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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo es presentar el cuestionario servperf de Cronin y Taylor (1992) como ins-
trumento adecuado para determinar la satisfaccién de los clientes externos en organizaciones de fitness.
Se pretende asi mismo, conocer las dimensiones que lo componen y la posible relacion entre ellas. Y por
ultimo se desea estudiar las caracteristicas sociodemograficas de los clientes. Para ello se ha efectuado una
encuesta en cuatro centros en la Comunidad de Madrid, todos ellos dependientes de la misma organiza-
cién empresarial, situados en diferentes municipios, y con diferentes ambientes sociales. El cuestionario
se ha realizado con 584 alumnos de clases colectivas de fitness. Para determinar la fiabilidad se ha calcu-
lado el alfa de Cronbach con un valor de ,961 y un analisis factorial para determinar la validez y las di-
mensiones que componen el constructo y cuyos resultados muestran que las dimensiones de satisfaccién
corresponden a: comportamiento de los empleados; comportamiento de la empresa; servicios de la orga-
nizacion; equipamientos; y horario. Estas dimensiones correlacionan positivamente entre ellas y con la
satisfaccion total determinada.
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ABSTRACT

The purpose of the present study was to present the servperf questionnaire by Cronin and Taylor (1992)
as a suitable instrument for determining external client satisfaction in fitness organizations. At the same
time it was aimed to discover its dimensions and the possible relations among them. A final objective was
to study the clients’ sociodemographic characteristics.To this end a survey was carried out in four fitness
centres in the Autonomous Region of Madrid, all belonging to the same entrepreneurial organization and
situated in different municipalities with different social environments. The questionnaire was administered
to 584 students from group fitness classes. Reliability was determined by calculating Cronbach’s alpha with
a value of 0.961 and a factorial analysis determined validity and the dimensions which make up the
construct, and results showed that the dimensions of satisfaction correspond to: the employees’ behaviour;
the company’s behaviour; the services provided by the organization; equipment; and opening times. These
dimensions correlate positively among themselves and with the total satisfaction recorded.

Key Words: external client satisfaction, fitness, servperf.

Correspondencia:
Antonio Celestino Garcia.
Facultad Ciencias de la Actividad Fisica y del Deporte.
Universidad Politécnica de Madrid
antceles @hotmail.com
Fecha de recepcion: 14/08/2012
Fecha de aceptacion: 14/12/2012



Celestino, A.; Biencinto, C. La satisfaccion del cliente externo en organizaciones de fitnes ...

INTRODUCCION

Para las empresas dedicadas a los servicios, la satisfaccion del cliente debe cons-
tituir un pilar fundamental en su proceso de Marketing. Supone no solamente tener
«garantizadas» un nimero determinado de ventas, sino mucho més, la constatacién
de que sus productos y servicios constituyen para el consumidor la satisfaccién de
sus necesidades y demandas o, si prefiere decir en otros términos, la constatacién de
su calidad.

La empresa u organizacién, como tal, debe pretender satisfacer a sus clientes,
encaminando a este objetivo todas sus acciones. El cliente debe constituir el centro
de toda organizacién. «Sin usuarios no hay organizacion». (Horovitz 1991, p. 27).

En las organizaciones de actividad fisica hay que disefiar constantemente accio-
nes con la finalidad de satisfacer y mantener a los clientes de una forma estable, por
lo que interesa, en gran medida, conocer su comportamiento como consumidores, as{
como las valoraciones que hacen sobre las actuaciones que la empresa realiza. Nuviala
Nuviala et al. (2008, p. 10) afirman que «con el objeto de incrementar el niimero de
abonados, las organizaciones que ofrecen servicios deportivos deben mejorar el ser-
vicio prestado».

Es un hecho notorio que en las empresas del sector de los servicios puede exis-
tir una rotacion de clientes, posiblemente debidos, quizds, a la facilidad en la imita-
cién de los servicios ofrecido. Este planteamiento es valorado por Calvo Ferndndez
(1997, p. 3) quien comenta que «los consumidores se encuentran con una gran va-
riedad de mercancias entre las que elegir, de las cuales conocen bastante poco, ex-
cepto que muchas de ellas pueden ser utilizadas para satisfacer una misma necesi-
dad» y anade: «Los productores ofrecen al mercado bienes tecnolégicamente muy
homogéneos de dificil distincion por sus caracteristicas fisicas o intrinsecas». Si,
como sefiala el autor, en productos tangibles existe una variedad de productos que
pueden satisfacer la misma necesidad, en los productos intangibles (servicios) esta
variedad es quizas imitable con mayor facilidad.

