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Resumen. Para satisfacer las necesidades de usuarios fitness, es determinante conocer sus caracteristicas y sus preferencias en relacion
a los servicios y actividades. Los gimnasios que adoptan estas practicas, tienen mas éxito y sobreviven mas tiempo en el mercado. El
objetivo es caracterizar la importancia que los usuarios atribuyen al entrenador fitness, y compararla segun sexo y rango de edad. Se aplico
una version traducida, adaptada y validada del cuestionario «Importancia atribuida a la aptitud fisica (IAF)» a 200 usuarios, de 18 a 74
afios, 132 mujeres y 68 hombres. Para la caracterizacion, se utilizaron estadisticas descriptivas y para la comparacion entre grupos el test
t, para un nivel de significacion del 5%. El rango de valores promedio de respuesta (caracterizacion) desde 6.88 (ej., Imagen) a 6.98 (ej.,
Etica), ha permitido verificar que la importancia asignada a los 25 indicadores de calidad enumerados, es muy alta [escala de respuesta: 1
(nada importante) a 7 (totalmente importante)]. Las comparaciones entre grupos, han permitido verificar que las mujeres dan mayor
importancia al dominio musical [t (84) =2,998; p=.004; d=.546; dimension del efecto moderado] y que los usuarios mayores de 30 afios
dan mas prioridad a la dedicacion mostrada por el entrenador [t (84) =-2.213; p=.030; d=.386; dimension de efecto moderado]. Estos
datos permitiran a los gestores y entrenadores/técnicos, proporcionar los servicios, disefiar y mejorar su intervencion, teniendo en cuenta
las caracteristicas y preferencias del publico objetivo, mejorando la satisfaccion y aumentando la fidelizacion.

Palabrasclave: servicio de calidad; gestion deportiva; entrenador fitness; preferencias de los usuarios; salud.

Abstract. To meet the needs of fitness users, it is essential to know its characteristics and your preferences in relation to services and
activities. The gyms that adopt these practices are more successful and survive longer on the market. The aim of the present study was
to characterize the importance that users attribute to fithesstrainer, comparing it according to gender and age range. A translated, adapted
and validated version of the questionnaire «Importance attributed to physical fitness (IAF)» was applied to 200 users, from 18 to 74
years old, 132 women and 68 men. Characterization were used with descriptive statistics and comparison with t test, for a significance
level of 5%. The range of average response values (characterization) from 6.88 (e.g., Image) to 6.98 (e.g., Ethics), allows verifying that
the importance assigned to the 25 quality indicators listed is very high [response scale: 1 (not important at all) to 7 (totally important)].
Comparisons between groups, have allowed verify that women give greater importance to the musical domain [t (84) =2,998; p=.004;
d=.546; moderate effect dimension] and users over 30 give more priority to dedication shown by the trainer [t (84) =-2,213; p=.030;
d =.386; moderate effect dimension]. These data will allow the technicians to provide the services (the trainers) to design and improve
their intervention considering the characteristics and preferences of the target audience, improving satisfaction and increasing loyalty.
K ey words: quality service; sports management; fitnesstrainers; athlete preferences; health.

debidamente capacitados y cualificados, con experiencia, fue
la tendencia mas relevante durante los afios 2017 (Veiga,
Valcarce & King, 2017), 2018 (Veiga, Valcarce, King y De la
Camara,2017)y 2019 (Veiga, Valcarce, King & De la Camara,
2019). En el afio 2020, la tendencia principal fue el
entrenamiento de fuerza (De la Camara, Valcarce & Veiga,
2020), pero poco después en segundo lugar, la contratacion
de profesionales de fitness con certificados oficiales.

