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RESUMEN

Con el pasar de los afos, el llevar un estilo de vida fitness es decir
saludable ha ido incrementando. Las personas tanto hombres como mujeres
de diferentes edades ahora optan por asistir a un gimnasio para lograr sus
metas fithess. En ocasiones un mal servicio en los gimnasios puede
provocar que los clientes dejen de asistir y pierdan su motivacion. El
presente ensayo esta enfocado en el analisis de los factores que influyen en
la satisfaccion del servicio de los gimnasios en la ciudad de Guayaquil. El
andlisis se lo realizo a personas mayores de 18 afios a través de encuestas
a los clientes de los cinco gimnasios mas destacados en la ciudad de
Guayaquil y también se llevd acabo entrevistas a profundidad a tres
administradores de estos gimnasios. Los resultados dieron a conocer el
mantenimiento tanto del local como de las maquinas, el buen trato del area
administrativa y de los entrenadores; y contar con promociones durante el

todo el afio son factores claves para la satisfaccion del servicio al cliente.

Palabras Claves: Guayaquil, gimnasios, satisfaccién, clientes, fitness,

factores.



Aspectos generales del estudio

Introduccion

Desde la década de 1970 se ha presenciado una transformacién
global y expansion masiva de la industria fithess. De acuerdo con the
International Health, Racquet & Sportsclub Association (2013), que es la
asociacion comercial que sirve a la industria de los clubes de salud y fitness,
este movimiento mundial gener6 unos $ 75.700 millones de ingresos en el
2012, de mas de 153.000 clubes de salud 131,7 millones de miembros.

De acuerdo con el National Institute on Aging (2010), estar
fisicamente activo ayuda a seguir realizando actividades cotidianas y
permanecer independiente a medida que se envejece. La actividad fisica
regular, durante largos periodos de tiempo puede producir beneficios a
largo plazo para la salud. Es por tal motivo que los peritos en salud
exponen que los adultos mayores deben estar activos todos los dias para

mantener su salud.

El ejercicio fisico continuo puede ayudar a reducir el riesgo de
desarrollar algunas enfermedades y discapacidades que se presentan a
medida que las personas crecen. En algunos casos, la actividad fisica es la
mejor alternativa para combatir varias enfermedades cronicas. Varios
estudios han concluido que el ejercicio regular, beneficia a personas con
artritis, diabetes y enfermedades del corazén. A este grupo también
podemos incluir a personas con presion arterial alta, con dificultad para

caminar o con problemas de equilibrio (National Institute on Aging, 2010).

Como mencionan Minter-Jordan, Davis y Arany (2014), el Physical
Activity Guidelines for Americans recomiendan al menos dos horas y 30
minutos (150 minutos) de actividad aerdbica moderada por semana. En el
caso que se prefiera realizar actividades aerdbicas enérgicas, se puede
reducir este par hasta por lo menos una hora y 15 minutos (75 minutos) por
semana. Una combinacion equivalente de los dos también tiene muchos
beneficios. Como guia, un minuto de actividad de intensidad vigorosa
equivale a aproximadamente dos minutos de actividad de intensidad

moderada.



Actualmente existen gimnasios que brindan el espacio, los equipos
necesarios, instructores y rutinas que ayudan a alcanzar las metas que las
personas estan buscando. En la ciudad de Guayaquil, estos
establecimientos son uno de los negocios mas comunes dado que existe
una gran demanda gracias a la creciente cultura fitness que ha ido
prosperando en estos Ultimos afios. Para asistir a un gimnasio no existe
limite de edad pero siempre se recomienda que se solicite la ayuda de los

instructores.

En la actualidad los gimnasios se han convertido en un gran negocio
con altos beneficios econémicos y por ello la oferta ha aumentado. Con el
crecimiento de la tendencia fithess es mucho mas facil encontrar un
gimnasio en Guayaquil. Ademas, las personas los buscan por distintas
razones tales como verse bien, por salud, para socializar, por hobby o por
deporte como el fisicoculturismo. Los motivos que llevan a los clientes a
inscribirse pueden ser varios pero existe también el beneficio econémico

para los propietarios o accionistas de los establecimientos.

El presente ensayo busca analizar los factores que influyen en la
satisfaccion del servicio de los gimnasios en la ciudad de Guayaquil. En el
primer capitulo se expondran conceptos que faciliten el entendimiento del
marco tedrico y de esta forma lograr una correcta fundamentacién del
mismo. En el segundo capitulo se detallard minuciosamente la metodologia
y modelo investigativo del proyecto enfocado a los gimnasios de Guayaquil.
En el tercer capitulo, se mostrara de manera clara los resultados relevantes
para resolver la probleméatica planteada. Finalmente en el cuarto capitulo,
se resaltaran las conclusiones y recomendaciones para futuros estudios de

acuerdo a la linea de investigacion.
Problematica

En la ciudad de Guayaquil los gimnasios en general presentan
caracteristicas que afectan la calidad del servicio, las mismas que podrian
disminuir el nivel de satisfaccion del usuario. La decision de los

administradores o gerentes muchas veces es cantidad en vez de la



mencionada calidad de clientes, es decir que prefieren mas clientes por
encima de todo y existe un exceso sobre la capacidad instalada de los
gimnasios. Segun el diario El Telégrafo (2017) el promedio de usuarios que
asisten a un gimnasio al mes es de 300 personas, pero que este namero
incrementa en un 40% entre los meses de enero a marzo dado que se
finalizan las fiestas de diciembre y comienza la temporada playera esto
brinda un mayor impulso para perder peso. Las actividades con mayor
demanda son gimnasia dirigida, gimnasia oriental, aerobicos, baile, crossfit,
entre otros. Por el sobre exceso de personas en un gimnasio, muchas
personas perciben una calidad inferior y optan por buscar una nueva

alternativa.

Ante lo previo mencionado se puede formular que el problema actual
de los gimnasios es una directa afectacion a la calidad del servicio por
motivo de una mala administracién o alineamiento en continuar recibiendo
clientes a pesar de estar a la maxima capacidad instalada y que
indirectamente, un servicio sustituto como el crossfit les podria restar

participacion a los gimnasios de Guayaquil.

Una de las debilidades que presentan algunos gimnasios es que son
self-training, es decir que el cliente entrena por su cuenta. Por otro lado,
es verdad que lo gimnasios tienen como parte de su equipo de trabajo
entrenadores pero ellos te brindan una explicacion béasica del uso de las
maguinas y sobre el nimero de repeticiones que se debe realizar, pero no
llevan un registro por alumno de lo que debe o no hacer para lograr la meta
deseada. Sin embargo, si se desea que un entrenador lleve un control de

las rutinas se debe pagar un valor extra.

Los gimnasios que cuentan con otras actividades como bailoterapia,
spinning o tae bo, no tienen las clases disponibles a toda hora sino en
horarios en especificos. Ademas,en ocasiones esto tiende a ser un
problema para ciertos usuarios porque no logran llegar a los horarios

establecidos por cuestiones de estudio o trabajo.



Justificacion

El cliente es el primero en percibir cuando un servicio empieza a
deteriorarse y asi mismo puede detallar los aspectos negativos que
contribuy6 a esto; lo que resuelta en una pérdida del cliente en muchas
ocasiones. Al conocer los factores cruciales o factores criticos de éxito, este
mercado podra potencializarse y ofrecer un mejor servicio para sus
usuarios que resultara en una retencion y lealtad de su cliente a largo

plazo.

El estudio de los intermediarios del servicio en el gimnasio sera un
punto critico ya que representa uno de los eslabones méas importante en el
servicio. De acuerdo con Kotler y Armstrong (2013) los prestadores de
servicios deben interactuar eficazmente con los clientes para crear valor
superior durante los encuentros de servicio. La eficacia de la interaccion, a
su vez, depende de la habilidad de los empleados de primera linea y de los

procesos de apoyo que respaldan a estos empleados.

Kotler, Garcia, Flores, Bown y Makens (2012) establecen que la
finalidad de la interaccion es de generar informacién valiosa relacionada
con la calidad que principalmente beneficiaria a duefios, accionistas,
gerentes o administradores de gimnasios en Guayaquil y prevenir esa fuga
de clientes. La principal manera en que una empresa de servicios se puede
diferenciar es ofrecer de forma continua una calidad superior a la de sus

competidores.

