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Gradodesatisacaon dd usuariodeddismoindoor enloscentr osdeportivosde

Granada
Indoor cydingdient’ssatisfaction leve in sportsdubsin Granada

JameMorente Sinchez, Pedro YaquesArioni, Mikd ZabadaDiaz
Universdad deGranada

Resumen .El objetivo ddl presente estudio fue conocer y comparar € grado de fiddidad y de satisfaccion del practicante de ciclismo indoor en Granada
anivel generd y atendiendo a género y a tamafio su centro deportivo (grande vs pequefio). Un tota de 148 sujetos (31.8+9.9 afios, 62 hombres)
procedentes de 12 centros deportivos (75 de centros grandes; 73 de centros peguefios) conformaron la muestra. Este estudio piloto se presenta bgjo un
disefio descriptivo de tipo transversd a través de un cuestionario validado. Se observo que € usuario, en mayor medida de género femenino, de esta
actividad es fid y no esporédico. Ellos estén més satisfechos que dlas, mientras que € trato ofrecido por € monitor se presenta como una de las acciones
més valoradas de cara a la satisfaccion del cliente. El grado de satisfaccion y de fiddlizacion del cliente de ciclismo indoor del area metropolitana de
Granada es notable. En lineas generdes, no se encontraron diferencias importantes entre centros grandes y pequefios, ni entre hombres y mujeres.
Palabras clave. spininng, cliente, eficacia, actividad, fitness.

Abgtract. The am of this study was to know and compare indoor cycling client’ satisfaction and commitment levels in sports clubs and fitness centers
in Granada, in generd, and taking into account the sport center size (large vs small) and gender. Tota sample was composed of 148 subjects (31.8 £ 9.9
years, 62 men) from 12 sports centers (75 from large size sport center, 73 from smal sport centers). This descriptive cross-sectiona pilot study was
caried out by means of a validated questionnaire. Indoor cycling users s are mostly femae and non-sporadic. Males were more stisfied than femaes,
while elderly participation is very low. The way participants were treated by the monitor was considered as one of the most vaued and most important
factors in relaion with customers satisfaction level. Significant differences were not found betwen the so-called large and small fitness centers. The
indoor cycling users level of satisfaction and commitment in the metropolitan area of Granada was remarkable. Overall, no significant differences

between so-caled large centers and small centers were found. Women, despite being less stisfied than men, attend more regularly.

Keywords: spinning, customer, efficacy, activity, fitness.

Introduccién

Enlosltimos 15 afios se haproducido un cambio enlatendencia
de précticade actividades fisicas de lapobl acién en Espafiacomo nos
sefidan los estudios, de GarciaFerrando (2001, 2006, 2010) sobrelos
hébitosde précticadeportiva En estetiempo sehaproducido unincre-
mento consderable de nuevas actividadesy de susrequeridasingtda
cionesdeportivasdirigidasatodoslosplblicos GarciaFerrando (2006)
y Ferrando y Llopis Goig (2011).

Sehaohservado uncierto cambioentérminasdeprécticadeportiva
en lapoblacién espafiolaaumentando un tipo de précticafisico-depor-
tivaorientadahacialasaud dentro de unacorriente corpord narcisista
(Otero, 2004). En la Ultima «Encuesta de Hébitos Deportivos de los
espaioles» GarciaFearrandoy LlopisGoig (2011) enrdacionalainme-
diatamente anterior (GarciaFerrando, 2006), se pueden observar noto-
riasdiferencias. Atendiendo alosdatosde 2006, d 70% delaspersonas
quepractican deportelo hacian sin preocuparsede competir, figurando
entrelosmoativosde précticaméasdestacadose redizar gjerciciofisico
(60%), ladiverson (47%), € merogusto por € deporte(34%) asi como
mantener y/ome orar lasalud (16%). Enladitimavers on deestamisma
encuestallevadaacaboen 2010 GarciaFerrandoy LlopisGoig (2011),
lod 5% solicitabalaactividad fisicaparacandizar suganasdecom-
petir, mientras que lainmensa mayoria declaraba otras motivaciones
talescomo hacer gerciciofisico (70%), diversion (50%), porquelegusta
€ deportecomota (41%) y/o por mantener y/omeorar lasaud (48%).
En nuestro pais, esteinterés por € fomento delaactividad fisica, sobre
todo en términos recregtivosy de salud como se observaapartir dela
Ultimaencuesta, sshaconcretado en diversosmarcoslegd estantoendl
ambito educativo como end delagestion piblicadd deporte.