Crear una atmosfera social positiva entre un centro
deportivo y sus usuarios, genera referencias propias que
crean valor de servicio, contribuyendo a la lealtad del usuario
en relacion con su gimnasio (Garcia-Fernandez et al., 2020).
Como consecuencia, ha habido una creciente preocupacion
en las organizaciones que trabajan en el mercado del fitness
(ej., gimnasios, academias, centros deportivos o clubs
orientados a la salud), con el fin de contratar recursos
humanos con la maxima capacitacion y adecuados al contexto
de intervencion (Cracknell, 2015). El instructor, la interfaz de
prestacion de servicios entre la organizacion y el profesional,
no es una excepcion, y es quizas, uno de los elementos que
mas influencia tiene en la calidad percibida y la satisfaccion
de los usuarios (Campos, Simdes & Franco, 2016; Franco et
al., 2018). En un estudio realizado en Zaragoza, Espaia
(Estrada, Sanz, Casterad, Simén & Roso, 2019), fue posible

Introduccion

La tendencia actual y novedosa de las organizaciones
deportivas incorporadas en el mercado, crea una necesidad
de investigacion en sus modelos de gestion,
comercializacion, y posibles mejoras (Garcia Fernandez,
Galvez Ruiz, Velez Colon & Bernal Garcia, 2016). El sector tan
competitivo actual en la industria del fitness obliga a los
responsables de los centros deportivos a proporcionar
servicios de valor agregado para diferenciarse de sus rivales
con el fin de atraer nuevos miembros y retener a los actuales
(Foroughi, Iranmanesh, Gholipour & Hyun, 2019).

Analizando las tendencias del fithess en Espafia en los
ultimos afios, el estudio de la calidad, el valor percibido y la
satisfaccion son importantes para los responsables de los
centro deportivos ya sean publicos y privados, a fin de
comprender las percepciones de los clientes y establecer
acciones correctivas (Garcia-Fernandez, Galvez-Ruiz, Vélez-
Colon, Ortega-Gutiérrez & Fernandez-Gavira, 2018),
observando cuan importante es el papel desempefiado por
los instructores o entrenadores. La necesidad de que los
centros deportivos o gimnasios tengan profesionales

Fecha recepcion: 13-05-20. Fecha de aceptacion: 29-07-20 verificar que en mas del 82% de los gimnasios de la ciudad, al
Juan Ignacio Ortega Martinez . . .y . ,
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Grado), un aumento del 18% en comparacion con un estudio
similar realizado en 2010 (Estrada et al., 2019).

Campos et al. (2016) elaboraron un estudio, donde
presentaron un instrumento para evaluar al instructor de
actividades grupales de fitness sobre los indicadores de
calidad que deberia tener, de acuerdo con la opinion de
diferentes partes interesadas en el area (directores técnicos,
propietarios / gerentes, entrenadores, usuarios y los propios
instructores). Se enumeraron 25 indicadores de calidad,
agrupados en dos dimensiones [calidad relacional (11 items)
y calidad técnico-pedagogica (14 items)] (Campos, Simdes
& Franco, 2017):

a) Calidad relacional: ética, disponibilidad, buena
disposicion, comunicacion, honestidad, cordialidad, empatia,
humildad, imagen, motivacion y simpatia.

b) Calidad técnica y pedagogica: innovacion, idoneidad,
asistencia, condicion fisica, conocimiento, dedicacion,
dinamismo, dominio musical, ejecucion técnica, planificacion,
formacion, instruccion, experiencia y puntualidad.

Tras este trabajo, basado en el cuestionario desarrollado
por Damasio & Campos (2016), se realizaron varios estudios
sobre la importancia del fitness, en sus diferentes servicios o
actividades ofertadas, y de acuerdo con la percepcion de los
usuarios: importancia atribuida a las razones de la practica
deportiva en gimnasios (Campos, Silva, et al., 2018);
importancia atribuida a las cualidades del servicio (Campos,
Costa, etal., 2018); relevancia que se atribuye a las cualidades
del instructor (Franco et al., 2018). Se realizaron algunos
estudios donde, ademas de la caracterizacion genérica de
estos servicios o actividades del fitness, se comparo la
percepcion de los usuarios de acuerdo con ciertas variables
especificas [por ejemplo, sexo (Campos, Damasio, Martins,
Simdes & Franco, 2018) y grupo de edad (Campos, Martins,
Simdes & Franco, 2017)]. En el caso especifico de estos
trabajos, fue posible concluir que, para ciertas caracteristicas
de calidad del instructor de fitness, la importancia atribuida
difiere segun el sexo [ej., ética y honestidad (Campos,
Damasio etal., 2018)] y el grupo de edad de los usuarios [¢j.,
comunicacion y conocimiento (Campos, Martins etal., 2017)].

