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Resumo

A qualidade da intervencdo do instrutor de atividades de grupo (AG) tem sido apontada como fator
determinante na experiéncia do praticante e na sua continuidade de pratica (fidelizagdo) em servicos de fitness.
Neste contexto, o presente estudo teve como objetivos: (i) caracterizar e comparar a perce¢do da qualidade
do comportamento do instrutor em quatro atividades de grupo (BODYBALANCE™, Indoor Cycling, Ginastica
Localizada e Zumba®); e (ii) associar a percecdo de qualidade com a inten¢do de fidelizagdo dos praticantes.
Participaram 153 utilizadores de AG, dos 18 aos 70 anos (M+DP = 42.88+12.03). Foi utilizada uma versdo
reduzida e adaptada do questionario QIF-AG para avaliar 10 indicadores de qualidade do instrutor e a intencdo
de fidelizagdo dos utilizadores. Recorreu-se a estatistica descritiva (M+DP), analise de variancia (ANOVA one-
way) para comparacdes entre as atividades, e coeficientes de correlacdo de Pearson as associa¢des entre
as variaveis. Os resultados ndo revelaram diferencas estatisticamente significativas entre atividades, mas
evidenciaram correla¢8es positivas e consistentes entre a qualidade percebida e a intencdo de fidelizagdo,
com destaque para a imagem, boa disposicdo, simpatia, motivacdo, e conhecimento. Os resultados reforcam
o papel fulcral dos instrutores na satisfacdo e fidelizagdo dos praticantes, no contexto das AG, e apontam/
reforcam a importancia de integrar competéncias relacionais na formacdo e avaliagdo profissional.

Palavras-chave: qualidade percebida; instrutor; atividades de grupo de fitness; satisfacdo; fidelizagdo.
Abstract

The quality of the intervention of the group activity (GA) instructor has been pointed out as a determining factor
in the experience of the participant and in his continuity of practice (loyalty) in fitness services. In this context,
the present study aimed to: (i) characterize and compare the perception of the quality of the instructor's
behaviour in four group activities (BODYBALANCE™, Indoor Cycling, Strength and Conditioning, Zumba®); and
(i) associate the perception of quality with the participant's loyalty intention. A total of 153 GA users aged 18
to 70 years (M+SD = 42.88+12.03) participated. A shortened and adapted version of the QIF-AG questionnaire
was used to assess 10 indicators of instructor quality and participant's loyalty intention. Was used descriptive
statistics (M+SD), analysis of variance (one-way ANOVA) for comparisons between activities, and Pearson's

correlation coefficients for associations between variables. Results did not
reveal statistically significant differences between GA, but showed positive and
consistent correlations between the perceived quality and loyalty intention,
with emphasis on image, good mood, sympathy, motivation, and knowledge.
Results reinforce the central role of instructors in participant’s satisfaction and
loyalty intention, in GA, and point out/reinforce the importance of integrating
relational skills in professional training and assessment.

Keywords: Perceived quality; instructor; fitness group activities; satisfaction;
loyalty

Resumen

La calidad de la intervencién del instructor de actividades grupales (AG) ha
sido sefialada como un factor determinante en la experiencia del practicante
y en su continuidad de la practica (fidelizacién) en los servicios de fitness.
En este contexto, el presente estudio tuvo como objetivo: (i) caracterizar y
comparar la percepcién de la calidad del comportamiento del instructor en
cuatro actividades grupales (BODYBALANCE™, Indoor Cycling, Gimnasia
Localizada y Zumba®); y (ii) asociar la percepcién de calidad con la intencién
de fidelizacién de los practicantes. Participaron 153 usuarios de AG de 18 a 70
afios (M+DE = 42.88+12.03). Se utilizé una version abreviada y adaptada del
cuestionario QIF-AG para evaluar 10 indicadores de la calidad del instructor
y la intencién del usuario. Se utiliz6 estadistica descriptiva (M+DE), andlisis
de varianza (ANOVA de una via) para las comparaciones entre actividades y
coeficientes de correlacién de Pearson para las asociaciones entre variables.
Los resultados no revelaron diferencias estadisticamente significativas entre
las actividades, pero mostraron correlaciones positivas y consistentes entre
la calidad percibida y la intencién de fidelizacién, con énfasis en la imagen,
el buen humor, la simpatia, la motivacién y el conocimiento. Los resultados
refuerzan el papel central de los instructores en la satisfaccion y lealtad de los
profesionales, en el contexto de la AG, y sefialan/refuerzan la importancia de
integrar las habilidades relacionales en la formacién y evaluacién profesional.

