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RESUMEN: La industria del fitness atraviesa una situacion de competitividad feroz
entre centros fitness. Ante este escenario, el rol que juega el gestor deportivo y su toma
de decisiones es fundamental. Se propone la aplicaciéon del Analisis de Importancia-
Valoracion para realizar un diagnostico de los centros fitness. Se disen6 un
cuestionario y se distribuy6 a 54 gestores de la Comunidad de Madrid (41 hombres y 13
mujeres) con una edad media de 34,41 afios (DT=9,38), con el fin de conocer la
discrepancia existente entre la Valoracion y la Importancia de diferentes atributos de
los centros que dirigian. Los resultados permitieron conocer los aspectos mas
prioritarios para la gestion de los centros fitness, entre los que se encontraban
elementos relacionados con la limpieza, amabilidad, profesionalidad, conservacion de
las maquinas y calidad del servicio deportivo. Se identificaron también los elementos
de baja prioridad (principalmente relacionados con los servicios periféricos),
elementos en los que hay que mantener el buen trabajo (principalmente en los dias y
horarios de apertura y en aspectos puntuales en piscina) y elementos con un posible
derroche de recursos (fundamentalmente en la marca del equipamiento, luminosidad
en SPA y televisores en sala fitness).

PALABRAS CLAVE: Centros fitness, Analisis de Importancia-Valoracion, Gestion
deportiva.

ABSTRACT: The fitness industry faces an extremely competitive situation among
fitness centers. In this context, the role of sport managers and their decision-making is
essential. Application of Importance-Performance Analysis is proposed to make a
diagnosis of the companies. A questionnaire was designed and distributed to a sample
of 54 fitness center managers of the Community of Madrid, Spain (41 men and 13
women) with a mean age of 34,41 years (SD=9.38), with the aim of finding the
discrepancy between Performance and Importance of different fitness center attributes.
Results showed the priority elements in which managers should focus: cleanliness,
kindness, professionalism, level of maintenance and fitness service quality. Also
identified were low priority elements (mainly those related to additional services),
attributes to keep up the good work (mainly days and hours of operation and
swimming pool elements) and possible overkill elements (mainly equipment brand, SPA
brightness and televisions in the weight room).
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1. Introduccion

La competitividad existente en el mundo empresarial y el desarrollo del sector
deportivo ha provocado que se esté produciendo un aumento, tanto en el namero de
centros fitness como en la calidad de los mismos. Esta progresiva especializacion del
sector requiere también una especializacion en los puestos directivos de las empresas
deportivas, algo que ya es evidente en los puestos de maxima responsabilidad de
centros deportivos (Gomez-Tafalla, 2013; Gémez-Tafalla & Nunez, 2011).

Los gestores de centros fitness han pasado a desempenar su trabajo en un contexto
muy profesionalizado, donde es necesaria una acertada toma de decisiones. En lo
referente a las instalaciones deportivas, existen evidencias de que, con una adecuada
gestion por parte de los directores, los usuarios muestran una mayor satisfacciéon con
las instalaciones (Peir6, Ramos, & Gonzilez, 1993). El grado de satisfaccion y
conviccidn es un factor clave en la estabilidad y permanencia del usuario en el sector
(de la Camara, 2015). Estas ideas soportan la importancia de analizar y conocer la
gestion que se esta llevando a cabo en los centros y ordenar las prioridades en los
mismos. Esto facilitara la toma de decisiones y posibilitara crear nuevas formulas
organizativas y de gestion para desarrollar una adecuada coordinacion de todas las
areas de la entidad acorde con las demandas de la poblacion (Rédenas, Mestre, &
Pablos, 2014).

En la ultima década ha aumentado el namero de investigaciones relacionadas con la
satisfaccion en el sector deportivo (Garcia Mayor, Vegara Ferri, Lopez Sanchez, &
Diaz Suarez, 2016; Reynoso Vergara, Riquelme Lopez, Lopez Sanchez, & Diaz Suarez,
2016; Sanchez Garcia, Gonzalez Carcelén, Lopez Sanchez, & Diaz Suarez, 2017). En
este sentido, se propone la aplicacion del Analisis de Importancia-Valoracion
(Importance-Performance Analysis, IPA), inicialmente desarrollado por Martilla y
James (1977), para determinar qué aspectos son prioritarios y secundarios en los
centros fitness, de manera que ayude a distribuir los recursos organizativos de
manera Optima. Este modelo permite representar en una matriz los elementos
analizados y clasificarlos en funciéon del area en la que recaigan: concentrarse aqui,
mantener el buen trabajo, posible derroche de recursos y baja prioridad.