Es importante el presente estudio dado que permitira mejorar la
calidad del servicio de los gimnasios en Guayaquil analizando los factores
gue afectan a este servicio y por ende disminuir la perdida de participacion
ante otras disciplinas. Los beneficiarios secundarios de este estudio seran
las universidades, camara de comercio, municipio y todas las personas que

deseen utilizar la informacion para el campo académico.



Objetivos
Objetivo General

Analizar los factores que influyen en la satisfaccion del servicio de

los gimnasios en la ciudad de Guayaquil.
Objetivos Especificos

. Identificar los factores que influyen en la satisfaccion del

servicio en un gimnasio.

. Determinar aspectos tangibles e intangibles que generan

satisfaccion en un gimnasio.
o Identificar las actividades de mayor aceptacion en un gimnasio.
Alcance del estudio

Se enlistan los criterios que determinan el alcance del presente

estudio:

o Pais: Ecuador

J Ciudad: Guayaquil

o Campo: Marketing

o Area: Marketing de Servicios

o Mercado: Gimnasios

o Nivel del estudio: Exploratorio y Descriptivo
o Delimitacion del tiempo: Afio 2017
Hipotesis o preguntas de investigacion

o ¢, Cudles son los factores que influyen en la satisfaccion del

servicio en un gimnasio?



o ¢,Cuales son los aspectos tangibles e intangibles que generan

satisfaccion en un gimnasio?

o ¢Cuéles son las actividades de mayor aceptacion en un

gimnasio?
CAPITULO 1:

1. Marco Conceptual

1.1 Esquema Conceptual Propuesto

En el presente capitulo se desglosara los conceptos
fundamentales para facilitar el entendimiento del proyecto e
investigacion a realizarse. Partiendo de un esquema conceptual hasta
el detalle de cada uno de los conceptos propuestos con distintas
perspectivas de autores y triangulaciones que permita tener una mayor

vision global del tema.
1.1.1 ;Qué es Marketing?

De acuerdo con Kotler y Armstrong (2013), se define que el
propdsito de todos los negocios es encontrar, mantener y atraer nuevos
clientes. Ademas, la Unica manera de lograr este objetivo es creando
una ventaja competitiva. Es decir, se debe convencer a los clientes
potenciales de que el producto o servicio que se esta ofreciendo va a
brindarles una satisfaccion mas cercana al 100% a sus necesidades

particulares.

De hecho, el papel especifico del marketing es proporcionar
asistencia en la identificacién, satisfaccion y retencién de clientes.
Marketing es el proceso de administracion responsable de identificar,
anticipar y satisfacer las necesidades de los clientes de manera
rentable (The Chartered Institute of Marketing, 2015). De acuerdo a la
publicacion del Official American Marketing association definition
(1988), el marketing es el procedimiento de programar, y llevar acabo

la idea, la determinacion de precios, promocion y distribucion de
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mercaderia, bienes y servicios para generar intercambios que

satisfagan las necesidades tanto de los clientes como de las

organizaciones.

Proceso de Marketing - Creacion de Valor
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Figura 1. Proceso de Marketing.
Fuente: Fundamentos de Marketing. Kotler y Armstrong, (2013).

Como se puede observar en la figura 1, existe un proceso para la
creacion de valor y de esta forma obtener la fidelidad de los clientes.
Primero se debe descubrir las necesidades y gustos de los posibles
clientes. Luego se debe plantear una estrategia y un plan de marketing
de acuerdo al target seleccionado, de esta forma se procede crear un
lazo con los clientes y asi obtener la preferencia desea. El marketing no
es solo publicidad, esta rama busca desarrollar la imagen del
producto/servicio que se va a ofrecer, brindando un plus y creando un

lazo de confianza (Kotler y Armstrong, 2013).



1.1.2 Marketing de Servicios

De acuerdo con Kotler y Armstrong (2013) los servicios son
actividades econdmicas que generan valor y proporcionan beneficios a
los clientes en momentos y lugares especificos, como resultado de
producir un cambio deseado en nombre del receptor del servicio.
Brindar un servicio es realizar algo por alguien. Un servicio se clasifica
como un producto intangible (no material) y se clasifica como producto
tangible (material) a lo que es posible poseer y tocar. Los servicios son

experiencias que se consumen al momento de su compra.

Chica (2005) expone que la satisfaccion del cliente con respecto
a un servicio puede ser variable, por ejemplo un cliente un dia puede ir
a un café y recibir un excelente servicio y luego regresar al dia
siguiente y tener una mala experiencia. Hoffman y Bateson (2002)
definen que el marketing de servicios es el marketing basado en la
relacion y el valor. Ademas, puede ser utilizado para comercializar un
servicio o un producto. Por lo tanto, un negocio que comercializa a
base de servicios es diferente a la comercializacion de un negocio a

base productos.

Las nuevas tecnologias estan alterando radicalmente las formas
en que muchas organizaciones de servicios hacen negocios con sus
clientes. Quizéas la fuerza mas poderosa para el cambio hoy en dia
proviene de la integracion de las computadoras y las
telecomunicaciones. Por ejemplo, Amazon.com entrega el mismo
producto a los clientes como una libreria tradicional, pero en un
contexto muy diferente. Aunque los book-lovers puede quejarse de que
no puede ofrecer la oportunidad de navegar por los estantes de una
libreria amistosa y hoja a través de un libro, Amazon.com ofrece
mucho mas opciones y conveniencia, acceso global ya menudo precios
mas bajos (Chica, 2005).



1.1.3 Importancia del Marketing de Servicios

El producto de servicio debe ser adaptado a las necesidades del
cliente, con un precio razonable, distribuido a través de canales
convenientes y promocionado activamente a los clientes. Los nuevos
operadores del mercado estan posicionando sus servicios para atraer a
segmentos de mercado especificos a través de sus precios, esfuerzos
de comunicaciéon y prestacion de servicios, en lugar de tratar de ser

todo para todas las personas (Hoffman y Bateson, 2002).

Es importante el marketing de servicios porque cuando uno
comercializa un negocio de servicios, hay que tener en cuenta que la
reputacion, el valor, la entrega de gestion de la evidencia se refiere al
acto de informar a los clientes que el encuentro de servicio se ha
realizado con éxito. Es mejor hacer de maneras sutiles como
proporcionar ejemplos o descripciones de servicio bueno y pobre que
puede ser utilizado como base de comparacion. La razén subyacente
es que un cliente puede no apreciar el valor total del servicio si no
tienen un buen punto de referencia para las comparaciones (Chica,
2005).

1.1.4 Investigacion de mercado:

De acuerdo a Dvoskin (2004) la investigacion de mercado es el
proceso de recoleccion y analisis de informacion sobre los clientes que
desea alcanzar, describiéndolo como su objetivo de mercado. Hoy en
dia para realizar una toma de decisiones es
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Figura 2. Investigacion de Mercado.
Fuente: Dvoskin, (2004).

En la figura 2 se observa el proceso expuesto por Dvoski (2004),
para realizar la investigacion de mercado. Para iniciar se debe realizar la
recopilacion de datos, el analisis de la informacion y de esta forma
determinar los problemas y establecer los objetivos. Luego se define el
disefio y la técnica (documental o de campo) de la investigacion.
Finalmente, se procede a la seleccion del grupo de estudio para la

investigacion.

De acuerdo con Smith y Albaum (2010) la investigacion de mercado
ayuda en la gestiéon general de la funcién de marketing. Un gerente de
mercadeo debe priorizar los problemas mas importantes y apremiantes. Se
debe alcanzar la mejor solucion posible basandose en la informacion
disponible, implementar la solucion, modificar la solucion cuando la
informacion adicional asi lo requiera. Se debe tener la informacion al dia

para las investigaciones y avances pertinentes.
La investigacion de mercado ayuda a:
o Crear un plan de negocios.
o Lanzar un nuevo producto o servicio.
o Definir sus productos y servicios existentes.

o Explorar nuevos mercados.
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o Desarrollar una campana publicitaria.
o Establecer precios.
o Seleccionar una ubicacion comercial.

Se debe obtener informacion puntualizada, datos confiables y
congruentes para que el andlisis que se realice brinde la informacion
deseada (Martinez, 2014). Por otra parte Kotler y Armstrong (2008) detallan
gue la informacion que se obtenga muestra los antecedentes de un
escenario, dado que la investigacidon que se esta realizando a base de
observacion y adquisicion de datos. Malhotra (2008) expresa que los
temas mas relevantes se dan a conocer gracias a la investigacion de
mercado, dado que se trabaja con una muestra seleccionada. También

permite establecer las falencias y oportunidades de un problema presente.