En opinién de Moliner y Fuentes (2011), la satisfaccién es una constante en los
intercambios comerciales independientemente de la actividad que desarrolla la em-
presa, incluso se puede afirmar que la obtencién de beneficios econémicos o socia-
les, a medio o largo plazo, no son posibles si los clientes no quedan satisfechos. La
satisfaccion constituye para la empresa una necesidad y para el individuo, un deseo.

Gonzilez Roma, Peird, Melid, Valcarcel, Balaguer y Sancerni (1989, p. 69) de-
finen la satisfaccion cel cliente externo con relacion al uso de las instalaciones de-
portivas comentando que «corresponde a una actitud individual positiva de la va-
loracion subjetiva de las experiencias de uso de las instalaciones deportivas del
sujeto».
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La naturaleza de la satisfaccion del cliente externo estd basada para Luna Arocas
(2000) en la evaluacién que el cliente realiza sobre los atributos del servicio corres-
pondiendo a un proceso cognitivo. Sin embargo, posteriormente se amplia este con-
cepto entendiendo que la satisfaccion también estd relacionada con las emociones que
produce el servicio. Incluso la naturaleza de la satisfaccién puede corresponder a una
relaciéon que comprenda un enfoque cognitivo y afectivo simultdneamente. Setd
Pamies (2004) considera que ademads de los grupos de modelos sefialados considera
un cuarto grupo que corresponderia a las necesidades del cliente.

Se pueden, pues, agrupar los diferentes modelos en los apartados: modelos de
naturaleza cognitiva (paradigma desconfirmacién de expectativas); modelos de na-
turaleza afectiva (corriente hedonista); modelos de naturaleza cognitivo-afectiva; y
los modelos basados en las necesidades.

Entre los modelos de naturaleza cognitiva el paradigma de la desconfirmacién de
expectativas ha supuesto un modelo de amplia referencia. Parte de la capacidad que
poseen los clientes para evaluar tanto sus expectativas como el resultado de los ser-
vicios, siendo capaces de realizar evaluaciones comparativas entre estos dos elemen-
tos (Oliver, 1980 y 1997; Varela, 1991; Martinez-Tur, 1998; Luna Arocas, 2000). La
satisfaccion de un cliente viene determinada por la impresion que experimenta des-
pués de la compra y uso, basdndose en una comparacion entre las expectativas y las
percepciones del servicio recibido, dando origen al paradigma de desconfirmacion

Para Churchil y Suprenant (1982) la percepcién de los resultados es la variable
de mayor influencia, y posteriormente en opinién de Oliver (1997), cuando un ser-
vicio se ofrece de forma continua durante un tiempo prolongado (sugiere el autor mas
de seis meses) las expectativas de los consumidores tienden a ser pasivas, reducien-
do la efectividad del enfoque basado en la diferencia entre percepciones y expecta-
tivas, incrementidndose el valor de las percepciones.

Los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) que proponen el instrumen-
tos servqual fundamentado en las diferencias entre expectativas y percepciones como
instrumento de valoracién, y que comprende cinco desajustes o gaps. Sin embargo
son numerosas las criticas que el instrumento servqual ha recibido tanto desde el pun-
to de vista conceptual como operativo. En este sentido Cronin y Taylor (1992) propo-
nen un modelo basado en el desempefio, por lo que tinicamente consideran las percep-
ciones de los consumidores como formadoras de las dimensiones de la satisfaccion.
El instrumento disefiado servperf utiliza los mismos atributos y dimensiones que el
servqual para Gnicamente valorar las percepciones. Los iftems del cuestionario
servperf se muestran en la tabla 1.

Existen evidencias empiricas por parte de Cronin y Taylor (1992), asi como de
Saurina Canals (1997) y Saurina y Coenders (1999), entre otros, que demuestran la
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superioridad del instrumento servperf sobre el servqual. En este mismo sentido
Martinez Garcia y Martinez Caro (2006, p. 19) comenta «Existen diversas investiga-
ciones que han cotejado las propiedades psicométricas de distintas escalas multidi-
mensionales, como por ejemplo entre los modelos servqual y servperf (Cronin y
Taylor, 1992), o entre el servperfy el EP, desempeiio evaluado de Teas (Bouy Ca-
mion, 2000). En ambos casos, la superioridad del modelo que opera solo con per-
cepciones (servperf) fue probada empiricamente».

