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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal evaluar el incremento de la
fidelidad de clientes de gimnasios ante la implementacion de estrategias planteadas, en base al
impacto de la pandemia COVID 19, Arequipa 2021.

El enfoque de la investigacion es mixto, ya que se analizd la informacién cualitativa
sobre la situacion del COVID-19 en el rubro de los gimnasios mediante entrevistas y se analiz6
informacion cuantitativa a través del tratamiento estadistico de los datos de la poblacién a través
de encuestas aplicadas. Se emple6 la encuesta como técnica de recoleccidn de datos, asi como
la entrevista que permite obtener informacion de primera mano, y como instrumentosse utilizé
un cuestionario y un formulario de entrevista. La poblacion que compone el presente estudio
estd compuesta por personas entre 20 y 59 afios que residen en la ciudad de Arequipay la
muestra seleccionada fue de 196 personas. Ademas, se entrevisto al duefio del gimnasio
IMPERIUM, para conocer el impacto del cierre de gimnasios por la pandemia, asi como para
conocer de primera mano la situacion actual de los gimnasios y la reactivacion de este sector.

Se concluye que se incrementara la fidelizacion de clientes de gimnasios ante la
implementacién de las estrategias planteadas, en base al impacto de la pandemia COVID 19,
Arequipa 2021, variando la fidelizacion actual de 7.26 a 9.30 en una escala de 10 puntos; asi
mismo, se concluyd que la pandemia tuvo un impacto significativo en el rubro de gimnasios
con una puntuacion de 1.34 de 2 puntos y una fidelizacion actual de 7.26. Finalmente, se
observo una correlacion negativa moderada entre el impacto de la pandemia COVID - 19y la
fidelizacién de clientes del rubro de gimnasios.

Palabras clave: Fidelizacion de clientes, satisfaccion del cliente, gimnasios, estrategia,

COVID-109.
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ABSTRACT

The main objective of this research is to evaluate the increase in the loyalty of gym
users to the implementation of proposed strategies, based on the impact of the COVID 19
pandemic, Arequipa 2021.

The research approach is mixed, since qualitative information on the situation of
COVID-19 in the gym sector was analyzed through interviews and quantitative information
was analyzed through the statistical treatment of population data through surveys. applied. The
survey was used as a data collection technique, as well as the interview that allows obtaining
first-hand information, and a questionnaire and an interview form were used as instruments.
The population that makes up this study is made up of people between 20 and 59 years old who
reside in the city of Arequipa and the selected sample was 196 people. In addition, the owner
of the IMPERIUM gym was interviewed to learn about the impact of the closure of gyms due
to the pandemic, as well as to learn first-hand about the current situation of gyms and the
reactivation of this sector.

It is concluded that the loyalty of gym users will increase due to the implementation of
the proposed strategies, based on the impact of the COVID 19 pandemic, Arequipa 2021,
varying the current loyalty from 7.26 to 9.30 on a scale of 10 points; Likewise, it was concluded
that the pandemic had a significant impact on the gym category with a score of 1.34 out of 2
points and a current loyalty of 7.26. Finally, a moderate negative correlation was observed
between the impact of the COVID-19 pandemic and customer loyalty in the gym category.

Keywords: Customer loyalty, customer satisfaction, gyms, strategy, COVID-19.
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INTRODUCCION

El desarrollo de estrategias por parte de las empresas que prestan servicios es muy
importante para retener a sus clientes e incrementar sus ventas gracias a nuevos clientes; es por
ello por lo que, la formulacion de estrategias se ha ampliado considerablemente, ayudando a las
organizaciones a evolucionar, apoyandose en estrategias de gestion, diferenciacion,
fidelizacion, entre otras, para mantenerse y crecer en una coyuntura globalizada y cada vez mas
cambiante.

La competitividad empresarial en la actualidad se ha incrementado en funcion del
desarrollo econémico de nuestro pais, por lo que existe en las empresas una alta tendencia a
poner mayor énfasis en conservar las relaciones con sus clientes, brindandoles méas beneficios
al adquirir un producto/servicio, siendo este es el principal motivo que lleva a las empresas a
plantear estrategias que logren la fidelizacion de sus clientes.

El objetivo del presente trabajo es realizar un analisis del impacto de la pandemia
Covid-19 en el rubro de gimnasios en Arequipa y proponer estrategias para fidelizar a sus
clientes; para ello, la informacion que se presenta esta estructurada en cuatro capitulos. En el
primero, se desarrollan los fundamentos tedricos, asi como la formulacion del problema, la
justificacidn, los objetivos, las hipotesis, las variables y el desarrollo del marco tedrico. En el
segundo capitulo, se desarrollan los aspectos metodologicos, como las técnicas e instrumentos
utilizados para la recoleccién de datos, el campo de verificacion y las estrategias de recoleccién
de datos. En el tercer capitulo, se presentan los resultados de la investigacién, lastablas y
graficos con sus respectivas interpretaciones y analisis tanto descriptivo comoinferencial.
En el cuarto capitulo se plantea la propuesta para incrementar la fidelizacion de los clientes a
los gimnasios y; finalmente, se establecen las conclusiones y recomendaciones,asi como la

bibliografia y los apéndices de la presente investigacion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE 3%, UNIVERSIDAD
CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO TEORICO

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



-v==2 . UNIVERSIDAD

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

CAPITULO I
1. Planteamiento Teorico
1.1. Descripcion del problema

En el mes de marzo del afio 2020, la Organizacion Mundial de la Salud emite la alerta
de pandemia causada por el brote del nuevo virus COVID-19; para hacer frente a la expansion,se
implementaron medidas para detener el incremento de nuevos casos. En el Perd, el primercaso
confirmado fue el 6 de marzo del 2020, el cual fue traido del extranjero como consecuencia el
gobierno de turno tom6 medidas sanitarias y politicas, en el cual, mediante elDecreto Supremo
N°044-2020-PCM, se declaré el estado de emergencia nacional, estado deemergencia sanitaria
y aislamiento social obligatorio, implicando el cierre de fronterasnacionales e internacionales.
Los protocolos sanitarios continuamente se han ido publicando para adaptarlos a distintos
rubros como agencias de viajes, restaurantes, con el objetivo de reiniciar las actividades.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica elabord un boletin sobre demografia
empresarial del Peru, donde reporta el namero de empresas que dejaron de operar para el 2020,el
numero fue de 45.467 empresas, contrastando con el reporte del afio anterior de 127,557
(Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2020).

Segun Gestidn (2021) al 2019 se registré la creacion de 293,506 empresas, y en el 2020
solo se crearon 235, 447 empresas. Asi mismo, en el Gltimo trimestre del 2020 se registr683,170
empresas que Se constituyeron, en comparacion de 7,469 que dieron de baja, dandoseuna
situacion inesperada, ya que se estimaba que serian mas las empresas que cerrarian, y otras
optaron por el cambio de actividades. En el Articulo N°1 del Decreto Supremo N°187-2020-
PCM, se aprobo la ampliacion de la fase 4 para reanudar las actividades econémicas, como el
sector produccidn, arte, entretenimiento, etc. En lo que respecta a “Gimnasios” con un aforo del
40% cumpliendo lascondiciones para retomar sus actividades. Después de vivir el punto mas

algido de lapandemia, los gimnasios han desarrollado planes de reapertura, para poder

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-y . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE ' CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

ofrecer a sus usuarios espacios seguros y que estos puedan regresar a desarrollar actividades
fisicas en susinstalaciones. Sin embargo, muchas sedes de gimnasios son en espacios cerrados,
por lo que es dificil implementar protocolos de bioseguridad que protejan a sus clientes del
contagio.

En este contexto, surge la necesidad de investigar a profundidad sobre la crisis de la
pandemia COVID-19 y su impacto directo e indirecto en la industria de los gimnasios a nivel
mundial, segun Biblioteca del Congreso Nacional de Chile (2020), en el contexto internacional,
Estados Unidos, estima una pérdida econémica del sector por mas de US$10 mil millones, con
mas de 700.000 mil puestos de trabajo en riesgo. Mientras en Espafia, la facturacion de los
gimnasios disminuy0 en un 96% en abril y mayo, con relacion a los mismosmeses de 2019.
Debido a la crisis, algunos paises, como Colombia, Paraguay y el Estado de Georgia, en los
Estados Unidos, han adoptado protocolos para la reapertura de los gimnasios y centros de
acondicionamiento fisico.

En el Perd, ya que la industria de los gimnasios no estuvo ajena a esta problematica
econdmica, segun La Republica (2020), que hace dos afios, el mercado peruano de gimnasios
facturaba US$200 millones, por lo que se estima que las pérdidas este afio ascenderan a mas de
US$200 millones considerando que la expectativa era superar los US$260 millones con més de
2,000 empresas dedicadas al sector.

A nivel de Arequipa, el presidente de la Asociacion de Gimnasios de la ciudad Christian
Flores; reporta el cierre de 17% de gimnasios, debido a la prolongada restriccion de
funcionamiento, se vieron afectados varios negocios pertenecientes al rubro, de 120
establecimientos que se registran, 20 de ellos, afectando a quienes dependen de este rubro.
Siendo necesario implementar nuevas estrategias, logrando adaptarse a los cambios para
desarrollar ventajas competitivas y sea sostenible mediante el conocimiento que se refleja en el

entorno.
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En la actualidad, el rubro de los gimnasios sigue siendo afectado debido a las
restricciones que sigue manteniendo el gobierno por ello estos emprendedores estan optando
por estrategias para captar clientes; por ejemplo, los pequefios gimnasios dejan la membresia
anual por el pago diario o mensual debido al aforo permito del 40%, por tanto, el presidente de
la asociacion de gimnasios del Peri (AGP), Enrique Fernandez sefial6 que el méas del 70%del
rubro se ve afectada (Gestion, 2022).

Esta investigacion, a partir del analisis del impacto sufrido por la pandemia en el rubro
de gimnasios, busca brindar un aporte frente a la coyuntura actual y asi mejorar la fidelizacién
de los clientes del rubro de gimnasios a través de una propuesta de mejora.

1.2. Formulacion del Problema
1.2.1. Interrogante principal
¢La pandemia COVID - 19 impacto en la fidelizacion de clientes del rubro de
gimnasios, Arequipa 2021, siendo factible implementar una propuesta para su fidelizacion?
1.2.2. Interrogantes especificas
e Existe un nivel significativo del impacto de la pandemia COVID — 19 en el
rubro degimnasios de la ciudad de Arequipa?
e ;Se evidencia un nivel significativo de fidelizacion clientes durante la
pandemia
COVID -19 en el rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa?

e ;Una propuesta de acciones incrementara la fidelizacion de los clientes del rubro
de gimnasio de la ciudad de Arequipa, en base a los impactos de la pandemia

COVID -19?
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1.3. Justificacién

1.3.1. Justificacion social

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar el impacto que tuvola
pandemia COVID-19 en el rubro de gimnasios, ya que fue uno de los rubros méas golpeadosen
el pais por ser considerado un lugar de rapida propagacion ante el virus. El 28 de febrero se
promulgd el Decreto Supremo N°016-2022-PCM, que indicaba el retiro de todas las
restricciones en cuanto al aforo de gimnasio; sin embargo, mediante el Decreto Supremo
N°130-2022-PCM se derogd el Decreto Supremo mencionado, que aprobaba no solo el
levantamiento de restricciones si no también se aprob6 el uso facultativo de mascarilla en
espacios abiertos y espacios cerrados ventilados, quedando como restriccién su uso en
hospitales y transporte publico. A pesar de ello, cabe la posibilidad de un incremento de
restricciones ante una posible nueva ola de contagios o nuevas variantes de COVID — 19 u otro
tipo de infecciones como Viruela del Mono; por ello, es importante analizar los impactosde la
pandemia con la finalidad de dar una mayor visibilidad a los empresarios del rubro de
gimnasios para que puedan evaluar medidas a futuro ante nuevos casos que perjudiquen el
normal funcionamiento de sus gimnasios.