Palabras clave: calidad percibida; instructor; actividades grupales de fitness;
satisfaccion; fidelizacion

Introdugao
O setor do fitness tem vindo a afirmar-se como um dos mais dindmicos

e crescentes no ambito da atividade fisica, desporto e saude, com uma
diversidade de servicos que evoluiano apés ano, acompanhando as tendéncias

sociais e comportamentais emergentes (Franco et al., 2024; Newsome et al.,
2024). Esta expansédo é o reflexo do aumento da procura por estilos de vida
mais saudaveis e ativos, consolidando os centros de fitness como espagos
privilegiados de intervencdo para a promogdo da satde (European Comission,
2022). A diversificacdo da oferta, incluindo as atividades de grupo (AG), o
treino personalizado e a sala de exercicio, bem como servicos periféricos
(e.g., avaliagdo fisica, cafetaria, gabinete de estética), visam responder
a heterogeneidade dos perfis, motivacdes e objetivos dos utilizadores
(EuropeActive and Deloitte, 2024; Pedragosa & Ferreira, 2024).

No atual contexto competitivo, em que os clubes tém acesso a solugdes
semelhantes, a diferenciagdo passa pela qualidade do servico prestado
(Amaral, 2025; Jaques, 2025). A qualidade do servico em centros de fitness é
um construto multidimensional, que engloba aspetos tangiveis (e.g., instalacdo
fisica, equipamentos, materiais) e intangiveis, como a interagdo instrutor-
utilizador, determinante para a percecdo de valor, satisfacdo e inten¢do de
fidelizacdo (Berry et al., 1988; Ferreira-Barbosa et al., 2020; Glaveli et al., 2021;
Zeithaml et al., 1996). Sdo varios os estudos que evidenciam que a percecdo
de qualidade influencia positivamente a satisfagcdo e o comportamento futuro
do consumidor, nomeadamente quanto as suas inten¢des de fidelizacdo e
recomendacdo (Braga-Pereira et al., 2024; Cevik & Sevilmis, 2024; Gongalves &
Diniz, 2015; Rahmati & Honari, 2013; Yigit & Soyer, 2023).

As AG tém um papel central na estrutura dos servi¢os prestados no ambito do
fitness, sendo uma das opg¢des mais procuradas e com maior diversidade de
oferta (Campos et al., 2017; Cardoso, 2022; Pedragosa & Ferreira, 2025). Sdo
caracterizadas pela pratica coletiva, conduzida por um instrutor especializado,
com uso estruturado de musica e sequéncias de exercicios para objetivos
de saude, aptidao fisica e bem-estar (Karageorghis, 2017; Melo & Campos,
2021). Estas atividades variam quanto ao tipo de esforco predominante,
ritmo, objetivos especificos e perfil do praticante; podem ser classificadas
em diferentes tipos: holisticas (e.g., BODYBALANCE™); de resisténcia
cardiovascular (e.g., Indoor Cycling); de forca e tonificagdo muscular (e.g.,
Localizada); ou dangaveis (e.g., Zumba®) (Gaspar, 2021; Silva et al., 2022). A
escolha dos praticantes esta frequentemente associada a fatores como o nivel
de aptiddo, preferéncias, objetivos, disponibilidade horaria e experiéncias
prévias (Pajaujiene, 2015).