Dentro deestacorrientedecambio unadelasactividadesqueencga
perfectamenteend perfil delanuevatendenciaesd ciclismoindoor o
Spinning (término incorrecto pues hace uso de una marca comercid
registrada) (Sanz, Redondo, Gutiérrez y Cuadrado, 2005). Estaesuna
actividad grupd dirigidaen lacud se hace uso de hicicletas estéticas
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disefiedas especiamente por y paraestaactividad y que cuentaconun
gustedecargaregulable. A nive condiciond ofisico, laprincipa findli-
dad delaactividad escardiovascular, pero como eslégicod trabgjode
fuerzaanive dd treninferior esconsderable. El ciclismoindoor lleva
més de diez afios siendo una de las actividades de més éxito en los
centrosdeportivos. Su auge estamotivado principa mente por € mini-
mo gprendizajequerequiere, lafacilidad degjecucion, ladiversony €
tiempo necesario para conseguir 10s objetivos que se persiguen. La
actividad esta presente en todos los centrosde fitness hoy en diay
supone una herramientafidelizadorade clientesmuy poderosa (Luna:
Arocas, Mundinay Gomez, 1998). Es una actividad utilizada como
vehiculo paracaptar y mantener dientesalaquelosclientes pueslos
fiddizacongranfacilidad. Hoy dia, seconstruyen crean centrosdedica-
doscas exdusivamente aesta actividad Sendo complementados con
muy pocos servicios més (Lunay Tang, 2005).

Trasunarevisondelaliteraturacientificay divulgativad respecto
hemosdetectado ciertafdtadeestudiosenrdaciond grado desatisfac-
ciénpercibidopor d dientedecidismoindoor (Luna-Arocasy Mundina,
1998; Pgpadimitriouy Karteroliotis, 2000; L ofshult, 2003; Bodet, 2006).
No obstante, reconocemoslaexistenciadeun articulo semgante (Sanz
et d., 2005) desarrollado en otra parte de Espafiay hace cercade una
década. El uso delamismaherramienta, nospermitirdestablecer com-
paracionesentreresultadosasi como extraer conclusionesespecificasa
estetipo de préctica

Paradesarrollar € presente estudio piloto se han considerado una
serie de parametros a partir de los cueles se podrés predecir s, en
futuro, € dientecontinuaradesarrollandolamismaectividad o cud nos
dar&informecion de caraauna subsecuente tomadecisond ta como
reforzar o mantener aglin aspecto deestetipo depréctica. Esaevaua
cion deberiaser objeto depreocupacion paralosgerentesdeloscentros
deportivosy sdasdefitnessyaque essinénimo delo quesucedeenla
redidad diariadel centroy permitirdmantener, evitar lapérdidaeindu-
S0 captar dientesparadichaactividad y, muy probablementeteniendo
simulténeamente |a oportunidad de vender otros sarvicios (Shonk y
Chdladurai, 2008; Westerbeek y Shilbury, 2003). «La calidad ddl ser-
vicio esla clave de la satisfaccion dd diente, para ello es necesario
saber quéquieretu cliente o usuario» (Martinez-Tur, Peird y Ramoas,
2001).
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Congderamos que debido ala escasez de este tipo de trabgos a
nivel naciona centradosen estamodalided deactividad fisico-deportiva
tan de moda en la actudidad podria resultar interesante describir de
formagenera quétipodeplblicoese queredizacicloindoor, conqué
frecuencia, cuanto tiempo lleva como usuario, s disfruta o no de la
actividad, § alcanzasusobjetivosy cudes son los aspectospositivosy
negativosenrelacionasu précticacomota. Del mismomodo, resultade
gran interés comparar € grado de satisfaccion y fidelidad entre los
usuariosen funcion del género comortal y atendiendo d tipo de centro
end queredizanlaactividad, repectivamente. Por tododlo, € objetivo
de presente estudio fue conocer y comparar € grado defideidady de
satisfacciondd practicantedeciclismoindoor en Granadaanivel gene-
ral generd y aendiendo a género y d tamafio su centro deportivo
(grandevspequefio).