En consecuencia, en una realidad y alcance geografico
diferente (Espaia), se pretende:

a) Caracterizar la importancia atribuida a los indicadores
de calidad del instructor de fitness a través de la percepcion
de los usuarios.

b) Comparar la importancia atribuida a los indicadores de
calidad del instructor de fitness a través de la percepcion de
los usuarios, seglin su sexo y grupo de edad.

Dadas las altas tasas de abandono en esta area del fitness,
alrededor del 65% (Pedragosa & Cardadeiro, 2019), y saber
que las necesidades de los usuarios es uno de los cinco
aspectos clave mas importantes para que cualquier persona
que trabaje en este mercado, debe considerar en la busqueda
de excelencia (European Observatoire of Sport Employment,
2019). Es importante buscar respuestas para mejorar la calidad
del servicio prestado. La relevancia del presente estudio
radica precisamente en este factor clave, pues el objetivo es
estudiar y conocer mas este contexto especifico, para que la
intervencion pueda ser mejorada y ajustada segln las
caracteristicas y preferencias de los usuarios en relacion a
los servicios y actividades que se le prestan. Conocer la
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predileccion de los usuarios por esas actividades para
acometer las mejoras oportunas es clave, ya que es un
elemento importante de la fidelizacion de los usuarios, los
cuales muchos se dan de baja o dejan de ir al centro deportivo,
sisu actividad preferida es cancelada (Pérez-Villalba, Garcia-
Fernandez, Goémez-Chacon & Fernandez-Martinez, 2018).
Como se menciond en Navarro, Pérez, Pereira & Duque (2020),
establecer relaciones cercanas, con conocimiento de las
caracteristicas y necesidades de los usuarios, puede hacer
que los centros deportivos o gimnasios sobrevivan durante
mas tiempo en el mercado y tengan éxito a largo plazo.

M etodologia

Participantes

Participaron en este estudio 200 usuarios de actividades
fisicas y deportivas, en el ambito del fitness, de varios
gimnasios en Espafia, en la region de Castilla-La Mancha
(Espaia). Los participantes fueron informados sobre el
estudio y seleccionados por conveniencia al ser de caracter
exploratorio, donde fueron 132 (66%) del sexo femenino y 68
(34%) del sexo masculino, de los 18 a los 74 afios de edad
[35.36+12.55;75(37.5%) de 30 aflos 0 menos y 125 (62.5%)
de mas de 30 afios].

[ nstrumentos

Elinstrumento utilizado para la recopilacion de datos fue
una version traducida, adaptada y validada del cuestionario
«Importancia atribuida al Fitnessy (Damasio & Campos,
2016). En la dimension bajo analisis, calidad de los
instructores, presenta 25 items respondidos en una escala
de 1 (no importante) a 7 (totalmente importante). Esta escala
pretende evaluar el grado de acuerdo de los usuarios, en
relacion con cada uno de los items del instrumento.

Para la traduccion, adaptacion y validacion (facevalidity),
se siguieron los procedimientos sugeridos en la literatura
cientifica especializada (Hill & Hill, 2002; Pestana & Gageiro,
2008):

1) Se consulté a dos especialistas de nacionalidad
espafiola, con doctorado en ciencias del deporte y con diez
afos de experiencia en investigacion (expertos en
instrumentos de evaluacion como cuestionarios, entrevistas
y/o grupos de discusion), para la traduccion y adaptacion
terminoldgica del instrumento.

2) Se prepar6 la primera version, basada en las
recomendaciones de los dos expertos, que se envid a un
nuevo panel de dos especialistas, distintos a los de la primera
fase, pero con capacitacion académica y experiencia de
investigacion similares.

3) Después del analisis de las nuevas recomendaciones,
se realizd una nueva version; esta herramienta fue utilizada
en un estudio piloto con 50 usuarios de actividades fitness,
para identificar la posible existencia de dudas y dificultades
para completar el instrumento, por ejemplo, con respecto a la
terminologia que se utilizé en todos los items presentados.

4) A posteriori de esta nueva reformulacion, la tercera
version se envid a un nuevo panel de expertos, que no
participo en las fases descritas anteriormente, en el mismo
numero (dos expertos) y con similar capacitacion y experiencia
investigadora.
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5) Al no realizarse ninguna sugerencia de mejora, el
cuestionario se considerd valido para los objetivos
establecidos para el presente estudio.