Nas AG, os instrutores desempenham um papel multifacetado, integrando
fungbes técnicas, pedagoégicas e relacionais (Campos et al.,, 2019, 2020). A
sua competéncia para comunicar eficazmente, motivar, adaptar a sessdo a
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realidade do praticante e criar um ambiente positivo é decisiva para melhorar a
percecdo de qualidade do servico (Campos et al., 2017; Franco & Simdes, 2021;
Braga-Pereira et al., 2025). A literatura aponta que indicadores de qualidade
como simpatia, comunicacdo, dedicagdo, imagem ou conhecimento, entre
outros (Campos et al., 2020), contribuem para experiéncias mais satisfatérias
e motivadoras, reforcando a intencdo de fidelizagdo.

Por conseguinte, importa aprofundar a compreensdo sobre como os
utilizadores percecionam a qualidade da intervencdo dos instrutores nas
diferentes AG, e de que forma esta percecdo se associa a intencdo de
fidelizagdo. Neste estudo, analisaram-se quatro AG distintas (BODYBALANCE™,
Indoor Cycling, Localizada e Zumba®), com o objetivo de: caracterizar e
comparar a qualidade da intervencdo do instrutor (Ql) percebida pelos
utilizadores de AG; associar a QI percebida pelos utilizadores de AG a sua
intencdo de fidelizacdo (IF). Pretende-se, desta forma, contribuir para o avango
do conhecimento sobre os possiveis indicadores que influenciam a reten¢do
dos clientes no setor do fitness, de acordo com a especificidade de cada AG,
com implicagdes préticas e diretas para a gestdo de recursos humanos, em
concreto para a formagdo técnica dos instrutores, em prol de uma melhor e
mais adequada intervencdo profissional.

Metodologia
Participantes

153 utilizadores de AG, de cinco ginasios de uma cadeia de fitness em Portugal,
participaram no estudo, com idades compreendidas entre os 18 e 70 anos
[MédiatDesvio Padrdo (M+DP) = 42.88+12.03]. Destes, 114 (81,05%) sdo do
sexo feminino e 29 (18,95%) do masculino. Os dados foram recolhidos de
diferentes AG: BODYBALANCE™ (n=26), Indoor Cycling (n=76), Localizada
(n=27) e Zumba® (n=24). Os critérios de inclusdo foram: ter idade igual ou
superior a 18 anos; estar inscrito em um dos ginasios ha pelo menos um més;
frequentar o ginasio pelo menos uma vez por semana. Todos os participantes
foram informados sobre o tema e objeto do estudo, e preencheram o termo
de consentimento livre e esclarecido. O estudo foi aprovado pela Comissdo de
Etica do Instituto Politécnico de Coimbra (Portugal) (nimero D40/2024).

Instrumentos

Para recolha dos dados, foi feita uma versdo reduzida e adaptada do
questionario Qualidade do Instrutor de Fitness - Atividades de Grupo (QIF-
AG), de Campos et al. (2016). Entre outros, e para esta pesquisa especifica,
foi construido o instrumento QIF(vr) - Atividades em Grupo [QIF(vr)-AG]. Para
avaliar a QI foram considerados 10 indicadores de qualidade [comunicacéo,
boa disposicdo, simpatia, imagem, motivacdo: dimensdo relacional (DR);
instrugdo, planeamento, pontualidade, conhecimento, dedicacdo: dimensdo
técnico-pedagégica (DTP)], adaptados do QIF-AG (Campos et al., 2016), e
respondidos numa escala de Likert de 7 pontos, de 1 (discordo totalmente)
a 7 (concordo totalmente). Um maior valor obtido corresponderd a uma
maior percecdo de qualidade. Para além desta parte especifica, relacionada
com a QI percebida pelos utilizadores de AG, apresenta, entre outras, uma
questdo relacionada com a intengdo de fidelizagdo (IF) - Como classifica neste
momento a sua inten¢do de fidelizacdo (querer continuar inscrito no...) -
também respondida numa escala Likert de 7 pontos, de 1 (abandonar assim
que possivel) a 7 (abandonar sé6 por motivos de for¢a maior).