Material y Méodos

Participantes

Untota de 148 sujetos (31.8+£9.9 afios) de 12 centros deportivos,
75 procedentes de centros grandesy 73 de centros pequefios, confor-
maron lamuestra (tabla 1). El 58.1% (86) son mujeresmientrasqued
resto 41.9% (62) son hombres. El practicante mésjoven tenia 16 afios
y & mayor 60.

Tabla 1.
Distribucion de la muestrapor género y anti gliedad de préctica deesta activi dad
Distribucién de lamuestra por Sexo

Frecuencia Porcentg e Porcentajevalido Porcentajeacumulado
MUER 86 58,1 581 58,1
HOMBRE 62 419 419 100,0
Totd 148 100,0 1000

Antigiiedad aproximada de prictica de esta actividad
Porcentaje

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Entrel mesy 3 meses 19 12,8 12,8 12,8
Entre3 meses y 6 meses 16 10,8 10,8 23,6
Entre6 meses y 9 meses 7 4,7 4,7 28,4
Entre9 meses y unafo 11 74 7,4 35,8
Masde1afo 79 53,4 53,4 89,2
Menos de 1 mes 16 10,8 10,8 100,0
Total 148 100,0 100,0

Disefio

Seestablecid un disefio descriptivo detipo transversal. Lamuestra
obtenidad estoriamente seobtuvo asumiendo unnivel deconfianzadel
95%y uninterva o de confianzadd 10%.

En nuestro caso, para este estudio piloto, hemos sdeccionado €
area metropolitana de Granada como poblacion de estudio. Se han
seleccionado loscentrosa eatoriamentey sehan clasificado demanera
smple, teniendo en cuentapreviamented ndmero decentrosgrandesy
centros pequefios. Los centros grandes, «macrocentros de Fitness»,
son los centros de nueva generacion, preparados y congtruidos para
recibir a una gran cantidad de usuarios. Los centros pequefios son
aquellos, norma mente més antiguos, con unainfraestructuramés pe-
quefiay con unvolumen desociosclaramenteinferior.

Los centros grandes fueron We, 02, Y010, y Spazio Reebook (la
media de participantes fue de 30 participantes en 4 centros con 12
grupos que repiten sesién enlasemana, conformando unaN potencial
totd gproximadade 1440 participantes), y los cons derados pequefios
fueron Paladium, TNT, Universal Fitness, Triunfo, Nueva Era, San
Juan de Dios, Elite Fitness, AlphaGimy Paestra(lamediade partici-
pantes se promedié en 12 paralos 8 centros con 6 grupos que repiten
sesionenlasemana, conformando unaN potencid tota aproximadade
576 participantes).

Ingrumentos

Seprocedi6 alaobtencion dedatosatravésdeunaversononlinede
un cuestionario vaidado paraevauar lasatisfaccion delosdientesde
cicloindoor (Sanz et d., 2005). Esta herramienta esta compuesta por
unaescaal ikert de 1 (muy endesacuerdo) a5 (muy deacuerdo) sobre
lacud losclientes deben posicionarse en rdacion aunaserie de items
relacionados con ciertos aspectos. Del cuestionario de satisfaccion se
pueden extraer cinco categoriasdevariablesqueconfiguran lasatisfac-
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ciéndd dienteendiferenteséress lasrelacionadascon € monitor (items
5,13, 19, 22y 26), conlasdadonde seredlizalaactividad (items 7, 9,
10, 14, 15, 18y 27), con las hicicletas (items 4, 8, 24y 29), con la
organizacion general de laactividad (items 2, 3, 6, 16 y 20) y otros
aspectos (items 1, 11, 12, 23y 30).

SerecurridalatecnologiaGoogleDrive, concretlamentealaherra-
mientadecreaciony gestion decuestionarios, parad macenar losresul -
tados en una hoja de calculo Excdl. Parad tratamiento de los datos
utilizamos e paguete estadistico SPSSIBM 20.0.