A raiz de su creciente utilizacion, han surgido propuestas que surgen de la evoluciéon
del modelo original y que tratan de reducir sus posibles limitaciones. Los autores
Abalo, Varela y Rial (2006), introducen el concepto de discrepancia, que hace
referencia a la diferencia entre la Valoracion y la Importancia. En la matriz se
representa la linea de discrepancia donde las puntuaciones de Importancia y
Valoracion son similares. Aquellos elementos que se sitian por encima de dicha linea
estan relacionados con niveles de insatisfaccion y los que se sitiian por debajo se
relacionan con niveles de satisfaccion. La introduccion de este nuevo concepto
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resulta en una modificacion de los cuadrantes del modelo original, pasando a una
nueva interpretacion de la matriz, tal y como muestra la Figura 1.

Concentrarse aqui

Mantener
el buen trabajo

Posible
derroche de
recursos

IMPORTANCIA

Baja prioridad

VALORACION

Figura 1. Nueva propuesta tras la introduccién del concepto de discrepancia (Abalo et al.,

2006).

El objetivo de este estudio fue conocer la discrepancia entre los valores de
Importancia y de Valoracion de los diferentes elementos de los centros fitness desde
el punto de vista de los propios gestores.

2. Método

2.1. Participantes

La muestra estuvo constituida por 54 gestores de centros fitness (75,9% hombres y
24,1% mujeres) con un intervalo de edad de entre 21 y 63 anos (M=34,41; DT=9,38),
ocupando todos ellos la posicion de maxima responsabilidad en términos de gestion.
La mayor parte de los sujetos (48,15% del total) tenian edades comprendidas entre
los 24 y 33 anos (Figura 2).

Histograma

10,0 /

Frecuencia

Figura 2. Edades de la muestra de gestores
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A la hora de seleccionar a los gestores de la muestra, se tuvo en cuenta que los
centros fitness que dirigian contaran con cinco requisitos:

* Ser centros fitness de gestion privada.

* Estarlocalizados en la Comunidad de Madrid.

* No estar orientados a una anica modalidad deportiva o a las artes marciales.

* Contar con una sala de musculaciéon con maquinas de resistencia variable y
area de peso libre.

* Contar con, al menos, una sala para el desarrollo de actividades dirigidas.

Aunque no era requisito obligatorio, 11 de los gestores (20,37%) dirigian centros
fitness con zona de aguas con piscina.

Se asegurdé una representatividad de la realidad, incorporando a gestores de
diferentes estratos de la Comunidad de Madrid (Tabla 1).

Tabla 1. Distribucion espacial por estratos de la muestra de gestores

Estrat.os (zonas de l.a Numero de sujetos Porcentaje
Comunidad de Madrid) de la muestra
Centro 19 35,19%
Norte 8 14,81%
Este 7 12,06%
Sur 13 24,07%
Oeste 7 12,96%
TOTAL 54 100%

Casi la mitad de los encuestados acumulaba una experiencia de mas de 5 anos en
puestos similares (44,44%), por delante de aquellos que tenian entre 2 y 5 afios de
experiencia (31,48%) y de los que sumaban menos de 2 anos (24,07%).

En cuanto a su formaciéon académica, mas de la mitad (66,67%) tenia formacion
universitaria, el 29,63% contaba con titulacion de Bachillerato o Formaciéon
Profesional y el 3,70% restante, tan solo contaba con Educacién Secundaria
Obligatoria o una formacion basica.

Respecto al tipo de centro que gestionaban, mas de la mitad de los encuestados
estaba al frente de un centro fitness que formaba parte de una cadena o franquicia
(55,56%), por delante de los centros privados tnicos (27,78%) y de las concesiones
(16,67%).

2.2, Instrumento

La recogida de informacion se llevd a cabo mediante un tnico cuestionario que fue
disenado basandose en el Analisis de Importancia-Valoracion (Martilla & James,
1977). En él, cada gestor debia indicar, en primer lugar, el grado de Importancia de
cada item y, posteriormente, la Valoracién que otorgaba a cada elemento. Para ello se
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utiliz6 una escala Likert de 5 anclajes, tanto para la escala de Importancia (1 =
Ninguno, 5 = Mucho), como para la de Valoraciéon (1 = Nada, 5 = Mucho).