1.1.4.1 Proceso de investigacién mercado

1) Definicion 3) Ejecucién

del problema del plan de

y de los investigacion.

objetivos de Analisis  de

la los datos

investigacion. obtenidos.
2) Desarrollo 4) Informe
del plan de con los
investigacion hallazgos
para recopilar alcanzados.
los datos
necesarios.

Figura 3. Proceso de Investigacion de Mercado.
Fuente: Kotler y Armstrong, (2012).

Como se observa en la figura 3, el proceso de investigacion de mercado se

divide en cuatro pasos de acuerdo a Kotler y Armstrong (2012), los cuales
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describen las tareas que se deben realizar para llevar el estudio de forma
eficiente y eficaz. La primera consiste en la definicion del problema y de los
objetivos de la investigacion. Como segundo paso se desarrolla el plan de
investigacion para recopilar los datos necesarios. Después se ejecuta el plan
de investigacion y se analizan los resultados obtenidos. Por dltimo, se

realiza un informe con los hallazgos alcanzados.
1.1.5 Enfoque Cualitativo

De acuerdo Rodriguez, Gil y Garcia (1996) el enfoque cualitativo es
un proceso de investigacion que se presentd a inicios del siglo XX. El
mismo brinda un conocimiento a base de una perspectiva social trasmitido
por las personas que participan en la investigacion. Su objetivo es
comprender las experiencias y vivencias recolectadas. Por otro lado, no
incluye categorias epistemoldgicas y filosoficas. Por lo tanto, se podria
decir que estudia los fendmenos sociales y humanos con el propdésito de
alcanzar la comprension, definicibn o transformacién de la informacién

recolectada.
1.1.5.1 Herramientas Cualitativas

De acuerdo a Bernal (2006) las herramientas que se utilizan en el
enfoque cualitativo son las entrevistas profundas, las pruebas proyectivas,

cuestionarios abiertos, sesiones de grupos, biografias y observaciones.
1.1.6 Comportamiento del cliente en servicios

De acuerdo con Gonzalez (2015) en los procesos de adquisicion de
productos o servicios las personas se comportan de diferentes formas pero

siempre respetando un modelo de manera inconsciente o consciente.

1.1.6.1 Modelo de Comportamiento del consumidor

Busqueda Evalua-

Reconoci- de ci6n de Deci- Comporta-
miento de la | ® Informa- » alterna. ®» | sionde |®» miento
necesidad cién tivas Compra Postcompra
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Figura 4. Modelo de comportamiento de Consumidor.
Fuente: Comportamiento del cliente en Servicios. Gonzélez, (2014).

En la figura 4 se detalla el modelo de comportamiento del
consumidor. En el caso de que una persona adquiera un servicio el
comportamiento se puede resumir en los siguientes puntos de acuerdo a
Gonzalez (2015) :

1.- Etapa previa a la compra: Es la deteccion de la necesidad. La
recoleccion de informacién y valoracion de la misma. Se define o se toma la

decision del servicio que se va a comprar.

2.- Etapa del encuentro de servicio o compra: Es el momento
decisivo, dado que el cliente potencial se encuentra de forma directa con el
proveedor del servicio. La experiencia del servicio depende de varias
variables como por ejemplo condiciones climaticas, ambientales, estado de
animo de la personas, si la necesidad del servicio es urgente 0 no entre

otros.

3.- Etapa posterior a la compra: esta etapa es la evaluacion del
servicio recibido. La evaluacion que realiza el cliente es tomando en cuenta
si las expectativas fueron cumplidas al 100% o no. En el caso que no se
cumplieron las expectativas es muy probable que el cliente no regrese,
presentandose este caso la organizacion debe pedir una retroalimentacion
para mejorar las falencias y poder crear un lazo de confianza y fidelidad con

el cliente.
2.8.1 Principales factores influyentes en el servicio

De acuerdo a Alonso (1999) los principales factores influyentes en el

servicio son:
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o Culturales: Los factores culturales estan conformados por los
deseos, comportamientos, valores, ideas, simbolos y actitudes que posee

el individuo como miembro de una sociedad en especifico.

o Sociales: El factor social es una influencia directa sobre las
actitudes del individuo. Los grupos que brindan una atribucion directa son

familia, amigos, comparieros de escuela, colegio y trabajo.

o Personales: Este factor se define por caracteristicas que se
comparten con el resto de la poblacién, por ejemplo edad, estilo de vida,

ocupacion etc.

o Psicoldgicos: El factor psicoldgico se destacan dos teorias. La
teoria de motivacién de Freud quien define que el comportamiento del
consumidor es inconsciente y la teoria de motivacion de Maslow que
explica que el comportamiento del consumidor esta ordenada de forma

jerarquica.

1.2 Marco de Contexto

De acuerdo con IHRSA (2013), el estar en forma es la adaptacion
biolégica y social. La aptitud generalmente significa luchar por y lograr una
buena condicion fisica; también significa tener suficiente energia. Una
persona que esta en forma es capaz de llevar a cabo las tareas diarias sin
limitaciones; por ejemplo, poder caminar las escaleras sin agotarse. El
tener una condicion fitness puede referirse a una variedad de capacidades
fisicas, tales como agilidad, equilibrio, potencia, velocidad, corazén sano y
pulmones, buena flexibilidad, fuerza muscular y resistencia. Se trata de
tamafio del musculo, el contorno del cuerpo, la composicion corporal (la
cantidad de mausculo y la grasa que tiene), y la simetria del cuerpo. En

resumen, se pueden distinguir tres definiciones de aptitud:
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1.- La capacidad muscular, generalmente por medio de
entrenamiento de fuerza (levantamiento de pesas), dirigido principalmente a

agrandar, construir y reforzar los masculos.

2.- La aptitud aerdbica (o capacidad cardiovascular / respiratoria),
principalmente para desarrollar la circulacion de oxigeno a través del

cuerpo. La condicién aerdbica condiciona el corazon y los pulmones.

3.- La flexibilidad a través de la gimnasia y el estiramiento (calistenia)

para aumentar la flexibilidad de los musculos y articulaciones.

La tendencia de estar en forma o ser fithess ha ido creciendo con el
pasar de los afilos y podemos observarlo en los ingresos anuales de los
paises. De acuerdo con The Economist (2017), Sudéfrica tiene los ingresos
mas altos en club fitness del mundo, generando méas de $ 900 millones al
afio. Por otra parte en Estados Unidos presentd en el 2005 un ingreso
anual de 41.3 millones y en el 2016 este ingreso incrementdé a 57.3
millones, de acuerdo con IHRSA (2016). De acuerdo con Deloitte (2016),
en Europa el pais que presenta mayor acogida e ingresos por gimnasios es

Alemania. Alemania presento un ingreso mensual de 4.28 millones.

En Ecuador desde hace 5 aflos se puede observar que ha
incrementado el nimero de personas tanto hombres como mujeres, que
siguen la tendencia fitness y por tal motivo son fieles clientes de gimnasios.
También a través de las redes se puede ser testigo de los cambios que
realizan las personas que asisten a los gimnasios no solo en aspecto fisico
sino también en el alimenticio (EI Metro, 2017). En Ecuador obtener
informacion acerca de los ingresos anuales de los gimnasios es complicado
dado que es un mercado que recién esta tomando impulso y esta dejando
huella en el mercado, es por tal motivo que no se presenta un monto en el

presente ensayo.
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CAPITULO 2:

2. Metodologia de Investigacion

2.1 Disefio Investigativo
2.1.1 Tipo de investigacion

Aprovechar las oportunidades que ofrece el mercado, que se pueda
realizar la toma correcta de decisiones, que se realice el andlisis de forma
eficiente de la informacion cualitativa y que se recepte la informacion
necesaria son varias de las funciones de la investigacion de mercado dado
gue permite la interaccion de las empresas con el mundo exterior
(Malhotra, 2008).

El tipo de investigacion que se realizara en el presente ensayo es
explorativa-descriptiva en la cual se utlizard fuentes primarias vy
secundarias para determinar los factores que influyen en la satisfaccion del

servicio de los gimnasios en la ciudad de Guayaquil.

Exploratoria:

La investigacién exploratoria tiene como objetivo inspeccionar o
indagar un contenido en especifico o en un tema de investigacion de
escaso estudio, es por tal motivo que ayuda a familiarizarse con anomalos
relativamente desconocidos o de poco estudio, dando paso a identificar

variables y definiciones (Salkind, 1998).