Procedimentos

Numa fase prévia, a recolha foi articulada com a coordenacdo da cadeia de
fitness, que ficou encarregue de enquadrar o trabalho e solicitar a colaboragéo
de todos os utilizadores de AG dos cinco ginasios da cadeia. Embora a recolha
de dados tenha sido feita online, houve uma sensibilizacdo presencial, por
parte dos préprios instrutores junto dos praticantes, sobre a importancia
da sua contribuicdo, para melhorar a qualidade do servico prestado. Na

distribuicdo do questionario, foi utilizado o software Customer Relationship
Management (CRM), da Salesforce. Os dados foram recolhidos de 25 de
novembro a 20 de dezembro de 2024.

Analise estatistica

Para a caracterizacdo foi utilizada estatistica descritiva, especificamente
os valores de M+DP. O teste ANOVA one-way foi utilizado para comparar a
QI em cada um dos 10 itens, segundo a atividade (BODYBALANCE™, Indoor
Cycling, Localizada e Zumba®), apés a verificagdo dos pressupostos de
normalidade e homogeneidade (Pestana & Gageiro, 2014; Tabachnick & Fidell,
2021). A classificacdo do effect size (ES) foi feita de acordo com os valores de
referéncia do eta quadrado (n2) (Mardco, 2021): pequeno (n2<.05); moderado
(.05<n2<.25); elevado (.25<n2<.50); muito elevado (n2>.50).

Para avaliar a magnitude e direcdo das associacdes da QI percebida pelos
utilizadores com a IF, foi realizado o teste de correlagdo de Pearson (p), apos
a validagdo do pressuposto de normalidade (Pallant, 2020). A normalidade
de cada variavel univariada foi avaliada pelo teste de Kolmogorov-Smirnov.
Nos casos em que a normalidade ndo foi confirmada, seguimos o Teorema
do Limite Central, que permite assumir a normalidade pelo tamanho da
amostra suficientemente grande (Field, 2018, Mardco 2021). Para classificar a
intensidade das associa¢des entre varidveis, adotou-se a escala apresentada
por Hopkins (2002): muito fraca (p<.1); fraca (.1<p<.3); moderada (.3<p<.5);
forte (.5<p<.7); muito forte (.7<p<.9); quase perfeita (p>.9); perfeita (p=1.0). A
anélise estatistica foi realizada utilizando o software IBM SPSS (versdo 28), para
um nivel de significancia de 5% (p<.05).

Resultados

Iniciamos a apresentagdo dos resultados para dar resposta ao primeiro
objetivo: caracterizar e comparar a QI percebida, em AG, pelos utilizadores
de BODYBALANCE™, Indoor Cycling, Localizada e Zumba® (Tabela 1). Na
caracterizagdo (MxDP), pelos valores de média de resposta mais elevados
destacamos os seguintes indicadores de qualidade por AG estudada:
BODYBALANCE™ [pontualidade (6.92+.27), dedicagdo (6.84+.54), imagem
(6.80+.49), motivacdo (6.76+.58)]; Indoor Cycling [pontualidade (6.81+.53),
motivagdo (6.77+.60), imagem (6.76+.48), conhecimento (6.73+.73)]; Localizada
[pontualidade (6.92+.38), simpatia (6.88+.42), dedica¢do (6.81+.48), imagem
(6.80+.55)]; Zumba® [comunicacdo (6.78+.57), planeamento (6.71+.46),
pontualidade (6.71+.72), motivacdo (6.57+.75)]. Pela comparagdo entre
as diferentes AG, através do teste ANOVA one-way, é possivel verificar que
ndo existem diferencas significativas entre estas, em cada um dos 10 itens/
indicadores de qualidade estudados (Tabela 1).