Asimismo, la presente investigacion se justifica socialmente dado que se pretende
desarrollar un plan para fidelizar a los clientes del rubro de gimnasios, quienes se veran
beneficiados ante un incremento de la calidad del servicio, aportando asi en la toma de
decisiones para su asistencia a los gimnasios, lo cual también se traducira en un beneficio enel
plano de la salud, al realizar ejercicio con regularidad.

1.3.2. Justificacion académica

La presente investigacion es una problematica crucial para aquel profesional de la
carrera de administracion de empresas, la cual permite explotar herramientas y metodologias

aprendidas durante el proceso académico tales como las estrategias del mix de marketing, con
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la finalidad de analizar con profundidad las actividades del rubro y proponer nuevas estrategias
de mejora, las cuales podrian estar basadas en funcién al consumidor, permitiendoasi conocer
qué o quienes aportan a las ventas para las empresas, la viabilidad de laimplementacién de
nuevos precios, promociones y saber si estas son las més adecuadas en elcontexto actual. Para
ello se hard uso de la técnica de encuesta que estd basada en un cuestionario, que permitira
conocer lo rentable que es la reactivacion de los gimnasios, teniendo una proyeccion mas clara
de la demanda y rotacion de promociones, y por ende conocer mas al segmento del mercado
mas adecuado para proceder con la reactivacion de gimnasios a mediano y largo plazo. Asi
mismo, se aplicard una entrevista a expertos del libro de gimnasios para obtener mas
informacion del rubro.

De esa forma se podra analizar desde las variables, la importancia de este rubro que no
solo es de interés del consumidor, sino para el crecimiento econémico del pais. Asimismo,a
partir de los conocimientos adquiridos y la informacion derivada del analisis, se generard un
plan de mejora con la finalidad de beneficiar al rubro de los gimnasios en Arequipa. Por otro
lado, sera posible obtener conocimiento acerca de las consecuencias que trajo la pandemia a
los gimnasios de Arequipa.

1.3.3. Justificacion profesional

En el aspecto profesional, se busca disponer los conocimientos como administrador de
empresas para aportar soluciones a los empresarios, gerentes y administradores del rubro de
gimnasios, para que puedan brindar un mejor servicio a sus clientes y puedan fidelizarlos para
evitar la pérdida de estos, siendo este un punto importante ante las tendencias del consumo que
se dan en el siglo XXI, donde la competitividad entre empresas es cada vez mayor.

Finalmente, las conclusiones del estudio aportaran conocimientos a los propietarios y
gerentes sobre los diferentes gimnasios de la ciudad de Arequipa, sobre los efectos que trajo la

pandemia COVID-19 y proporcionar nuevos conocimientos e informacion para el desarrollo
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de futuras investigaciones de esta indole.
1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Analizar el impacto de la pandemia COVID — 19 en el rubro de gimnasios para la
propuesta de acciones que incrementen la fidelizacion de sus clientes, Arequipa 2021.

1.4.2. Objetivos especificos

. Determinar el nivel de significancia del impacto de la pandemia COVID-19 en el
rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa.

« Analizar la fidelizacion de clientes durante la pandemia COVID - 19 en el rubro de
gimnasios de la ciudad de Arequipa.

« Proponer acciones que incrementen la fidelizacion de los clientes del rubro de

gimnasio de la ciudad de Arequipa, en base a los impactos de la pandemia COVID —

19.
1.5. Hipdbtesis

1.5.1. Hipotesis general

Existe una correlacion inversa entre el impacto de la pandemia COVID — 19 en el
rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa, 2021, y la fidelizacion actual de sus clientes;
por tanto, la propuesta de acciones en el rubro incrementara la fidelizacion de sus clientes.

1.5.2. Hipdtesis especificas

o Existe un nivel significativo del impacto de la pandemia COVID — 19 en el rubro de
gimnasios de la ciudad de Arequipa.

e Se evidencia un nivel significativo en la fidelizacién de clientes durante la pandemia
COVID - 19 en el rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa.

e Atravésde la propuesta de acciones de fidelizacion se incrementara la fidelizacion de

los clientes del rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa.
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1.6. Variables

1.6.1. Variable independiente

¢ Impacto de la pandemia COVID - 19 en el rubro de gimnasios.

Segun Céceres y Gutiérrez (2020), la industria de los gimnasios ha sido afectada a raiz
de las medidas adoptadas por los gobiernos debido a la crisis econémica, sanitaria y social
provocada por el COVID - 19, siendo el mayor impacto a nivel econémico y social.

Adicionalmente, de acuerdo con Briones (2021) muchos gimnasios cerraron sus
puertas casi seis meses desde que inicio la pandemia en marzo de 2020, y pudieron realizar
paulatinamente la apertura de dichos gimnasios el mes de septiembre, lo que generd cierta
incertidumbre en los propietarios de este negocio, pues, por un lado, habia un grupo de
personas que si estuvo muy interesada en retomar la actividad fisica presencial, y otras que
prefirieron cancelar sus membresias por temor a contagiarse de COVID-19, lo que trajo consigo
una reduccion significativa de las ventas, y ante lo cual se requiere de estrategias queayuden a
recuperar esa confianza en los usuarios de poder realizar la actividad fisica bajo todas las
medidas de bioseguridad.

1.6.2. Variable dependiente

e Fidelizacion de clientes.

Segun Alcaide (2015) la fidelizacion de clientes es “un conjunto de condiciones que
permiten al cliente sentirse satisfecho con el producto o servicio que requiera y esto lo impulse
a volver a adquirirlo”. Asi mismo, de acuerdo con Grace Phang et al. (2021), la fidelizacion de
clientes es medible a través de dos dimensiones, siendo estas la intencion de recompra y las

recomendaciones positivas.
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1.6.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 1l

Operacionalizacion de variables

Problema Variables Indicador Sub - Indicador
Impacto de la Aviso de operacién
pandemia L Teléfonos de atencién al cliente
CoviD19enla Administracion  de
fidelizacion  de Negocios Aviso de cuarentena
Clienies  capyel Informacién sobre reembolso
rubro de variable - Y
imnasios de la : -aplazamientos
al Independiente: B del’aoHi
ciudad de onos del gobierno.
' Impacto de la . i
Arequipa, 2021 g Administracion Solicitud de aol oo d
, - pandemia financiera olicitud de aplazamiento de pagos.
COVID 19encel Solicitud de cancelacion de plan.
rubro de Equipamiento con geles sanitarios.
SInuaslos: Administracién - - .
Equipamiento con termémetros.
preventiva
Uso de mascarillas.
Administracion de la Distancia social entre empleados y
distancia social clientes.
Instalacion de separadores de
espacios.
Tiempo limitado presencial.
Administracion  de Plande COVID 19
desinfeccion Desinfeccién de equipos.
Practicas de buena higiene por parte
de los empleados.
i . Mantenimiento de entradas vy
Administracion de la pasillos.
limpieza =
Ventilacion de bafio.
. . Recomendaciones positivas.
Variable Recomendaciones

Dependiente:  positivas.
Fidelizacion de
clientes.

Intencion de Renovacién de inscripcion al
recompra. gimnasio.

Nota. En esta tabla se muestran las variables del estudio con sus respectivos indicadores y sub — indicadores.
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1.7. Marco Tedrico

1.7.1. Estado del Arte

e Modelo Tedrico del Impacto de la Pandemia COVID -19 en el rubro de gimnasios.
Park y Kwon (2022), desarrollaron un modelo teérico del impacto de la pandemia
COVID - 19, profundizando como dimensiones a la administracion del negocio, administracion
financiera, administracion preventiva, administracion de la distancia, administracion de la
limpieza y administracion del a desinfeccion. En base a las seis dimensiones desarrolladas,
ejecutaron un cuestionario de 24 preguntas para analizar el impacto que tuvo la pandemia en el
rubro de gimnasios, siendo analizados 304 gimnasios que estuvieron operativos durante la
pandemia, para lo cual se utiliz6 el siguiente modelo:
Figura 1l

Modelo Tedrico de la Variable Impacto del COVID 19 en el rubro de gimnasios

Factor Items BM FM PM DM1 DM2 CcM
Notice of operation date 0.932
Business Customer service phone 0.918
management Quarantine notice 0.876
Information about refund and postponement 0.962
Applying for government stimulus check 0.904
Financial Find ways to reduce the rent 0.892
management Apply for deferred payment 0.871
Apply for sports industry subsidy 0.845
Prepare hand sanitizers 0.881
Preventive Equipped with a thermometer 0.815
management Prepare extra masks 0.789
Equipped with a noncontact thermometer 0.778
Social distancing between employees and customers 0.846
Distance Install transparent partitions 0.836
management Limited face to face time 0.816
Notification of quarantine 0.752
Planning and establishment of quarantine 0.813
Disinfection Disinfection of equipment 0.782
management Disinfection of the gym 0.771
Request government disinfection control 0.755
Ensure employees practice good hand hygiene 0.774
Cleanliness Keep entrances and hallways clean 0.765
management Improve toilet ventilation 0.73
Maintain furniture clean 0.711
Eigenvalues 3561 3317 3218 2735 2699 2451
% of Variance 15361 1481 13218 11224 11.105 9.659
Cumulative % 15361 30.171 43.389 54.613 65.718 75377
Cronbach’s « 0915 0902 0896 0847 0.828 0.798

Nota. Obtenido de Park y Kwon (2022).

Respecto al modelo teorico, se utilizaran las dimensiones de la variable impacto de la
pandemia COVID 19 en el rubro de gimnasios y se adaptaran las preguntas del cuestionario

ala realidad de los gimnasios en la ciudad de Arequipa.
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e Modelo Tedrico de la fidelizacidn de clientes.

En cuanto a la fidelizacion de clientes, se utilizara como referencia el modelo teérico
de Grace Phang et al. (2021), donde proponen la medicion de la fidelizacion del cliente a través
de dos dimensiones, siendo estas la intencion de recompra y las recomendaciones positivas, tal
como establecieron en su modelo teérico adjunto:

Figura 2

Modelo Teorico de la Variable Fidelizacion de Clientes
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Nota: Obtenido de Grace Phang et al. (2021).