Los modelos de naturaleza afectiva (corriente hedonista) se sustentan en los plan-
teamientos de Westbrook y Reilly (1983). Para Velandia, Ardon y Jara (2007, p. 147)
expresan que la satisfaccidon no solamente debe entenderse como un procesamiento
de la informacion, sino que «durante la experiencia de compra aparecen una serie
de fenomenos mentales relacionados con sentimientos subjetivos, acompafiados de
emociones y estados de dnimo».

Martinez-Tur, Peiré y Ramos (2001, p. 105) muestran que «hay productos don-
de lo que prevalece es la biisqueda de esas emociones» y posteriormente afiaden «El
ser humano busca y experimenta emociones en las situaciones de consumo que, en
cierto modo, son irracionales». Para Bigné y Andreu (2004) «en el dmbito de los
servicios, la inclusion de los emociones en la conceptualizacion de la satisfaccion
es particularmente importante debido a que la mayoria de los servicios se basan en
la experiencia, participacion o vivencia del consumidor» (p. 90).

La corriente hedonista parece presentar en el &mbito de los servicios de activi-
dad fisica una influencia, en principio, notoria.

La satisfaccion del cliente externo en organizaciones de actividad fisica.

Son numerosos los autores que han estudiado el constructo satisfaccion del clien-
te externo y su relacion con el uso de las instalaciones, los programas de actividad
fisica, las condiciones técnicas y otros condicionantes.

Calabuig Moreno (2005) arroja alguna luz sobre las numerosas lineas de inves-
tigacidn que se presentan en relacién con la satisfaccion de los clientes externos y
diferencia entre los siguientes enfoques: perspectiva psicosocial, perspectiva econé-
mico-empresarial y perspectiva de Marketing.

En el presente estudio, los diferentes trabajos han sido agrupados siguiendo es-
tas tres perspectivas, si bien resulta de cierta complejidad encuadrarlos en un enfo-
que concreto en diversos casos.

m  La perspectiva psicosocial. Se mencionan, entre otros, los estudios de: Peir6
(1987) quien presenta un andlisis de las caracteristicas de los gestores, las ins-
talaciones, el uso de las mismas y la satisfaccién de los usuarios; Martinez-
Tur, Tordera y Ramos-Lépez (1995) quienes estudian aspectos psicosociales
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como la conducta, hébitos deportivos, uso de las instalaciones, actitudes y
percepcion de los usuarios; Para Hernandez Mendo (2001) la calidad de los
programas de actividad fisica comprende las dimensiones de profesor, insta-
laciones, actitudes, personal e informacién; Morales, Herndndez Mendo y
Blanco (2005) quienes analizan la calidad de los servicios municipales basin-
dose en las dimensiones de usuarios, personal de contacto y gerentes.

m  La perspectiva econémico-empresarial. En este segundo bloque se citan, en-
tre otros, a: Martinez del Castillo y Rodriguez (1998) mediante el censo de
instalaciones; Marqués (1999) quien propone la certificacion ISO 9000 en la
gestion deportiva; Nafez (2004) implementa el modelo EFQM en servicios
municipales.

m  La perspectiva de marketing. Quizds sea la perspectiva més relacionada con
el presente trabajo, destacan entre otros los estudios de: Gonzdlez-Roma et
al. (1989) analiza la satisfaccién con el uso de instalaciones estableciendo
cinco factores (personal, servicios auxiliares, espacios anexos, medios de
transportes y funcionalidad); Wrigth, Duray y Goodale (1992) presentan mo-
dificaciones sobre el instrumento servqual a los servicios deportivos; Kim y
Kim (1995) presentan la herramienta Quesc como una adaptacién de servqual;
Moreno Murcia (1997) establece el cuestionario CADPA en programas
acuaticos.; Barandiaran (1989) estudia la satisfaccion en polideportivos mu-
nicipales y determina cuatro factores (accesibilidad humana, material, dinami-
zacion e instalaciones); Calabuig y Saura (1999) estudian la satisfaccién en
alumnos universitarios y determinan las dimensiones de estado de las insta-
laciones, el personal, gestion, y gestion de reservas; O Neill, Getz y Carlsen
(1999) estudia un evento deportivo y reduce las dimensiones del Servqual a
tres (elementos tangibles, personal y otros servicios); Senlle, Gallardo, y
Dorado (2004) presentan un estudio sobre la calidad en organizaciones de-
portivas; Sanz et al. (2005) presentan una escala especifica en practicantes de
spinning, valorando las dimensiones de monitor, bicicletas, sala, organiza-
cién y otros aspectos; Nuviala et al. (2008) presentan la escala de percep-
cién de organizaciones deportivas (EPOD) basada en las dimensiones de
técnicos deportivos, recursos materiales, actividades e imagen de la orga-
nizacion.