Los elementos que formaron parte del cuestionario fueron seleccionados tras una
revision bibliografica (Alcaraz et al., 2009; Burillo, Sinchez-Fernandez, Dorado, &
Gallardo, 2012; Elasri Ejjaberi, Triad6 Ivern, & Aparicio Chueca, 2015; Nuviala et al.,
2013; Rial, Rial, Varela, & Real, 2008; Sanchez, 2011). De los 94 elementos iniciales,
el namero fue reducido a 70 tras la combinacibn, sintesis o eliminacién de los
mismos atendiendo a la frecuencia de aparicion en la literatura. Tras ello, el
cuestionario fue sometido a juicio por un grupo de expertos, entre los que se
encontraban 4 profesores universitarios con méas de 5 afnos de experiencia en
investigacion en el sector del fitness y 2 gestores con mas de 5 afos de experiencia en
el sector. Tras su valoracion, el cuestionario final estuvo compuesto por dos escalas
de 61 items cada una. Por lo tanto, cada encuestado tuvo que indicar la Importancia
de 61 items y la Valoracion de estos mismos 61 elementos. Dichos items fueron
organizados en 10 dimensiones, cada una de las cuales hacia referencia a un area
especifica del centro fitness (Tabla 2).

Tabla 2. Dimensiones y nimero de items del cuestionario

Numero de items en

Dimension . .,
la dimension

1. Condiciones generales

2. Atencion al cliente

3. Marketing

4. Sala fitness y sala de actividades

5. Zona de aguas

AN 0 0 U1 NN O

6. Vestuarios
7. Servicios principales

8. Servicios periféricos

A O O

9. Servicios complementarios

10. Otros 2

Total de items 61

La fiabilidad del instrumento se calcul6 mediante el alfa de Cronbach, obteniendo
valores superiores a 0,8 para ambas escalas (0,932 para la escala de Importancia y
0,872 para la de Valoracion). Estos coeficientes se consideran buenos y, por lo tanto,
se puede asegurar la fiabilidad del cuestionario.

2.3. Procedimiento

La administracion del cuestionario se realiz6 de manera presencial, siempre por el
mismo investigador entre los meses de junio de 2016 y noviembre de 2017. En el
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momento de contactar con los gestores, se expusieron los objetivos del estudio y se
pidio su participacion en el mismo.

2.4. Analisis de datos

El analisis de los datos se llevd a cabo mediante el paquete estadistico SPSS 23.0,
realizando pruebas estadisticas descriptivas (medias y desviacion tipica), la prueba t
de Student para muestras relacionadas para la comparacion de medias entre
Importancia y Valoracion, estableciendo el nivel de significacion en p<0,05, asi como
el alpha de Cronbach para el calculo de la fiabilidad. La interpretacion de los datos
estuvo basada en el Anélisis de Importancia-Valoracion (Abalo et al., 2006).

3. Resultados

La Figura 3 muestra los resultados obtenidos del Anélisis de Importancia-Valoracion.
En ella se localizan los 61 elementos que fueron objeto de estudio. Se observa que hay
36 elementos en los que habria que concentrarse, 9 elementos de baja prioridad, 4
elementos en los que hay que mantener el buen trabajo y 4 elementos con un posible
derroche de recursos. Los 8 elementos restantes se sitian en la linea de discrepancia,
debido a que presentan unas puntuaciones de Importancia y de Valoracion muy
similares, con diferencias minimas que resultan en una discrepancia de +0,05. Se
recomienda observar el progreso de estos elementos, ya que pueden evolucionar
hacia niveles de insatisfaccion (por encima de la linea de discrepancia) o a niveles de
satisfaccion (por debajo de la misma).
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Figura 3. Matriz de Importancia-Valoracién con los 61 elementos analizados

Con el objetivo de presentar los resultados de manera sistematizada y ordenada, los
resultados se presentan organizados en 10 dimensiones.
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3.1. Condiciones generales

En la dimension de Condiciones generales se analizaron 5 elementos (Tabla 3).
Atendiendo a la localizacion de dichos elementos en la matriz (Figura 4), la
proximidad de los centros fitness a los hogares de los usuarios y el aparcamiento son
elementos en los que habria que concentrarse. Por su parte, la accesibilidad para
personas con discapacidad constituye un elemento de baja prioridad.

Tabla 3. Tabla de resultados de las condiciones generales

Importancia Valoracién
Elemento . Discrepancia Sig.
Media DT Media DT
Proximidad a los hogares de los usuarios 4,72 0,49 4,35 0,73 -0,37 0,002*
Aparcamiento 4,15 1,02 3,52 1,50 -0,63 0,004*
Apce51b11}dad para personas con 3,80 1,34 3,87 1,27 +0,07 0,700
discapacidad
Precio de la cuota y matricula 4,37 0,81 4,41 0,74 +0,04 0,761
Hora}rlo y niimero dg dias de 4,57 0,60 4,74 0,62 +0,17 0,107
funcionamiento al afio

Nota: *p<0,05

El precio de la cuota y matricula se sittia en la linea de discrepancia, dado que la
diferencia entre la Valoracion y la Importancia es de +0,05, siendo en este caso
concreto de -0,04. Por lo tanto, es recomendable observar su evolucién. Por altimo,
hay que mantener el buen trabajo con el horario y nimero de dias de funcionamiento

al ano del centro fitness.
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Figura 4. Matriz de Importancia-Valoracién de las condiciones generales

2340-7425 © 2018 The Authors. This is an open access article under the CC BY license

(http://creativecommons.org/licenses/by/3.0)

122



Leén-Quismondo, J., Garcia-Unanue, J., & Burillo, P. (2018). Prioridades en la gestién de centros
fitness. Aplicaciébn del analisis de importancia-valoraciéon. Journal of Sports Economics &
Management, 8(3), 116-136.