La fiabilidad del cuestionario, fue evaluada por la
consistencia interna (Alfa de Cronbach). De esta forma,
después de su aplicacion el cuestionario obtuvo un valor de
0.967 para los 25 items, dato que constata que dicha
herramienta de evaluacion y sus resultados son fiables (grado
de excelente: 4 e» .90).

Procedimiento

En la fase previa a larecoleccion de los datos, se establecio
contacto con los responsables de las instituciones o centros
deportivos. Después de las autorizaciones otorgadas por
éstos, contactamos con los instructores y con los
responsables de sala de ejercicios [en el caso de actividades
individuales (ej., musculacion)], para contextualizar el trabajo,
alcance, objetivos e intencion, asi como para programar las
fechas y horas de recogida de datos.

La recopilacion se llevo a cabo al final de la sesion de
entrenamiento, en un lugar habilitado para ello, pero dentro
del centro de fitness. El responsable de la toma de datos fue
un evaluador con el Grado en Ciencias de la Actividad Fisica
y el Deporte, debidamente capacitado (Hill & Hill, 2002;
Pestana & Gageiro, 2008), respetando un protocolo que fue
proporcionado por los investigadores del estudio. Al
contactar con los profesionales, todos fueron informados
sobre: alcance, objetivo y relevancia de la colaboracion;
importancia de la honestidad en la respuesta; y
confidencialidad en el tratamiento / divulgacion de datos
(consentimiento informado).

Andlisis estadistico

La evaluacion de la fiabilidad del cuestionario se hizo
mediante la consistencia interna, determinando el Alfa de
Cronbach. La clasificacion de esta evaluacion es la siguiente:
inaceptable (0. <.60); débil (.60 d» . <.70); razonable (.70 <o
<.80); buena (.80 < 0. <.90); y excelente (0.>.90) (Hill y Hill,
2002, p. 149).

Para caracterizar la importancia atribuida a los indicadores
de calidad del instructor, se utilizo estadistica descriptiva,
especificamente los valores de media y desviacion tipica (M
+DT) (Pereiray Patricio, 2013). La comparacion entre sexos
(mujeres y hombres) y entre grupos de edad (30 afios 0 menos,
y mas de 30 afios) se realizo mediante el test t, después de la
validacion del supuesto de normalidad (Campos, Gonzalez,
Gonzalez & Martins, 2019; Maroco, 2010; Pestana & Gageiro,
2008).

El supuesto de normalidad para cada una de las variables
dependientes univariadas se examind mediante la prucba de
Kolmogorov-Smirnov, cuando ne»30. Cuando no se verificd
el supuesto de normalidad para cada variable dependiente,
considerando que n e» 30, y utilizando el Teorema del limite
Central (Laureano, 2013; Maroco, 2010; Pestana & Gageiro,
2008), la suposicion fue asumida. A su vez, el tamafo del
efecto se determin6 utilizando Cohen’s d, y la clasificacion
se realizo de la siguiente manera: efecto pequefio (d < .20);
efecto moderado (.20 < d < .80); y efecto grande (d > .80)
(O’Donoghue, 2013). Todos los analisis estadisticos se
realizaron utilizando el software IBM SPSS Statistics (version
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25,1BM USA), para un nivel de significancia del 5% (p<.05).
Resultados

Los resultados del estudio se presentan en la Tabla 1, en
la cual se muestra la caracterizacion de la importancia atribuida
a los indicadores de calidad del instructor de fithess. Se
complementa con una breve descripcion del contenido de
cada uno de los 25 items evaluados.

Tabla 1
Importancia atribuida a losindicadores de calidad del instructor de fitness
INDICADORES M DP

