prova 0,001 0,000 0,000 0,045 0,000 0,002 0,000 0,010 0,015 0,000
49. Coeficiente de correlagéo 0,494(*) 0,475(**) 0,419(**) 0,480(**) 0,536(*) 0,616(**) 0,553(**) 0,276(**) 0,155  0,411(**)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,005 0,124 0,000
4. Coeficiente de correlagéo 1 0,628(*) 0,586(*) 0,526(**) 0,391(**) 0,420(**) 0,451(*) 0,256(*) 0,193 0,133
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,010 0,054 0,187
43. Coeficiente de correlagéo 0,628(**) 1 0,680(*) 0,358(**) 0,406(**) 0,357(**) 0,466(**) 0,161  0,219()  0,247(%
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,110 0,029 0,013
54. Coeficiente de correlagéo 0,586(**)  0,680(**) 1 0,394(*) 0,477(**) 0,423(*) 0,489(**) 0,145 0,152  0,306(**)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,150 0,132 0,002
5. Coeficiente de correlagéo 0,526(**) 0,358(**) 0,394(**) 1 0,484(**) 0,597(**) 0,397(**) 0,129 0,011 0,037
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,202 0,915 0,714
13. Coeficiente de correlagéo 0,391(**) 0,406(**) 0,477(**) 0,484(**) 1 0,722(**) 0,603(*) 0,363(**) 0,079  0,335(**)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,437 0,001
55. Coeficiente de correlagao 0,420(**) 0,357(**) 0,423(**) 0,597(**) 0,722(**) 1 0,662(**) 0,239(%) 0,184  0,291(**)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,017 0,067 0,003
65. Coeficiente de correlagéo 0,451(**) 0,466(**) 0,489(**) 0,397(**) 0,603(*) 0,662(**) 1 0,188 0,178  0,363(**)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,060 0,076 0,000
14. Coeficiente de correlagéo 0,256(*) 0,161 0,145 0,129 0,363(*)  0,239(*) 0,188 1 0,602(*) 0,533(**)
Valor de prova 0,010 0,110 0,150 0,202 0,000 0,017 0,060 0,000 0,000
56. Coeficiente de correlagédo 0,193  0,219(%) 0,152 0,011 0,079 0,184 0,178 0,602(**) 1  0,497(*)
Valor de prova 0,054 0,029 0,132 0,915 0,437 0,067 0,076 0,000 0,000
81. Coeficiente de correlagéo 0,133  0,247(*) 0,306(**) 0,037 0,335(**) 0,291(*) 0,363(**) 0,533(**) 0,497(*) 1
Valor de prova 0,187 0,013 0,002 0,714 0,001 0,003 0,000 0,000 0,000

* Correlagd@o normal para um nivel de significancia de 0,05.

* Correlacdo forte para um nivel de significancia de 0,01.