3.2. Atencion al cliente

Dentro de la atencion al cliente se analizaron 77 elementos (Tabla 4). En la Figura 5 se
observa que los elementos se concentran en la region superior derecha de la matriz.

Tabla 4. Tabla de resultados de la atencién al cliente

Importancia Valoracion

Elemento . Discrepancia Sig.
Media DT Media DT

Medios de sugerencias (buzon o tabléon de

sugerencias) 4,02 1,00 4,08 1,07 +0,06 0,598

Informacién sobre nuevos servicios o

cambios de los existentes 435 0,68 419 0,83 ~0,16 0,151

Amabilidad y trato en recepciéon 4,94 0,23 4,65 0,48 -0,29 0,000%

Interés mostrado por parte de los
recepcionistas por el regreso de usuarios 4,69 0,61 4,38 0,74 -0,31 0,001*
al gimnasio

Trato amable y personalizado del

_ *
personal técnico 4,87 0,39 4,43 0,84 0,44 0,000
Profesionalidad del personal técnico 4,81 0,52 4,61 0,60 -0,20 0,010%
Eficacia y logro de resultados del personal 457 0,63 437 071 ~0,20 0,026*

técnico

Nota: *p<0,05

Los elementos en los que habria que concentrarse en primer lugar son la amabilidad
en recepcion y de los técnicos. En segundo lugar, habria que concentrarse también en
la profesionalidad de los técnicos, el interés mostrado en recepciéon por el regreso de
los usuarios, la eficacia y logro de resultados de los técnicos y la informaciéon sobre
nuevos servicios y cambios en los existentes.

i Amabilidad RecAmablidad Tece o

Profesionalidad Téc ©lnterés.Rec
Resultgdos Téc
e

Inforﬁﬁacic’)n

4,00 P 3
_ASugerencias

3,007
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2,00

1,00 T T
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
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Figura 5. Matriz de Importancia-Valoracion de la atencidn al cliente
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Se obtiene un Unico elemento en el que se esta produciendo un posible derroche de
recursos: los medios de sugerencias (buzon o tablon de sugerencias).

3.3. Marketing

Ninguno de los elementos relacionados con el marketing obtiene un valor de
discrepancia positivo (Tabla 5). Por lo tanto, ninguno de ellos esta relacionado con
niveles de satisfaccion.

Tabla 5. Tabla de resultados del marketing

Importancia Valoracion

Elemento . Discrepancia  Sig.
Media DT Media DT

Boletin de noticias por email 3,72 1,04 3,48 1,19 -0,24 0,027*
Péagina web 4,57 0,74 4,15 0,01 -0,42 0,000*
Ofertas especiales 4,28 0,76 4,20 0,81 -0,08 0,510
i(lfegstlg: de captacién de nuevos 3,28 1,0 3,27 1,20 ~0,01 0,700
Regalos que premian al cliente %
habitual 3,76 1,13 3,20 1,24 -0,47 0,000

Nota: *p<0,05

La Figura 6 muestra que los dos elementos mas prioritarios dentro de esta dimension
son la pagina web y las ofertas especiales. Después de ellos, habria que concentrarse
también en el boletin de noticias por email y en los regalos para fidelizar al cliente
habitual. Por su parte, los regalos para captar a nuevos clientes es un atributo que se
sitda en la linea de discrepancia, ya que presenta puntuaciones de Importancia y de
Valoracion similares.
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T T
3,00 4,00 5,00

n
-
=]

Valoracion

Figura 6. Matriz de Importancia-Valoracion del marketing
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3.4. Sala fitness y sala de actividades

Se analizaron 8 elementos relacionados con la sala fitness y la sala de actividades
(Tabla 6).