Objetivos

El objeto del presente estudio se centra en la satisfaccién del cliente externo de
las clases colectivas de fitness (actividad fisica) y wellness (bienestar fisico) en or-
ganizaciones de actividad fisica en la Comunidad Auténoma de Madrid.
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Se pretende como objetivo estudiar el instrumento servperf de Cronin y Taylor
(1992) como adecuado para determinar la satisfaccién de los clientes externos en or-
ganizaciones de fitness. Asi mismo, como conocer las dimensiones que lo componen
y la posible relacién entre ellas. Y por ultimo se desea estudiar las caracteristicas
sociodemograficas de los clientes.

METODO

Para el desarrollo del estudio empirico, se ha contactado con una organizacién
considerada por los estudios de la International Health, Racquet and Sportsclub
Association ITHRSA (Ablondi, J., 2008) como la mejor situada en el «top cinco» de
los centros de fitness comerciales en Espafia. Dicha organizacién presenta importante
centros de actividad fisica en la Comunidad de Madrid, parte de ellos gestionados por
medio de franquicias y otros gestionados directamente por la organizacién. Estos ul-
timos, en nimero de cuatro centros, son los que sirven de base en el presente estu-
dio al no presentar, en principio, diferencias de gestién entre ellos.

Dentro de las actividades que se desarrollan en los centros de la organizacién
estudiada, las clases colectivas de fitness y wellness constituyen unas de las activi-
dades mas demandadas. La organizacién cuida con esmero estos servicios, ya que
suponen la actividad propia de muchos de sus socios y de su correcto desarrollo de-
pende, en parte, la supervivencia de la organizacién

Participantes

Para llevar a cabo el estudio empirico se establecié como poblacién objetivo los
alumnos que acuden a las clases colectivas de fitness y wellness de los centros de es-
tudio. Durante el periodo de trabajo de campo acudieron a las clases un total de 649
alumnos, de los cuales respondieron a la encuesta un total de 584, lo que supone el
89.89%. Este tamafio muestral implica un error de muestreo de +1.31% para las con-
diciones mas desfavorables de varianza (p = q = 0.5) y un nivel de confianza del
95.5% (2 sigmas).

Instrumento

Para la medicién de la satisfaccion del cliente externo se ha utilizado el instru-
mento servperf de Cronin y Taylor (1992) al ser un instrumento de reconocido pres-
tigio, ampliamente difundido y conocido por la comunidad cientifica y con una base
s6lida tanto tedrica como operativa. Dicho instrumento centra su accién (a dife-
rencia del servqual de Parasuraman, Zeithaml y Berry 1988, en el cual se funda-
menta) en la medicion de las percepciones que el cliente tiene sobre el servicio
recibido.
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Los items se presentan en la tabla 1, y su valoracion corresponde a una escala tipo
Likert de 7 valores, que van desde 1, «muy en desacuerdo» hasta 7, «totalmente de

acuerdo».
TaBLA 1
Items del instrumento servperf de Cronin y Taylor 1992
1  El centro tiene un equipamiento de apariencia moderna.
2 Las instalaciones del centro son visualmente atractivas.
3 Los empleados del centro tienen una apariencia cuidada.
4 Las informaciones sobre los servicios del centro (folletos, instrucciones) son visualmente

atractivas.
Cuando el gimnasio promete hacer algo en un determinado tiempo, lo hace.
Cuando usted tiene un problema, el gimnasio muestra un interés sincero por resolverlo.
El centro realiza bien a la primera el servicio que ofrece.
Los servicios que ofrece el centro dan el resultado esperado.
9  El centro procura mantener sus servicios exentos de errores.
10 Los empleados del centro informan exactamente sobre los servicios ofertados.
11 Los empleados le sirven con rapidez.
12 Los empleados estdn siempre dispuestos a ayudarle.
13 Los empleados del centro disponen del tiempo necesario para responder a sus preguntas.
14 El comportamiento de los empleados inspira confianza a los clientes.
15 Usted siente seguridad en la realizacion de sus actividades.
16 Los empleados son siempre corteses con usted.
17 Los empleados tienen los conocimientos suficientes para responder a sus preguntas.
18 El centro le ofrece una atencién individualizada.
19  El centro tiene unos horarios de apertura convenientes para sus clientes.
20 Los empleados del centro le ofrecen una atencion personalizada.
21 Eldeseo del centro es atender los intereses de sus socios.
22 Los empleados de centro comprenden sus necesidades personales.