ANEXO 10 - VALORES DE CORRELAGAO ENTRE OS ITENS NA DIMENSAO QUALIDADE RELACIONAL

6. 32. 82. 7. 33. 58. 34. 61 84. 8. 16. 60. 35. 79.
6. Coeficiente de correlagao 11,858(") ,723(*) ,618(*) ,576(**) 482(%) 378(*) ,479(*) ,566(*) 638(*) ,682(*) ,741(™) ,695(*) ,699(*)
Valor de prova 000 000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 000 000 ,000 ,000 ,000 000
32.  Coeficiente de correlacio 1858(%) 1 ,735(*) ,586(™) ,683(™) ,546("*) A440(™) 528(™) ,572(*) 521(™) ,633(*) ,696(*) ,721("™) ,757(*)
Valor de prova ,000 000 000 ,000 ,000 ,000 ,000 000 000 ,000 ,000  ,000 000
82.  Coeficiente de correlagio 723(%) ,735(*) 1 ,428(%) 540(%) ,381("™) ,488(™) ,A67(™) ,727(™) A49(™) 673(™) ,629(*) ,728(*) ,796(*)
Valor de prova ,000 ,000 000  ,000 ,000 ,000 ,000 000 000 ,000 ,000 ,000 000
7. Coeficiente de correlagao 618(%) ,586(™) 428(*) 1 ,637(™) ,604(™) 540(™) 558(*) A427(*) ,668(*) ,629(*) ,631(*) 551(™) ,442(*)
Valor de prova ,000 ,000  ,000 000  ,000 ,000 ,000 000 000 ,000 ,000 000 000
33, Coeficiente de correlacio 576(*) ,683(*") ,540(™) ,637(") 1 ,633(™) ,430(™) 519(*) ,A74(™) 611(*) 658(*) ,598(*) ,633(*) ,637(™)
Valor de prova ,000  ,000  ,000 000 ,000  ,000  ,000 ,000 000 ,000 ,000  ,000 ,000
58.  Coeficiente de correlacio 482(%) ,546(**) ,381(*™) ,604(*) ,633(*) 1 ,379(™) ,479(™) ,409(™) 395(**) 515(*) 500(™) ,441(*) 515(™)
Valor de prova ,000  ,000 ,000 ,000 000 000  ,000 000 000 ,000 ,000 ,000 ,000
34, Coeficiente de correlacio 378(%) ,440(*") 488(*) ,540(*) ,430(*) ,379(™) T ,716(*") ,524(*) 398(*) ,543(*) 538(*) ,500(*) ,504(™)
Valor de prova ,000  ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000  ,000 ,000 ,000 000 ,000
61.  Coeficiente de correlacio 479(%) ,528(*) 467(*) ,558(*) 519(*) A479(™) ,716(™) 1 ,593(*) 421(™) 592(*) ,646(*) ,4B4(*™) ,598(*)
Valor de prova 000  ,000 000 ,000 000 ,000 000 000 000 ,000 000 ,000 000
84.  Coeficiente de correlacio 566(%) ,572(*) ,727(™) ,A27(™) ATA(™) ,A09(*) 524(™) 593(*) 1 447(*) 563(*) ,567(™) ,655(*) ,689(*)
Valor de prova ,000  ,000 000 ,000 ,000 ,000 ,000 000 000 000 000  ,000 000
8. Coeficiente de correlagao 1638(%) ,521(*) 449(™) ,668(*) ,611(*) ,395(*) ,398(™) ,A421(%) A447(") 1 ,667(*) ,610(™) ,597(%) ,A10(*)
Valor de prova 000  ,000 000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000 ,000 000  ,000 000
16.  Coeficiente de correlagao 1682(%) ,633(*") ,673(*) ,629(*) ,658(*") 515(™) 543(™) 592(*) 563(*) ,667(*) 1 ,705(*) ,652(") 659(*)
Valor de prova 000  ,000 000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000 ,000 ,000  ,000  ,000
60.  Coeficiente de correlacio 741(%) ,696(*%) ,629(**) ,631(™) ,598(**) ,500(**) 538(™) ,646(*) ,567(*) ,610(™) ,705(**) 1 ,720(%) ,703(™)
Valor de prova 000 ,000 000 ,000 ,000 000 000 ,000 000 ,000 ,000 ,000 ,000
35.  Coeficiente de correlagio 1695(%) ,721(™) ,728(*) ,551(*) ,633(*") ,441(*) 500(™) ,484(*) 655(*) 597(*) 652(*) ,720(**) 1 ,735(")
Valor de prova 000  ,000 000 ,000 000 ,000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 ,000 ,000
79.  Coeficiente de correlacio 1699(%) ,757(™) ,796(*) ,442(*) 637(*) 515(*) 504(™) 598(*) ,689(*) 410(™) ,659(*) ,703(*) ,735(") 1
Valor de prova 000  ,000 000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 000 000
85.  Coeficiente de correlacio 575(%) ,631(*™) ,753(*) ,262(*) ,490(*) 375(*) ,386(™) ,442(*) ,708(*) ,330(*) ,519(*) ,623(*) ,698(") 854(")
Valor de prova 000  ,000 000 ,008 000 000 ,000 ,000 000 ,001 ,000 000 ,000 000
9. Coeficiente de correlagao 1607(*) ,557(*™) ,557(*) ,505(*) ,504(**) 457() 606(™) ,632(*) ,443(*) A4B4(™) ,626(*) ,593(*) ,587(") 615(*)
Valor de prova 000  ,000 000 ,000 ,000 000 000 ,000 000 ,000 ,000 ,000 ,000 000
37.  Coeficiente de correlacio 485(%) ,497(*) 451(*) ,500(™) ,458(**) 496(**) 535(™) ,639(™) 558(%) 402(*) ,467(*) ,465(*) ,558(") 569(*)
Valor de prova ,000  ,000 000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 000 ,000 000
62.  Coeficiente de correlacio 530(%) ,522(**) 430(*) ,528(*) ,464(**) 452(*) 60L(™) ,688(*) ,A464(*) A415(*) ,468(*) ,570(*) ,537(™) 521(*)
Valor de prova 000  ,000 000 ,000 ,000 000 000 ,000 000 ,000 ,000 ,000 ,000 000
86.  Coeficiente de correlacio 297(%) ,303(*") ,337(™) ,298(*) ,268(**) ,362(**) ,396(™) ,440(™) A468(%) 241(%) ,245(") ,317(*) ,398(") 4L14(*)
Valor de prova 003,002 001 ,003 007 000 000 ,000 000 016 ,014 001 ,000 ,000
10.  Coeficiente de correlagao 490(%) ,526(*%) 409(*) ,571(™) ,506(**) ,390(*) 528(™) ,501(™) 324(*) 584(*) ,562(*) ,602(*) ,519(™) 444(*)
Valor de prova ,000  ,000 000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 001 ,000 ,000 ,000 ,000 000
38.  Coeficiente de correlacio 447(%) 451(*) 371(™) ,624(*) 557(*) 503(*) 592(™) ,628(*) ,485(*) 546(*) ,606(*) ,589(*) ,522(*) 511(*)
Valor de prova 000  ,000 000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 000 ,000 000
63.  Coeficiente de correlacio 525(%) ,537(*™) 461(™) ,500(™) ,542(*) A47TL(™) 565(™) 671(™) ,482(*) A437(*) ,601(*) ,610(*) ,610(*) 625(*)