Procedimiento

En primer lugar, se llevd a cabo un protocolo de captecion de
persona participante, y para elo se procedio a la busgueda de los
gimnasios, centrosdeportivosy cdubsdefitnessdd dreametropolitana
deGranada Sedisefiaron ehicieronllegar unaseriedesolicitudesforma:
lesde colaboracién einformacion sobred objetivo dd estudio atodos
loscentrosindexadosen undocumento, «Paginasamerillas», decaréc-
ter plblicoy fécil acceso. Unavez conseguidalaaceptacion por partede
losgerentesy directorestécnicosdel osrespectivoscentros, accedimos
directamenteadlos. Previamented inicio delassesi onesseexplicabaa
losclientesenquéconsstiaexactamented estudioy selessolicitabasu
participacion a posteriori. Por lo tanto, con € fin de no romper la
dindmicade las sesionesy paraquelos dlientes pudieran contestar de
forma voluntariay anénima, se les solicitd su correo electronico. A
continuacion, procedimosaenviar laverséndigita del cuestionarioala
que accediamediante un link incorporado a propio cuerpo del emall.
L osclientesdigponian de unasemanade plazo paracompletar € cues-
tionario desdecasa.

Andlissestadigtico

Parad tratamiento de los datos se recurrid a software Satistical
Packagefor the Social Sciences(IBM-SPSS20.0). Trasredizar laprue-
badenormalidad (K olmogorov-Smirnov) y confirmar ladistribuciénno
normal de las variables (caracteristica propia en este tipo de escaas
Likert) seprocedi6 alaredizacion deandisisdecorrelacion decarécter
bivariado de Spearman y unapruebano paramétricade contraste para
muestras independientes (test de Mann Whitney), comparando los
centros pequefiosrespecto alasgrandes superficiesy mujeresrespecto
ahombres. Setomd como referenciaun va or dep<.05 paradeterminar
diferenciassignificaives.

Resultados

Deacuerdo conAshby (2000), seenuncianlosdatosreferenciando
alastablas contenedoras delos mismos parafecilitar € entendimiento

Tabla 2.
Comparati va resul tados anbos estudios
2005
Norte Egparia 2011 Granada
iTEM Media SO Malia SD
1 Con esta adividad obtengo | os resultados que esperaba 419 085 429 075
2 Estoy informado/a sobrelos beneficios deesta activi dad. 381 127 38 101
3 Megusad horario en quese desarrol lal aactividad. 409 116 435 086
4 Lasbid deasestan bien cuidadas. 377 117 38 107
5 El profesor es respetuoso con d horari o. 48 054 462 065
6  Estoy satisfecho/acon lardad 6n calidad-precio del aactividad. 436 088 409 089
7 Lasalatiene unatemperaura alecuada. 381 105 351 1,18
8 Lasbiddeasfund onan bien. 364 115 379 1,04
9 Lasala egabien ventilada durantela acti vidad. 342 125 328 112
10 Considero que d vol umen dela musica es idoneo. 432 086 407 082
11 Lasses ones meresultan monétonas. 420 114 239 125
12 Laintensidad delas sesiones es laadeauada 445 067 417 079
13 Estoy contento/a can d trato recibidopa el profesor. 48 052 445 074
14 Me gusaladistribucion que tienen | ss bidcletasenl asala. 428 091 371 113
15 Lasalameresultaacogedora 404 095 360 114
16 Existen vari os aspectos mejorebl es en esta actividad. 343 1,02
17 Ladurad 6n delas clases mepareceadecuada 451 072 434 072
18 El ti po demuisicame resul taapropiacb. 458 067 411 083
19 Considero que d grado dei mplicadén del monitor es bueno. 472 057 446 0,73
20 E:i(\}/):dca(;memda can d nimero deh aas semanales dedi cadas aesta 408 120 441 077
21 Pradicar etaacividad me ayuda ard g ame. 453 073 441 086
2 AI !je.sarollarl apradi ca, d monitor ti ene en cuental as di ferencias 397 120 360 113
indi viduales.