Tabla 6. Tabla de resultados de la sala fitness y sala de actividades

Importancia Valoracion

Elemento . Discrepancia  Sig.
Media DT Media DT

Amplitud de los espacios deportivos 4,67 0,55 4,15 0,88 -0,52 0,000*
Estado de conservacién de los espacios

deportivos P 4,74 0,48 4,41 0,86 -0,33 0,004%
Nivel de limpieza e higiene de los espacios

deportivos 8 P 493 026 450 067 -0,43 0,000%
Ventilacion (T?) de los espacios deportivos 4,67 0,55 4,24 0,85 -0,43 0,002*
}\i/ltirecsz de las maquinas y material de la sala 400 080 420 002 +0,20 0,213

gtl:lr:;ro de maquinas y material en la sala 452 061 422 0,88 -0,30 0,031%
Modernidad de las maquinas y material de

o sala fitnoss quinasy 433 091 4,09 1,00 -0,24 0,096

Estado de conservacion de las maquinas y 485 041 457 0,74 ~0,28 0,006%

material de la sala fitness

Nota: *p<0,05

Tras localizarlos en la matriz (Figura 7), se obtienen dos elementos prioritarios en los
que habria que concentrarse: la limpieza de los espacios deportivos y el estado de
conservacion de las maquinas y material de la sala fitness. Tras ellos, se encuentran
la conservacion de los espacios deportivos, su amplitud, ventilacion, namero de
maquinas y material de la sala fitness y, por ultimo, la modernidad de maquinas y
equipamiento deportivo.

5,00 o
o C0n|§I r\?alec%uaher%%go
Conservauon.espmn———“ua o £
. Ventilacion
umer8
*—Modernidad

4,00 e
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Figura 7. Matriz de Importancia-Valoracion de la sala fitness y sala de actividades
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La marca de las maquinas y del material deportivo constituye un elemento con un
posible derroche de recursos.

3.5. Zona de aguas

Ocho de los elementos del cuestionario hicieron referencia a la zona de aguas (Tabla
7).

Tabla 7. Tabla de resultados de la zona de aguas

Importancia Valoracién

Elemento . Discrepancia Sig.
Media DT Media DT

Estado de la piscina en general 4,29 1,15 4,67 0,65 +0,38 0,339
Temperatura en la piscina 4,29 1,00 4,67 0,49 +0,38 0,586
Tratamiento quimico de la piscina 4,37 1,03 4,92 0,29 +0,55 0,275
Estado del SPA en general 4,24 1,09 3,85 1,07 -0,39 0,026*
Temperatura del SPA 4,22 1,05 4,21 0,80 -0,01 0,218
Luminosidad en el SPA 3,88 1,15 4,00 0,88 +0,12 0,828
Tratamiento quimico del SPA 4,41 1,00 4,64 0,50 +0,23 0,671
Estado de la sauna y/o bafio turco 4,27 1,00 4,21 0,79 -0,06 0,235

Nota: *p<0,05

De acuerdo con la localizacién de los elementos en la matriz de Importancia-
Valoracion (Figura 8), inicamente habria que concentrarse en uno de los elementos:
el estado general del SPA. Dos elementos se sitiian en la linea de discrepancia (el
estado general de la sauna y la temperatura en el SPA), uno de los elementos tiene un
posible derroche de recursos (la luminosidad en el SPA) y en los cuatro restantes hay
que mantener el buen trabajo (tratamiento quimico, tanto en piscina como en SPA,
estado general de la piscina y temperatura en piscina).
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3.6. Vestuarios

En los vestuarios encontramos el elemento con una puntuacién de Importancia mas
elevada de todos: la limpieza e higiene de los vestuarios (Importancia = 4,96; DT =
0,19) (Tabla 8).

Tabla 8. Tabla de resultados de los vestuarios

Importancia Valoracién

Elemento . Discrepancia Sig.
Media DT Media DT

Amplitud de los vestuarios 4,33 0,73 3,98 1,00 -0,35 0,043%
Limpieza e higiene de los vestuarios 4,96 0,19 4,44 0,69 -0,52 0,000*
Ventilacion (T?) en los vestuarios 4,61 0,56 4,07 0,99 -0,54 0,000*

Calidad de las duchas (presion,

- *
volumen y temperatura del agua) 4,48 0,75 413 091 0,35 0,015
Servicio de taquillas 4,37 0,78 4,38 0,79 +0,01 1,000
Sistema de cierre de taquillas 4,07 1,06 4,08 0,96 +0,01 0,725

Nota: *p<0,05

La limpieza seria el elemento mas prioritario de todos en los que habria que
concentrarse en vestuarios, seguido de la ventilacion y temperatura en vestuarios,
calidad de las duchas y amplitud de estos espacios. Los dos elementos restantes se
sitdan en la linea de discrepancia: servicio de taquillas y sistema de cierre de
taquillas (Figura 9).
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Figura 9. Matriz de Importancia-Valoracion de los vestuarios
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3.7. Servicios principales

Todos los elementos pertenecientes a esta dimension presentaron niveles de
discrepancia negativos (Tabla 9).