No que concerne ao segundo objetivo (associar a Ql percebida pelos utilizadores
de AG a IF), os resultados sdo apresentados na Tabela 2. No BODYBALANCETM
existe uma associacdo positiva, estatisticamente significativa, entre dois dos
indicadores de qualidade do instrutor de AG e a IF dos utilizadores, ambos da
DR [simpatia (p=.041; p=.404; intensidade moderada); imagem (p=.016; p=.469;
intensidade moderada)]. No Indoor Cycling, existe uma associacdo positiva
significativa em sete indicadores de qualidade, os cinco da DR [comunica¢do
(p=.011; p=.289; intensidade fraca); boa disposi¢do (p=.019; p=.269; intensidade
fraca); simpatia (p=.029; p=.251; intensidade fraca); imagem (p=.008; p=.302;
intensidade moderada); motivagdo (p=.005; p=.318; intensidade moderada)], e
dois da DTP [pontualidade (p=.011; p =.289; intensidade fraca); conhecimento
(p=.046; p=.229; intensidade fraca)]. Na Localizada, hd uma associa¢do positiva
significativa em nove indicadores, quatro da DR [comunicag¢do (p=.001; p=.722;
intensidade muito forte); boa disposicdo (p=.001; p=.581; intensidade forte);
imagem (p=.001; p=.699; intensidade forte); motivacdo (p=.001; p=.318;
intensidade forte)], e os cinco da DTP [instrucdo (p=.001; p=.701; intensidade
muito forte); planeamento (p=.001; p=.601; intensidade forte); pontualidade
(p=.036; p=.405; intensidade moderada); conhecimento (p=.001; p=.616;
intensidade forte); dedica¢do (p=.001; p=.596; intensidade forte)]. Na Zumba®

Tabela 1. Caracterizagdo e comparacdo da QI percebida pelos utilizadores de AG.

BODYBALANCE™ Indoor Cycling
Comunicagdo 6.50+.98 6.65+.87
Boa disposicdo 6.73+.87 6.32+1.21
Simpatia 6.73+.66 6.48+1.14
Imagem 6.80+.49 6.76+.48
Motivagao 6.76+.58 6.77+.60
Instrugao 6.19+1.74 6.48+.98
Planeamento 6.69+.73 6.65+.90
Pontualidade 6.92+.27 6.81+.53
Conhecimento 6.73+.72 6.73+.73
Dedicacdo 6.84+.54 6.71+.68

* significativo para p<.05.

Localizada Zumba® F p n?
6.77+.57 6.78+.57 0.625 0.807 0.026
6.70+.72 6.50+.94 1.148 0.324 0.047
6.88+.42 6.35+1.64 1.066 0.389 0.043
6.80+.55 6.42+1.01 1.029 0.421 0.042
6.66+.67 6.57+.75 0.88 0.56 0.036
6.48+1.01 6.28+.91 0.941 0.502 0.039
6.70+.86 6.71+.46 0.473 0.919 0.02
6.92+.38 6.71+.72 0.498 0.904 0.021
6.70+.72 6.42+1.15 0.59 0.837 0.025
6.81+.48 6.50+1.16 0.8 0.64 0.033
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existe uma associagdo positiva significativa em seis indicadores, quatro da
DR [boa disposi¢do (p=.005; p=.700; intensidade forte); simpatia (p=.001;
p=.769; intensidade muito forte); imagem (p=.024; p=.598; intensidade forte);
motivacdo (p=.022; p=.603; intensidade forte)], e dois da DTP [conhecimento
(p=.001; p=.875; intensidade muito forte); dedica¢do (p=.001; p=.873;
intensidade muito forte)] (Tabela 2).