23 Me divierto mucho practicando esta activi dad. 459 062 432 087
24 Lasbid deasme resultan comodas. 372 1,04 372 1,04
25 Larelacion con los compafieros es agradebl e 432 087 418 086
26 Considero que d monitor anima adecuadamenteal grupo. 467 065 439 078
27 Lasalasiempreesta limpiaantesde su utilizacion. 442 096 424 1,03
28 Alguna vez hepensado abandonar la adti vidad . 186 1,12
29 Lasbiddeassiempreestan li mpias antes de su uti lizacion. 418 105 39 120

30 A veces termino oon dol or de cabeza. 446 116 150 082

M : media; SD: desviadi 6n tipi ca.
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Tabla 3.
Comparati vaitems relad onados con grado de satisfaccion can el monitor, con lasalay oon | & bidcletas.

Centros pequefios

Todos n=148 Centrosgrandesn=75 =73 Hombres n=62 Mujeresn=86
P P
M Sb M Sb M D M SD M D
Satisfacd 6n con el monitor
El profesor es respetuoso con d horario. 462 0,65 46 0,59 4,64 0,71 NS 4,63 0,75 4,62 0,58 NS
Estoy contento/a con el trato recibido por @ profesor. 445 0,74 444 0,76 4,45 0,72 ,032 4,61 0,64 433 0,79 ,016
Considero queel grado de implicacion del monitor es bueno. 4,46 0,73 447 0,77 4,45 0,7 NS 45 0,76 443 0,71 NS
Al desarrollar lapréctica el moni for ieneen auenta las 36 113 36 113 36 1,14 NS 465 1,01 357 121 NS
diferenciasindividudes. ! ! ! ! : ! ! ! ! i
Considgo queel monitor ani maadecuadamente al grupo. 4,39 0,78 441 0,78 4,36 0,78 NS 4,48 0,76 4,31 0,79 NS
Satisfacdén con lasala
La = ati ene una tempera ura adecuada. 351 1,18 371 1,12 3,32 1,21 NS 36 1,15 3,45 12 NS
La sd aesta bien ventiladadurantel aactividad. 328 1,12 353 1,01 3,03 1,17 NS 3,39 1,08 32 1,16 NS
Considero que d volumen delamusi ca es idoneo. 4,07 0,82 408 0,88 4,05 0,77 NS 3,98 0,88 4,13 0,78 NS
Me gusa ladistribucion que ti enen las bid detasen lasaa. 371 1,13 386 1,03 3,56 1,2 NS 3,66 1,1 3,74 1,15 NS
Lasala me resultaacogedora 36 1,14 386 0,9 3,35 1,22 NS 3,55 1,17 3,64 1,13 NS
El ti po demtsica me resultaapropiado. 411 0,83 401 0,84 42 0,82 NS 4,06 0,87 4,14 0,81 NS
La sda siempre estali mpia antesdesu utilizacion. 4,24 1,03 442 0,91 4,07 111 NS 4,39 0,82 4,14 1,15 NS
Satisfacd 6n con las bicicletas
Lasbicicletas estan bien aui dadas. 38 1,07 403 0,94 3,59 1,14 NS 3,77 111 3,83 1,04 NS
Las bicicletas funcionan bien. 379 1,04 399 0,91 36 1,14 NS 3,82 1,08 3,77 1,03 NS
Las bi dcletas me resultan comodas. 372 1,04 390 1,04 3,55 1 ,003 4,03 09 35 1,07 ,003
L s bid d elas s empre estan |i mpias antes de su uti lizecion. 395 12 419 1,06 3,71 1,28 NS 4 117 3,91 1,22 NS
M: media; SD: desviacion tipi ca; p: valor desi gnificacion estadisti ca; NS No hay dif erencias estadisti amentesi gnificativas.
Tabla 4.
Comparativa items relecionados con grado de setisfacd 6n oon la organi @n, con otros aspectos y general.
Todosn=148 Ceniros grandes Cm{rosj)equens P Hombres n=62 Mujeresn=86 P
n=75 n=73
M D M D M D M D M SD
Sati sfacdién con la organizadén
Estoy informado/a sobrel os benefidi os de esta actividad. 389 101 384 1,04 3,95 0,98 0,039 4,08 0,96 376 1,03 0,043
Megustael horario en que sedesarrollala actividad. 435 0,86 4,37 087 4,33 0,86 NS 4,34 087 436 0,87 NS
Estoy setisfecho/a con | ard acion cali dad-precio de la ctividad. 409 089 4,03 097 4,15 08 NS 411 091 4,07 0,88 NS
Exi sten varios aspectos meorables en esta adti vidad. 343 1,02 3,48 1,07 3,39 0,97 NS 3,61 093 33 1,06 NS
Estoy contento/acon d nlimero de horas semandes dedicadas a esta actividad. 441 0,77 4,51 0,67 4,31 0,85 NS 4,4 0,8 441 0,76 NS
Sati facd6n con ofros aspectos
Con estaactividad obtengo los resul tados que esperaba. 429 0,75 4,33 0,76 4,25 0,74 NS 4,47 059 416 0,82 0,021
Las sesiones meresultan monétonas. 239 125 24 133 2,39 117 NS 2,47 135 234 117 NS
Laintensidad de las sesi ones es la adecuada. 417 079 4,16 0,83 417 0,74 NS 4,27 0,83 4,09 0,75 NS
M edivi erto mu cho practicando estaadti vidad. 432 087 4,36 079 4,28 0,94 NS 4,44 072 423 0,95 NS
A vecestermino con dolor decebeza. 15 0,82 1,45 0,76 1,55 0,87 NS 1,39 071 1,58 0,89 NS
Sati sfacdon general con la activi dad
A continuad 6n y para terminar, valore su grado de satisfaccion generd con 811 124 822 1,04 8 1,39 NS 821 11 803 132 NS