De acuerdo a Benassini (2009), la investigacion exploratoria se lleva
a cabo sobre un tema de poco estudio y los resultados y conclusiones
brindan un panorama mas claro sobre el objeto analizado para brindar un
conocimiento superficial. Por otro lado, también es reconocida como
investigacion formulativa, ayuda a expandir los conocimientos sobre
fendmenos de estudio en especifico para exponer mejor el tema de

investigacion. Por lo tanto, en este tipo de investigacion se estudia los
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factores que podrian estar relacionados con el anomala de estudio y se da
por terminado el estudio cuando se determina los factores relevantes y se

tiene suficiente informacion sobre el tema (Krathwohl, 1998).
Descriptiva:

De acuerdo con Hyman (1984) la investigacion descriptiva se enfoca
en detallar los fendmenos de estudio, por ejemplo describir la reaccion de
los clientes de un gimnasio al momento de recibir un mal servicio. El
objetivo principal es la medicion exacta de una o varias variables

dependientes en una poblacion puntualizada.

La investigacion descriptiva permite conocer caracteristicas,
costumbres, rasgos y actitudes que predominan en una descripcion puntual

de actividades, personas y procesos (Salkind, 1998).
2.1.2 Fuentes de informacién

El presente ensayo proyecta obtener la informacion de forma directa,
adquiriendo los datos necesarios de las personas que vayan a gimnasios

en la ciudad de Guayaquil.
Fuente primaria:

Las fuentes primarias son materiales originales, inéditos o evidencia
para ser analizados, evaluados, contextualizados o sintetizados en el
proceso de investigacion por primera vez. Es informacién que el
investigador levanta especificamente para la investigacion que esta
realizando y no hay antecedentes de estudio sobre estas variables (Cerda,
1998).

Se obtendra la presente informacion mediante la ejecucion de

encuestas y entrevistas a profundidad.
Fuente secundaria:

Las fuentes secundarias son datos ya analizados, evaluados y

contextualizados para otra investigacion, pero que es pertinente tomar en
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cuenta en el presente ensayo o en futuras investigaciones, porque Su
contenido ayuda a expandir y comprender mejor el tema que esta
desarrollando (Cerda, 1998). En esta investigacion se utilizaran como datos
secundarios aquellos proporcionados por diferentes periodicos, libros
fisicos y electronicos y paginas de internet de prestigiosas instituciones que

cuentan con informacion relacionada.
2.1.3 Tipos de datos:

Datos Cualitativos: Los datos cualitativos son datos subjetivos, es
informacion que no se puede cuantificar. El objetivo principal es profundizar
en temas sociales (Bernal, 2006). En el caso del presente ensayo los datos

cualitativos a presentar son las entrevistas.

Datos Cuantitativos: Los datos cuantitativos se obtienen mediante
herramientas que permiten cuantificar la informacion recolectada. Este tipo
de datos se puede usar para todas las investigaciones pero no es comun
encontrarlos en investigaciones sociales dado que en esos casos se

observan comportamientos (Bernal, 2006).
2.1.4 Herramientas investigativas

Se utilizara herramientas como encuesta y entrevista a profundidad

para poder obtener informacion mas detallada.
Observacion directa

Es la accion de observar, de mirar detenidamente, en el sentido del
investigador mediante la experiencia, proceso de mirar atentamente, de
acuerdo a experimentar ciertas situaciones directas de comportamientos, el
proceso de someter conductas, condiciones de acuerdo a ciertos principios

para llevar a cabo la observacién. (Pardinas, 2012)
Encuesta

De acuerdo con Garcia y Quintanal (2010) la encuesta es una

herramienta que permite realizar una investigacion en especifico mediante
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interrogativas sobre una muestra seleccionada, es un estudio cuantitativo.
Esta herramienta nos brinda una informacién general, un registro
sistematico, valido y confiable. Se proporciona de forma directa a los

participantes, es decir ellos solos completan el cuestionario.

Se realizé un cuestionario de 7 preguntas que permitira determinar
cuales son los factores relevantes con respecto a la satisfaccion del servicio

al cliente en los gimnasios de Guayaquil.
Entrevista a profundidad

La entrevista es una herramienta la cual el entrevistador busca
obtener informacion de forma oral y directa, se presenta una interaccion
entre el entrevistador y entrevistado. Al llevar acabo esta herramienta se
busca informacion subjetiva mediante preguntas las cuales presentaran
resultados como puntos de vista, experiencias vividas, creencias u

opiniones (Murillo, 2015).
2.2 Target de aplicacion
2.2.1 Definicién de la poblacion

Para el presente ensayo se realizara el andlisis con una muestra que
es un segmento representativo de la poblacion. La investigacion va dirigida

a hombres y mujeres que vivan en la ciudad de Guayaquil.

De acuerdo con Cortés & Iglesias (2010) para determinar el nimero
de encuestas que se debe realizar para hombres y mujeres se utilizara la
formula para determinar el tamafio de la muestra desconociendo el tamafio
de la poblacién. Aplica en el presente ensayo dado que no se conoce el
namero exacto actualizado de hombres y mujeres mayores de 18 afios en
la ciudad de Guayaquil, porque el Ultimo censo que se realizé fue en el
2010.
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e n=Tamafo de la muestra
e Z = Grado de confianza.

o Una muestra de gran tamafo requiere un porcentaje alto de
confianza, se considera una muestra grande cuando la
poblaciéon es mayor a 100,000 individuos. En la presente
férmula se utilizara el 95% (1.96) de nivel de confianza, que se

lo describe como un valor aceptado para las investigaciones.

e p =Homogeneidad 0.5. ( Variabilidad positiva)

o En el caso de no contar con la informacion exacta y actual
acerca del tamafio de la poblacion se puede utilizar una
constante de equivalencia de 0.5.

e (= 1-p (Variabilidad negativa)

e e = Error de la muestra maximo permitido de 0.05.

196205 (1-p)

n 0,052

. 3.84x05(05) 264
B 0.0025 B

n

Entrevista

Se realizara la entrevista a 3 duefios o administradores de diferentes
gimnasios en la ciudad de Guayaquil. Se destacé los presentes gimnasios

por a una observacion directa que se realiz6. Los gimnasios cuentan con
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més de dos ambientes, aparte de contar con maquinas también brindan

clases de bailoterapia, aerdbicos, spinning entre otros.

Los gimnasios en los cuales se realizaron las entrevistas son:

Hometown
Gold’s Gym — World Trade Center

Miriams Fitness Center

Se procedié a realizar una serie de preguntas con referencia al

servicio al cliente en sus gimnasios.

Cuestionario:

10.

¢, Qué tiempo lleva el gimnasio en funcionamiento en la ciudad

de Guayaquil?
¢ Con cuéntos instructores cuenta el gimnasio?
¢,Cuantos colaboradores administrativos tiene el gimnasio?

¢,Cudles considera usted que son los factores principales para

la satisfaccion al cliente?
¢,Coémo llegb a esa conclusion?

¢,Qué mejoras ha tenido que realizar para satisfacer las

necesidades de sus clientes?

¢Considera usted que la capacitacion de su personal es un

factor importante en la satisfaccion del servicio al cliente?
¢,Con qué servicios cuenta el gimnasio?
¢ El gimnasio cuenta con alguna promociéon?

¢, Cuales son las promociones que brinda el gimnasio?
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11. ¢Como manejan las quejas de los clientes?

12. ¢En qué época del afio el gimnasio tiene mayor demanda?

13. ¢Qué estrategia utilizan para ganar la fidelidad de sus clientes?

14. ¢Qué recomendaciones podria brindar para mejorar la
satisfaccion del servicio al cliente en los gimnasios?

Encuesta

Para la encuesta se tom6 en cuenta que las personas asistan o

entrenen en un gimnasio en la ciudad de Guayaquil y sean mayores de 18

afios. Fue aplicada a los clientes de los cinco gimnasios mas destacados

de la ciudad de Guayaquil que son:

Hometown
Gold’s Gym — World Trade Center
Miriams Fitness Center

Taurus Gym

Topgym

Se selecciond los gimnasios detallados dado que cuentan con mas

de dos ambientes, y brindan actividades adicionales a las maquinas que

posee el gimnasio. También un factor crucial en la elecciéon de estos sitios

fue el nimero de seguidores en instagram. Ademas, al ingresar a las

cuentas de los mencionados gimnasios en dicha red social se pudo

cerciorar que contaban con mas de mil quinientos seguidores.
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Estructura de la encuesta:

"Andlisis de los factores que influyen en la satisfaccion del servicio de
los gimnasios en la Ciudad de Guayaquil"

1.- Sexo Femenino Masculino
2.- Edad 18-24 25-30 31-35
36-40 41-45 46 (+)

3.- ¢ Actualmente asiste/ entrena en un gimnasio en la ciudad de Guayaquil?