[ BN Mo V|

Procedimiento

El estudio de campo permitié obtener datos directamente de las fuentes prima-
rias, procedentes de las respuestas de los clientes encuestados. A tal efecto, se puso
especial cuidado en la confidencialidad y el total anonimato.

Se facilita primeramente una hoja informativa y otra donde constan los diferentes
items, en la parte inferior de esta dltima se pregunta sobre los datos sociodemograficos.

Se ha utilizado un solo encuestador con la intencién de mantener constantes las
variables ambientales y garantizar que la forma de actuacién y presentacion del cues-
tionario sea constante. El encuestador presentaba el cuestionario a los sujetos de es-
tudio al finalizar la clase y, después de comentarles brevemente la finalidad preten-
dida, les ofrecia la posibilidad de cumplimentar el cuestionario, agradeciéndoles su
colaboracion y entregdndoles el material necesario para realizarlo.

En caso de que el encuestado presentara alguna duda sobre el sentido o la
cuantificacion de algin item, se le indicaba que valorara su percepcién sobre la afir-
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macidn del iftem y valorara lo que considera (basdndose en su experiencia) que seria
la manera de actuar por parte de la empresa en la afirmacién planteada.

Los resultados obtenidos se han ordenado en funcién del centro y del profesor
correspondiente. Las variables sociodemograficas analizadas corresponden a género,
edad, formacion académica, frecuencia de uso y antigiiedad en el centro.

Con los datos de los items del cuestionario se ha efectuado un andlisis factorial
y un posterior estudio de correlacion entre las dimensiones resultantes.

Andlisis de fiabilidad

Tal y como se comentaba en el capitulo referente a la metodologia, los instrumen-
tos que sirven como base empirica a este estudio, el cuestionario de satisfaccién
servperf de Cronin y Taylor (1992), es un cuestionario de reconocido prestigio y cu-
yos valores psicométricos han sido contrastados, sin embargo, se ha optado por ha-
cer un andlisis de la fiabilidad y de la validez que permitan su utilizacion en futuras
investigaciones en la actividad fisica.

Se ha determinado conocer la fiabilidad por medio del coeficiente de Alfa de
Cronbach. En el estudio efectuado presenta un valor de ,961 demostrando una alta
fiabilidad del instrumento empleado.

RESULTADOS
Variables sociodemogrdficas
Los clientes externos que acudieron a las clases colectivas durante los dias del
trabajo de campo y cumplimentaron el cuestionario correctamente fueron un total de
585, distribuidos segin la tabla 2.

TABLA 2
Distribucién de los clientes externos en funcién del centro de actividad fisica

Centro de Pozuelo Centro de Barcelona Centro de Rita Centro de Torrején

186 (31.8%) 167 (28.6%) 123 (21.1%) 108 (18.5%)

La distribucién por género, muestra en la tabla 3.

TABLA 3
Distribucién de los clientes externos en funcién del género

Vilidos Mujer 435 (74.5%)
Hombre 130 (22.2%)

Perdidos Sistema 19 (3.3%)
Total 584 (100%)
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Su edad media, considerados en la totalidad de la muestra, corresponde a 36.5
afos, distribuidos segtin muestra la tabla 4:

TaBLA 4
Distribucién de los clientes externos en funcién de la edad

Menores de 30 afios Entre 30 y 45 afios Superior a 45 afios

140 (24%) 229 (39.2%) 215 (36.8%)

En cuanto a su formacién académica, destaca que el 68.8% muestran una forma-
cién universitaria.

El patrén de asistencia muestra que la mayoria de los alumnos acuden a la ins-
talacion 3 o mds veces por semana.

La media de antigiiedad en el centro es de 2.8 afios y el 71.4% tiene una antigiie-
dad de 3 afios o menos en el centro.

Reduccion de variables en dimensiones de satisfaccion

La finalidad de este apartado consiste en agrupar los diferentes indicadores des-
critos en cada item en dimensiones (factores comunes) mas genéricas, de tal forma
que su operatividad, al disminuir el nimero de variables, permita explicar de forma
mads sencilla los datos experimentales.

En primer lugar se ha de conocerse si el andlisis factorial es una prueba adecua-
da en la muestra existentes. Para dar solucidn a esta adecuacion se procedera a cal-
cular el indice de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), la prueba de esfericidad de Bartlett
y el estudio de la comunalidad.

Los resultados que se muestran en la tabla 5, con un indice KMO de .955 y una
significacion en la prueba de Bartlett del .000.