Por tanto, para la operacionalizacion de variables se tomd en cuenta el modelo
desarrollado por Grace Phang et al. (2021), debido a los resultados obtenidos en el estudio
ejecutado, puesto que la confiabilidad de alfa de Cronbach de las dimensiones arrojé un valor
mayor a 0.80, considerando una confiablidad alta del instrumento.

1.7.2. Antecedentes

1.7.2.1. Antecedentes internacionales

La investigacion de Penaloza et al. (2020) titulada “Alternativa sustentable para los

gimnasios Low Cost”, se desarrolld con el objetivo de crear un modelo de negocio para

los gimnasios Low Cost, que deben crear alternativas para poder enfrentar los cambios

ocasionados por la pandemia Covid-19, en donde los comportamientos del consumidor
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se vieron afectados por las restricciones de bioseguridad y la oferta de estos centros de
acondicionamiento fisico debe adaptarse a la “nueva realidad” cuidando la calidad de

los servicios que van a ofrecer, con el fin de perdurar en el mercado.

La investigacion se realiz6 para la ciudad de Bogota capital colombiana, quien cuenta
con una poblacién de 7°181.469 segun datos oficiales del DANE recopilados del censo
poblacional en 2018. Dentro de su poblacién prevalecen las mujeres con un 52,2%
frente a un 47,8% de hombres, el rango de edad predominantees de 20 a 29 afios. (DANE,
2019). Se realiza la encuesta como objeto de estudio paracontar con una alternativa
sustentable y para ello se realiza el analisis cuantitativo sobre las tendencias de consumo
y sus preferencias, de esta manera se definen las variables a ofertar en el plan de
negocios.

El estudio realizado por Prado et al. (2020) con el titulo “Confianza de los clientes
para retornar a los gimnasios” describio el panorama de los gimnasios en el escenario
de post pandemia como herramienta para los empresarios de este sector como
mecanismos idéneos y enfocados en las necesidades de sus clientes con el objetivo de
reactivar el sector bajo la premisa de brindar confianza de salubridad paracontinuar con
la estrategia de crecimiento y expansion que se tenian antes de la pandemia. Mediante
un estudio no experimental a través del andlisis de encuestas permitira realizar una
investigacion cualitativa y cuantitativa que permita conocer con mayor detalle las
condiciones y necesidades del target de investigacion para la implementacion de
estrategias en la post pandemia, con la premisa de cumplir y garantizar el control de la
propagacion del Covid- 19 (Hernandez et al., 2014). Se realizaron encuestas virtuales

a personas que visitan gimnasios.

Mediante los resultados del estudio realizado, se puede observar que la mayorparte de la

poblacion encuestada, se siente insegura a la hora de visitar un gimnasio en el escenario
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de la nueva normalidad planteada por la alcaldia de Bogota y siguiendo los protocolos
de bioseguridad requeridos, de igual manera, les interesa mas que se desinfecten las
maéquinas con regularidad y que el gimnasio tenga un espacio amplio, les llama poco la
atencion que el gimnasio tenga instructores, adicionalmente, la poblacion encuestada
manifiesta haber disminuido el tiempo quededica a hacer ejercicio debido a la pandemia
Covid-19; segiin Thomas L., un entornocambiante puede ayudar a una empresa, pero
también puede hacerle dafio, y con la llegada del Covid-19, este fue un dafio para la
mayoria de empresas en nuestro territorio colombiano.
Asimismo, Vega (2019) desarroll6 la investigacion titulada “Estudio de
prefactibilidad de un gimnasio en la comuna de Santiago”, en el cual present6 un estudio
de prefactibilidad de un gimnasio en la comuna de Santiago de chile. La comuna de
Santiago en la actualidad es una de las comunas con mayor movimiento de personas
debido a las diferentes institucionesy empresas ubicadas alli. Para la implementacion de
este gimnasio se debera evaluarlos distintos aspectos que involucra esta prefactibilidad.
Su objetivo general de esta tesis es realizar un estudio de prefactibilidad de un
gimnasio en la comuna de Santiago, para lo cual se desarroll6 un area de estudio,para
lograr centrarse en un publico objetivo, una competencia, ubicacion la cual comprende
avenida Libertador Bernardo O Higgins, Manuel Rodriguez, Santo Domingo, Las
Monjitas. Donde se llego a la siguiente conclusion que el estudio de mercado realizado,
técnico y financiero, dan como conclusion que no es factible ya que este proyecto genera

costos y deudas por ello no es rentable ni a5 ni a 10 afios.

1.7.2.2. Antecedentes Nacionales
La investigacion de Candelario et al. (2020) titulada “Estudio de viabilidad de un
gimnasio virtual personalizado de entrenamiento con asesoria nutricional y tienda

online de articulos deportivos — Profit Gym”, se presentd debido al grado de
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importancia que han mencionado muchos profesionales en el sector de salud dado la
coyuntura del covid-19. No obstante, ya se habia presentado un alta en la tendencia fit.
Por lo que la idea de negocio quiso integrar tanto el entrenamiento fisico como el
cuidado nutricional, validando la importancia del duo en las entrevistas realizadas. Por
otro lado, la intencion de la tienda dentro de la marca fue porque muchos de los
entrevistados expresaron la necesidad de darles facilidades para la compra de articulos
deportivos que demanden los entrenamientos para garantizar la meta a lograr. Ambas
ideas han sido validadas dentro de las plataformas virtuales, logrando una respuesta
Optima por parte de los usuarios.

El estudio de Fernandez (2018) bajo el titulo “Propuesta de un plan de mejora de la
competitividad para el logro de las metas comerciales del gimnasio Poli Gym”, se
desarroll6 bajo un estudio de investigacion del mercado de los usuarios de los gimnasios
en el distrito de San Borja, el cual permitid determinar que existen 470 personas
demandantes del servicio de un gimnasio (estimado), de los cuales Poli Gym capta
un 25.3 %equivalente a 120 clientes, el Gym Do 31.8 % equivalente a 150 clientes y
el Gold’sGym 42.9 % equivalente a 200 clientes. En esta investigacion se aprecia el
grado de importancia de muchos profesionales en el sector salud dado la coyuntura del
COVID-19. No obstante, ya se habia presentado un alza en la tendencia fit. Por lo que
la idea de negocio quiso integrar tanto el entrenamiento fisico como el cuidado
nutricional, validando la importancia del do en las entrevistas realizadas.

Por otro lado, la intencién de la tienda dentro de la marca fue porque muchosde los
entrevistados expresaron la necesidad de darles facilidades para la compra dearticulos
deportivos que demanden los entrenamientos para garantizar la meta a lograr. Ambas
ideas han sido validadas dentro de las plataformas virtuales, lograndouna respuesta

Optima por parte de los usuarios. El 10.6% y 1 vez a la semana el 3.5%,todos estos en
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funcion de la capacidad de cada gimnasio. El gimnasio Poli Gym brinda actualmente
las disciplinas deportivas de gimnasia, aerdébicos y fisico culturismo y su precio mensual
es de S/79.00, mientras que su competencia son los 2 gimnasios antes mencionados que
tienen la mensualidad de S/399.00 cada uno.

La investigacion de Carrasco (2019) titulada “Plan de negocios para la implementacion
de un gimnasio inteligente que brinde un analisis predictivo acerca del desempefio fisico
através del registro automatico mediante Internet Of Things” se elabord con el objetivo
principal de desarrollar un plan de negocios para la constitucién de un gimnasio
inteligente que cuente con una aplicacién moévil que brinde un analisis predictivo para
mejorar del desempefio fisico de los clientes a través de un registro automatico
conectando sus maquinas mediante Internet of Things, es una investigacion cuantitativa
se realizaron encuestas y un focus group llegandose a la siguiente conclusion basandose
en los focus group y encuestas realizadas al publico en general; se ha podido identificar
nuevos atributos valorados por usuarios de gimnasios, los cuales hasta a la fecha, no son
ofrecidos porningln gimnasio en el Perd, dichos atributos serian:

Costos accesibles.

Ubicacién (cerca al domicilio o trabajo).

Entrenadores capacitados amables, disponibles y especializados.

Flexibilidad de los horarios.

Maquinas (variedad, seguridad y buen estado).

1.7.2.3. Antecedentes Locales

La investigacion de Delgado y Gutiérrez (2020) bajo el titulo “Plan de marketing para
el Box Crossfit Sapiens, Arequipa 2016- 2018, se elabord con el objetivo general de
formular un plan de marketing para la empresa Box Crossfit Sapiens, sucursal de

Arequipa, que le permitan una mayor generacion de valor, es una investigacion aplicada
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donde el instrumento que se aplico es encuestas 127 en total durante 3 dias.

La conclusién a la que se llego es que, con relacién al objetivo general, en elcapitulo V,
inciso 5.3 se expone el Plan de Marketing para el Box Crossfit Sapiens que sugiere
desde la estrategia general a seguir, hasta las acciones a realizar en funcién de la
promocion que los Tesistas consideran que debe efectuarse y que de implementarse
podria incrementar el valor de la empresa, para los stakeholders y clientes.

Asimismo, Condori (2019) desarrolld la investigacion “Influencia de la estrategia CRM
“Gestion de Relaciones con los Clientes” para generar clientes fieles Caso: Club Gym
Arequipa”, indicando que Grupo Gym tiene muchas deficiencias en cuanto al
procesamiento y automatizacion de su informacion, antes de la aplicacion del CRM
tenia un decrecimiento en las ventas, sin embargo, en las diez semanas de la aplicacion
de la solucibn CRM, se logré un incremento mensual del 8%, asi como el
reordenamientode sus procesos, donde todos los integrantes de la empresa adoptaron
positivamenteesta nueva filosofia de negocio orientada a la relacion con sus clientes.
Adicionalmente, Macedo y Calienes (2017) desarrollaron el “Plan de negocios para la
implementacion del servicio delivery de dieta saludable para personas que asisten a
gimnasios en la ciudad de Arequipa”, el mismo que se presento con el fin de evaluar la
aceptacion del servicio de dieta saludable a delivery para personas que asisten a
gimnasios en la ciudad de Arequipa, analizado los datos de la encuesta realizada
podemos demostrar una aceptacion del servicio con un 87% porcentaje obtenido de la
poblacién del mercado total, realizado el estudio de mercado se implementaron
estrategias de comunicacion que permitan la puesta en marcha del servicio y la

fidelizacién de clientes para asi poder satisfacer sus necesidades del mercado meta.
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1.8. Marco Referencial
1.8.1. Impacto de la pandemia COVID - 19 en el rubro de gimnasios

Segun Argentina (2020) el impacto de la pandemia COVID - 19 introdujo cambios
acelerados en diferentes aspectos de la humanidad, incluyendo la economia. En los cambios
mas destacados que podriamos mencionar es el aislamiento social que hubo en el mundo, el
proceso de conversion de procesos analdgicos a digitales que sigue perdurando hasta el presente
afio como por ejemplo el teletrabajo, banca online, recetas médicas digitales, entre otros que
Ilegaron para quedarse entre nosotros, estos cambios obligaron a la adaptacion a un nuevo estilo
de vida ya que nada serd como antes de la pandemia en muchos aspectos de la realidad
economico-social.