esta adii vidad en la sigui ente escala dela seccion:

M : media; SD: desviad 6n tipica; p: valor designifi cacion estadisticay NS: No hay diferencias estadi slicamente signi fi cativas.

delosdigtintosparametroseva uadosdadaladensidad delosresultados
derivados. Latabla1 exponeladistribucion de muestraenrelacion a
s=xoy alaantigliedad/experienciaacumuladaen estetipodepréctica En
latabla 2 s presenta una comparativa de carécter descriptivo de cada
unodelositemsentrelosdatosdeestetrabgoy losdd & yamenciona:
do estudio dereferencia(Sanz et d., 2005).

Latabla3muestrad gradodesatisfacciondel clienteenrdacionad
monitor, alasdaenlaquesepracticalaactividad y alashicicletas su
funcionamiento, estado, limpiezay comodidad. Latabla4 muestrad
grado de satisfaccion en base a aspectos organizativos de laactividad
(informeacién, horario, rel acion calidad-precio, aspectosamgorar). Enla
tabla4 también seexponed conjunto de itemsqueno hatenido cabida
en las anteriores categorias pero que se deben tener en cuenta para
valorar d grado de satisfaccion del diente: obtencidn delosresultados
por losqueseredlizalaactividad, monotoniadelassesiones laintens -
dad, diversiéony molestiaspor doloresasi como el gradodesatisfaccion
generd conlaactividad por parte delos usuariosapartir deunaescada
Likert 0-10. Paralos5 parémetros eval uados através del cuestionario,
seobtuvieron losestadisticos descriptivosasi como En todos|os casos
sehaextraidolamediay sudesviacion esténdar € andisisdescriptivose
hallevedoacaboatresnivees genera, ssgmentado segUintipo decentro
Y, segmentando seglin género. Del mismo modo, seaplico unaestadis-
tica de contraste para. comparar centro grandes vs centros pequefiosy
hombre vs mujeres paratodos|os items dentro de cada categoria

Por (ltimo, lafigural muestralosresultados obtenidosapartir de
llevar acabod andisisdecorrelacionesparadetectar € nivel deasocia
cion existente entre d grado de satisfaccion generd del usuarioy los
distintos items que conformaban € cuestionario, asi como entre los
distintositemsentresi; existen correl acionesestadisticamentesignifica-
tivas (p<.05).