Valor de prova 000  ,000 000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 000 ,000 000
80.  Coeficiente de correlacio 452(%) 485(*%) 396(*) ,439(*) 540(**) 488(*) ,A408(™) ,388(*) 351(%) ,379(*) ,460(*) ,504(*) 515(*) 551(*)
Valor de prova 000 ,000 000 ,000 ,000 000 000 ,000 000 ,000 ,000 ,000 ,000 000
87.  Coeficiente de correlacio 289(%) ,286(*™) ,242(*) ,344(™) 371(™) ,430(™) ,350(™) ,397(™) 529(*) ,295(*) ,301(*) ,352(*) ,386(") ,384(*)
Valor de prova 004 004 015  ,000 ,000 000 000 ,000 000 003 ,002 000 ,000 000
11.  Coeficiente de correlagao 584(%) ,608(**) ,563(*) ,469(*) 594(**) 375(*) 5I4(™) ,610(*) 526(*) 514(™) ,564(*) ,655(*) ,636(") 675(*)
Valor de prova 000 ,000 000 ,000 ,000 000 000 ,000 000 ,000 ,000 ,000 ,000 000
39.  Coeficiente de correlacio B15(%) ,820(™) ,782(*) ,590(™) ,625(**) 541(™) 596(™) ,645(*) ,685(*) A91(™) ,684(*) ,757(*) ,8L4(™) ,821(")
Valor de prova 000  ,000 000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 ,000 _,000 000
64.  Coeficiente de correlacio (647(%) ,744(*%) 731(™) ,468(*) ,666(**) ,460(**) A4BA(™) 630(™) ,730(*) ,489(*) ,610(*) ,658(*) ,766(") B41(*)
Valor de prova ,000  ,000 000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 000 ,000 000
85. 9. 37. 62. 86. 10. 38. 63. 80. 87. 11 39. 64.
6. Coeficiente de correlagao 575(%) ,607(™) ,485(*) ,530(™) ,297(*) ,490(™) ,447(**) 525(**) ,452(*) ,289(*) ,584(*) BI5(*) ,647(*)
Valor de prova 000 000 ,000 000 003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,004 000 ,000 ,000
32.  Coeficiente de correlagio 1631(%) 557(™) ,497(™) 522(*) ,303(*) ,526(") ,A51(**) 537(**) ,485(*) ,286(*) ,608(*) ,820(*) ,744(*)
Valor de prova ,000 000  ,000 ,000 002 000 ,000 ,000 ,000 ,004 000 ,000 ,000
82.  Coeficiente de correlacio 753(%) 557(™) ,451(™) 430(*) ,337(*) ,400(™) ,371(*") ,A61(™) ,396(*) 242(") ,563(™) ,782(*) ,731(*™)
Valor de prova 000 000 ,000 000 001 ,000 ,000 ,000 ,000 015 000 ,000 ,000
7. Coeficiente de correlagao 1262() 505(™) ,500(*) ,528(*) ,298(*) ,571(™) ,624(**) ,500(**) ,439(**) ,344(*™) 469(**) 590(**) ,468(*)
Valor de prova 008 000 ,000 000 003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000 ,000 ,000
33.  Coeficiente de correlacio 490() 504(™) ,458(*") 464(*) ,268(*) ,506(*) ,557(*") ,542(**) ,540(*) ,371(™) ,594(™) 625(*) ,666(*)
Valor de prova 000 000 ,000 000 007 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000 ,000 ,000
58.  Coeficiente de correlacio 375(%) ,457(™) ,496(™) 452(*) ,362(*) ,390(*) ,503(**) ,A71(™) ,488(*) ,430(™) ,375(*) 541(*) ,460(*)
Valor de prova 000 000  ,000 ,000 000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000 ,000 ,000
34, Coeficiente de correlagio 1386(*) ,606(™) ,535(*) ,601(*) ,396(*) ,528(*) ,592(**) ,565(**) ,408(*) ,350(*) 514(*™) 596(*) ,484(*)
Valor de prova 000 000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000 ,000 ,000
61.  Coeficiente de correlacio 442(%) 632(™) ,639(™) ,688(*) ,440(*) 501(*) ,628(**) ,671(*) ,388(*) ,397(*) ,610(*) 645(*) ,630(*)
Valor de prova 000 000 ,000 000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
84.  Coeficiente de correlacio 708(*) ,443(™) 558(*) 464(*) ,468(*) ,324(") ,A485(**) ,A482(**) ,351(™) 529(*) ,526(*) 685(*) ,730(*)
Valor de prova 000 000  ,000 ,000 000 001 ,000 ,000 ,000 ,000 000 ,000 ,000
8. Coeficiente de correlagao 1330() ,4BA(™) ,402(™) A415(*) 241(") 584(™) 546(*) ,A437(*) ,379(*) ,295(*) 514(™) A491(*) ,489(*)
Valor de prova 001 000 ,000 000 016 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 000 ,000 ,000
16.  Coeficiente de correlagao 519() ,626(™) ,467(™) 468(*) 245(") 562(*) ,606(**) ,601(**) ,460(*) ,301(™) ,564(*) 684(*) ,610(*)
Valor de prova 000 000 ,000 000 014 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 000 ,000 ,000
60.  Coeficiente de correlacio 1623() ,593(™) ,465(*) 570(*) ,317(*) ,602(*) ,589(**) ,610(**) ,504(*) ,352(*) ,655(*) ,757(**) ,658(*)
Valor de prova 000 000 ,000 000 001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000 ,000 ,000
35.  Coeficiente de correlacio 1698() 587(™) ,558(™) ,537(™) ,398(*) ,519(*) ,522(**) ,610(**) ,515(*) ,386(*) ,636(*) ,BIA(™) ,766(*)
Valor de prova ,000 000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000 ,000 ,000
79.  Coeficiente de correlagio 1854(%) 615(™) ,569(™) 521(*™) ,A14(™) 444(™) 5I1(*) ,625(*) ,551(*) ,384(™) ,675(*) ,821(") ,841(™)
Valor de prova 000 000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000 ,000 _,000
85.  Coeficiente de correlacio 1 482(%) ,420(%) 399(™) ,421(*) ,350(*) ,373(™) ,494(**) 512(**) ,465(**) 595(**) ,697(*) ,763(*)
Valor de prova 000 000 000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000
9. Coeficiente de correlagao 482(") 1 ,623(%) 711(™) 465(") ,572(*) ,462(*) ,718(*) ,540(**) 347(**) 561(**) ,650(*) 543(*)
Valor de prova ,000 000 000 000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000 ,000 000