1 Asiduidad 698  0.14
No falta a las clases y/o compromisos asumidos.

2 Dedicacién 698  0.18
Compasivo y voluntario, demuestra voluntad, gusto y entrega.

3 Ftica 698 0.13
Correcto y respetuoso, fomenta una relaciéon sana con los practicantes.

4 Experiencia 6.95 021
Ejerce desde hace algan tiempo, de forma continua, actividad como
instructor.

5 Imagen 6.88 033
Apariencia agradable y buena presencia, incluyendo la higiene y la ropa.

6 Puntualidad 697 0.17
Llega puntual, o antes para preparar todo y recibir a los practicantes.

7 Buena disposicion 698 0.14
Alegre, divertido, sonriente y con sentido del humor.

8 Comunicacion 698  0.12
Utiliza lenguaje adecuado, claro, objetivo y breve, haciéndose entender.

9 Cordialidad 697 0.14
Educado, cortés y con "buenas maneras" para con los usuarios.

10 Disponibilidad 6.97 013
Accesible y disponible para resolver problemas, dudas o cuestiones
planteadas.

11 Empatia 6.98 0.13
Relacion de afinidad, proximidad y complicidad con los usuarios.

12 Honestidad 6.88 032
Sincero, franco y directo en su enfoque.

13 Humildad 697 0.14

Modesto, admitiendo poder aprender algo, y con capacidad de aceptar la
critica.

14 Simpatia 697 0.12
Bueno, afable y acogedor, que saluda siempre a los practicantes.

15 Condicién Fisica 691 028
En "buena forma", con un adecuado nivel de condicion fisica.

16 Conocimiento 698  0.14
Conocimiento especifico en el area del fitness y del deporte en general.

17 Dominio musical 6.89 035
Sentido ritmico, domina los tiempos y respeta la estructura musical.

18 Ejecucidn técnica 697 0.14
Buena técnica, haciendo los ejercicios correctamente en términos posturales

19 Formacion 6.98 0.1
Formacién en el fitness y / o deporte, académica o profesional, certificada.

20 Innovacién 698  0.12
Original y creativo, no d repetitivas y r 3

21 Planificacion 6.94 022
Planea las actividades, metodicamente, demostrando tenerlas organizadas.

22 Adecuado 698  0.14
Adecua la sesion a los condici que se p siendo flexible y
versatil.

23 Dinamismo 697 0.14
Dinamico, enérgico, activo y extrovertido en su intervencion.

24 Instruccién 698 0.12
Observa la ejecucion motora y corrige siempre que sea necesario.

25 Motivacion 6.98 0.13

Ayuda, alaba, elogia y alienta, motivando a los usuarios en la practica.

Es posible verificar que la importancia atribuida al fitness,
con respecto a la calidad del instructor, es bastante elevada.
Elrango de valores de respuesta promedio es de 6.88 (minimo)
- imagen y honestidad -; a 6.98 (méaximo) - asistencia, ética,
conocimiento, capacitacion, innovacion, dedicacion, buena
disposicion, comunicacion, empatia, idoneidad, instruccion
y motivacion.

Con respecto al segundo objetivo, comparar la
importancia atribuida, en cada uno de los 25 items, segun el
sexo y el grupo de edad de los usuarios, presentamos los
resultados en las tablas 2 (sexo) y 3 (grupo de edad). Para
complementar la discusion, presentamos la Diferencia de
medias (DM) especifica entre los grupos, para percibir
efectivamente de donde provienen las respuestas mas altas

Tabla 2
Importancia atribuida a los indicadores de calidad, segiin sexo: masculino o femenino

Indicador t P M1 (masculino) M2 (femenino) DM (M1 - M2)
Dominio Musical 2998  0.004* 6.76 6.95 -0.19
* Significativo parap <.05.
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(mas importantes) y mas bajas (menos importantes). Solo se
muestran los items donde hay diferencias significativas.
En los 25 items que se han analizado, es posible verificar
que existen diferencias significativas en un solo indicador
de calidad: el dominio musical [t (84)=2.998; p=.004;d=
.546; dimension de efecto moderado]. Por el DM, se encuentra
que la importancia atribuida a esta caracteristica del instructor
es mas valorada por las usuarias de fitness (6.95), en

Tabla 3
Importancia atribuida a los indicadores de calidad, segtin grupo de edad: menor o igual a 30 afios
o mayores de 30 afios
Indicador t
Dedicacién -0.213
* Significativo para p <.05.

DM (M1 - M2)
-0.07

M1 (= 30 afios) M2 (> 30 afios)
0.030* 6.92 6.99

comparacion con los varones (6.76).