1.8.1.1. Pandemiay su impacto en Sudamérica.

La economia peruana es una de las mas afectadas entre los paises de la region
debido al impacto de pandemia. Una de las consecuencias es que se contrajo el PBI
del pais en un 30% durante el segundo trimestre del afio, por encima de las demas
economias de la region. En concreto, el mes de mayor impacto fue abril, en el que
la economia del pais se contrajo en 39.9%, mayor a las caidas registradas en
Argentina(-25.5%), Colombia (-20.2%), México (-19.9%), Brasil (14.3%) y Chile

(-14.2%). (Instituto Peruano de Economia, 2020)
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Figura 3

indice de rigurosidad de la respuesta del gobierno ante el COVID-19

120

100

80

60

40

20

01-ene 01-feb 01-mar 01-abr 01-may 01-jun 01-jul 01-ago 01 01-oct
setiembre

=== Argentina == Brasil === Chile == Colombia == México ™= Per(

Nota: En la figura 3 se aprecia que la mayoria de las economias de Latinoamérica adoptaron medidas en la

pandemia. También se observa que Peru fue uno de los paises en los que se impusolas medidas mas estrictas.

1.8.1.2. El impacto econémico y financiero en las empresas por efecto de la

pandemia del COVID-19.

Segun la encuesta realizada por el Instituto Nacional de Estadistica e
Informética (2020) dirigida a 929 empresas de Lima Metropolitana y Callao, entre
los meses de julio y agosto del 2020 su nivel de operatividad fue del 75.5% y esto
seve repercutido en el nivel de ventas que disminuyeron hasta el 67.4% en el
segundo trimestre del afio 2020, los principales problemas que tuvieron estas
empresas segunla encuesta es disminucion de la demanda, altos costos en seguridad
sanitaria, paralizacion de produccion, perdida de capital, desabastecimiento de
materias primas, enfermedad de trabajadores por el COVID-19 y la dificultad en la

exportacion de sus productos.
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Figura 4
Empresas operativas segin comportamiento de sus ventas debido al impacto del COVID-19-

Segundo trimestre2020/2019 (porcentaje) — Lima Metropolitana
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Nota. En la figura 4 se aprecia que impacto tuvieron las empresas operativas debido a la pandemia del COVID-

19.

También uno de los problemas que tuvieron dichas empresas es el financiero
debido al impacto de la pandemia como la limitacion para acceder a fuentes
financieras, dificultad para pagar préstamos en el sistema financiero y dificil
accesibilidad a créditos de proveedores. Por ello el gobierno de turno implementd
programas de reactivacion econémica como Reactiva Perd, pero la mayoria de
estasempresas no pudo acceder por problemas de tramites y/o requisitos excesivos,
costosde implementacion elevados por ello en el presente afio segin (ESAN, 2021),
las proyecciones del Banco de Inversion JP Morgan, el 2022 marcaria el final de la
pandemia y se produciria una recuperacion econémica mundial completa. No
obstante, cabe preguntarse si esta vez el Per( aprovechara las oportunidades de
crecimiento. Recordemos que el piloto automatico donde se encontraba la
economianacional desde hace afios ahora se detuvo por la incertidumbre politica

que generan las tensiones entre el Ejecutivo y el Legislativo, y las expectativas
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empresariales son cada vez menores.

Para finalizar, el principal problema que enfrenta el presente gobierno y que
debe resolverlo es la inestabilidad politica ya que esto genera incertidumbre, fuga
decapitales y disminucidn de la inversion privada. Por ello, urge que el presidente
Pedro Castillo tome el liderazgo e impulse un planeamiento estratégico para el

crecimiento econémico del pais.

1.8.1.3. Sedentarismo en pandemia.

Segun la Fundacién Cardiolégica Argentina (2020), la pandemia del
sedentarismo es una problematica que el mundo padece, y a pesar de que algunos
paises comenzaron a tomar medidas para estimular la actividad fisica, cada vez es
menos gente realiza el minimo de actividad fisica recomendada para mantener un
habito saludable. Para lograr esto, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS)
sugiere realizar 30 minutos de actividad fisica al menos 5 dias a la semana, ya sea
en sesiones de 10 minutos o como nos resulte mas comodo; pero al menos alcanzar
150minutos de movimiento fisico por semana. Con la pandemia del COVID -19, el
sedentarismo aumenté impactando a la sociedad a nivel mundial, pero los
principalesafectados por falta de hacer ejercicios son las personas que asistian a los
gimnasios ya que tenian una rutina diaria. Por ello, muchas personas subieron de
peso, y el Perino estaba ajeno a este problema, segin INEI (2016) revel6 que el
35,5% de personasde 15 y mas afios presenta sobrepeso y el 17,8% obesidad, segun
la Encuesta Demogréfica y de Salud Familiar — ENDES 2015 post pandemia esto

debid incrementar con ello diversas enfermedades.

1.8.1.4. Reactivacién econémica.

Para la reactivacion econdmica del pais el gobierno presidido en ese

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v==2 . UNIVERSIDAD

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

entoncespor el expresidente Martin Alberto Vizcarra Cornejo dispuso una serie de
medidas para poder reactivar la economia golpeada de nuestro pais.

Para ello lo dividio en 4 fases de las cuales duraria aproximadamente un
mes en cada fase, la actividad econdémica se incrementaria en 10 puntos
porcentuales queson las siguientes:

- Industria y mineria
- Construccion

- Comercio

- Servicios/turismo

Por lo tanto, el rubro de los gimnasios se ubicaba en la fase 4 la mas golpeada
en esta pandemia debido a las restricciones que dio el gobierno de turno y también
por la incertidumbre que habia a nivel mundial por la pandemia del COVID -19, a
través del Decreto Supremo N°157-2020 PCM, el gobierno dio luz verde para
la iniciacion de la fase 4 que se iniciaba el 01 octubre 2020 y comprendia diferentes

actividades de entretenimiento que se vera en la tabla 2.
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Tabla 2

Actividades econémicas de la fase 4

Actividades econémicas ClIURev. 4 Descripcion de ClIU Protocolo
Comercio

Tiendas en general Con aforo al 60%

Servicios

Restaurantes y servicios Con aforo al 50%

afines, excepto bares

Servicios de transporte 5011 Transporte maritimo y de cabotaje de MINSA
maritimo de pasajeros (con pasajeros.

aforo al 50% y sin incluir el

transporte

turistico).

Servicios de transporte de 5021 Transporte de pasajeros por vias de MTC
pasajeros y carga por viasde navegacion interiores.

navegacion interiores por

rios y lagos (con aforo

al 50%)

Transporte aéreo. Vuelos Transporte de pasajeros por viasaérea. MTC
internacionales a destinos

sanitarios desde el 05 de

octubre.

Servicios de agencia de 7990 Otros servicios de reserva Yy MINSA
viagjes y  operadores actividades relacionadas.

turisticos

Otros servicios de arte, 9101 Actividades de bibliotecasy archivos.

entretenimiento y Incl. Bibliotecas universitarias.

esparcimiento (en Actividades y gestion de museos,

destinos sanitarios y con

monumentos arqueolégicos
aforo al 60%) a 9

prehispanicos, lugares y edificios
histéricos, centros culturales (no incluye
proyeccion de peliculas, obrasde teatro y
espectaculos) y galerias.

9103 Actividades de jardines botanicos y
zoologicos y de parques nacionales
incluyendo areas naturales

Actividades de parques tematicos. MINSA
Otros servicios de arte, Actividades de clubes y asociaciones MINSA
entretenimiento y deportivas (actividades individuales o en
esparcimiento (con aforo parejas realizadas al aire libre)

al 50%)
Pesca deportiva y deportes nauticos,
asi como su gestion de reservas y
actividades de apoyo. Actividades de
quias de

Nota. Este cuadro nos permite ver las restricciones que el gobierno daba al rubro de los gimnasios como el

aforo del 50% entre otras. “Actividades econdmicas de la fase 4”, El Peruano, 2020.
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El rubro de gimnasios estuvo clasificado en la fase 4 de la reactivacion
econOmica del pais por ende para poder efectuar la reapertura de sus instalaciones, el
gobierno les solicitd diferentes protocolos de seguridad uno de ellos es que la
asistencia se agende a través de citas previas, y su aforo de 50 %, pero al principio
de la reactivacion de los gimnasios los clientes tenian temor y por ello la poca
afluencia de publico y el rubro se vio afectado.

“El gremio decidi6 realizar un estudio donde detalla que solo la cadena de
gimnasios Smart Fit tuvo casi 250 mil ingresos a sus gimnasios sin registrar ningun
caso de COVID-19, esto durante los 70 dias que estuvo abierto”. (Mercado Negro,

2021)

1.8.1.5. Entrada de productos sustitutos.

La pandemia del COVID-19 trajo consigo aspectos positivos y negativos, de
los cuales se puede destacar los emprendimientos de muchos peruanos que supieron
sacar provecho, pero como dice Porter (2008), la cuarta fuerza es la amenaza delos
productos sustitutos. Estos se desempefian de la misma forma o con funciones
similares a los productos existentes en la industria, pero por medios diferentes.
Siempre estan presentes, pero es muy facil pasarlos por alto, ya que la forma en la
que aparecen es inesperada y limitan los precios y posibilidades de una industria. La
amenaza de los sustitutos es alta si ofrecen una alta relacion desempefio-precio,

mientras el cambio de costo al sustituto es bajo.

1.8.1.6. Rubro de gimnasios en el Peru.

En las ultimas décadas, los gimnasios se han convertido en una alternativa y
un estilo de vida saludable en el Per(, ya que la actividad fisica se volvio tendencia

en el mundo y estd mas al alcance de la poblacion.
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Es asi como en los Ultimos afos este sector ha venido creciendo de manera

sostenida, en el 2018 este mercado facturo 159 millones de ddlares con una expansion
de 13% (Vivanco, 2020).

Figuras

El mercado de fitness en Latinoamérica
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Nota. EI mercado fitness en Latinoamérica esta creciendo, siendo Brasil el pais con mas ingresos en el mercado

fitness con un movimiento de $34.509 ddlares. Adaptado de “informe THRSA latin report”, IHRSA, 2017.

En el caso del Pertu hay 3 grandes cadenas de gimnasio que se disputan el

mercado como se observa a continuacion.
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Figura 6

Mercado de gimnasios en el pais
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Nota. Elaboracion propia, agosto 2021.

Se observa en la figura 6 que existe 3 grandes cadenas de gimnasios que se
reparten el mercado fitness en el Peru la que tiene mayor presencia es Bodytech

con 57% en el mercado.

Segun Inga (2018) En el Peru existen 1681 gimnasios, centros deportivos o
espacios para entrenar, de acuerdo con informacion de la asociacion IHRSA, pero
solotres cadenas de gimnasios que se disputan el mercado fitness que generaba
ventas por
$169 millones de dolares en el pais.

La mayor oportunidad para la expansion de estas cadenas esta en
provincias. Solo el 10% de la oferta nacional de gimnasios modernos se localiza
fuera de Lima Metropolitana, mientras que la demanda por este nuevo formato de
centros de entrenamiento fisico en las regiones mas importantes es cada vez mayor.
Bodytech lidera la penetracion en provincias con 5 sedes repartidas en Piura, Trujillo
(La Libertad) y Arequipa. Planean abrir una en Chiclayo (Lambayeque) en los
préximos seis meses, y luego en Huancayo (Junin), Cusco, Tacna e Ica (Industria

del fitness y gimnasios en el Perd, 2013).
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1.8.1.7. Rubro de gimnasios en Arequipa.