ANEXO 10 - VALORES DE CORRELAGAO ENTRE OS ITENS NA DIMENSAO QUALIDADE RELACIONAL

37. Coeficiente de correlagédo ,420(**) ,623(*) 1 ,781(*) ,669(**) ,442(*) ,452(*%) ,616(**) ,472(**) ,488(**) ,516(**) ,594(**) ,584(*)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
62. Coeficiente de correlagéo ,399(*%) ,711(*) ,781(*) 1 ,563(**) ,528(**) ,438(**) ,712(**) ,404(**) ,379(**) ,528(**) ,582(**) ,544(*)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
86. Coeficiente de correlagéo A21(*%) ,465(*) ,669(**) ,563(**) 1 ,265(%) ,301(*) ,419(**) ,498(**) ,562(**) ,409(**) ,371(**) ,359(*)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,008 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
10. Coeficiente de correlagéo ,350(*%) ,572(*) ,442(*) ,528(**) ,265(**) 1 ,579(*) ,598(**) ,528(**) ,348(**) ,601(**) ,492(**) ,435(*)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,008 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
38. Coeficiente de correlagdo ,373(%) ,462(*) ,452(*) ,438(**) ,301(**) ,579(*) 1 ,529(**) ,486(**) ,475(*) ,468(**) ,544(**) ,474(*)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
63. Coeficiente de correlagéo LA94(*%) | 718(*) ,616(*%) ,712(**) ,419(**) ,598(**) ,529(**) 1 ,512(**) ,459(*%) ,645(**) ,602(**) ,644(*)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
80. Coeficiente de correlagéo ,512(*%) ,540(*) ,472(*%) ,404(**) ,498(**) ,528(**) ,486(**) ,512(**) 1 ,488(*%) ,553(**) ,526(**) ,444(*)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
87. Coeficiente de correlagéo JAB5(*%) ,347(*) ,488(*%) ,379(**) ,562(**) ,348(**) ,475(**) ,459(**) ,488(**) 1 ,358(*) ,374(**) ,456(*)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
11. Coeficiente de correlagéo ,595(**) ,561(*) ,516(**) ,528(**) ,409(**) ,601(**) ,468(**) ,645(**) ,553(**) ,358(**) 1 ,651(**) ,670(*)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
39. Coeficiente de correlagéo ,697(**) ,650(*) ,594(*%) 582(**) ,37L(**) ,492(**) ,544(**) ,602(**) ,526(**) ,374(**) ,651(**) 1 ,784(*)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
64. Coeficiente de correlagdo ,763(%*) ,543(*) ,584(**) ,544(*) ,359(**) ,435(**) ,474(*) ,644(**) ,444(*) ,456(**) ,670(**) ,784(*) 1
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

* Correlagdo normal para um nivel de significancia de 0,05.

* Correlacao forte para um nivel de significancia de 0,01.