Tabla 9. Tabla de resultados de los servicios principales

Importancia Valoracién

Elemento . Discrepancia Sig.
Media DT Media DT

Variedad y ntimero de actividades

_ *
ofertadas 4,65 052 431 084 0,34 0,010
Frecuencia de actualizacién de las
actividades 4,20 0,86 4,04 0,01 -0,16 0,283
Calidad del servicio deportivo 4,83 0,42 4,59 0,57 -0,24 0,001*
Entrenamientos personales 3,72 1,19 3,65 1,27 -0,07 0,160
Actividades intergeneracionales 3,60 1,01 3,37 1,13 -0,23 0,012%

Nota: *p<0,05

Atendiendo a su localizacion en la matriz, se observa una mayor dispersion de los
elementos (Figura 10). Todos los elementos de esta dimension pertenecen a la misma
area y habria que concentrarse, en primer lugar, en la calidad del servicio deportivo,
seguido del ntimero de actividades ofertadas, su frecuencia de actualizacion, los
entrenamientos personales y las actividades intergeneracionales.
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Figura 10. Matriz de Importancia-Valoracién de los servicios principales
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3.8. Servicios periféricos

De manera general, las puntuaciones mas bajas para ambas escalas se han obtenido
en esta dimension (Tabla 10).

Tabla 10. Tabla de resultados de los servicios periféricos

Importancia Valoracién

Elemento . Discrepancia Sig.
Media DT Media DT

Secadores en vestuarios 3,63 1,09 3,75 1,36 +0,12 0,892
Servicio de préstamo de albornoces y/o

toallas fitness 2,51 1,25 2,71 1,76 +0,20 0,206
Dispensadores de gel/champt en las

duchas 3,08 1,30 3,81 1,55 +0,73 0,802
Loci6én corporal/colonia en los 520 120 228 16 +0.08 0.48
vestuarios "3 , 3 ,03 , »405

iSebld.a}s ofrecidas durante o al finalizar 2,58 1,28 2,06 1,27 +0,38 0,627
a sesion

Servicio de lavado de ropa 1,81 1,02 1,40 0,84 -0,41 0,193
Centrlfuggdora para trajes de bafio en 2,28 1,36 256 1,86 10,28 0,432
el vestuario

Gabinete médico 2,77 1,35 2,73 1,49 -0,04 0,015%
Gabinete de fisioterapia 3,68 1,17 3,79 1,35 +0,11 0,408

Nota: *p<0,05

En la Figura 11 se observa un claro cambio de tendencia, pasando los elementos a
agruparse en areas con puntuaciones mas bajas que en las dimensiones anteriores.

El servicio de lavado de ropa es el Gnico elemento en el que habria que concentrarse,
aunque sus puntuaciones de Importancia y de Valoracion hayan sido
significativamente mas bajas que las de otros elementos. Por su parte, el gabinete
médico se sitiia en la linea de discrepancia.

El resto de elementos son de baja prioridad: gabinete de fisioterapia, secadores en
vestuarios, gel y champi en duchas, ofrecer bebidas al término de las sesiones de
entrenamiento, servicio de préstamo de toallas, locion y colonia en vestuarios y
centrifugadora para trajes de banos.
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Figura 11. Matriz de Importancia-Valoracion de los servicios periféricos

3.9. Servicios complementarios

La Tabla 11 muestra los 6 elementos que formaron

complementarios.

Tabla 11. Tabla de resultados de los servicios complementarios

Importancia Valoracién
Elemento Discrepancia  Sig.
Media DT Media DT
Cafeteria 3,00 1,36 2,76 1,71 -0,24 0,005%
Restaurante 2,52 1,29 238 1,50 -0,14 0,374
Wifi 4,28 0,97 4,21 1,22 -0,07 0,212
Ludoteca 3,57 1,40 3,41 1,71 -0,16 0,018*
Maquinas de vending 3,72 1,13 3,92 1,13 +0,20 0,577
Televisores en la sala fitness 3,96 1,21 4,21 1,15 +0,25 0,377

Nota: *p<0,05

parte de los servicios

El elemento mas prioritario en el que habria que concentrarse es el Wifi, seguido de
la ludoteca, cafeteria y restaurante. Las maquinas de vending son de baja prioridad y
en televisores en sala fitness se esta produciendo un posible derroche de recursos

(Figura 12).
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3.10. Otros

Dentro de la dimension Otros se analizaron dos elementos: perfil del usuario del
gimnasio y el centro como punto de encuentro social (Tabla 12).

Tabla 12. Tabla de resultados de la dimension Otros

Importancia Valoracién
Elemento . Discrepancia  Sig.