Segun Arequipa (2021), el rubro de gimnasios en Arequipa se vio afectado
debido a las constantes decisiones del gobierno de turno por ello consideran
necesario contemplar la actividad econémica de los emprendimientos del sector de
los gimnasiosy el fitness, que se extienden ampliamente en toda la Provincia de
Arequipa. Por ello, desde la Asociacion de Gimnasios de Arequipa sefialan que
existe preocupacion e indignacion, ya que los gimnasios fueron inhabilitados para
ejercer su actividad presencial desde el 16 de marzo del 2020 y esto genero la
quiebra de méas de 30 gimnasios en nuestra ciudad, a pesar de haber cumplido

estrictamente los protocolos planteados por Ministerio de Salud y Produccion.
En el mercado de Arequipa los gimnasios mejor posicionados son 7:

- Gym Revo Sport.
- Imperium Fitness.

- Smart Fit.

- Club Gym.

- Millenium Gym.

- Gimnasio club internacional.
- Strong.

Segun la industria mundial del fitness (2019) que es un diario econémico del
negocio del deporte, el sector de los gimnasios en el afio 2018 cerr6 con mas de
210.000 clubes operativos en el mundo que dieron servicio a 183 millones de
clientes, segun el informe anual de IHRSA (International Health Racquet and

Sportsclub Association) (Palco, 2019).
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1.8.1.8. Tendencia de la cultura fitness.

Como se sabe, en estos Ultimos afios se ha apreciado un aumento notable
en lademanda de la industria deportivo mas aun en el sector de los gimnasios. La
alimentacion es uno de los factores mas importantes en el cuidado personal y de la
saludpor ello la comida y el ejercicio van de la mano para llevar una vida saludable

sobre todo para la vida fitness.

Por ello, la cultura fitness no se trata de consumir cualquier tipo de alimento
sinode comer saludable como medir la cantidad de calorias carbohidratos, proteinas
0 grasas,en realidad las personas que van al gimnasio deben cumplir rutinas de
alimentacion estrictas para obtener resultados a largo plazo. Como diria Eguizabal
(2006) “A mayor riqueza, menos proporcion del gasto en alimentos y bebidas” y
esto se ve reflejado en personas que asisten a los gimnasios y logran sus objetivos
de verse bien ysaludables”

Esta tendencia ha sido aprovechada en los tltimos afios por el rubro, ya que
al tener una tendencia en alza que es la cultura fitness, las personas buscan de un
lugar donde realizar ejercicio y asi mismo ser asesorados por profesionales. Sin
embargo, la pandemia abrié nuevas alternativas para que las personas sigan

ejercitdndose y manteniendo una vida saludable desde casa.

1.8.1.9. Ventas en el rubro de gimnasios

e Estrategias

Vasconez (2015) la estrategia es el objetivo de la actividad que realiza la
direccion dela empresa, y por ello debe perseguir que su organizacion funcione
de maneraeficiente, y la mejor manera de que esto ocurra es que no existan

conflictos en la misma. Es por esto por lo que la clpula de la empresa debera
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planificar su estrategia en funcion de los objetivos que persiga, para lo que debe
definir claramente lo que quiereconseguir, la forma de conseguir los objetivos
fijados y un posterior sistema de control.Es lo que se denomina Formulacion e
Implantacién de la estrategia, los cuales no se quedan sélo en el estudio previo,
sino que en la préactica se desarrollan al mismo tiempo.

e Ventas en pandemia: online

Las ventas online debido a la pandemia del COVID- 19 aumento ya que a nivel
mundial estuvimos sujetos a cuarentenas estrictas y esto impedia hacer muchas
actividades como el comercio, actualmente en el mundo coexistimos diferentes
generaciones pero a diferencia de siglos anteriores existe un mediador entre las
generaciones que es la tecnologia que la vemos reflejada a través de nuestros
dispositivos portéatiles y moviles estos dispositivos hoy en dia nos ayudan a
diferentes actividades en la vida cotidiana debido a que acercan al mundo
mediante aplicativos que sirven para comunicarnos y también para hacer
comercio electrénico y esto en lapandemia fue una herramienta que nos facilitd

muchas cosas como compras online.

El e-commerce, o comercio electrénico, es por definicion un sistema de compra
y venta, ya sea de productos o servicios, el cual utiliza el Internet como principal
mediopara realizar el intercambio (Sotelo, 2020).

e Marketing

Labrador et al. (2020) sefialan que sin duda alguna el 2020 ha sido un afio que
estd revolucionando la forma en la que vivimos, nos comunicamos Yy
principalmente como compramos, teniendo un impacto fundamental en el
marketing que ha dado un giro de

360 grados para poder satisfacer rapidamente las necesidades de una poblacién
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obligada al confinamiento. La situacion causada por la expansion de la COVID-
19 alrededor del mundo ha puesto en jaque la economia de la mayoria de los
paises, obligando al comercio a cerrar sus puertas y a replantearse la manera de
como relacionarse con sus clientes y es que la COVID-19 desencadend un tsunami
de innovacidn, por ello el marketing fue una herramienta fundamental para las
empresas, emprendimientos para poder vender a través de venta por internet y

poder satisfacer las necesidades de los consumidores en tiempo de pandemia.

1.8.1.10. El consumidor en pandemia

e Comportamiento del consumidor

Peter (2006) afirma que el comportamiento del consumidor abarca los
pensamientosy sentimientos que experimentan las personas, asi como las acciones
que emprenden,en los procesos de consumo.

En la actualidad muchas empresas cuentan con estrategias de marketing y
ventas y estas se encargan de poder identificar las necesidades de los consumidores
ya que el mercado estd segmentado (edad, sexo, ingresos, entre otros) para ello
tienen que implementar promociones publicidad y sobre todo entender la decision
de compra delconsumidor final.

e Nuevo comportamiento del consumidor bajo la coyuntura

El mercado nunca sera el mismo después de esta pandemia ya que el mundo

tomo nuevos comportamientos de consumo, por la coyuntura trata de adaptarnos a

los cambios como, por ejemplo:

- Las instituciones educativas dando clases online

- Tiendas fisicas explorando las redes sociales
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- Profesionales independientes dando asesorias a distancia
Las reglas del marketing han cambiado y su negocio puede beneficiarse de
este cambio. El Inbound Marketing le muestra cémo ser encontrado por mas

prospectosque ya estan buscando lo que tiene para vender (Shah, 2009).

1.8.1.11. Estadisticas del rubro gimnasios en el Peru.

En los ultimos afos la industria del fitness en el Per( tiene importantes
retos, entre ellos promover la actividad fisica e impulsar mejores habitos
saludables, ya que segln la Encuesta Demografia Nacional y Salud Familiar 2010

el 16% de las mujeres en el Peru es obesa y el 35% tiene sobrepeso.

Por otra parte, el 40% de los encuestados manifestd que realiza
regularmente una actividad fisica leve; mientras que el 72% no complementa sus
actividades con ejercicio adicional u otra actividad fisica vigorosa. En la actualidad
solo el 2% de la poblacién peruana acude a un gimnasio (Andina, 2021).

1.8.2. Fidelizacion de Clientes

La fidelizacion es la conexion del cliente hacia la empresa, es decir existe una
vinculacion entre la marcay el contenido, para lograr esto se requiere un equilibrio fundamental
entre algunos aspectos como los incentivos y calidad de servicios, asi como los beneficios.

Es la destreza que muestra el colaborador y/o empresa en poder transmitir seguridad,
conocimiento, cortesia para poder brindar lo que el cliente necesite de manera eficaz (Alcaide,
2015).

Se considera que la fidelizacion implica una destreza de la empresa para transmitir
confianza, cortesia, entre otros y asi satisfacer al cliente. La fidelizacion implica siempre una

relacion permanente entre la empresa y los clientes.
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La fidelizacion de clientes es un proceso que se va desarrollando en el transcurso de un
tiempo indefinido, el proceso comienza cuando se gestiona lo que al cliente percibe y posterior
a eso conseguir su lealtad y satisfaccion. Un cliente satisfecho es fiel si se satisfacesu necesidad;
sin embargo, fidelizar va méas alla, ya que el término satisfacer es una actitud yno siempre éstas
se traducen en lealtad; de tal forma que, es muy importante transmitir valorespara que el cliente
elija la empresa en todos los momentos o circunstancias posibles y que a su vez la misma sea
recomendada a otras personas (Mendoza & Vilela, 2014).

Es indudable que la fidelizacion no surge de la noche a la mafiana, sino que implica un
proceso que lleva tiempo. La fidelizacion esta referida a satisfacer, trasmitiendo valores alos
clientes y se aspira a que éstos recomienden a otras personas.

El concepto esta asociado con el habito del cliente de comprar o usar el servicio, que
estd directamente relacionado con su nivel de satisfaccion porque los altos niveles de
satisfaccion hacen que la repeticion sea leal; cualquier herramienta o practica que mejore el
nivel de satisfaccion ayuda a lograr la lealtad del cliente (Kotler & Koller, 2012).

Se puede afirmar que la fidelizacion se encuentra vinculado con los habitos del cliente
en cuanto a adquisicion y uso de un servicio y que esta conectado con el nivel de satisfaccion.
La fidelizacion implica mejorar de modo permanente el nivel de satisfaccion para alcanzar la
lealtad del cliente.

La fidelizacion es el nivel elevado de recordacion espontaneo y asistida que posee el
cliente sobre nuestro producto. Hecho que indica que conoce y valora mejor que la
competencia, en los atributos o beneficios ofrecidos por nuestro producto (Rivera, 2016).

Se considera que la fidelizacion implica un recuerdo espontaneo y asistido que tiene el
cliente sobre un determinado producto. Esta situacion esta referida a un mejor conocimientoy
valoracién mejor que la competencia en cuanto a atributos y beneficios.

La fidelizacion consiste en lograr que un consumidor que ya haya adquirido nuestro
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cliente alguna vez se convierta en un cliente habitual o frecuente, fiel a nuestra marca, servicioo
producto, repitiendo siempre que puede la compra (Sanchez, 2017).

Se aprecia que la fidelizacion es conseguir que un consumidor que haya comprado o
empleado un servicio en una oportunidad se convierta en un cliente frecuente o habitual. La
fidelizacion implica que la persona repite por lo general la compra o el empleo de un servicio.

La fidelizacidn de clientes es establecer una relacién y conexion con el cliente actual,
de esta manera generar lealtad del cliente con la empresa. Cuando se habla de fidelizacion del
cliente sabemos que es un término que se refiere a la relacion que existe entre la empresa, que,
con el paso de los afios, distintas empresas han utilizado como estrategia para conservar los
clientes que ganaron desde sus inicios (Rossy, 2018).

Es indudable que la fidelizacion se encuentra centrada en el crecimiento y retencion de
clientes que existen, y es esencial para el rendimiento de una empresa. La fidelizacion implica
una estrecha relacion entre clientes para el crecimiento potencial de la empresa.