Si No

4.- ¢ En qué horario prefiere entrenar?

6:00 - 9:00 9:00-12:00 12:00-15:00

15:00- 18:00 18:00- 21:00

5.- ¢Cuanto esta dispuesto a pagar mensualmente por asistir a un
gimnasio?
20-30 31-40 41-50
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51-60 61 (+)

6.- ¢ Qué actividad prefiere realizar en el gimnasio?

Bailoterapia Spinning
Tae bo Aerodbicos
Maquinas Otros:

7.- Evaluar los siguientes factores que considere usted importantes con
respecto al servicio al cliente

En la siguiente pregunta nos interesa conocer los factores que brindan
satisfaccion sobre el servicio que recibe en el gimnasio en el que entrena. La
evaluacion se realizara con la siguiente escala:

1. Indiferente

2. Nada importante
Poco importante
Importante

Muy Importante

o ks~ w

A Ubicacion

B Instructores

|
|
C Equipos nuevos |
|

D Limpieza del local

E Infraestructura del local ] ]

F Mantenimientode losequipos [ | [ | [ [[ | | |
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G Buena atencion del area L ]

administrativa

H La seguridad dentro del ]

establecimiento

| La Seguridad fuera del L

establecimiento

J Promociones durante el afio | | \ ‘ ‘ H | ‘

K Parqueaderos | | ‘ | ‘ H | ‘

CAPITULO 3:

3. Resultados de la investigacion

3.1 Resultados cuantitativos:

Pregunta 1: Sexo

m Masculino
= Femenino
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Figura 5. Sexo.

En la figura 5, se puede observar que el 54% (206 personas) de los
participantes de las encuestas son mujeres y el 46% (178 personas) son

hombres.

Pregunta 2: Edad

41- 45 46 en
36-40 6%
8%

Figura 6. Edad.

En la figura 6, se puede observar la proporcion de los encuestados en
términos de edad. Los resultados de las encuestas presentan que la edad
del dominante esta entre los 18 a 24 afios que representa el 38% (147
personas) de los participantes. El 32% (122 personas) de los participantes
esta entre 25 a 30 afos. El 12% (45 personas) tiene un rango de edad entre
31 a 35 afios. El rango de 36 a 40 afos presentd un resultado del 8%(31
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personas). El 6%(23 personas) estan en el rango de 41 a 45 afios y el 4%(16
personas) son mayores a 46 afios. Con estos datos se puede determinar
que la poblacién joven es quien tiene mayor iniciativa para asistir a un

gimnasio.

Pregunta 3: Asiste actualmente a un gimnasio en la ciudad de
Guayaquil.

Tabla 1.
Asistencia
Femenino Masculino Total

General

18-24 99 48 147

25-30 53 69 122

31-35 19 26 45

36-40 15 16 31

41- 45 14 9 23

46 en adelante 6 10 16

Total General 206 178 384

u Si

Figura 7. Asistencia.



Se realizo la encuesta detallada en el capitulo anterior a 384 personas
entre hombres y mujeres, el niumero de encuestas que se llevo acabo de
acuerdo al resultado de la formula antes definida.

Como muestra la figura 7, los 384 es decir el 100% de la muestra

asisten o entrenan actualmente en un gimnasio en la ciudad de Guayaquil.

Pregunta 4: ¢ En qué horario prefiere entrenar?

Tabla 2.
Horario
6:00 - 9:01- 12:01- 15:01- 18:01- Total
9:00 12:00 15:00 18:00 21:00 General
18 -24 41 27 5 19 55 147
25-30 37 22 5 7 51 122
31-35 13 5 2 1 24 45
36 — 40 6 3 1 4 17 31
41 -45 10 3 1 1 8 23
46 en 4 4 0 1 7 16
adelante
Total 111 64 14 33 162 384
General
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40

30

20
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0

18-24 | 25-30 | 31-35 | 36-40 | 41-45 | 46en
adelante

m6:00 - 9:00 41 37 13 6 10 4
m9:01-12:00 27 22 5 3 3 4
12:01-15:00 5 5 2 1 1 0
15:01- 18:00 19 7 1 4 1 1
m18:01- 21:00 55 51 24 17 8 7

Figura 8. Horario.

De acuerdo a la figura 8 y a la tabla 2, el horario con mayor acogida
para realizar alguna actividad fisica en el gimnasio es de 18:01-21:00 pm.
Con un 42% (162 a favor) sobre el total de las encuestas realizadas. El
horario de 6:00 — 9:00 am presentd una acogida del 29% sobre las
encuestas realizadas (111 a favor).El horario que presente poca demanda es
de 12:01 — 15:00 pm.

Pregunta 5: ¢ Cuanto esta dispuesto a pagar mensualmente por asistir a
un gimnasio?

Tabla 3.
Mensualidad

$20- $31- $41- $51- $6len Total

30 40 50 60 adelante  General

18-24 67 58 15 4 3 147
25-30 30 65 21 4 2 122
31-35 15 15 14 1 0 45
36 — 40 1 11 18 1 0 31
41 - 45 5 8 8 2 0 23
46 en 4 5 4 1 2 16
adelante
Total 122 162 80 13 7 384
General
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70

60

50

40

30

20

0

18-24 | 25-30 | 31-35 | 36-40 | 41-45 46 en
adelante

= 20-30 67 30 15 1 5 4
= 31-40 58 65 15 11 8 5
41-50 15 21 14 18 8 4
51-60 4 4 1 1 2 1
m 61 en adelante 3 2 0 0 0 2

Figura 9. Mensualidad.

De acuerdo a la tabla 3,

el 42% (162) de los encuestados estan

dispuestos a pagar por asistir a un gimnasio entre 31 — 40 dolares

mensuales y que el 32% estan dispuestos a pagar entre 20 — 30 délares.

El 21% de los encuestados escogi6 entre 41- 50 dolares. El 5% restante

selecciond entre 51 — 60 dolares y mas de 61 dblares mensuales.

También se puede observar que en la figura 9 los encuestados entre

18 — 24 afos en su mayoria escogieron una mensualidad entre 20-30

doélares.

Pregunta 6: ¢ Qué actividad prefiere realizar en el gimnasio?

Tabla 4.
Actividad de preferencia
Aerdbic

oS

18-24 16

25-30 18

31-35 6

36 —40 4

Maquin  Spinnin
as g
67 15
52 20
25 5
10 6

31

Ia

e
bo

Bailoterap Ta Otro Total

S Gener
al
8 147
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1 45
1 31



41 - 45 4 7 1 4 4 3 23
46 en 3 6 1 5 1 0 16
adelant
e
Total 51 167 48 60 35 23 384
Genera
I
70
60
50
40
30
20
10
0 .
Aerdébic | Maquin | Spinnin | Bailoter | Tae - Otros
0s as g apia bo
m18-24 16 67 15 31 10 8
m25-30 18 52 20 12 10 10
m31-35 6 25 5 5 3 1
36 - 40 4 10 6 3 7 1
m41-45 4 7 1 4 4 3
m 46 en adelante 3 6 1 5 1 0

Figura 10. Actividad de preferencia

De acuerdo a la figura 10, el grupo de 18 — 24 afos tiende a
despuntar en las opciones maquinas y bailoterapia como actividades de
preferencia en el gimnasio. El grupo de 25 -30 despunta en las opciones de
aerdbicos y spinning. En el grupo de 31-35 afios se presenta una preferencia
mayoritaria por la actividad en maquinas. Los grupos de 41 en adelante se

encuentran distribuidos de forma equitativa entre las actividades.

En las encuestas se dio la opcion de otros en el caso que la
preferencia del encuestado no haya sido parte del listado proporcionado y
algunas de las respuestas aqui fueron que prefieren realizar actividades

como yoga, crossfit o caminata al momento de asistir a un gimnasio.
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En la pregunta 7 se cred una seccion de importancia para analizar 11
factores, se presentd una escala donde uno 1 era indiferentes y 5 muy
importante y de esta poder determinar cuales de los factores tiene mayor

influencia con respecto a la satisfaccion de los clientes en los gimnasios de

Guayaquil.
a: Ubicacion
180
§ 160
S 140
5 120
% 100
o 80
o
5 60
£ 40 .
> 20
0
1 2 3 4 5
m Calificacion 32 3 38 132 179

Figura 11. Ubicacion.