En cuanto al sexo de los usuarios, se ha podido verificar
que existen diferencias significativas en un solo indicador
de calidad. En el grupo de edad, las diferencias ocurren en la
dedicacion del instructor, percibida por los usuarios [t (84) =
-2.213; p=.030; d=.386; dimension de efecto moderado]. De
la DM se puede observar que la importancia atribuida a la
dedicacion es mas valorada por la poblacion con mas edad,
mayor de 30 afios (6.99). Los practicantes mas jovenes, de 30
afios 0 menos, tuvieron una respuesta promedio de 6.92.

Discusién y conclusiones

Sobre la importancia atribuida a los indicadores de calidad
del instructor de fithess, se puede comprobar como la
tendencia mostrada en De la Camara et al. (2020), de contar
con profesionales debidamente formados, con adecuada
cualificacion profesional y experiencia, pone de manifiesto el
interés del sector deportivo, por contar con estos
profesionales que condicionaran el devenir del futuro en las
actividades fithess. Se puede comprobar que tanto en el
presente estudio como en la investigacion realizada por
Franco et al. (2018), con objetivos muy similares
(caracterizacion de los usuarios), pero en realidades y
contextos diferentes (Portugal y Espana), aportan resultados
altos en comparacion con la escala de respuesta, siendo algo
mas bajos en la muestra portuguesa que en la espafiola. En
este caso especifico, las cantidades menos importantes
atribuidas fueron: dominio musical (5.49), imagen (5.82) y
experiencia (5.85). Los mas altos, cuya importancia atribuida
por los usuarios es mayor, fueron: ética (6.66), dedicacion
(6.64) y motivacion (6.63). Es posible verificar una mayor
variabilidad de los promedios de respuesta, de 5.49 (minimo)
a6.66 (maximo). De igual forma, entre los indicadores mas y
menos valorados sobre la calidad del instructor de fitness
observados existen muchas similitudes entre los resultados
de ambos trabajos. La imagen (6.88) y el dominio musical
(6.89) fueron dos de los tres indicadores de calidad cuya
importancia es menos importante, el otro es la honestidad
(6.88), como en Franco et al. (2018). La ética, la dedicacion y
la motivacion, todas con un valor de respuesta promedio de
6.98, y con nueve indicadores mas, son, como en Franco et
al. (2018), de indicadores de calidad cuya importancia
atribuida por los usuarios es mayor.

En relacion a los indicadores de calidad, seglin el sexo,
como se puede observar en la Tabla 2, se verifica igualmente
la misma sincronia que en Campos, Damasio et al. (2018),
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donde ademas del dominio musical, las diferencias en cuanto
a sexo también ocurren en términos de las siguientes
caracteristicas: dedicacion, empatia, honestidad, puntualidad,
cordialidad, educacion, amistad, imagen, condicion fisica,
disponibilidad, dinamismo, ética, comunicacion, motivacion
y buena disposicion. Es decir, en 16 de los 25 items evaluados,
las mujeres tienen valores de respuesta promedio mas
elevados, lo que permite concluir que la importancia atribuida
por las mujeres en estos items es significativamente mayor
(Campos, Damasio et al., 2018), elemento relevante a tener en
cuenta cuando los clientes del club deportivo son
mayoritariamente del sexo femenino, pues se debe cuidar
mas todos los detalles relacionados con estos 16 indicadores.

Estos resultados pueden justificarse por el hecho de que
las usuarias de gimnasios o centros deportivos de esta
tipologia se adhieren mas a las actividades del grupo en
fitness(ej., clases de aerobic, step, spinnig) e incluso a algunas
actividades mas especificas: la hidrogimnasia (Campos et al.,
2019). Por tanto, este hecho podria ser una de las principales
razones para la masificacion de estas actividades, asi como
una mayor apertura a otros publicos objetivo con una
orientacion al fomento de estilos de vida saludable. Dado
que, en los gimnasios convencionales del siglo XX, estaban
mas dedicados al culto al cuerpo y al desarrollo de la
masculinidad (Correia, 2006).