Discusion

En este estudio se observa que € usuario de esta actividad, en
mayor medida de género femenino (58,1%), esfid y no esporéadico
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(53,4mésdeun afio depréctica). Ellosestén més satisfechosquedlas,
mientrasqued trato ofrecido por é monitor sepresentacomo unadelas
acciones més vaoradas de cara a la satisfaccion del cliente. A nivel
generd, no seencontraron diferenciasimportantesentrelosdenomina:
doscentrosgrandesy centros pequefiosni atendiendo d género. Estu-
dios de este tipo deberian realizarse desde las mismas empresas para
conocer laredlidad desuempresaasl comofadilitar latomadedecisones
estratégicas.

El dienteesd gecentrd decud quier negocioqueofreceunsavicio
(Redondo, Olivar y Redondo, 2006; Afthinos, Theodorakisy Nassis,
2005; Alexandris, Dimitriadis y Kadara, 2001; Granero, Ruiz-Juan,
Garcia, Baenay Gdmez, 2008) . Por eso mativo, ademasdeinvertiren
campaiias de captacion de usuarios potenciales, hay que invertir en
cuidar y satisfacer d cliente actud. Andlizando este tipo resultados se
abreunramilletede posibilidadesparaoptimizar e rendimientodeuna
empresa de cara d futuro. Esto se plantea como laclave dd éxito y
supervivenciaen unaépocadondelacompetenciaentreinsta acioneses
creciente. A estecrecimiento delacompetenciaselesumalasituecionde
crissecondmicagenera quehacequed consumidor secuestionemu-
cho més susgastos. Como dato significativo, y que gpoyaestaides, es
necesario obsarvar latablal queexponeinformacion acercadelaanti-
gledad deprécticaenlaactividad. Cercade 90 sUjetos(60,8%6) acumu-
lan entre nueve meses y més de un afio de experiencia practicando
cidismoindoor |o cua demuestraqueesunaactividad quegeneradien-
tesdeasstenciaduraderay regular, motivo por € quelosresponsables
deloscentrosdeben cuidarla

En e caso estudiado, ciclismo indoor en Granada, parece quelas
diferenciasméssignificativasaparecenenrdacionalaingaacion (tem-
peratura, ventilacion, aspectos que configuran lacomodidad del entor-
no) y d equipamiento (lashicicletas, limpiezadelasmismas, estadoy
organizacion). Enrelacion aeste Ultimo aspecto cabe destacar laimpor-
tandiaqueespecid mentelasmujeresledanalacomodidad delashicicle-
tas. La literatura muestra estudios con resultados parecidos pero no
idénticosd presente (Calabuig, Quintanillay Mundina, 2008). Por otro
lado, de forma similar alos que concluyen otros estudios (Dorado y
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Rs: mefid entede corrdacion de Spearmam. *: p<0,05; **: p<0,01; ***: p<0,001.
Figura 1. Correlaciones entre satisfaccion general dd usuario y resto de items (*p<0,05; ***p<0,01).

Gdlardo, 2004; Garciay Fires, 2010), € trato ofrecido por € monitor s2
presenta.como unade las acciones més va oradas por € cliente'y, por
consiguiente, conunimportantepesoenrdacién asugradodesatisfac-
cion. Lainformacion sobrel os beneficios que aportalaactividad tam-
bién eshienrecibidapor partedd dlientelo quesugierequed consumi-
dor legustaconocer € por quéy € paraquédelaactividad quepractica.

En relacion alos digtintos parametros andizados los resultados
reflgan diferencias etadisticamente Sgnificativas sdlo en 3 delos 27
items paralos que se gplicd las pruebas de contraste segmentando por
tipo de centro (grande vs pequefio). Este deto es susceptible de varias
interpretacionesy especul aciones. Por unlado, permitereplantear alos
gerentesy directorestécnicosdelasgrandesinga aciones que su dife-
rencia de cuota mensud no los distingue en la mayoria de aspectos
andizados. Dehecho, en ciertositemstaescomol asrelacionadoscon
d trato por parte delosmonitores (p=.032) y lainformacion sobrelos
beneficios (p=.039) lasdiferenciasexistentesfavorecian en estecaso a
los centros pequefios. Lacomodidad delabicicetafued Unico punto
que marco la diferencia afavor de los grandes centros (p=.003). Sin
restar importancia a estos aspectos donde se detectd diferencia
estadidticamentesignificativa, en e resto deitemsexistio un equilibrio
comparando lasingta aciones de centros que cuentan con menosvolu-
men desoci oSy, como consecuencia, menor potencia econémico. Del
mismomodo, quedéreflgjado que, por unlado, lasatisfaccion generd de
losdlientesdelosgrandescentrosesligeramente mayor, lo cua podria
ser judtificado a partir de las diferencias ya mencionadas. Por tanto,
aunquedecarad exterior podriaparecer quelasdiferenciasentregran-
desy pequefioscentros, Uinicamente por susposi bilidadesecondmicas,
debian ser grandes, queda demostrado que paraestamuestra concreta
noesas.