ANEXO 11 - VALORES DE CORRELAGAO ENTRE OS ITENS NA DIMENSAO QUALIDADE TECNICA

15. 40. 73. 41. 66. 76. 17. 42. 67. 88. 30. 68. 90.
15. Coeficiente de correlagéo 1 ,774(*) ,684(%) ,432(**) ,302(**) ,396(**) ,338(**) ,380(**) ,309(**) ,435(**) ,595(**) ,500(**) ,369(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,001 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000
40. Coeficiente de correlagéo TT4() 1 ,758(*) ,539(*) ,439(™) ,480(™) ,437(*) ,477(*) ,352(™) ,460(*) ,641(*) 532(*) ,407(™)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
73. Coeficiente de correlagéo ,684(*%) ,758(**) 1 ,638(**) ,536(*) ,528(**) ,446(**) ,588(**) ,526(**) ,629(**) ,534(**) ,570(**) 541(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
41. Coeficiente de correlagéo ,432(*%) ,539(**) ,638(*) 1 ,665(**) ,584(**) ,480(**) ,644(*) ,580(™) ,669(*) ,501(**) ,535(**) ,534(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
66. Coeficiente de correlagéo ,302(*%) ,439(**) ,536(*) ,665(**) 1 ,496(**) ,413(**) ,529(**) ,578(*) ,573(**) ,505(**) ,473(**) ,594(**)
Valor de prova ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
76. Coeficiente de correlagéo ,396(**) ,480(**) ,528(**) ,584(**) ,496(**) 1 ,407(*) ,424(**) ,509(*) ,494(%) ,334(*) ,310(**) ,446(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,002 ,000
17. Coeficiente de correlagéo ,338(*%) ,437(**) ,446(**) ,480(*) ,413(*) ,407(**) 1 ,654(*) ,652() ,508(**) ,449(**) 571(*) ,502(**)
Valor de prova ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
42. Coeficiente de correlagdo ,380(**) ,A77(**) ,588(*) ,644(*%) ,529(**) ,424(**) ,654(**) 1 ,789(**) ,677(*) ,443(*) ,615(**) ,517(*)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
67. Coeficiente de correlagéo ,309(**) ,352(**) ,526(**) ,580(**) ,578(**) ,509(**) ,652(**) ,789(**) 1 ,726(*) ,457(**) ,567(*) ,584(**)
Valor de prova ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
88. Coeficiente de correlagéo ,435(*%) ,460(**) ,629(**) ,669(**) ,573(**) ,494(**) ,508(**) ,677(**) ,726(*) 1 535(**) ,547(*) ,625(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
30. Coeficiente de correlagéo ,595(*%) ,641(**) ,534(*) ,501(**) ,505(**) ,334(**) ,449(**) ,443(**) ,457(*) ,535(**) 1 ,620(*) ,481(*)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
68. Coeficiente de correlagéo ,500(**) ,532(**) ,570(*) ,535(*%) ,473(**) ,310(**) ,571(*) ,615(**) ,567(*) ,547(*) ,620(**) 1 ,537(*)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
90. Coeficiente de correlagéo ,369(*%) ,407(**) ,541(*) ,534(*) ,594(**) ,446(**) ,502(**) ,517(**) ,584(*) ,625(**) ,481(**) ,537(**) 1
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
19. Coeficiente de correlagéo 321(*) ,377() ,468(*) ,568(*) ,566(*) ,244(*) ,457(™) ,523(*) ,494(™) ,459(%) ,421(*) A478(™) A464(*)
Valor de prova ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,015 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
25. Coeficiente de correlagéo ,507(*%) ,525(**) ,567(*) ,711(**) ,565(**) ,559(**) ,492(**) ,508(**) ,563(*) ,541(*) ,472(**) ,410(*) ,598(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
44, Coeficiente de correlagéo ,385(*%) ,432(**) ,516(**) ,532(*%) ,402(**) ,682(**) ,216(*) ,352(**) ,296(*) ,349(*) ,282(**) ,250(*) ,250(*)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,031 ,000 ,003 ,000 ,004 012 ,012
50. Coeficiente de correlagéo ,545(*%) ,B547(**) ,455(**) ,590(**) ,408(**) ,732(**) ,407(**) ,280(**) ,330(*) ,385(**) ,483(**) ,328(**) ,346(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,005 ,001 ,000 ,000 ,001 ,000
20. Coeficiente de correlagéo ,604(**) ,466(**) ,487(*) ,531(*) ,409(**) ,507(**) ,345(**) ,385(**) ,332(*) ,377(*) ,458(**) ,529(**) ,363(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
31 Coeficiente de correlagéo ,634(**) ,661(**) ,502(**) ,460(**) ,265(**) ,401(**) ,353(**) ,297(**) ,226(*) ,369(*) ,609(**) ,368(**) ,305(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,008 ,000 ,000 ,003 ,024 ,000 ,000 ,000 ,002
51. Coeficiente de correlagéo 493(**) 514(**) ,571(*) ,578(*) ,475(*) ,631(*) ,222(*) ,300(**) ,268(*) ,374(™) ,463(**) ,216(*) ,326(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,026 ,002 ,007 ,000 ,000 ,031 ,001
70. Coeficiente de correlagéo ,558(**) ,501(**) ,616(**) ,573(**) ,545(**) 551(**) ,192 ,306(**) ,297(*) ,446() ,400(**) ,305(**) ,344(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,056 ,002 ,003 ,000 ,000 ,002 ,000
21. Coeficiente de correlagéo ,511(%) ,518(**) ,475(*) ,563(**) ,453(**) ,250(*) ,424(**) ,506(**) ,368(*) ,519(*) ,502(**) ,566(**) ,556(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,012 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
26. Coeficiente de correlagéo ,558(**) ,604(**) ,650(*) ,534(**) ,517(**) ,405(**) ,324(**) ,452(**) ,374(*) ,537(*) ,551(**) ,489(**) ,523(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
71. Coeficiente de correlagéo ,484(**) ,508(**) ,541(*) ,555(*%) ,472(**) ,719(**) ,235(*) ,293(**) ,308(*) ,370(*) ,413(**) ,243(*) ,296(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,018 ,003 ,002 ,000 ,000 ,015 ,003
92. Coeficiente de correlagéo AL1(%%) ,506(**) ,592(**) ,539(*%) ,437(**) ,553(**) ,292(**) ,355(**) ,373(*) ,529(**) ,412(**) ,323(**) ,503(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000
19. 25. 44. 50. 20. 31 51. 70. 21. 26. 71. 92.
15. Coeficiente de correlagéo ,321(**) ,507(**) ,385(**) ,545(**) ,604(**) ,634(**) ,493(**) ,558(**) ,511(*) ,558(**) ,484(*) ,411(**)
Valor de prova ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
40. Coeficiente de correlagéo 377(%) ,525(**) ,432(**) ,547(™) ,466(**) ,661(**) ,514(*) ,501(*) ,518(**) ,604(*) ,508(*) ,506(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
73. Coeficiente de correlagéo A468(**) ,567(**) ,516(**) ,455(*) ,487(**) ,502(**) ,571(*) ,616(**) ,475(*) ,650(*) ,541(*) ,592(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
41. Coeficiente de correlagéo ,568(**) ,711(**) ,532(**) ,590(*) ,531(**) ,460(**) ,578(**) ,573(**) ,563(*) ,534(*) ,555(**) ,539(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
66. Coeficiente de correlagdo ,566(**) ,565(**) ,402(**) ,408(*) ,409(**) ,265(**) ,475(**) ,545(**) ,453(*) ,517(**) ,472(*) ,437(*%)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,008 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
76. Coeficiente de correlagéo ,244(%) ,559(**) ,682(**) ,732(*) ,507(**) ,401(**) ,631(**) ,551(**) ,250(*) ,405(**) ,719(*) ,553(**)
Valor de prova ,015 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,012 ,000 ,000 ,000
17. Coeficiente de correlagéo A57(%) 492(*%) ,216(%) ,407(%) ,345(**) ,353(%) ,222(%) 192 424(*%) 324(™) ,235(") ,292(*)
Valor de prova ,000 ,000 ,031 ,000 ,000 ,000 ,026 ,056 ,000 ,001 ,018 ,003
42. Coeficiente de correlagéo ,523(**) ,508(**) ,352(**) ,280(*) ,385(**) ,297(**) ,300(**) ,306(**) ,506(*) ,452(*) ,293(*) ,355(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,005 ,000 ,003 ,002 ,002 ,000 ,000 ,003 ,000
67. Coeficiente de correlagéo A494(*%) 563(**) ,296(**) ,330(™) ,332(**) ,226(*) ,268(**) ,297(**) ,368(*) ,374(*) ,308(*) ,373(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,003 ,001 ,001 ,024 ,007 ,003 ,000 ,000 ,002 ,000
88. Coeficiente de correlagéo A59(**) ,541(**) ,349(**) ,385(*) ,377(**) ,369(**) ,374(**) ,446(**) ,519(*) ,537(*) ,370(*) ,529(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
30. Coeficiente de correlagédo A21(%*) ,472(*f) ,282(**) ,483(*) ,458(**) ,609(**) ,463(**) ,400(**) ,502(**) ,551(**) ,413(*) ,412(*)
Valor de prova ,000 ,000 ,004 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
68. Coeficiente de correlagéo AT8(*%) ,410(*) ,250(*) ,328(*) ,529(**) ,368(**) ,216(*) ,305(**) ,566(*) ,489(*) ,243(*) ,323(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,012 ,001 ,000 ,000 ,031 ,002 ,000 ,000 ,015 ,001
90. Coeficiente de correlagéo A64(**) ,598(**) ,250(*) ,346(*) ,363(**) ,305(**) ,326(**) ,344(**) ,556(**) ,523(*) ,296(**) ,503(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,012 ,000 ,000 ,002 ,001 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000
19. Coeficiente de correlagéo 1 ,484(*) ,207(*) ,276(*) ,342(*) ,232(*) ,203(*) ,231(*) ,378(**) ,419(*) ,280(*) ,319(*)
Valor de prova ,000 ,039 ,005 ,001 ,020 ,042 ,021 ,000 ,000 ,005 ,001
25. Coeficiente de correlagéo A484(*) 1 ,425(*) ,492(*) ,511(**) ,585(**) ,560(**) ,592(**) ,469(*) ,563(**) ,564(*) ,496(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
44, Coeficiente de correlagéo ,207(%) ,425(**) 1 ,725(*) ,456(*) ,371(**) ,607(**) ,558(**) ,237(*) ,379(*) ,601(*) ,389(**)
Valor de prova ,039 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,017 ,000 ,000 ,000
50. Coeficiente de correlagéo 276(*%) ,492(**) ,725(**) 1 ,595(**) ,517(*) ,615(**) ,541(**) ,384(*) ,359(**) ,609(*) ,424(**)
Valor de prova ,005 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
20. Coeficiente de correlagéo ,342(*%) ,511(**) ,456(**) ,595(**) 1 ,621(*) ,592(**) ,655(**) ,569(**) ,500(*) ,575(**) ,360(**)
Valor de prova ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000