TABLA 5
KMO y prueba de Bartlett, clientes externos

Medida de adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkin 955
Prueba de esfericidad de Bartlett Chi-cuadrado aproximado 10005.177
Gl 190
Sig. .000

Otra prueba supone el estudio de la comunalidad, cuyos resultados muestran unos
valores superiores al .60 salvo en el item 4 que presenta un valor de .547. Lo que
permite afirmar que todas las variables contempladas estdn representadas en el
analisis.

Motricidad. European Journal of Human Movement, 2012: 29, 115-132 123



Celestino, A.; Biencinto, C. La satisfaccion del cliente externo en organizaciones de fitnes ...

Andlisis factorial en componentes principales

Con el anélisis factorial (factorizacién) se pretende averiguar el nimero de fac-
tores comunes que son precisos para explicar los datos experimentales. Los resulta-
dos se muestran en la tabla 6, se deduce que las cinco primeras dimensiones expli-
can un total del 75.4% del total de la varianza, lo que nos permite considerar una
buena representacion de la varianza inicial por los factores identificados, Si bien las
tres primeras dimensiones se presentan con un mayor peso y explican un total del
67.9% de la varianza.

TABLA 6
Autovalores rotados y varianza total explicada

Componente Autovalores iniciales Suma de las saturaciones
al cuadrado de la rotacién
Total % de la % Total % de la %
varianza acumulado varianza acumulado
1 12.218 55.535 55.535 5.982 27.192 27.192
2 1.596 7.256 62.792 4.371 19.867 47.058
3 1.144 5.198 67.989 2.689 12.223 59.281
4 .948 4.308 72.297 2.421 11.005 70.286
5 .674 3.062 75.359 1.116 5.072 75.359

Método de extraccion: Andlisis de componentes principales

La matriz de componentes rotados, que se expone en la tabla 7, muestra cinco
dimensiones que se interpretan de la forma siguiente:

Dimensién 1. Comportamiento de los empleados (items 3, 10-17). Se agrupan en
esta dimension la satisfaccion con el comportamiento de los empleados, su disposi-
cién a ayudar, la confianza y seguridad que inspiran, sus conocimientos y su cuidad
apariencia.

Dimensién 2. Comportamiento de la empresa (items 4-9, 21). Se agrupan en esta
dimension la satisfaccién con el comportamiento de la organizacién en relacién con
el cumplimiento de sus servicios.

Dimensién 3. Servicios de la organizacién (items 18, 20, 22). Se agrupan en esta
dimensiodn la satisfaccién acerca de la individualizacién, personalizacién y compren-
sién de las necesidades del cliente.

Dimension 4. Equipamientos (items 1, 2). Se agrupa en esta dimension la satis-
faccién con las instalaciones y equipamiento.

Dimension S. Horario (item 19). Consta en esta dimension el horario y su con-
veniencia a los clientes.
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TABLA 7
MATRIZ DE LOS COMPONENTES ROTADOS

ITEM Dimensién
1.° 2.° 3.° 4.° 5.°

3 .614

10 .699

11 .803

12 .808

13 745

14 179

15 5717

16 758

17 .658

4 450

5 .806

6 729

7 137

8 611

9 705

21 .604

18 742

20 742

22 541

1 .837
2 .864
19 .857

Método de extraccion: Andlisis de componentes principales.
Método de rotacién: Normalizacién Varimax con Kaiser.

Andlisis descriptivo de los valores de cada variable y sus dimensiones

En este apartado se describen los valores obtenidos por cada item en su respuesta
por los clientes externos.

Se presenta la figura 1 donde se observa la valoracién media de los diferentes
items en los centros estudiados. Se aprecia que a pesar de que la valoracién se efec-
tda en diferentes centros, con diferentes tipos de clientes y en diferentes ambientes,
la valoracién obtenida guarda unos criterios comunes, lo que permite afirmar que las
caracteristicas de cada {tem son apreciadas por los clientes de forma similar.

El valor de la satisfaccion total media, (tomado como la media aritmética de la
valoracion de los ftems) se presenta en el Centro de Pozuelo como el valor més bajo
(4.9) y en el Centro de Torrejon se obtiene el mas alto (5.6). Recuérdese que la va-
loracion se hace por medio de una escala del 1 al 7.
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FIGURA 1: Valoracién media de los items en los diferentes centros

Correlaciones entre las diferentes dimensiones detectadas

Se ha efectuado un anélisis de correlacién simple (tabla 8) entre los valores me-
dios de las dimensiones en los diferentes centros, asi como con el valor medio de la
satisfaccion total.