Por otro lado, estableciendo la comparativa en base d sexo, los
hombresestan ligeramente mas sati fechos quelasmujerescon laacti-
vidad y sus diferentes variables. Ellos estaban més contentos con €
trato del monitor (p=.016), consideraban las bicicletas més comodas
(:003), se sentian mejor informadaos (p=.043) y ademés opinaban de
unaformamasoptimistaquedlasacercades quecumplianlosobjeti-
vos previstos paraestaactividad (p=.021). En € resto deitems, volvia
aexigtir uneguilibrioentredlosy dlas. Por (ltimo, destacar quesonlas
mujeres, apesar de ser més exigentes, las que més practican ciclismo
indoor en Granadade acuerdo conlamuestraandizada

En cuantoalacomparaciondelosresultadosconlosdd estudioque
usd lamisma herramienta por primeravez y que se hatomado como
referencia (Sanz et d., 2005), podemos concluir que no hay ninglin
agpecto que se haya modificado sustancidmente. Los resultados son
muy parecidosapesar detratarse desituacionesgeograficasy momen-
tosend tiempotandiferentes. A partir deestacomparativanaceladuda
acercades estasituacion estamotivadapor € hechodequelaactividad
haevolucionado poco, o por € contrario, haido adaptéandose satisfac-
toriamentealaaparicion denuevasmodas, tecnologiasy tendencias. En
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ambos estudios la satisfaccion genera dd diente con la actividad s2
encuentrapor encimade8, en d caso de Granada (8.11+1.24).

Por (iltimo, apartir ddl andlisisde correlacioneshivariadasllevadoa
cabodestacamosqued grado desatisfaccion generd conlaactividad dd
clientepresenté unacorrelacion positivay significativaconunaseriede
aspectostalescomolaintensidad delasesion, lamUsica, € carécter no
manotono delasesién, € grado de consacucion deosobjetivas marcar
dos'y laimplicacion del monitor (p<.01, para todos los casos). En
relacion aesteltimoaspecto, d tratodispensadod dientey laformade
motivarlo son determinantes paraqued usuario esté satisfecho consu
monitor.

Este trabgjo no estd exento de limitaciones. Una muestra mayor
dentro de la misma poblacién podria permitir una mayor
representatividad del dato. Del mismo modo, gprovechando laversion
onlinedd cuestionario podriahabersedifundidolaherramientaatravés
deunlink por las bases de datos de las ditintas cadenas de centros de
fitness que participaron en este estudio piloto, lo cud seratenido en
cuentade caratrabajosposteriores. Por Ultimo, consideramosoportuno
promover estudios en esta direccion con nifios, e incluso plantear la
posibilidad lainclusién deestetipo de practicacomo contenido escolar
(Ctin, delaFuente, Lopez, Riscoy Gomez, 2013). Como sehaobser-
vado, hay unaseriede aspectosqued cliente va oraen mayor o menor
mediday, por tanto, se presentan como cdlavesenlacaptaciony reten-
cion deéste, pero no debemosolvidar que paraser detectados primero
deben s considerados objeto de estudio y evaluacion.

Conclusiones

El grado de satisfaccion y de fidelizacion del cliente de cidlismo
indoor ddl &reametropoalitanade Granadaesnotable. Seobservaqued
usuario practicante de esta actividad es fiel y no esporédico. El trato
ofrecido por e monitor se presenta como una de las acciones més
va oradasentérminosdesatisfaccion del cliente. A nivel generd, nose
encontraron diferencias importantes entre los denominados centros
grandesy centros pequeios. Lasmujeres, apesar deestar menosstis
fechas quelos hombres, son las que més practican.
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