De acuerdo a la figura 11 el factor ubicacion del gimnasio es un factor
importante — muy importante para los clientes. Mas del 50% de los
encuestados brindaron una respuesta positiva para este factor de 4 en
adelante. La ubicacion es un factor destacado dado que un gimnasio cerca
ya sea del trabajo o la casa siempre va ser conveniente al momento de decir

si asistir de forma permanente o no.

b: Instructores
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Figura 12.Instructores.

De acuerdo a la figura 12, los instructores del gimnasio es un factor
importante — muy importante para los clientes. Aproximadamente el 87% de
los encuestados brindaron una respuesta positiva para este factor de 4 en
adelante. Los instructores es un factor influyente dado que se necesita a una
persona especializada en el tema que no permita que te lastimes o lesiones.
Se necesita personas que se muestren interesadas en tus objetivos y te

ayuden y te indiquen que se debe realizar para alcanzarlos.

C: Equipos Nuevos
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Figura 13.Equipos.

De acuerdo a la figura 13, en el presente factor solo el 22% de los
encuestados dieron una respuesta negativa, es decir que el gimnasio cuente
con equipos nuevos también es un factor importante para la satisfaccion con
respecto al servicio. Equipos nuevos es un factor clave también dado que si
el gimnasio cuenta con equipos devaluados, cliente va a sentir que al
establecimiento no le importa sus clientes, que solo desean cobrar la

mensualidad sin mayor inversion.

d: Limpieza del Local
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Figura 14.Limpieza.

De acuerdo a la figura 14 la limpieza del local con un 78% también
ingresa como un factor importante con respecto a la satisfaccion del servicio
en los gimnasios. La limpieza del local es un factor importante para la
satisfaccion dado que si se asiste a un gimnasio donde las maquinas estan
llenas de Oxido, empapadas de sudor, donde los bafios y duchas estén
sucios, va a provocar que el cliente busque un mejor lugar, donde inviertan

parte de lo que se paga en mensualidades para beneficio de los clientes.

e: Infraestructura del local
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Fiaura 15.Infraestructura.

encuestas realizadas obtuvo una calificacién de importante y muy importante
que representa el 71% de los encuestados. La Infraestructura del local
también se incluye en la lista dado que la seguridad siempre es importante.
Si no se realiza inspecciones y mejoras a las estructuras del local puede

haber accidentes y atentar contra la vida de los clientes.

De acuerdo a la figura 15, la infraestructura del local de acuerdo a las

f: Mantenimiento de los equipos
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Figura 16.Mantenimiento.




Al observar la figura 16, se puede establecer que el mantenimiento del
gimnasio es un factor importante, de acuerdo a las encuestas realizadas
representa un 88% de la muestra. El Mantenimiento de los equipos influye
en la presente investigacion dado que un gimnasio que tenga muchas
maquinas no implica que sea un gimnasio que cumpla con las expectativas
de sus clientas. El mantenimiento de los equipos es primordial dado que esto
ayuda a que no se dafien y siempre estén en funcionamiento para los
clientes. Si no se realiza los cuidados necesarios los equipos van a pasar

mas tiempo dafiados que en uso.

g: Buena atencion del area administrativa

180
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Figura 17.Buena atencion.

Como se observa en la figura 17, la buena atencion del area
administrativa es un factor importante, de acuerdo a las encuestas
realizadas representa un 83% de la muestra. La buena atencion del area
administrativa es primordial en la satisfaccion al cliente dado que esta area
brinda informacion acerca de horarios, es la primera cara y trato que recibe
el cliente dia tras dia al asistir al gimnasio, en esta area se debe se empatico

con los clientes.

h: Seguridad dentro del establecimiento
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Figura 18 .Seguridad dentro del establecimiento.
Al observar la figura 18, podemos establecer que la seguridad dentro

del establecimiento es un factor sumamente importante dado que solo

recibié un 11% como respuesta negativa en las encuestas.

i: Seguridad fuera del establecimiento

180
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60
40
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Figura 19.Seguridad fuera del establecimiento.

La seguridad fuera del establecimiento también es un factor
sumamente importante de acuerdo a la figura 19, dado que solo recibié un
18% como respuesta negativa en las encuestas.



La seguridad dentro y fuera del gimnasio también recibieron una
calificacién como importante dado que se pierdan las cosas como billeteras,
relojes, celulares etc. con facilidad dentro de un gimnasio da paso a que el
cliente ya no regrese. También si la zona donde el gimnasio se encuentra
ubicado no tiene seguridad y se presta para dafios a la propiedad de
terceros como los vehiculos o al tomar el transporte publico se puede ser
victima de la delincuencia los clientes van a desistir de ir al gimnasio y van a

buscar uno en una zona un poco mas resguardada.

j: Promociones durante el afio
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Figura 20.Promociones.

De acuerdo a la figura 20, las promociones son importantes para los
clientes y con respecto al servicio que brinda el gimnasio, asi lo clasificaron
el 77% de los encuestados. Las promociones es un factor importante porque
de esta forma el cliente se compromete con el gimnasio por periodos

prolongados, ademas que brindan precios asequibles.

k: Parqueaderos
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Figura 21.Parqueaderos.

Que el gimnasio cuente con parqueadero es relativamente importante
es lo que nos presenta la figura 21, dado que aproximadamente el 40 % de
la muestra calificé este factor como indiferente — poco importante. El factor
parqueaderos no mostré un despunte de importancia como el resto de los
factores dado que no todas las personas que se procedid a entrevistar
contaban con vehiculo propio. Es un factor que influye pero no es un factor

determinante.

3.2 Resultados cualitativos:
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Las respuestas completas de las entrevistas realizadas a los 3

administradores se encuentran en el anexo 1.

Tabla 5.
Entrevistas

Gold’s Gym, Miriam’s
Home Town .
World trade  Fitness
Center
Preguntas Center Center
Allan Zenck Tania Bucayo AIexandra
Soledispa
¢ Qué tiempo
lleva el gimnasio
en . 5 anos 12 afios 22 anos
funcionamiento
en la ciudad de
Guayaquil?
15 instructores
gue incluyen la 10
disciplina de 8 Instructores
. . . . Instructores
¢.Con cuantos maquinas, en el piso de ara los
instructores crossfit, magquinas y para
e o servicios de
cuenta el spinning, especialidades )
) . : . pesas, cardio,
gimnasio? bailoterapia, tae para el resto :
. aerobios y
boy de actividades -
. magquinas.
entrenamiento
funcional.
¢Cuantos
colaboradores Enmatrizde 1
administrativos 8 Personas 35-38 Colaborador
tiene el personas administrativo
gimnasio?
uUn buen
¢Cuales servicio, un
considera usted buen trato, un
gue son los Brindarle al buen
. . El buen trato
factores cliente buenos ambiente, :
C . al cliente
principales para equipos. buenas
la satisfaccioén al maquinas y
cliente? gue tengan
una rutina.
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Se debe estar  Un cliente
. , ; . Por las
¢,Como llego a pendiente de inconforme :
- . : guejas de los
esa conclusién? las necesidades simplemente :
. clientes
de los clientes. se va.
; Qué mejoras ha .
QU J ) Cambio de
tenido que Comprar mas P
. . maquinas, de :
realizar para equipos por la Ampliar el
: profesores y la
satisfacer las demanda que o local
. tematica de
necesidades de  se presenta.
: las clases.
sus clientes?
¢Considera usted
gue la
capacitacion es
un factor , . .
. Si Si Si
importante en la
satisfaccion del
servicio al
cliente?
Con pesas,
P Con un bar, Con un bar,
crossfit, tae bo, ) .
: maquinas, servicio
_ . baile, zona de . ! .
¢, Con qué . bailoterapia, personalizado
. cardio, sauna, o . ,
servicios cuenta . spinning, baile en maquinas,
. . zona funcional, L . .
el gimnasio? S (temética), bailoterapia,
nutricionista y L .
UN Sba clase aerdbica spinningy
SP y sauna. aerobbicos
proximamente
¢El gimnasio
cuentacon : . .
Si Si Si
alguna
promocion?
Para el dia de
. la madre .
¢ Cuales son las adre y Trimestral por
promociones que 5 meses por P 150y
) . descuento
brinda el 165 dolares 0 semestral por
40% en

gimnasio?

efectivo y 30%
con tarjeta.