Discussdo

Os resultados deste estudo reforcam a relevancia da qualidade do
comportamento do instrutor na percecdo do servico em diferentes atividades
de grupo (AG), e associagdo com a inteng¢do de fidelizacdo (IF) dos praticantes.
Esta relagdo estd em consonancia com a literatura, que destaca a qualidade do
servico como fator determinante na satisfacdo e fidelizagdo dos utilizadores
(Berry et al., 1988; Braga-Pereira et al., 2025; Ferreira-Barbosa et al., 2020;
Glaveli et al., 2021; Gongalves & Diniz, 2015; Zeithaml et al., 1996). No contexto
do fitness, onde o servigo prestado tem uma dimensao profissional, relacional,
técnica e pedagégica (Campos et al., 2020), o papel do instrutor assume
preponderancia e centralidade, conforme demonstrado por Braga-Pereira et
al. (2024, 2025), Campos et al. (2017, 2019) ou Glaveli et al. (2021).

A andlise por atividade permitiu observar varia¢gdes nos indicadores de
qualidade do instrutor, de AG, mais valorizados pelos utilizadores. No
BODYBALANCE™, pontualidade e dedicacdo destacam-se, refletindo a busca
por um ambiente rigoroso, tranquilo, estruturado e tecnicamente bem
conduzido (Franco et al., 2021; Melo & Campos, 2021). No Indoor Cycling,
pontualidade, motivacdo e imagem demonstram a importancia de uma
lideranga técnica emocional, talvez pelo elevado esforco fisico exigido nesta
tipologia de AG (Franco & Simdes, 2021). Na Localizada, pontualidade,
simpatia e dedicacdo foram os indicadores mais reconhecidos, confirmando
a valorizacdo de aspetos da consisténcia e rigor profissional, bem como
da dimensdo relacional (Campos et al., 2017, 2020). Na AG Zumba®,
sobressaem comunicagdo e motivacdo, elementos compativeis com o carater
marcadamente ludico e social desta atividade (Karageorghis, 2017; Pajaujiene,
2015). Entre os indicadores de qualidade que mais se destacam, pelos valores
de média de resposta dos praticantes, temos a pontualidade (DTP), nas quatro
AG estudadas, e a imagem (BODYBALANCE™, Indoor Cycling e Localizada) e
motiva¢do (BODYBALANCE™, Indoor Cycling e Zumba®), ambas presentes
em trés das quatro AG em anélise. Entendemos que a pontualidade pode ser
encarada como um requisito obrigatério, conforme referido em Campos et al.
(2020); para muitos praticantes, é impensavel o instrutor ndo ser pontual ou
assiduo, da mesma forma que ndo é toleravel os espacos fisicos ndo estarem
limpos e higienizados, algo encarado como adquirido e caracteristico do servigo

adquirido (Santos et al., 2021). Quanto a imagem e motiva¢do, os resultados
reforcam o ja plasmado na literatura da especialidade, sobre a importancia da
componente relacional para o exercicio desta atividade (Barbosa et al., 2023;
Braga-Pereira et al., 2024, Campos et al., 2020, 2023; Cardoso et al., 2023), algo
que ndo deve ser relativizado pelos instrutores, na adequagdo da intervencdo,
nem pelos préprios diretores técnicos, em cargos de gestdo/coordenagdo, por
exemplo na formagdo continua destes recursos.