Con estas nuevas filosofias de la practica deportiva
orientada mas a la salud, parece pertinente la importancia de
ofrecer nuevas actividades (ej., zumba, body jumping,
aeroyoga), con diferentes caracteristicas (ej., actividades
bailables, con una fuerte presencia musical), para obtener
diferentes objetivos, tales como: diversion, socio-afectivo y
mejora de la sensacion de bienestar. Pues con ello, se
responderia a la mayor demanda de actividades fisicas y
deportivas de la poblacion femenina. Las diferencias
observadas, en términos de la relevancia atribuida en el
dominio musical del instructor de fitness, estan justificadas y
pueden respaldarse precisamente por estos motivos. Las
mujeres se adhieren mas a las actividades grupales, cuyo
componente musical (casi) siempre esta presente, mostrando
coincidencia con el trabajo y resultados obtenidos en Pérez-
Villalba et al. (2018), donde la prevalencia a las actividades
dirigidas coreografiadas con componente cardiovascular se
da mas entre la poblacion femenina y, por tanto, es un
elemento fundamental para una buena metodologia y mejora
de la gestion la clase (Campos, Simdes et al., 2017). Las mujeres
son mas criticas en la evaluacion realizada y valoran su
formacién mas, cuando se enfrentan a medir su calidad de
vida (Ramos & Martinez, 2020), y, en consecuencia,
consideran la competencia musical y el ritmo como algo
esencial, por lo que consideran que estas habilidades son
imprescindibles para un instructor de fithess de calidad.

En cuanto a la relevancia atribuida a los indicadores de
calidad, segun el grupo de edad observado en la Tabla 3, se
puede analizar que los resultados también estan en linea con
el estudio de Campos, Martins et al. (2017) realizado en
Portugal, pues los usuarios de diferentes grupos de edad
valoran la dedicacion del instructor de una manera diferente.
Por tanto, los resultados en los dos paises que componen la
peninsula ibérica son nuevamente similares.

Al analizar el concepto de dedicacion en esta area
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especifica, es decir el fitness, se aprecia que esta definido y
asociado con el profesional que es «compasivo y voluntario,
demuestra voluntad, gusto y entregay (Tabla 1). Los usuarios
mas mayores en edad (mas de 30 afios) tienen, como regla
general, mas dificultades para realizar los ejercicios
propuestos, probablemente por una perdida en el equilibrio
y/0 la coordinacion, incluso en algunos casos por la pérdida
de masa muscular. Consecuencia de ello, tienen una mayor
necesidad de la presencia fisica del instructor para aclarar
posibles dudas, mas informacion sobre correcciones
relacionadas con posturas poco saludables, asi como con
ejecuciones incorrectas, ademas precisan de mayor atencion
por parte del instructor. Estos aspectos, entre otros, hacen
que los usuarios mas mayores, en el caso especifico del
presente estudio, los que han cumplido mas de 30 afios, dan
mas valor al instructor que (aparentemente) demuestra ser
mas atentos con ellos, o con aquellos instructores que les
dedican mas tiempo y feedback.

En conclusion, los resultados confirman lo que se
demostr6 en los estudios previos de Campos, Damasio et al.
(2018) y Campos, Martins et al. (2017), ambos realizados en
Portugal, pues existen diferencias estadisticamente
significativas segun el sexo y el grupo de edad de los usuarios.
De este modo, en el presente estudio, con la novedad que ha
sido realizado en Espaifia, se puede concluir que las mujeres
dan mayor importancia al dominio musical del entrenador y
que los usuarios mayores de 30 afios priorizan la dedicacién
mostrada por el instructor de fithess.

Estos datos permitiran a los gimnasios y centros
deportivos, y en concreto a sus gestores y entrenadores,
trabajar y luchar por la necesidad de articular una serie de
estrategias, asegurando los procesos destinados a mejorar
la experiencia (Baena-Arroyo, Garcia-Fernandez, Galvez-Ruiz
& Grimaldi-Puyana, 2020) y poder evaluar, reflejar, revisar y
ajustar las intervenciones, actividades o servicios, teniendo
en cuenta las caracteristicas especificas de la audiencia
objetivo. En relacion con las variables analizadas (sexo y
grupo de edad), con el objetivo de mejorar la calidad del
servicio prestado (Correia, 2006), y de tener mas éxito en la
atraccion de nuevos usuarios y que se mantengan en el
centro durante mas tiempo, junto a los usuarios que ya han
mostrado una mayor adherencia a los programas ofertados.