La fidelizacion se trata de tener un cliente fiel que sea leal al momento de adquirir un
servicio o producto basicamente se trata de que el cliente compre el mismo producto unay otra
vez sin tener ningun compromiso al comprarlo si no por el contrario lo realiza por voluntad que
se siente satisfecho con ese producto es decir que este conformo con el servicioo producto que
les brinda las organizaciones (Danae, 2018).

Se considera que la fidelizacién de clientes aspira a que los usuarios o compradores de
los servicios de la empresa mantengan relaciones comerciales estables y continuas o de largo
plazo con ésta. La fidelizacion esta referida a una actitud positiva que implica la vinculacion

del cliente con una accion de consumo duradera y estable.

Muchas empresas descuidan la fidelizacion de los clientes y se concentran en captar
nuevos clientes, lo que suele ser un error ya que fidelizar un cliente suele ser mas rentable que

captar uno nuevo, debido a que genera menores costos en marketing (un consumidor que ya
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compro es mas probable que vuelva a comprar) y en administracién (venderle a un consumidor
que ya compro requiere de menos operaciones en el proceso de venta) (Zapata, 2013).

En suma, la fidelizacion es vital para las empresas y por ello deben captar de modo
permanente nuevos clientes. Lamentablemente en la actualidad diversas empresas descuidanla
fidelizacion de clientes, siendo esto un error debido a que es mejor una recomendacion que
atraer a nuevos clientes.

1.8.2.1 Caracteristicas de la fidelizacion.
Segun Barron (2011) las caracteristicas de la fidelizacion de clientes son:
a. Lainteractividad
Implica que el cliente puede vincularse con la empresa en cualquier instante y
tiene laposibilidad de consumir o rescindir del servicio proporcionado.
b. Ladireccionalidad
La empresa esta en la posibilidad de mantener una comunicacion
constante con elcliente con la finalidad de asegurar la venta y/o prestacion
del servicio.
c. Lamemoria.
La empresa debe contar con referencias, caracteristicas e historial del
cliente parafacilitar el proceso de fidelizacion del cliente.
d. La receptividad
La empresa debe contar con un vinculo que le posibilite escuchar criticas
ycomentarios del cliente con el propdsito de mejorar su experiencia.

e. Orientador del cliente

Es importante que la empresa realice un seguimiento exhaustivo del

cliente paraconcentrarse en complacer sus expectativas.
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1.9. Marco conceptual

- Fitness:

“En los ultimos tiempos, hemos oido hablar de la “vida fitness”. Lo que mas
nos suena es que se trata de un estilo de vida saludable para aquellas personas que lo
adoptan, que promueve una buena alimentacion y ejercicio” (Sanchez, 2015).

- CoOVvID-19:

EL coronavirus, es una amplia familia de virus, causantes de variedad de
enfermedades, desde un simple resfriado, a enfermedades mas graves, siendo el origen
de esta pandemia el COVID 19 catalogada como una enfermedad infecciosa, con el
primer caso reportado el diciembre del afio 2019, en Wuhan (China). (Organizacién
Panamericana de la Salud, 2020)

- Gimnasio:

Gimnasio, también conocido como gym término comun entre los afiliados, es
un lugar en donde se realizan ejercicios fisicos para desarrollar y fortalecer los
musculos del cuerpo vy la resistencia fisica. Estos lugares, proporcionan maquinas para
trabajar determinadas partes del cuerpo y mediante especialistas, llamados instructores
guian la labor de las personas. El origen de los gimnasios se puede encontrar en la
gimnasia practicada en la Antigua Grecia y en el Imperio romano. (Filéstrato, 2019)

- Fidelizar:

Fidelizar es conseguir que alguien no quiera cambiar de opcion con respecto a
algo, pues se siente satisfecho y bien tratado. En pocas palabras, consiste en que una
persona sea fiel. Este término se usa normalmente en el &mbito empresarial y en el
mundo del marketing, ya que en ambas esferas las estrategias de fidelizacion de los

clientes son determinantes para lograr el éxito.
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- Fidelizacion de clientes:

Se entiende entonces, que “Fidelizacion es la caracteristica de una estrategia
de marketing concebida y llevada a la practica, con el fin de hacer que los
consumidores sean leales al producto, al servicio, a la marca y al punto de ventas, con
el objetivo de mejorar la rentabilidad de la organizacion.

- Cliente:

Segun Promonegocios.net (s.f.), se observa que “cliente” es un término que
define a la persona u organizacion que realiza una compra. Puede estar comprando en
su nombre, y disfrutar personalmente del bien adquirido, o comprar para otro, como el
caso de los articulos infantiles. Resulta la parte de la poblacién méas importante de la
compafiia.

- Marketing:

Segun Armastrong (2013) en el libro de fundamentos de marketing 11lva
edicion, define que marketing es la gestion de relaciones redituables con los clientes,
especificando que su funcion esta centrada hacia los clientes, para atraer nuevos
clientes ofreciendo un valor superior, y manteniendo a los ya existentes mediante la
satisfaccion.

- Pandemia:

Segun la OMS, el término pandemia se otorga cuando la enfermedad afecta a

varios paises y ciudadanos, en lo largo de un area geogréfica con el riesgo de

expandirse a todo el mundo, al superar la fase de epidemia surge la pandemia, para

ello se considera algunos criterios que deben afectar a mas de un continente y
elcontagio sea por transmisién comunitaria (Organizacion Mundial de la salud,

2021).
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- Promocion de ventas:

Segun Kotler y Koller (2012) mencionan que la promocion de ventas es un
pecto fundamental para llevar a cabo campafias de marketing, con el objetivo de
estimular la compra de manera rapida y mayor por parte del cliente para adquirir un
producto o servicio mediante incentivos, valiéndose de herramientas, promociones
comerciales y promociones para la fuerza de ventas.

- Servicio:

Segun Kotler y Armstrong, (2008) define qué servicio es cualquier actividad
o beneficio que uno puedo ofrecer a otra parte, para cubrir alguna necesidad, existe
una gran variedad en esta categoria, caracterizandose por ser intangible y no forma
parte de la propiedad de alguien.

- Ventas:

Segun Fischer (2016), sefiala que la venta es parte de un proceso sistematico
correspondiente a la mercadotecnia también la definen como "Toda actividad que
genera en los clientes el dltimo impulso hacia el intercambio”. Ambos indican que es
el resultado de los procesos anteriores, que implican investigacion de mercado,

decisiones sobre el producto y decisiones de precio.

La venta representa una ganancia econOmica desde la perspectiva del
vendedor, esta ganancia se genera a cambio de un producto o servicio.

- Estrategia:

Actualmente se habla de estrategia en todos los &mbitos: en los negocios, en la
politica, en la religion, en la cultura, en fin, en cada aspecto de la vida diaria. Esta
palabra se convirti6 en una acepcion de uso generalizado, que debe adornar o formar
parte en toda la literatura relacionada con distintos campos del conocimiento. De la

mano de la estrategia surgen también una serie de conceptos afines que tienen relacion;
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estos son: Estratega, planeacion estratégica, administracion estratégica, gestion
estratégica, evaluacion estratégica, diagndstico estratégico, entre otros, que
normalmente se utilizan, pero de los cuales no se sabe como ni cuando aplicarlos. Eso
permite que se encuentren, en la literatura, articulos atiborrados de
conceptualizaciones acerca de la estrategia, de sus temas afines, que muchos leen, pero
que al final no entienden; quedan mas perplejos que cuando iniciaron la lectura; otros
no comprenden lo que el autor quiere decir o, definitivamente, lograron hallar el
documento que los saco de la oscuridad (Contreras, 2013).
- Marketing mix

Segun Armstrong (2013), es la agrupacién de técnicas que una organizacion
combina o mezcla, con el objetivo de obtener la mejor respuesta deseada en el mercado
objetivo. La mezcla de estas técnicas es todo lo que la empresa puede realizar, con el

fin obtener influencia en la demanda de su producto principal.

El Marketing mix es una vision de la mercadotecnia que pretende abarcar los
puntos clave para satisfacer el intercambio de bienes y servicios, entre empresa y
cliente. Dicho de otra manera, es el uso de las herramientas o variables de las que
dispone el responsable de marketing para cumplir con los objetivos de la compaiiia.

Las estrategias de marketing mix deben incluirse en el plan de marketing de una

empresa, del cual hablamos recientemente. El fin de esta estrategia, l6gicamente,

esconseguir aumentar las ventas.
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CAPITULO I
2 Aspectos metodoldgicos

2.1. Tipo de problema

La presente investigacion tiene un enfoque mixto debido a que por un lado se aplicara
una investigacion de tipo cuantitativa a traves de la aplicacion de encuestas a usuarios de
gimnasios, cuyos datos obtenidos seran procesados estadisticamente para evaluar los resultados
obtenidos y asi contrastar la hipétesis de la investigacion. Asi mismo, en cuanto al tipo de
investigacion cualitativa, se aplicara una entrevista a expertos de gimnasios, para obtener una
mayor perspectiva del desarrollo del rubro de gimnasios, asi como las experiencias que los
usuarios valoran mas, para en base a ello plantear las estrategias de la investigacion.
Adicionalmente, la investigacion contempla una tipologia descriptiva y correlacional, puesto
que se daran a conocer los impactos de la pandemia y se medira la relacion entre las estrategias
tomadas ante dichos impactos y su relacion con la fidelizacion de clientes del rubro de
gimnasios.

2.2. Campo, Areay Linea

e Campo: Administracion de empresas.
e Area: Administracion y gestion.
e Linea: Administracion estratégica sectorial.

2.3. Técnicas e Instrumentos

2.3.1. Técnicas
Para la presente investigacion se ha visto por conveniente utilizar la técnica de la
encuesta, asi como también las entrevistas a expertos.

2.3.2. Instrumentos

Los instrumentos utilizados para la presente investigacion son el cuestionario y la ficha
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de entrevista.

2.4. Validez

La presente encuesta fue validada mediante Juicio de Expertos, para lo cual se solicito
la validacion de dos especialistas en metodologia de la investigacion, con grado de Magister,
se adjunta la validacion de los expertos en el apéndice E.

2.5. Confiabilidad

Se utiliz6 el Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad del instrumento, analizando
el coeficiente de la variable impacto de la pandemia COVID - 19 en el rubro de gimnasios
obteniendo una confiabilidad de 0.840 y en el caso de la variable fidelizacion de los clientes se
obtuvo un coeficiente de 0.877 lo cual indica en ambos casos que la confiabilidad del
instrumento es alta para ambas variables; por lo tanto, se pueden basar los resultados de la
investigacion los resultados obtenidos a través de la encuesta. Se presentan ambos indicadores
en el apéndice D.

2.6. Campo de verificacion
2.6.1. Ambito

La investigacion se llevo a cabo en la ciudad de Arequipa, siendo aplicado a los distintos
clientes de gimnasios que operan en cualquiera de los distritos que conforman Arequipa
Metropolitana.