ANEXO 11 - VALORES DE CORRELAGAO ENTRE OS ITENS NA DIMENSAO QUALIDADE TECNICA

31. Coeficiente de correlagédo ,232(%) ,585(**) ,371(**) ,517(*) ,621(*) 1 ,706(**) ,633(**) ,451(**) ,542(*) ,577(*) ,419(**)
Valor de prova ,020 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
51. Coeficiente de correlagéo ,203(*) ,560(**) ,607(*) ,615(*) ,592(**) ,706(**) 1 ,861(**) ,342(**) ,534(%) ,774(*) ,500(**)
Valor de prova ,042 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
70. Coeficiente de correlagéo ,231(%) ,592(**) ,558(**) ,541(%*) ,655(**) ,633(**) ,861(**) 1 ,393(*) ,531(%) ,791(*) ,538(**)
Valor de prova ,021 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 d ,000 ,000 ,000 ,000
21. Coeficiente de correlagéo ,378(*%) ,469(**) ,237(*) ,384(™) ,569(**) ,451(*%) ,342(*) ,393(**) 1 ,558(*) ,238(*) ,389(**)
Valor de prova ,000 ,000 ,017 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,017 ,000
26. Coeficiente de correlagéo A419(*%) ,563(**) ,379(**) ,359(*) ,500(**) ,542(**) ,534(**) ,531(**) ,558(**) 1 ,432(*) ,497(*)
Valor de prova ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
71. Coeficiente de correlagdo ,280(**) ,564(**) ,601(**) ,609(**) ,575(**) ,577(*%) ,774(**) ,791(**) ,238(*) ,432(**) 1 ,612(*)
Valor de prova ,005 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,017 ,000 ,000
92. Coeficiente de correlagéo ,319(*%) ,496(**) ,389(**) ,424(*) ,360(**) ,419(**) ,500(**) ,538(**) ,389(*) ,497(*) ,612(*) 1
Valor de prova ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

* Correlagd@o normal para um nivel de significancia de 0,05.

* Correlacdo forte para um nivel de significancia de 0,01.