En todos los casos existe una correlacion positiva y significativa al nivel del ,001
bilateral, siendo el valor més acusado entre la satisfaccion total (Total) y las dimen-
siones D1, D2, y D3. Y sensiblemente menor en las correlaciones de D4 y DS.

TaBLA 8
Valores de correlacion entre las dimensiones

Total D1 D2 D3 D4 D5

Total Correlacion de Pearson 1
Sig. (bilateral)
D1  Correlacion de Pearson  .931(**) 1

Sig. (bilateral) .000
D2  Correlacion de Pearson  .924(%*%) 768(*%) 1
Sig. (bilateral) .000 .000
D3  Correlacion de Pearson  .859(%*%) I58(F*)  LT50(F%) 1
Sig. (bilateral) .000 .000 .000
D4  Correlacion de Pearson  .628(**) A68(F*)  5T2(F%) 442(%%) 1
Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000
D5  Correlacion de Pearson  .483(**)  .388(**)  .368(**) A22(%%) 387(%%) 1
Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000 .000

(**) La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

DIscUSION
A lo largo del presente trabajo se han analizado los instrumentos mas comtinmen-
te utilizados en la determinacion de la satisfaccion. Con la utilizacion del instrumento
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servperf en diferentes dmbitos arroja las caracteristicas psicométricas mostradas en
la tabla 9. Como se puede apreciar su utilizacion en ambiente de actividad de fitness
no presenta diferencias notorias en relacién con el nimero de dimensiones.

En casos de la utilizacién del instrumento servperf en actividades de fitness pre-
senta un alpha de Cronbach superior, concretamente .961 siendo la varianza expli-
cada de un valor del 75.3%, igualmente superior a la obtenida por otros autores en
otros ambientes.

TABLA 9
Comparacién de las caracteristicas psicométricas de diferentes cuestionarios

INSTRUMENTO SERVQUAL  SERVPERF SERVQUAL SERVPERF SERVPERF

(1985) modificado revisado ACTIVIDADES
(1988) FITNESS
N.° items 97.000 22.000 22.000 22.000 22.000
N.° dimensiones 10.000 4.000 5.000 3.000 5.000
Alpha de Cronbach 944 927 954 9.45 961
Varianza 62.5.0 58.340 63.100 58.68 75.359

Fuente: Basado en Garcia Mestanza y Diaz Muiioz (2008)

Se ha documentado por numerosos estudios el sentido pluridimensional del
constructo satisfaccion, el presente estudio presenta también este hecho.

Sin embargo las dimensiones mostradas en los diferentes estudios se muestran
dispares dependiendo, quizés, el ambiente de realizacion de los diferentes estudios.
En este sentido es facil comprobar que la dimensién de condiciones higiénicas se
muestre en estudios en instalaciones de piscina (Moreno Murcia 1997) y con dife-
rente intensidad en otros casos, o el caso de Sanz et al. (2005) quien presentando una
escala especifica para medir la satisfaccion de practicantes de spinning, valoran la
dimensién de satisfaccion con las bicicletas.

En el presente estudio se ha pretendido continuar con la linea integradora mos-
trada por Rial (2007) quien presenta un modelo en el que agrupa los elementos im-
plicados y pertenecientes al centro deportivo (equipamientos, profesionalidad, con-
diciones fisicas, cuotas, etc.), con los propios del usuario (motivaciones, objetivos,
etc), asi como las interrelaciones entre ambos (ambiente social, consecucion de
objetivo).

En este mismo sentido se muestran Nuviala et al (2008), cuando agrupan la sa-
tisfaccion en las dimensiones de técnicos deportivos, recursos materiales, activida-
des e imagen de la organizacién.

Como resultado del presente estudio se ha agrupado las dimensiones de satisfac-
cién de los clientes externos en las dimensiones de comportamiento de los emplea-
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dos, comportamiento de la empresa, servicios de la organizacién, equipamiento, y
horarios. Entendiendo que, quizds, sean estas unas dimensiones integradoras de los
servicios que puede ofrecer una organizacién de fitness.

El estudio realizado sobre las diferentes correlaciones mostradas entre la satis-
faccion y sus diferentes dimensiones se puede apreciar que dichas correlaciones son
positivas y significativas al nivel 0,01 (bilateral), sin embargo dicha relacién es mas
intensa entre las tres primeras dimensiones y de menor intensidad en las dos dltimas.

En relacion con las variables sociodemograficas los resultados obtenidos se pre-
sentan en contextos de actividades fisicas, por lo que la comparacién con otros re-
sulta de cierta complejidad operativa y metodolégica.