Media DT Media DT
Perfil de usuario del gimnasio 4,04 1,23 4,06 1,15 +0,02 0,901
Gimnasio como un punto de 4.48 082 428 1,03 ~0,20 0,062

encuentro social

Nota: *p<0,05

Atendiendo a su localizacién en la matriz (Figura 13), habria que concentrarse en el
gimnasio como punto de encuentro social, mientras que el perfil de usuario se
encuentra en la linea de discrepancia con valores similares, tanto de Importancia

como de Valoracion.
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Figura 13. Matriz de Importancia-Valoracion para la dimension Otros
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4. Discusion

El conocimiento de los elementos prioritarios en la gestion de servicios es una
informacion con la que deberian contar los gestores. De esta manera, la oferta de los
centros fitness se podria ajustar de forma mas exacta a la demanda de los clientes.
Ademas, esta informacion es de gran utilidad para facilitar la toma de decisiones de
los trabajadores que ocupan puestos directivos de alta responsabilidad. En este
sentido, el Anéilisis de Importancia-Valoracion es una sencilla herramienta que
permite obtener de manera rapida una imagen del estado de la empresa.

Aunque el origen de este modelo est4 ligado al &mbito del marketing, también se ha
aplicado al sector deportivo (Arias-Ramos, Serrano-Gomez, & Garcia-Garcia, 2016;
Martinez-Caro, Martinez-Caro, & Diaz-Suarez, 2014; Serrano-Gomez, Rial,
Sarmento, & Carvalho, 2014; Tarrant & Smith, 2002; Yildiz, 2011). Estos estudios
analizan la Importancia y la Valoracion de los items por parte de los usuarios,
mientras que nuestros resultados se basan en la opinion de los gestores. Dado que no
se ha encontrado bibliografia que emplee el Analisis de Importancia-Valoraciéon con
gestores de centros fitness, se tomaran los anteriores como referencia.

La Valoracion total obtenida de los centros fitness analizados es de 3,97 puntos sobre
5, mientras que la Importancia es de 4,09 sobre 5. Estos datos ponen de manifiesto
que los gestores son exigentes con los centros que dirigen y reconocen la necesidad
de mejorar el trabajo que se esta llevando a cabo en muchas de sus areas. En relacion
con estas puntuaciones, se ha obtenido que el 59,02 % de los elementos analizados se
localiza en el area denominada Concentrarse aqui, lo que quiere decir que estan
relacionados con niveles de insatisfaccion. Estos datos contrastan con los obtenidos
por Arias-Ramos et al. (2016) en centros deportivos privados, en un estudio en el que
se efectu6 una comparativa entre centros publicos y privados sobre una muestra de
usuarios. También difieren con los datos de Serrano-Gémez et al. (2014) en clubes de
golf. En estos dos estudios, la totalidad de los items que fueron analizados
presentaron valores de discrepancia negativos, haciendo que se situaran en la matriz
por encima de la linea de discrepancia.

Segin el Anélisis de Importancia-Valoraciéon, los elementos que requieren una
atencién mas inmediata y, por tanto, aquellos que son prioritarios en la gestion de los
centros fitness, estan relacionados con la limpieza (tanto en los vestuarios como en
los espacios deportivos), el trato amable (tanto en la recepcion como por parte de los
técnicos deportivos), el estado de conservacion de las maquinas y material de la sala
fitness, la profesionalidad de los técnicos y la calidad del servicio deportivo.

En el caso de la limpieza, se han obtenido puntuaciones de Importancia y de
Valoracion muy similares, tanto para el item Limpieza e higiene de los vestuarios
como para Nivel de limpieza e higiene de los espacios deportivos. En el estudio de
Rial et al. (2008), en el que existia un Gnico item que analizaba la limpieza e higiene
del centro deportivo privado de manera global, se obtuvieron puntuaciones mas
bajas en ambas escalas (Importancia = 4,59; Valoracion = 4,03). De igual manera,
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Arias-Ramos et al. (2016) obtuvieron una Importancia de 4,80 y una Valoraciéon de
4,31, datos que difieren bastante de los recogidos en nuestra investigacion, en la que
hemos obtenido una Importancia de 4,93 y una Valoracién de 4,50 con relacion a la
limpieza e higiene en los espacios deportivos, asi como una Importancia de 4,96 y
una Valoracion de 4,44 para el mismo aspecto en los vestuarios. Se puede observar
como las puntuaciones de ambas escalas van aumentando a medida que la fecha de
los estudios va siendo mas reciente.