ANEXO 12 - VALORES DE CORRELAGCAO ENTRE OS ITENS NA DIMENSAO QUALIDADE PEDAGOGICA

22. 72. 89. 23. 45. 52. 91 24.
22. Coeficiente de correlagéo 1 0,415(**) 0,350(*) 0,511(*) 0,515(*) 0,518(**) 0,315(**) 0,430(**)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000
72. Coeficiente de correlagao 0,415(*) 1 0,330(*) 0,465(**) 0,339(*) 0,535(**) 0,339(**) 0,298(**)
Valor de prova 0,000 0,001 0,000 0,001 0,000 0,001 0,003
89. Coeficiente de correlagéo 0,350(*) 0,330(**) 1 0,474(*) 0,271(*) 0,413(*) 0,379(**) 0,211(*%
Valor de prova 0,000 0,001 0,000 0,006 0,000 0,000 0,035
23. Coeficiente de correlagao 0,511(*) 0,465(**) 0,474(*) 1 0,641(*) 0,658(**) 0,502(**) 0,464(*%)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
45, Coeficiente de correlagao 0,515(*) 0,339(**) 0,271(*) 0,641(**) 1 0,610(**) 0,505(**) 0,456(**)
Valor de prova 0,000 0,001 0,006 0,000 0,000 0,000 0,000
52. Coeficiente de correlagao 0,518(*) 0,535(**) 0,413(*) 0,658(**) 0,610(*) 1 0,517(**) 0,390(**)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
91 Coeficiente de correlagao 0,315(*) 0,339(**) 0,379(*) 0,502(**) 0,505(*) 0,517(**) 1 0,390(**)
Valor de prova 0,001 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
24. Coeficiente de correlagao 0,430(*) 0,298(**) 0,211(*) 0,464(**) 0,456(*) 0,390(**) 0,390(**) 1
Valor de prova 0,000 0,003 0,035 0,000 0,000 0,000 0,000
46. Coeficiente de correlagao 0,380(*) 0,350(**) 0,426(*) 0,586(**) 0,466(*) 0,529(**) 0,470(**) 0,634(**)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
53. Coeficiente de correlagao 0,426(*) 0,603(**) 0,343(*) 0,472(**) 0,448(*) 0,686(**) 0,382(**) 0,376(**)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
74. Coeficiente de correlagao 0,384(*) 0,332(**) 0,483(*) 0,459(**) 0,281(*) 0,357(**) 0,367(**) 0,426(**)
Valor de prova 0,000 0,001 0,000 0,000 0,005 0,000 0,000 0,000
18. Coeficiente de correlagao 0,466(*) 0,462(**) 0,321(*) 0,468(**) 0,478(*) 0,450(**) 0,531(**) 0,518(**)
Valor de prova 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
57. Coeficiente de correlagao 0,470(*) 0,509(**) 0,424(*) 0,591(**) 0,376(*) 0,463(**) 0,439(**) 0,451(*%)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
75. Coeficiente de correlagao 0,507(*) 0,522(**) 0,404(*) 0,505(**) 0,362(*) 0,454(**) 0,513(**) 0,427(*%)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
83. Coeficiente de correlagao 0,383(*) 0,420(**) 0,351(*) 0,382(**) 0,465(*) 0,461(**) 0,472(**) 0,363(**)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
46. 53. 74. 18. 57. 75. 83.
22. Coeficiente de correlagao 0,380(**) 0,426(**) 0,384(**) 0,466(**) 0,470(*%) 0,507(**) 0,383(*)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
72. Coeficiente de correlagao 0,350(**) 0,603(**) 0,332(*) 0,462(**) 0,509(**) 0,522(**) 0,420(*)
Valor de prova 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000
89. Coeficiente de correlagao 0,426(**) 0,343(**) 0,483(**) 0,321(**) 0,424(*%) 0,404(**) 0,351(*)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000
23. Coeficiente de correlagao 0,586(**) 0,472(**) 0,459(**) 0,468(**) 0,591(*) 0,505(**) 0,382(*)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
45, Coeficiente de correlagao 0,466(**) 0,448(**) 0,281(*) 0,478(**) 0,376(**) 0,362(**) 0,465(*)
Valor de prova 0,000 0,000 0,005 0,000 0,000 0,000 0,000
52. Coeficiente de correlagao 0,529(**) 0,686(**) 0,357(*) 0,450(**) 0,463(**) 0,454(**) 0,461(*)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
91 Coeficiente de correlagao 0,470(**) 0,382(**) 0,367(*) 0,531(**) 0,439(**) 0,513(**) 0,472(*)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
24. Coeficiente de correlagao 0,634(**) 0,376(**) 0,426(*%) 0,518(**) 0,451(*%) 0,427(**) 0,363(*)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
46. Coeficiente de correlagéo 1 0,416(**) 0,419(**) 0,443(*%) 0,561(**) 0,513(*) 0,519(*)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
53. Coeficiente de correlagcéo 0,416(**) 1 0,254(*) 0,456(**) 0,492(**) 0,441(*) 0,460(*)
Valor de prova 0,000 0,011 0,000 0,000 0,000 0,000
74. Coeficiente de correlagéo 0,419(**) 0,254(*) 1 0,324(**) 0,559(**) 0,675(*%) 0,465(*)
Valor de prova 0,000 0,011 0,001 0,000 0,000 0,000
18. Coeficiente de correlagcéo 0,443(*%) 0,456(**) 0,324(**) 1 0,565(**) 0,551(**) 0,449(*)
Valor de prova 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000
57. Coeficiente de correlagao 0,561(**) 0,492(**) 0,559(**) 0,565(**) 1 0,801(**) 0,629(*)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
75. Coeficiente de correlagéo 0,513(*) 0,441(*) 0,675(**) 0,551(**) 0,801(**) 1 0,643(*)
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
83. Coeficiente de correlagao 0,519(**) 0,460(**) 0,465(*%) 0,449(**) 0,629(**) 0,643(**) 1
Valor de prova 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

* Correlagd@o normal para um nivel de significancia de 0,05.

* Correlacdo forte para um nivel de significancia de 0,01.













ANEXO 13 - VALORES DAS COMUNALIDADES (ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA - 88 ITENS)