A consisténcia das associa¢des positivas entre a QI percebida pelos utilizadores
e a sua IF corrobora estudos prévios que evidenciam que os utilizadores
satisfeitos com o servico e com o instrutor apresentam maior inten¢do de
fidelizacdo (Braga-Pereira et al., 2024, 2025, Campos et al., 2017, 2019; Glaveli
et al., 2021, Yigit & Soyer, 2023). Este fenémeno pode ser explicado por
mecanismos psicolégicos ligados a satisfacdo das necessidades basicas, ao
divertimento e questdes motivacionais (Braga-Pereira etal., 2025), promovendo
um maior vinculo e compromisso com a pratica regular. O relacionamento
interpessoal estabelecido com o instrutor, frequentemente referido como
determinante para permanéncia ou abandono da prética (Campos et al., 2017,
2019), emerge como um elemento-chave para a satisfacdo e fidelizagdo. Os
resultados obtidos permitirdo ao instrutor perceber, conforme a AG, quais sdo
os indicadores de qualidade que mais se associam a intencdo de fidelizagdo
dos praticantes: BODYBALANCETM (simpatia, e imagem); Indoor Cycling
(comunicagdo, boa disposicdo, simpatia, imagem, motivacdo, pontualidade, e
conhecimento); Localizada (comunicag¢do, boa disposicdo, imagem, motivacédo,
instrucdo, planeamento, dedica¢do, pontualidade, conhecimento); Zumba®
(boa disposi¢do, simpatia, imagem, motiva¢do, conhecimento, e dedicagdo).
O Unico indicador comum nas quatro AG é a imagem (DR), o que reforca a
sua importancia, varidvel que tem sido objeto de pesquisa nos Ultimos anos
(Ardelean et al., 2024; Campos et al., 2023; Cardoso et al., 2023). Também na
DR, destacamos boa disposicdo (Indoor Cycling, Localizada, Zumba®), simpatia
(BODYBALANCE™, Indoor Cycling, Zumba®), e motivacdo (Indoor Cycling,
Localizada, Zumba®), indicadores com uma associagdo significativa com a IF,
em trés das quatro AG em estudo. Uma vez mais, reforcamos a importancia da
componente relacional das AG, conforme plasmado em Barbosa et al. (2023),
Braga-Pereira et al. (2024), Campos et al. (2020, 2023) e Cardoso et al. (2023).
Igualmente presente em trés das quatro AG, temos o conhecimento, da DTP
(Indoor Cycling, Localizada, Zumba®), suja importancia é corroborada em
alguns trabalhos da especialidade (Campos et al., 2021; Damasio et al., 2016;
Gomes et al., 2020; Santos et al., 2021). Todas estas evidéncias, sumariadas
e compactadas na Figura 1, permitirdo ao instrutor de AG, em funcdo da
atividade ministrada, adaptar e adequar a sua intervencdo, em fun¢do dessa
mesma especificidade, e sempre em prol da satisfacdo e fidelizacdo dos
utilizadores que frequentam as suas sessoes (Figura 1).

Tabela 2. Associacdo da QI percebida pelos utilizadores de AG com a sua IF.

BODYBALANCE™ Indoor Cycling Localizada Zumba®
P P P P P P P P
Comunicagdo 0.182 0.27 .011* 0.289 .001* 0.722 0.55 0.175
Boa disposicdo 0.175 0.274 .019* 0.269 .001* 0.581 .005* 0.7
Simpatia .041* 0.404 .029* 0.251 0.113 0.312 .001* 0.769
Imagem .016* 0.469 .008* 0.302 .001* 0.699 .024* 0.598
Motivagao 0.471 0.148 .005* 0.318 .001* 0.622 .022* 0.603
Instrugdo 0.443 0.157 0.513 0.076 .001* 0.701 0.07 0.499
Planeamento 0.301 0.211 0.205 0.147 .001* 0.601 0.713 0.108
Pontualidade 0.871 0.034 .011% 0.289 .036* 0.405 1 0
Conhecimento 0.679 0.085 .046* 0.229 .001* 0.616 .001* 0.875
Dedicacao 0.214 0.252 0.124 0.178 .001* 0.596 .001* 0.873
* significativo para p<.05.
4 Y4 ) N )
BODYBALANCE™ Indoor Cycling Localizada Zumba®
( ) [ comunicagio | COMUNICACAO ( Boa DIsPOsIGAO |
5 BOA DISPOSICAO
SIMPATIA BOA DISPOSICAO IMAGEMC SIMPATIA
L ) SIMPATIA MOTIVACAO [ MAGEM ]
IMAGEM INSTRUCAO
C— _— A
PONTUALIDADE |
IMAGEM T e
[[PoNTUALIDADE ] | | (~oRmeTERTD =
L ) CONHECIMENTO DEDICACAQ DEDICACAO
- VAN J J J