250
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Se escucha al

clientey
. . Estar al brinda una
¢ COmo manejan . -
. pendiente de solucion A
las quejas de los . Con equilibrio
; los comentarios pronta. El
clientes? : .
de los clientes  cliente
siempre tiene
la razén.
¢En qué época A finales de
del afio el Diciembre, al En los meses Después de
gimnasio tiene iniciar la de temporada Navidad
mayor demanda? temporada
. Promociones,
; Qué estrategia Equipos . buen trato
¢t calidad, Un buen )
utilizan para . L hacia el
S horarios servicio y un :
ganar la fidelidad . cliente y
: extendidos y buen trato
de sus clientes? ) buenos
promociones )
instructores
.Qué Que los
recomendaciones Escucharalos Tratar a los instructores
podria brindar clientes, clientes con tengan las
para mejorar la promociones, amabilidad, rutinas con
satisfaccion del  buenos tener empatia antelacién
servicio al cliente equipos, y un y brindar hechas y
en los buen ambiente promociones dando
gimnasios? obsequios

Como se muestra en la tabla 5, los factores principales que influyen en la
satisfaccion del servicio para los administradores de estos gimnasios son el
servicio, el ambiente, maquinas en buen estado y actividades
complementarias. Ademas para ganar la fidelidad de sus clientes también se

preocupan por ofrecer promociones y horarios extendidos.

CAPITULO 4:

4. Conclusiones y Recomendaciones

4.1 Conclusiones:
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Actualmente existen diferentes motivaciones que llevan a las
personas a asistir a un gimnasio. El verdadero reto es que la persona que se
inscriba en estos establecimientos, decida quedarse de forma casi
permanente. Una motivacion para volver parte de la rutina la asistencia a un
gimnasio es el alcanzar un buen estado de salud y un buen fisico. De
acuerdo al analisis realizado con la encuesta se puede determinar que las
actividades que tienen una mayor aceptacion entre las diferentes personas
con diferentes edades en un gimnasio son maquinas, bailoterapia, spinning y

finalmente aerdébicos.

Los factores que influyen en la satisfaccion del servicio de los
gimnasios en la ciudad de Guayaquil, de acuerdo a las encuestas realizadas
son ubicacion, instructores, equipos nuevo, limpieza del local, infraestructura
del local, mantenimiento de los equipos, buena atencion del area
administrativa, la seguridad dentro y fuera del establecimiento, promociones
durante el afio y parqueaderos. Estas encuestas se las realiz6 a mujeres y
hombres mayores de 18 afios que asisten a gimnasios Hometown, Miriam’s,
Gold’s Gym, Taurus y Topgym. Se puede concluir de acuerdo a las
encuestas que las personas que formaron parte de la muestra se
encuentran satisfechas en los gimnasios que asisten. Ademas, que tienen
en claro los factores que les brindan satisfaccion y si el lugar al que asisten

no cumple sus expectativas van a proceder a cambiarse a uno mejor.

Los aspectos intangibles que brindan satisfaccién en un gimnasio son
la diversidad de actividades que el establecimiento brinda que no sean
maquinas y pesas. También se debe incluir el trato al cliente, si el entrenador
o la recepcién alza la voz o nunca tiene tiempo para responder alguna
consulta va a provocar una pérdida de clientes. La seguridad y la limpieza
forman parte de este grupo, un gimnasio puede brindar casilleros para
guardar las pertenencias de los clientes, tener camaras de seguridad y
horarios de limpieza para las diferentes areas. Las promociones siempre
motivan a seguir asistiendo al gimnasio.

Los aspectos tangibles que brindan satisfaccion en un gimnasio es
una infraestructura segura con salidas de emergencia. Que las maquinas

sean renovadas cada cierto tiempo y que el gimnasio cuente con mas de

45



una maquina de un tipo para que varias personas puedan trabajar al mismo
tiempo. Los parqueaderos de acuerdo al estudio no es fundamental pero si
es algo necesario al momento de presentar como facilidades que tiene el

gimnasio.

4.2 Recomendaciones:

e Establecer nuevos horarios de las actividades complementarias,
adaptado a las necesidades de los clientes.

e Brindar comodidad con respecto a la infraestructura, implementar
casilleros, duchas y vestidores en buen estado, ya que estos factores
también son importantes para los clientes.

e Que los entrenadores estén plenamente capacitados, para poder
brindar un buen servicio a los usuarios, rutinas acorde a la necesidad
de los clientes esto ayudara a crear lazos con los mismos.

e Ofrecer dias de pruebas para de esta forma se logre atraer nuevos
clientes y presentar el portafolio de productos con el que cuenta el
gimnasio.

e Brindar promociones de forma bimensual o trimestral y que estas
puedan ser adquiridas tanto por clientes actuales de los gimnasios
como para nuevos clientes, y darlas a conocer por medio de las
diferentes redes sociales.

e Para futuras lineas de investigacion se propone, profundizar en los
factores de éxito que influyen en el servicio al cliente de los gimnasios

en la ciudad de Guayaquil.
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Anexos:

Anexo 1: Entrevistas

Entrevista 1
Gimnasio: Home Town Center

Administrador: Allan Zenck
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¢Qué tiempo lleva el gimnasio en funcionamiento en la

ciudad de Guayaquil?

El gimnasio tiene mas 5 afios funcionando en la ciudad de

Guayaquil.
¢,Con cuantos instructores cuenta el gimnasio?

El gimnasio cuenta con méas de 15 personas distribuidas en las
diferentes areas como gimnasio, RX, Tae bo, artes marciales

mixtas, crossfit, spinning y bailoterapia.

¢;Cuantos colaboradores administrativos tiene el

gimnasio?

El gimnasio cuenta con cuatro personas de limpieza que
trabajan de lunes a domingo, cuatro recepcionistas porque

contamos con diferentes areas y una persona en el bar.

¢Cuales considera usted que son los factores principales

para la satisfaccion al cliente?

Estar pendiente que necesita el cliente, brindarle maquinas,
mantenimientos adecuados. Actualmente se realiza una
importacion de unas corredoras nuevas, el objetivo es innovar y

mejorar para que el cliente se sienta bien.
¢,Como lleg6 a esa conclusiéon?

Siempre se debe estar pendiente del cliente para tener
conocimiento de que necesita. Home Town ha crecido
bastante, la demanda ha ido incrementando. El gimnasio es

reconocido por brindar equipos de calidad.

¢, Qué mejoras ha tenido que realizar para satisfacer las

necesidades de sus clientes?
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11.

Siempre se busca mejorar por ejemplo cambiando los equipos,
el gimnasio cuenta con diferentes areas de trabajo, tener todo
bien limpio, lograr que el cliente se sienta bien por el servicio

gue se le brinda.

¢Considera usted que la capacitacion de su personal es un

factor importante en la satisfaccién del servicio al cliente?

Si. Todos los coach e instructores asisten a capacitaciones,
tienen trayectoria y reconocimientos. Siempre busca que ellos
se mantengan en una capacitacion constante y que aporten

nuevas técnicas de ensefianza.
¢Con qué servicios cuenta el gimnasio?

El Home Town cuenta con area de pesas, crossfit, tae bo,
spinning, baile, tenemos una zona de cardio. Actualmente nos

estamos expandiendo y vamos abrir un Spa y una peluqueria
¢El gimnasio cuenta con alguna promocién?

Home Town siempre esta presentando promociones, cuenta
con nutricionista, dependiendo de la época se presenta
diferentes promociones, ya sean trimestrales, semestrales o

anuales.
¢,Cudles son las promociones que brinda el gimnasio?

En el mes de julio por el dia del padre el gimnasio tuvo una
promocién de 5 meses por 165 dolares con acceso a las

diferentes actividades.

¢,Como manejan las quejas de los clientes?

El sefior Zenck, expresd que le gusta estar en el gimnasio

porque de esa forma puede estar al corriente de lo que esta
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13.

14.

Entrevista 2

sucediendo. El gimnasio ha implementado un nuevo sistema un
cadigo QR, el cual permite escanearlo y escribir la sugerencia
0 queja. También se puede comunicar a través de correo
electronico o por teléfono. Siempre buscan la forma que el

cliente sea escuchado.
¢En qué época del afio el gimnasio tiene mayor demanda?

A finales de diciembre, en enero ya que comienza la témpora.

Los primeros 6 meses del afio se presenta un pico aca.

¢, Qué estrategia utilizan para ganar la fidelidad de sus

clientes?

La estrategia mas importante es mantenimiento e innovacién

en equipos y siempre brindando promociones.