2.6.2. Temporalidad

La presente investigacion se realizo entre los meses de octubre y noviembre del presente
afio; tomando también en cuenta datos historicos de la situacion de los gimnasios durante la
pandemia del COVID-19, teniendo como referencia del inicio de esta a marzo del 2020 hasta la

actualidad.
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2.6.3. Unidades de estudio

Para la presente investigacion las unidades de estudio fueron aquellas personas que
acudieron al gimnasio en la ciudad de Arequipa y que contaban entre 20 a 59 afios.

2.6.4. Poblacién

La poblacion del presente estudio comprende a las personas de 20 a 59 afios que residen
en la ciudad de Arequipa, a través de algunos calculos realizados con informacién disponible
de INEI y de CCR-Investigacion de mercado se estimé que dicha poblacion es de 47,554
personas.

2.6.5. Muestra para poblacion finita

N+xZZxp=*q
e2*(N-1)+Zi*p*q

n= Tamafo de muestra buscado

N= Tamafio de poblacion o universo

Z= Parametro estadistico que depende el nivel de confianza (NC)
e = Error de estimacion maximo aceptado

p= Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

g= (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Donde:

o n=Tamafio de la muestra

o N=Tamafio de la poblacion

o Nivel de confianza= 95%

o Z=1.96

o p=Homogeneidad que suceda el fenémeno. Probabilidad=50%

o (¢ =Homogeneidad que no suceda el fenémeno. Probabilidad= 50%
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o E= Error dispuesto a admitir 7% (mientras menor sea el error mayor
probabilidad de obtener mejores resultados, error admisible de acuerdo

con la teoria de Vara, 2010).

Por lo tanto, la muestra seleccionada sera de 196 personas.

2.7. Estrategia de recoleccion de datos

En la presente investigacion se realizo encuestas a la muestra previamente mencionadaa
través de la plataforma Google Forms, considerando las restricciones del gobierno que limitan
realizar una encuesta presencial.

Asi mismo, se realizd entrevistas a Victor Condori Duefias duefio del gimnasio
IMPERIUM, con el objetivo de conocer el impacto que tuvo el cierre de los gimnasios dada la
pandemia del COVID-19 sobre los trabajadores de estos, también conocer de primeramano la

situacion actual de los gimnasios y la reactivacion del rubro.
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CAPITULO 1l
3. Resultados

3.1. Analisis Descriptivo

En cuanto a los resultados de la investigacion, primero se realizara el analisis
descriptivo de los datos obtenidos, con la finalidad de analizar el recuento de la data e
interpretarla para dar una mayor profundidad a la investigacion. En cuanto a los datos generales
de los encuestados, estos se presentan en el apéndice G y las tablas de los datos obtenidos se
adjuntan a su vez en el apéndice H.

Como pregunta filtro hacia los encuestados, se les pregunto si asistieron y continuaban
asistiendo al gimnasio, siendo esta pregunta importante dado que si asistieron pero no
continuaban asistiendo, no se podria medir su fidelizacion al gimnasio; de igual forma, si no
asistieron durante la pandemia COVID — 19 pero se encontraban asistiendo en la actualidad,
no seria posible medir el impacto de la pandemia COVID — 19, es por ello la rigurosidad de la
pregunta para obtener solo la data valida que permitiera dar respuesta a las hipdtesis de la
presente investigacion.

Figura?7
Durante la pandemia COVID 19y en la actualidad, ¢asistié y continGa asistiendo al

gimnasio?

Nota. Elaboracién propia en SPSS 25.
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Respecto a si durante la pandemia COVID - 19 y en la actualidad asistian y contintan
asistiendo al gimnasio, el 58.16% de los encuestados indico que si mientras que el 41.84% de
los encuestados indicd que no. Sobre los encuestados, algunos de ellos indicaron que asistieron
durante pandemia, pero ya no lo hacian y, otros tantos indicaban que asisten en la actualidad
pero que no asistieron durante pandemia, por ello se consideraron como parte del “no” a la
pregunta, dado que dichos usuarios no podrian responder a todas las preguntas establecidas.

Asi mismo, se pregunté a los encuestados cual era el gimnasio al que asistian, ello con
la finalidad de evaluar cuales son gimnasios con mayor cantidad de personas matriculadas, para
analizar un poco mas sobre el por qué las personas asisten a estos gimnasios.

Figura 8

Gimnasio al que asiste

@ Imperium.
@ Smart Fit.
& Revo Sport.
@ Strong.

@ Millenial.
® Gilmar.

@ Energym.
@ Scorpio.

113V

Nota. Elaboracidn propia en SPSS 25.

En cuanto a los encuestados el 27.5% indico que asiste al gimnasio Revo Sport, el
23.78% indico que asistia al gimnasio Smart Fit, el 10.7% indico que asistia al gimnasio
Imperium, el 10.7% asistia al gimnasio Strong y en menor proporcion asistian a otros
gimnasios. Cabe resaltar que los gimnasios Revo Sport, Smart Fit e Imperium son los
gimnasios que tienen mas sedes en la ciudad de Arequipa, contando con diversidad de
maquinas y el desarrollo de clases grupales; en cuanto al gimnasio Strong, este gimnasio

sOlo tiene una sedey su precio es mas accesible en comparacion a los demas.
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Considerando que la presente investigacion tiene como proposito determinar las
estrategias a poner en préctica para incrementar la fidelizacion de los clientes, se les consultd
a los encuestados qué factores influyen al momento que decida mantenerse o cambiar de
gimnasio, obteniendo los siguientes resultados:

Figura 9

¢ Que factores influyen en que se mantenga o decida cambiar de gimnasio?

Ubicacién.

Precio.

Infraestructura.

Atencion.

Promociones.

Equipos.

Seguridad.

Limpieza.

El tipo de ejercicio que realizo
Fierrero

La personas que asisten
Productos como proteinas y...
Vamos en grupo con amigos
Clases grupales de baile
Venta de productos o promo... 1 (0,7 %)
No vaya mucha gente}—1 (0,7 %)

0 25 50 75 100 125

106 (79,1 %)

80 (59,7 %)
83 (61,9 %)
61 (45,5 %)

42 (31,3 %)
80 (59,7 %)

55 (41 %)
68 (50,7 %)

1(0,7 %)
1(0,7 %)
1(0,7 %)
1(0,7 %)
1(0,7 %)
1(0,7 %)

Nota. Elaboracién propia en SPSS 25.

En cuanto a los factores que influyen en su asistencia al gimnasio se observa que el
determinante es la ubicacion seguido de la infraestructura, el precio y los equipos; por tanto,
los gimnasios deben velar por ubicarse en zonas estratégicas, de forma que puedan captar una
mayor cantidad de clientes; asi mismo, la infraestructura siendo tan importante, deberd
evaluarse por duefios de gimnasios el tener diversas areas de entrenamiento, asi como
vestidores, bafios, salones de clases grupales, entre otros. Finalmente, los precios deben ser
competitivos entre gimnasios que tengan un direccionamiento al mismo sector, viéndose este
compensado en cuanto a la cantidad y tipos de maquinas que poseen.

3.1.1. Variable: Impacto de la pandemia COVID - 19 en el rubro de gimnasios.

De acuerdo con las dimensiones establecidas por Park y Kwon (2022) en el instrumento

desarrollado para conocer el impacto de la pandemia COVID — 19 en los gimnasios, se han
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aplicado 19 preguntas orientadas a conocer los impactos de la variable impacto de la pandemia
COVID - 19 en los gimnasios.

Respecto a la dimensién administracion de negocios, se ahondara en la respuesta que
tuvo el gimnasio ante el cierre de operaciones, para lo cual se aplicaron cuatro preguntas cuyos
resultados se muestran a continuacion:

e Pregunta 1: ¢{Su gimnasio le avisd del cierre de operaciones, asi como de la
reapertura deoperaciones?
Figura 10

¢Su gimnasio le avisé del cierre de operaciones, asi como de la reapertura de operaciones?

Nota. Elaboracién propia en SPSS 25.

Se observa en la figura 10 que el 74.56% de los encuestados si fue avisado del cierre y
reapertura de operaciones de su gimnasio; sin embargo, el 25.44% de los encuestados no fue
avisado oportunamente del cierre y reapertura de su gimnasio; por tanto, el 25.44% de los
clientes desconocian el estado de las operaciones, cabe resaltar que como se pudo contrastar en
la entrevista realizada a expertos del rubro de gimnasios, se tuvo que cesar en parte al personal
y que los gimnasios no estaban preparados para una situacion de cierre, lo que deja en evidencia

que oportunamente no se pudieron tomar medidas para avisar a los clientes delcierre y/o
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apertura de los gimnasios.
e Pregunta 2: 4 Tuvo a su disposicion numeros telefonicos a los cuales contactarse para
saber el estado de su plan, asi como del cierre/apertura de sedes?
Figura 11
¢ Tuvo a su disposicion numeros telefonicos a los cuales contactarse para saber el estado de

su plan, asi comodel cierre/apertura de sedes?

m Si
m2 No

Nota. Elaboracidn propia en SPSS 25.

Se observa en la figura 11 que el 49.12% de los encuestados si tuvo a su disposicion
numeros telefénicos para contactarse y conocer acerca del estado de su plan; sin embargo, el
50.88% de los encuestados no tuvo a su disposicién ningun nimero para poder solicitar mayor
informacion, lo que evidencia que durante un periodo de tiempo los clientes de los gimnasios
desconocian acerca del estado de sus planes, generando en cierto punto malestar en ellos, ya

que se habia realizado el pago por un servicio que no estaban recibiendo.

e Pregunta 3: ¢Se le avisé de forma oportuna del cierre de operaciones debido a la

cuarentena?
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Figura 12

¢ Se le aviso de forma oportuna del cierre de operaciones debido a la cuarentena?

W1 Si
W2 No

Nota. Elaboracién propia en SPSS 25.

Respecto a si se le aviso al cliente de forma oportuna del cierre de operaciones del
gimnasio debido a la cuarentena promulgada a raiz del COVID - 19 el 66.67% de los
encuestados indica que si fue avisado de forma oportuna; sin embargo, el 33.33% de los
encuestados indica que no recibi6 informacion de forma oportuna es decir hubo un porcentaje
de clientes que desconocian que su gimnasio se encontraba cerrado debido a las disposiciones
del gobierno respecto al a cuarentena al no haber tenido una comunicacion oportuna con el
gimnasio; a pesar de ello, si se habia comunicado por parte del gobierno el cierre los gimnasios
para evitar la proliferacion del virus.

e Pregunta 4. ;Su gimnasio le brindé informacion oportuna sobre reembolsos y

aplazamientos respecto a su plan?

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




vs#== . UNIVERSIDAD
T D £
%% CATOLICA
TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

REPQSITORIO DE

Figura 13
¢Su gimnasio le brindé informacion oportuna sobre reembolsos y aplazamientos respecto a

su plan?

m1 Si
W2 No

Nota: Elaboracién propia en SPSS 25.