Figura 1. Indicadores de qualidade do instrutor de AG, por atividade, com associag¢do significativa com a IF dos praticantes.
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Os resultados confirmam a importancia de elementos tangiveis e intangiveis
do servico, onde os instrutores representam simultaneamente as dimensées
relacional e técnico-pedagégica, ou mesmo emocional (Jaques, 2025; Amaral,
2025). Como defendem Berry et al. (1988), e recentemente, Cevik e Sevilmis
(2024) e Natus et al. (2021), a satisfacdo e fidelizagdo estdo fortemente
ancoradas na percecdo de valor percebido, pela experiéncia vivenciada, o
que implica uma atuagdo profissional, empatica e personalizada. Em termos
tedricos, este trabalho aprofunda o estudo da qualidade nos servicos de
fitness, validando o pressuposto que a atua¢do do instrutor antecede e
podera afetar a fidelizacdo, positiva ou negativamente, conforme sugerido por
Zeithaml et al. (1996).

Conclusao

A presente pesquisa permitiu verificar que a qualidade percebida do
comportamento do instrutor em AG se associa, em bastantes indicadores, de
uma forma positiva e significativa a inten¢do de fidelizacdo dos utilizadores,
independentemente da AG analisada. Apesar de ndo se verificarem diferencas
estatisticamente significativas entre BODYBALANCE™, Indoor Cycling, Ginastica
Localizada, e Zumba®, os dados apontam para uma valorizagdo geral dos
comportamentos do instrutor, tanto relacionais como técnico-pedagégicos,
por parte dos praticantes.

Os resultados reforcam a importancia do instrutor, ndo apenas como Técnico
de Exercicio Fisico, mas como agente de retencdo nos servicos de fitness,
com impacto direto na experiéncia positiva e continuidade das praticas. Do
ponto de vista empirico, sugere-se a necessidade de uma sensibilizagdo para
estas evidéncias (e.g., importancia da componente/dimensdo relacional) e
uma aposta na formagdo continua dos instrutores, para o desenvolvimento
de competéncias comunicacionais e/ou motivacionais, por exemplo, como
complemento a DTP. Por outro lado, a avaliagdo sistematica e cientifica da
qualidade dos instrutores, com base em instrumentos validos, pode constituir
uma ferramenta com grande utilidade para a adequagdo do servico prestado
e, como consequéncia, a melhoria dos indices de satisfacdo e intencdo de
fidelizagdo, como resultado da maior qualidade percebida pelos praticantes.
A adaptacdo da intervencdo ao tipo de atividade e publico-alvo, a empatia/
simpatia no trato, uma comunicacdo eficaz e o reforco motivacional devem
ser prioridade. A valorizacdo de aspetos, muitas vezes relativizados, como
imagem, planeamento e pontualidade sdo igualmente fundamentais. A gestdo
dos recursos humanos (e.g., Diretor Técnico) deve reconhecer o instrutor
de AG como elemento vital e estratégico na satisfacdo e fidelizagdo dos
utilizadores, adotando sistemas regulares de feedback, estabilidade pessoal e
organizacional, e reconhecimento profissional.

Entre as limitagdes do estudo, destaca-se a utilizagdo de uma amostra ndo
probabilistica, concentrada numa Unica cadeia de gindsios, o que restringe
a generalizacdo dos resultados. Além disso, o desequilibrio no nimero de
participantes por AG e a natureza do questiondrio (autorresposta) poderdo
introduzir enviesamentos na percecdo reportada. Futuras investigacGes
deverdo amplificar a diversidade geografica e organizacional da amostra,
incluir dados longitudinais que permitam avaliar a fidelizacdo ao longo do
tempo, cruzar diferentes fontes de dados, como observacéo direta, entrevista
qualitativa ou avaliagdo por pares, para permitir uma compreensdo mais
abrangente da qualidade do comportamento/intervenc¢do do instrutor de AG
em diferentes contextos e popula¢des-alvo.
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