1. Demonstra ser empenhado em relagdo ao que faz. 0,566
2. E assiduo. 0,498
3. E eticamente correto na forma como aborda os praticantes. 0,638
4. Demonstra ter experiéncia profissional. 0,677
5. Tem uma aparéncia agradavel. 0,739
6. E uma pessoa bem-disposta. 0,775
7. Fala de uma forma clara. 0,660
8. Tem disponibilidade para esclarecer os praticantes sobre qualquer divida que tenham. 0,639
9. Demonstra ser uma pessoa honesta. 0,741
10. Admite poder sempre aprender algo mais, mesmo com 0s outros. 0,758
11. Cumprimenta sempre os praticantes, mesmo fora da aula. 0,654
12. Demonstra ter ética profissional. 0,667
13. Demonstra ter cuidado em relacdo ao vestuério que utiliza. 0,749
14. Chega antes da aula para receber todos os praticantes. 0,830
15. Demonstra estar em boa forma fisica. 0,715
16. Demonstra disponibilidade para ouvir qualquer problema que possa surgir. 0,722
17. Demonstra ter sentido ritmico. 0,609
18. Elogia os praticantes durante a pratica. 0,654
19. Demonstra ter formagao geral na area do desporto. 0,642
20. E criativo nas aulas que apresenta. 0,703
21. Demonstra que tem a aula bem preparada. 0,759
22. Perante algum imprevisto, tem a capacidade de adequar a aula. 0,647
23. E dinamico na sua intervengao. 0,706
24. Esta atento ao desempenho dos praticantes quando fazem um exercicio. 0,669
25. Demonstra ter formagao especifica na érea do fitness. 0,670
26. Demonstra ter a aula bem organizada. 0,757
27. Demonstra ter gosto em rela¢édo ao que faz. 0,701
28. Trata todos os praticantes com respeito. 0,611
29. E um exemplo, demonstrando a forma correta de realizar os exercicios. 0,689
30. Diversifica as aulas que apresenta. 0,747
31. E uma pessoa divertida. 0,813
32. Comunica de uma forma que os praticantes conseguem entender o que pretende. 0,729
33. E uma pessoa bem-educada. 0,666
34. Tem uma relacdo de empatia com os praticantes. 0,685
35. Demonstra ser uma pessoa sincera. 0,760
36. Demonstra capacidade para aceitar uma critica. 0,717
37. E uma pessoa simpatica. 0,844
38. Demonstra ter uma boa condicao fisica 0,681
39. Demonstra ter conhecimento especifico na area do fitness. 0,685
40. Demonstra dominar a musica e as suas contagens. 0,667
41. Demonstra ser um instrutor de fitness experiente. 0,783
42. Demonstra estar em constante formacao. 0,728
43. E enérgico na sua intervengao. 0,663
44. Fornece a informacao adequada para arealizagdo do exercicio. 0,706
45. Nao falta quando assume um compromisso. 0,588
46. Demonstra ser dedicado em relagdo ao que faz. 0,713
47. Tem uma relacdo saudavel com os praticantes. 0,768
48. Demonstra atualizar-se continuamente em termos de formacao. 0,736
49. Inova nas aulas que apresenta. 0,779
50. E expansivo na sua intervengao. 0,691
51. Explica em que vai consistir a aula. 0,590
52. Demonstra ja trabalhar na area do fitness ha algum tempo. 0,784
53. Demonstra ter cuidado relativamente a sua imagem. 0,791
54. Chega atempadamente a aula. 0,762
55. Incentiva os praticantes durante a prética. 0,743
56. Fala de uma forma objetiva. 0,716
57. Demonstra ser uma pessoa acessivel, a quem é possivel colocar qualquer questao. 0,720
58. E uma pessoa com "boas maneiras". 0,777
59. Demonstra ser uma pessoa franca. 0,744
60. Demonstra ser uma pessoa modesta. 0,716
61. E uma pessoa afetiva. 0,792
62. Demonstra ter cuidado relativamente & sua higiene pessoal. 0,753
63. Demonstra ter conhecimento geral na area do desporto. 0,692
64. Demonstra respeitar o ritmo da musica. 0,684
65. Executa bem os exercicios em termos posturais. 0,689
66. E original nas aulas que apresenta. 0,815
67. Demonstra que planeia a aula de acordo com as caracteristicas dos praticantes. 0,770
68. Ajusta a aula de acordo com as preferéncias dos praticantes. 0,690
69. Demonstra um nivel de condigédo fisica adequado. 0,743

70. Corrige os praticantes quando executam de forma incorreta. 0,656




ANEXO 13 - VALORES DAS COMUNALIDADES (ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA - 88 ITENS)

71. Encoraja os praticantes durante a pratica. 0,754
72. Demonstra ter conhecimento atualizado. 0,698
73. Demonstra entrega em relagdo ao que faz. 0,735
74. Né&o falta as aulas marcadas. 0,631
75. Tem uma relagdo de proximidade com os praticantes. 0,810
76. Reconhece quando comete um erro. 0,614
77. Chega antes da aula para confirmar se esta tudo em conformidade. 0,742
78. E uma pessoa com sentido de humor. 0,766
79. Motiva os praticantes durante a prética. 0,748
80. E cortés. 0,759
81. Tem uma relacdo de cumplicidade com os praticantes. 0,796
82. E uma pessoa frontal. 0,724
83. E uma pessoa que n&o se vangloria. 0,686
84. Coordena os exercicios com o ritmo da musica. 0,711
85. Perante algum imprevisto, tem a capacidade de improvisar. 0,634
86. Executa bem os exercicios em termos técnicos. 0,748
87. E extrovertido na sua interveng&o. 0,642
88. Demonstra que planeia a aula privilegiando a seguranca dos praticantes. 0,670




ANEXO 14 - VALORES DAS COMUNALIDADES (ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA - 25 ITENS)

7. Fala de uma forma clara.

. Demonstra disponibilidade para ouvir qualquer problema que possa surgir.
. Perante algum imprevisto, tem a capacidade de adequar a aula.
. Esté atento ao desempenho dos praticantes quando fazem um exercicio.
. Demonstra ter formacgao especifica na area do fitness.

. Demonstra ter a aula bem organizada.

. E uma pessoa divertida.

. Demonstra ser uma pessoa sincera.

. Demonstra capacidade para aceitar uma critica.

. E uma pessoa simpética.

. Demonstra ter uma boa condigéo fisica

. Tem uma relagdo saudavel com os praticantes.

. Demonstra j& trabalhar na area do fitness h&a algum tempo.

. Demonstra ter cuidado relativamente a sua imagem.

. Chega atempadamente & aula.

. E uma pessoa com "boas maneiras".

. Demonstra ter conhecimento geral na &rea do desporto.

. Demonstra respeitar o ritmo da musica.

. E original nas aulas que apresenta.

. Encoraja os praticantes durante a prética.

. Demonstra entrega em relagdo ao que faz.

. N&o falta as aulas marcadas.

. Tem uma relagdo de proximidade com os praticantes.

. Executa bem os exercicios em termos técnicos.

. E extrovertido na sua intervengéo.

0,524
0,658
0,601
0,581
0,576
0,634
0,786
0,625
0,517
0,842
0,544
0,756
0,575
0,578
0,455
0,630
0,633
0,634
0,650
0,629
0,690
0,574
0,759
0,687
0,573

