De esta manera, también se puede realizar un analisis
mas individualizado segun las caracteristicas o
requerimientos de sus usuarios para emprender nuevos
servicios o actividades. Comprender las necesidades y los
deseos de los usuarios fitness, en un entorno sociable de
calidad, proporcionara oportunidades adecuadas para
satisfacerlos (Foroughi et al., 2019). Lo que, a su vez,
producira acciones de marketing, pues los usuarios hablaran
de manera positiva de su club/gimnasio o de su/s entrenador/
es, y ello podria convencer a conocidos, amigos o familiares
para inscribirse e incorporarse como nuevos usuarios al
centro deportivo, aunque para confirmar esta idea se precisa
de mas investigacion.

Lo que parece una evidencia, es que el instructor de
fithesstendra un papel fundamental, junto con las actividades
ofertadas, que refrendan la hipotesis llevada a cabo por Pérez-
Villalba et al. (2018) como elemento de fidelizacion y retencion,
en los usuarios abonados al centro deportivo. Segun Garcia-
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Fernandez et al. (2018) las instalaciones deportivas de ambito
privado, si deben cuidar mas las infraestructuras, los
programas ofertados y los empleados, sin embargo,
observamos como en las instalaciones publicas, predomina
mas la programacion del servicio, dejando los recursos
humanos de la instalacién como ultima necesidad. Por eso,
se debe cumplir con la especificidad del ptiblico objetivo con
el que trabaja a diario, ajustar el comportamiento y la
intervencion de acuerdo con las caracteristicas de los
usuarios, siempre teniendo en cuenta la mejora del servicio,
elaborando estrategias especificas y analisis profundos para
entender mejor a los usuarios, y generarles un clima social y
psicoldgico idoneo (Roman, Matador, Garcia, & Castuera,
2018). Estos elementos de contextualizacion e
individualizacion de las actividades ofertadas, teniendo muy
en cuenta la metodologia especifica, deben tenerse en cuenta
alahora de la contratacion de nuevos instructores, y también
a la hora de decidir sobre la formacion continua de los
profesionales de los centros de fitness, aspecto fundamental
en el que se debe invertir tiempo y presupuesto econdémico.

Mejorar la calidad del servicio prestado, segun lo evaluado
por la percepcion del profesional y de los usuarios, conducira
auna mayor satisfaccion con la experiencia, aumentando de
manera significativa su lealtad, lo que a su vez influird en la
decision de mantenerse o abandonar la practica de actividad
fisica (Garcia Pascual, Alguacil, & Molina Garcia, 2020;
Pedragosa & Cardadeiro, 2019). Si se potencian los aspectos
claves analizados en este estudio, tales como la competencia
musical o mayor atenciéon de los entrenadores con los
mayores, se fidelizara a los usuarios, que se mantendran
vinculados al gimnasio que se frecuenta habitualmente
(Campos et al., 2019; Fernandez, Carrion, & Ruiz, 2012;
Pedragosa & Correia, 2009). Asi, el compromiso del cliente se
construird en base a un enfoque multidimensional
interrelacionando la parte cognitiva, emocional y
comportamental (Harrigan, Evers, Miles & Daly. 2017).
Consecuencia de ello, se lograra no solamente el objetivo de
crear un estilo de vida activo y saludable, sino que también
se puede desarrollar la adherencia y el compromiso con
respecto a la actividad fisica y deportiva a largo plazo, es
decir, como habito voluntario y sostenible en el tiempo,
independientemente de la edad o sexo de cada persona. En
relacion a futuras lineas de investigacion, la propuesta seria
realizar estudios con una muestra mayor para conseguir una
mayor generalizacion de los resultados (ej. estudio con
muestra representativa a nivel nacional o de la peninsula
ibérica: Espafia y Portugal), ¢ incorporar variables diferentes.
Como pueden ser las relacionadas con las nuevas
tecnologias, la inclusion de clases virtuales (Baena-Arroyo
etal., 2020), o comprobar si los usuarios con un mayor nivel
de educacion, mayor tiempo de ejercicio fisico en diferentes
centros deportivos, tienen una percepcion mas critica de
calidad con respecto a los servicios prestados por los
gimnasios (Calesco & Both, 2021), enriqueciendo el analisis
de datos, la discusion y la mayor profundizacion en esta
linea de estudio. Lo cual permitira disefiar y construir mejores
programas de fitness que permitan la educacion integral de
los participantes y afinar las actividades a sus intereses
individuales.
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