Los horarios de atencion es algo que identifica a Home Town,
dado que buscan ser 24/7 pero actualmente no lo llevan a
cabo por la demanda. Pero de lunes a viernes atienden desde
las 5 am a 0:00 am y los fin de semanas los sabados de 8:00
am a 20:00 pm y los domingos desde las 8:00 am hasta las
15:00 pm

¢,Qué recomendaciones podria brindar para mejorar la

satisfaccion del servicio al cliente en los gimnasios?

Lo mas importante es escuchar que necesita el cliente, darles
promociones, mantenimiento del local y de los equipos, que se
sienta bien atendido, que se sienta bien aqui, dado que el
crecimiento de Hometown es por los clientes y esa es la clave

del éxito.
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Gimnasio: Gold’s Gym, World trade Center
Administrador: Tania Bucayo

1. ¢Qué tiempo lleva el gimnasio en funcionamiento en la

ciudad de Guayaquil?

El Gold’'s Gym matriz en el world trade center, lleva en

funcionamiento aproximadamente 12 afios.
2. ¢Con cuantos instructores cuenta el gimnasio?

El gimnasio cuenta con 8 entrenadores en el piso que ayudan

a los clientes con las maquinas.

3. ¢Cuantos colaboradores administrativos tiene el

gimnasio?
La matriz cuenta con 35 — 38 colaboradores administrativos.

4.  ¢Cudles considera usted que son los factores principales

para la satisfaccion al cliente?

Lo principal es que el cliente reciba un servicio, que se sienta
cémodo cundo asista al gimnasio, que sienta que esta es su
casa. Que tenga un buen ambiente, que las maquinas estén de
acuerdo a las necesidades de cada cliente, que se le haga una

buena rutina de acuerdo al propésito de cada cliente
5. ¢Cbmo llegd a esa conclusion?

Porque si el cliente no esta conforme, lo primero que va a hacer
es darse la vuelta e irse. El cliente al dar el primer paso en el
gimnasio debe sentir que esta es su casa y el gimnasio
siempre lo he dicho es el lugar donde uno se desestresa, es
donde va a dejar sus problemas, todas esas molestias que el
trabajo en ocasiones te genera, entonces el cuerpo necesita

gue hagas ejercicio para sacar esas malas energias digo yo.
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¢,Qué mejoras ha tenido que realizar para satisfacer las

necesidades de sus clientes?

Las mejoras que se ha realizado es cambiar maquinas,

profesores y la teméatica de las clases de balile.

¢ Considera usted que la capacitacion de su personal es un

factor importante en la satisfaccidn del servicio al cliente?

Es algo primordial, el cliente paga y como dice el refran “el

cliente siempre tiene la razon”.
¢,Con qué servicios cuenta el gimnasio?

Los entrenadores estan para ayudar cuando alguien es nuevo y
no es de su conocimiento como usar las maquinas. Los
entrenadores estan en la obligacion de ayudar al cliente.
Actualmente el gimnasio presenta una nueva teméatica que es
que cada entrenador tiene en su agenda y sigue la rutina del

cliente que le corresponde trabajar.

Otro de los factores importantes es que cuando el cliente
termina de hacer ejercicio se lo asesora a que realice un buen
estiramiento y luego se los deriva al vapor, entonces el cliente

gueda listo para trabajar o para dormir.

Gold’'s Gym cuenta con las clases de bailoterapia, hay
diferentes estilos, diferentes profesores. El cliente se acomoda
con el profesor que mas le guste, hay clases de salsa, hip hop,
reggaetdn, también esta la clase aerdbica que se trabaja la
parte funcional, que es la parte muscular, también hay una

clase se trabaja solo abdomen.
¢El gimnasio cuenta con alguna promociéon?

Siempre hay promociones, por el dia de la madre si se pagaba

en efectivo se obtenia un descuento del 40% y si era con
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tarjeta un descuento del 30%, para el dia del padre se present6

una promocioén similar.
¢, Cuéles son las promociones que brinda el gimnasio?

El gimnasio cuenta con varias promociones por ejemplo el dia
viernes y sdbado se puede llevar a un amigo para que entrene
con el cliente que ya es parte de Gold’'s Gym, otra promocion
que ofrecen es que si se matriculan en matriz se puede
entrenar sin pagar en la sucursal via la costa y si es alumno en

nuestro gimnasio en la Catolica pagas solo el 50%
¢Como manejan las quejas de los clientes?

Las quejas que se presentan de los clientes siempre se busca
en darle una solucién, y como se mencioné antes el cliente
siempre tiene la razén, el cliente paga por ende el cliente exige
es por eso que estamos en la obligacion en darle un buen
servicio y si es verdad a veces hay quejas de que las maquinas
estan sucias o que alguien no lo ayudd, o que el entrenador
estaba demasiado ocupado, pero en ocasiones es por el
mismo hecho que hay mucha gente y los entrenadores no se
abastecen para ayudar a todos los miembros del gimnasio, en
ocasiones es complicado pero uno busca siempre en darle

solucion a estas cosas, se busca reorganizar los horarios
¢En qué época del afio el gimnasio tiene mayor demanda?

La época de la playa, la gente quiere ponerse en forma en un
mes o0 dos meses, de Enero a marzo, saliendo de las fiestas de

diciembre.

¢, Qué estrategia utilizan para ganar la fidelidad de sus

clientes?

La estrategia que se utiliza es de brindar el mejor servicio al
cliente, porque de esta forma el cliente se puede ir, por ejemplo
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por motivo de viajes pero siempre va a regresar. Hemos tenido

casos que regresan a los 2-3 afios.

14. ¢Qué recomendaciones podria brindar para mejorar la

satisfaccion del servicio al cliente en los gimnasios?

Que se trate a los clientes con amabilidad, tener una buena
empatia con el cliente, eso es suUper importante, siempre
positivos, mostrar una sonrisa cuando el cliente llega.
Demostrar que el cliente es uno mas, que es un amigo que no

por el hecho de estar pagando debe ser un extrafio.

Entrevista 3
Gimnasio: Miriam’s Fitness Center

Administrador: Alexandra Soledispa

1. ¢Qué tiempo lleva el gimnasio en funcionamiento en la

ciudad de Guayaquil?
Lleva 22 afos, funcionando en la ciudad de Guayaquil.
2. ¢Con cuantos instructores cuenta el gimnasio?

Cuenta con 10 instructores para los servicios de pesas, cardio,

aerobios y maquinas.

3. ¢Cuantos colaboradores administrativos tiene el

gimnasio?
Cuenta con un colaborar administrativo.

4. ¢Cudles considera usted que son los factores principales

para la satisfaccion al cliente?

El buen trato al cliente, si el cliente recibe un buen trato se va a

guedar sino automaticamente se va a ir.
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¢,Como lleg6 a esa conclusion?
Por las quejas de los clientes.

¢, Qué mejoras ha tenido que realizar para satisfacer las

necesidades de sus clientes?

Para satisfacer las necesidades de los clientes se acaba de
ampliar una nueva sala, para poder acoger a nuevos miembros

y de esta forma se sientan como en casa.

¢ Considera usted que la capacitacion de su personal es un

factor importante en la satisfaccién del servicio al cliente?
Si.
¢Con qué servicios cuenta el gimnasio?

EL gimnasio cuenta con un bar, brinda servicios

personalizados, bailoterapia, spinning y aerdbicos.

¢El gimnasio cuenta con alguna promocién?

Si.

¢, Cudles son las promociones que brinda el gimnasio?

Actualmente se cuenta con dos promociones una que es un
trimestral por 150 dolares y otra que es un semestral por 250

dolares
¢,Como manejan las quejas de los clientes?

Las quejas que se presentan se las maneja manteniendo un
equilibrio, dado no se puede complacer todo lo que solicitan

porgue no es posible.
¢En qué época del afio el gimnasio tiene mayor demanda?

Se presenta una mayor demanda después de Navidad.
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13. ¢Qué estrategia utilizan para ganar la fidelidad de sus

clientes?

Para ganar la fidelidad de los clientes se ofrece promociones,
un buen trato al cliente y que el establecimiento cuente con

buenos instructores

14. ¢Qué recomendaciones podria brindar para mejorar la

satisfaccion del servicio al cliente en los gimnasios?

Que los instructores hagan a tiempo las rutinas para los
clientes, brindando promociones y obsequios.

Anexo 2: Fotos de entrevista en Home Town:
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Anexo 4: Fotos de entrevista en Miriam’s Fitness Center:
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