En la literatura consultada no existen un proceso metodoldgico tnico, por el con-
trario cada trabajo presenta una diferente metodologia, lo que dificulta su posible
comparacion. Quizds los estudios de Garcia Ferrando y Llopis Goig son mis cons-
tantes en su metodologia pero la posible comparacién con los resultados de este es-
tudio presenta diferencias ya que los autores analizan la totalidad de la practica de-
portiva y este estudio se fundamenta en la actividad fisica (fitness).

Concretando en los estudios del 2005 al 2010 podemos comparar que mientras
para Garcia Ferrando y Llopis Goig la préictica deportiva en Espafia alcanza en 2005
el 45% en varones y el 30% en mujeres, pasando en 2010 al 49% en varones y al 31%
en mujeres. Datos que para la comunidad auténoma de Madrid corresponden al 43%
en el 2005 y al 45% en el 2010, para los dos géneros. Para Sdiz Bustamante la acti-
vidad fisica en Espafia corresponde al 75% en el afio 2008. Por su parte ASOMED
ofrece unos datos de La comunidad de Madrid en el afio 2050 del 81% de practica
deportiva, correspondiendo un 64.2% a varones y el 47.7% a mujeres.

Podemos afirmar que si bien la tendencia presentada, tanto a nivel nacional como
de la comunidad de Madrid va en una misma direccion la cuantia de los datos no es
uniforme.

Practicamente la totalidad de los estudios muestran una mayor actividad en va-
rones sobre las mujeres, sin embargo los datos presentados en este estudio muestran
que dos tercios de los practicantes de estas actividades de fitness corresponden a
mujeres, quizds la diferencia de actividad incida en este dato.

Con relacién a la edad de los practicantes, ASOMED presenta dos grandes gru-
pos: los comprendidos entre 15 y 24 afios; y otro grupo situado entre los 55 y los 69
afos. Este dltimo dato coincide con las tendencias facilitadas por IHRSA en merca-
dos americanos, donde el grupo de mayor edad presenta una tendencia mas acusada.

La frecuencia de usos de la practica deportiva corresponde, generalmente, a los
grupos de 3 dias semanales o més. Garcia Ferrando y Goig ofrecen el dato del 59%
en el 2005 para el grupo de «3 o mds dias», frente al 37% del grupo de «1 o 2 dias».
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Para Saiz Bustamante (2008) el grupo de «3 o més dias» corresponde al 27% y el
grupo de «1 o 2 dias» el 10%. ASOMED (2005) presenta los datos del 43.1% para
el grupo de «3 o mas dias»; el 36.5% para el grupo de «2 o 3 dias»; y el 12.4% para
el grupo de «1 dia» semanal.

En relacion con los estudios de los practicantes todos los estudios se muestran
en la misma direccién. El grupo de practicantes con estudios superiores se muestra
siempre como el mas numeroso.

La fidelidad del cliente en los centros de fitness se muestra en todos los estudios
baja, y el dato de que el 71.4% de los clientes tienen una antigiiedad inferior a 3 afios
esta contrastado por otros estudios genéricos. En este sentido el mercado presenta una
gran rotacién, quizds, como comentaba Calvo Fernandez (1997) debido a la facili-
dad de imitacién de los servicios.

Es destacable el hecho que presenta ASOMED (2008) sobre el lugar de la prac-
tica. Los autores muestran la tendencia de una prictica en la naturaleza y en los cen-
tros de fitness. Esta tendencia es mostrada igualmente por Garcia Ferrando y Llopis
Goig (2010) y por IHRSA (2011).

CONCLUSIONES

A laluz de los andlisis realizados en el presente estudio puede concluirse que:

1. El cuestionario de satisfaccion Servperf de Cronin y Taylor (1992), utilizado
en los alumnos de clases colectivas y de acondicionamiento fisico, presenta
una adaptacién adecuada a las condiciones especificas de las organizaciones
de actividad fisica.

2. La satisfaccion de los clientes externos tiene un cardcter multifactorial. Las
dimensiones analizadas corresponden a: satisfaccidon con el comportamiento
de los empleados; satisfaccién con el comportamiento de la empresa, satis-
faccion con los servicios de la organizacién; satisfaccién con los equipa-
mientos; y satisfaccién con el horario.

3. Las dimensiones analizadas se presentan similares a las estudiadas en otras
organizaciones de servicios.

4. Existe una correlacién positiva entre el valor de las dimensiones y el valor
de la satisfaccion.

5. Las caracteristicas sociodemograficas de los clientes externos analizadas son
similares a las analizadas en estudios de actividad fisica.
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