En cuanto al tipo de trato que obtiene el cliente, se ha observado que, tanto la
amabilidad de los técnicos deportivos como la amabilidad en la recepcion es
prioritaria, algo que coincide con los datos de Alonso, Rial y Rial (2013) en los
servicios deportivos del ambito universitario. Garcia-Fernandez, Galvez-Ruiz,
Bernal-Garcia y Vélez-Colon (2016) proponen, ademas, que los gerentes deberian
trabajar no solo la adherencia a la practica deportiva, sino también establecer
protocolos de fidelizacidon para crear una actitud positiva hacia la organizacion y
favorecer su recomendacion. No obstante, se observa cierto contraste con la
investigacion de Rial et al. (2008), quienes observaron una Importancia de 4,41 y
una Valoracion de 4,36. Por su parte, Arias-Ramos et al. (2016) obtuvieron
puntuaciones mas cercanas a las de nuestra investigacion al analizar la amabilidad y
el trato de los monitores (Importancia = 4,86; Valoracion = 4,48). Nuestra muestra
respondio6 con una Importancia de 4,94 y una Valoracién de 4,65 cuando se pregunt6
sobre la amabilidad y trato en recepcion, asi como una Importancia de 4,87 y una
Valoracion de 4,43 cuando se hacia referencia al trato amable y personalizado del
personal técnico. Fuera del &mbito de los centros fitness, Martinez-Caro et al. (2014)
obtuvieron, en clubes de fatbol de Murcia, una puntuacion de 4,39 para la escala de
Importancia y de 4,03 para la de Valoracion en el item que hacia referencia a la
actitud cortés y amable con los usuarios. Estos resultados podrian sugerir un
aumento en la importancia de la interaccion con los clientes a medida que el sector
va evolucionando, pudiendo ser un factor determinante en el futuro.

Otro de los elementos que se ha determinado como prioritario es el estado de
conservacion de las maquinas y material de la sala fitness. Podemos comprobar como
en el estudio de Yildiz (2011), llevado a cabo en centros fitness turcos, se analiz6 la
modernidad y diversidad del equipamiento, obteniendo una discrepancia de -0,30.
En centros fitness de Espana, Rial et al. (2008) obtuvieron una discrepancia de -0,21
y, por otro lado, Arias-Ramos et al. (2016) indicaron que era de -0,35, ambos
referidos al item Equipamientos deportivos. Teniendo en cuenta las evidentes
diferencias en la denominacion del item, los valores de discrepancia de los citados
estudios difieren ligeramente de los obtenidos en nuestra investigacion, en la que el
valor de la discrepancia es de -0,28.

Respecto a la profesionalidad de los técnicos, las puntuaciones obtenidas han sido
notablemente superiores a las extraidas por Arias-Ramos et al. (2016), quienes
indicaron una Importancia de 4,62 y una Valoracion de 4,27 para el mismo elemento,
algo que contrasta con la Importancia de 4,81 y Valoracion de 4,61 obtenidos en
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nuestra investigacion. Nuestros valores también contrastan con los de Rial et al.
(2008), con una Importancia de 4,53 y una Valoracion de 4,34 para el mismo item.

Para terminar, la calidad del servicio deportivo constituye el altimo de los elementos
prioritarios en el que los gestores deberian centrar sus esfuerzos. Parece evidente que
el nucleo y servicio principal de los centros fitness sea su servicio deportivo. Por lo
tanto, es un aspecto en el que habria que concentrarse. Al haber obtenido una
puntuaciéon de Importancia de 4,83 y de Valoracion de 4,59, los esfuerzos deberian
dirigirse a aumentar su valoracién.

Las limitaciones del estudio que se han identificado estan relacionadas con la
muestra utilizada, al tratarse tinicamente de gestores de centros fitness. En futuras
investigaciones seria interesante aplicar el Anéalisis de Importancia-Valoracion en
una muestra de clientes.

5. Conclusiones

De la interpretacion de los resultados se establece una jerarquia para el tratamiento
de los diferentes elementos. Los elementos prioritarios en los que el gestor deberia
concentrarse estan relacionados con la limpieza, tanto en vestuarios como en los
espacios deportivos. También con la amabilidad, tanto en recepcién como de los
técnicos deportivos. Ademas, el gestor deberia centrar sus esfuerzos en mejorar el
estado de conservacion de las maquinas, en la profesionalidad de los técnicos y en la
calidad del servicio deportivo.

Los elementos de baja prioridad estan relacionados principalmente con los servicios
periféricos y son, principalmente, la centrifugadora para trajes de bafio, ofrecer
bebidas al cliente al finalizar las sesiones de entrenamiento y la existencia de gel y
champu en duchas.

Habria que seguir manteniendo el buen trabajo en los dias y horario de apertura de
los centros y en varios elementos en piscina, como su estado general, el tratamiento
quimico y la temperatura en ella.

Por 1ltimo, los gestores deberian tener en consideracion que se esta produciendo un
posible derroche de recursos en la marca de las maquinas y material en sala fitness,
en la luminosidad en el SPA y en los televisores en sala fitness.
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