Respecto hacia el cliente recibié informacién oportuna sobre reembolsos y
aplazamientos el 70.18% de clientes indica que si recibio informacion; sin embargo, el 29.82%
de los encuestados indica que no recibid informacién acerca de reembolsos y aplazamientos,
es decir, que hubo porcentaje de clientes que desconocian acerca de si podian solicitar un
reembolso o aplazamiento debido a la paralizacion de operaciones de su gimnasio a raiz de la
cuarentena. Cabe resaltar que los reembolsos o aplazamientos solicitados por el cliente,
impactaron negativamente a los gimnasios, dado que no se estaban percibiendo ingresos de
forma regular y al tener una salida extra de dinero ante un reembolso o aplazamiento,

definitivamente perjudicaba a los gimnasios.

De acuerdo con las respuestas recopiladas se observa que, ante la administracion de
negocios, hubo gimnasios que supieron mantener la comunicacién con el cliente, dandole

mayores alcances respecto al estado de su plan; sin embargo, otros tanto no mantuvieron una
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comunicacion oportuna ante la falta de personal y recursos.

En cuanto a la administracion financiera, se ahondaré el perjuicio hacia el gimnasio a
través de los ingresos que percibia el cliente en materia econémica, para lo cual se estructuraron
las siguientes tres preguntas:

e Pregunta 5: ¢ Accedi6 a algin bono del gobierno?
Figura 14

¢Accedio a algin bono del gobierno?

m: Si
M2 No

Nota. Elaboracién propia en SPSS 25.

Referido a la obtencién de bonos por parte del gobierno durante la cuarentena, el
76.32% de los encuestados indica que no recibio ningin bono por parte del gobierno; asi
mismo, el 23.68% de los encuestados refiere que si recibioé un bono del gobierno. Cabe resaltar
que los bonos entregados por el gobierno se dieron de acuerdo a la identificacion de necesidades
por parte de las personas; es decir que, el 23.68% de los encuestados que asistian al gimnasio
no tenian ingresos fijos para poder sustentar sus gastos, demostrandose una necesidad
econOmica en este porcentaje de encuestados, ya que sélo las personas sin ingresos fijos fueron

quienes accedieron a los bonos dados por el gobierno.
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e Pregunta 6: ¢Solicit6 usted aplazar sus pagos del gimnasio?
Figura 15

¢Solicitd usted aplazar sus pagos del gimnasio?

Si
No

Nota. Elaboracion propia en SPSS 25.

Analizando la solicitud de aplazamiento de pagos el 38.60% de los encuestados
indicaque si solicito un aplazamiento de pagos, de otro lado, el 61.40% de los encuestados
indica queno solicitd ningun aplazamiento de pagos; es decir, el 38.60% de los asistentes
al gimnasio nocontaba con los recursos para dar continuidad a los pagos fijados por su
gimnasio, lo cual perjudicé directamente al gimnasio ya que como comentaban los
expertos, era dificil mantenerlas operaciones de los gimnasios con los bajos ingresos que

percibian, lo que impact6 en la decision de cesar parte del personal.
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e Pregunta 7: ¢Llegd usted a solicitar la cancelacién de su plan?
Figura 16

¢Llego usted a solicitar la cancelacién de su plan?

Nota. Elaboracion propia en SPSS 25.

En cuanto a la cancelacion de planes, el 45.61% de los encuestados indica que si solicito
la cancelacién de su plan; por otro lado, el 54.39% de los encuestados indica que no solicité la
cancelacién de su plan. Se observa en esta pregunta, que hubo un impacto significativo para
los gimnasios dado que, a razon del cierre por la cuarentena, diversos clientes tomaron la
decision de retirarse, impactando significativamente en la percepcion de ingresos de las
empresas de este rubro. Contrastando con los datos obtenidos a través de las entrevistas, se
indica que el 40% de los gimnasios cerrd debido a no poder dar continuidad a sus operaciones,
por lo cual se observa que proporcionalmente hubo una cantidad similar de clientes que
desistieron de continuar pagando su membresia al no tener los recursos para solventar sus
planes de entrenamiento.

En cuanto a la dimension de administracion preventiva, se pretende ahondar si los

gimnasios fueron capaces de mantener las disposiciones dictadas por el gobierno para evitar la

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v== . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE - - a"CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

proliferacion del virus, para lo cual se consideraron las siguientes tres preguntas:

e Pregunta 8: ¢ Esta su gimnasio equipado con geles sanitarios?
Figura 17

¢ Esté su gimnasio equipado con geles sanitarios?

Si
No

Nota. Elaboraci6n propia en SPSS 25.

Se observa por otra parte, que el 85.09% de los gimnasios si esta equipado con geles
sanitarios; sin embargo, el 14.91% de los gimnasios no cuentan con el equipamiento de geles
sanitarios, lo que demuestra que aln existe un porcentaje de empresas de este rubro que
necesitan adecuarse a los requerimientos de sanidad debido al COVID-19. Este fue uno los
requerimientos mas respetados por los gimnasios debido al precio accesible del alcohol liquido
y alcohol en gel, lo que también aseguraba en parte que no se tocaran las superficies del
gimnasio con las manos contaminadas, siendo este un punto importante dado que las superficies

de las maquinas eran comunmente tocadas por los clientes debido al uso que les daban.

e Pregunta 9: ;Se tomaba la temperatura al ingreso al gimnasio?
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Figura 18

¢ Se tomaba la temperatura al ingreso al gimnasio?

W Si
W2 No

Nota. Elaboracidn propia en SPSS 25.

Respecto a la toma de temperatura, el 80.70% de los encuestados indica que, si se
tomaba la temperatura al ingresar al gimnasio, empero, el 19.30% de los encuestados indica
que en sus gimnasios no se tomaba la temperatura al ingresar, incumpliendo con las
disposiciones entregadas por el ministerio de salud. Se observa que fueron pocos los centros
de gimnasio que no cumplieron con esta normativa; sin embargo, se expuso a los clientes ante
un posible contagio al no verificar la temperatura de los clientes, dandose la posibilidad que

ingresaran clientes contagiados.

e Pregunta 10: ;Se usaba correctamente la mascarilla al interior del gimnasio tanto por

losclientes como instructores?
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Figura 19
¢ Se usaba correctamente la mascarilla al interior del gimnasio tanto por los clientes como
instructores?

m1 Si
2 No

Nota. Elaboracién propia en SPSS 25.

En cuanto al uso correcto de mascarillas, el 61.40% de los encuestados indica que si se
realizaba un uso correcto de las mismas por parte de instructores y clientes, empero, el 38.60%
de los encuestados indica que no se realizaba un correcto uso de las mascarillas al interior del
gimnasio, lo que indica un incumplimiento grave a las disposiciones del ministerio de salud en
el 38.60% de los gimnasios, poniendo en riesgo la salud de los asistentes. Si bien es cierto la
mayoria si utilizé correctamente la mascarilla, otros no lo hicieron, lo cual generaba en los
clientes cierto temor de asistencia al gimnasio dado que no se cumplian con todos los
protocolos, considerando que al interior del gimnasio es regular quitarse la mascarillapara beber
agua; por tanto, se observa que diversos gimnasios no pudieron hacer frente esta medida para
que sea acatada al 100%.

En cuanto a la administracion de la distancia social, se establecieron las siguientes tres
preguntas con la finalidad de conocer si los gimnasios respetaron los protocolos establecidos

en cuanto al distanciamiento social establecidos por el MINSA.
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Pregunta 11: ;Se mantuvo la distancia social entre empleados y clientes?
Figura 20
¢ Se mantuvo la distancia social entre empleados y clientes?

Si
No

Nota. Elaboracion propia en SPSS 25.

Referido al distanciamiento social el 72.81% de los encuestados indica que si se
mantuvo la distancia social solicitada por el ministerio de salud, sin embargo, el 27.19% de los
encuestados indica que no se mantuvo el distanciamiento social al interior del gimnasio,
nuevamente evidenciando un incumplimiento de los protocolos en un porcentaje de los
gimnasios encuestados, si bien es cierto por parte de los expertos se ha mencionado la
adquisicion de equipos, herramientas y quimicos para la desinfeccion, no se mencionaron
planes de capacitacion, lo cual es importante para que los trabajadores puedan cumplir y hacer

cumplir los protocolos establecidos.

e Pregunta 12: ;Contaban las instalaciones con separadores de espacios?
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Figura 21

¢Contaban las instalaciones con separadores de espacios?

m: Si
W2 No

Nota. Elaboracion propia en SPSS 25.

Sobre la consulta a si las instalaciones contaban con separadores de espacios el 50% de
los encuestados indico que no contaban los gimnasios con separadores de espacios, sobre ello,
de igual forma el 50% de los encuestados indico que los gimnasios si contaban con separadores
de espacios; es decir, que la mitad de los gimnasios cumplian con los protocolos respecto a la
separacion de espacios. Respecto a las entrevistas, se menciono por parte de uno de los expertos
que si se colocaron los separadores de espacio y en el otro caso no se llegd a mencionar, lo que
evidencia que algunos casos la implementacion de los separadores no se dio, considerando
también el costo de adquisicion, instalaciébn y mantenimiento, lo cual impactaria mas

econdémicamente a los gimnasios; sin embargo, este fue un requisito solicitado por el MINSA.
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e Pregunta 13: ;Contaba usted con un tiempo limitado para acudir presencialmente?
Figura 22
¢ Contaba usted con un tiempo limitado para acudir presencialmente?

@1 Si
H2 No

Nota. Elaboracidn propia en SPSS 25.

Acerca de si el usuario contaba con un tiempo limitado para asistir presencialmente al
gimnasio, el 79.82% de los encuestados indico que si contaba con un tiempo limitado para
hacer uso de las instalaciones del gimnasio, empero, el 20.18% de los usuarios no contaban con
un tiempo limitado para asistir al gimnasio, lo cual fue disposicién del gobierno por un tiempo
prolongado, pero que no fue acatado por la totalidad de los gimnasios.

Por tanto, se observa que, en cuanto a las disposiciones de distanciamiento social, en
una mayoria fueron respetadas; sin embargo, la separacion de espacios fue la medida que
menos se acatd, lo que pudo impactar en la fidelizacion de clientes al sentirse no seguro en el
gimnasio al que acudia.

Adicionalmente, se evalu6 la dimension desinfeccion, con la finalidad de conocer si los
gimnasios cumplian con los protocolos de desinfeccion de espacios, ya que, al no observarse
la desinfeccion de espacios, esto podria repercutir en la decision del usuario en renovar su plan

o dar recomendaciones del gimnasio; para ello, se establecieron las siguientes dos preguntas:
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e Pregunta 14: ; Contaba su gimnasio con un plan COVID - 19?

Figura 23

¢Contaba su gimnasio con un plan COVID - 19?

Si
No

Nota. Elaboracién propia en SPSS 25.

Referido asi el gimnasio contaba con un plan COVID-19, el 78.95% de los usuarios
indica que su gimnasio si contaba con el plan, pero, el 21.05% de los encuestados indica qué
sur gimnasio no contaba con dicho plan, siendo una falta grave que los gimnasios operaran sin
este plan. Respecto a esta pregunta, se observo que los gimnasios cuyos clientes indican que
no tenian plan COVID - 19, fueron los gimnasios mas pequefios y menos conocidos de los
encuestados, observandose que los gimnasios mas reconocidos si contaban con plan COVID —

19.
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e Pregunta 15: ;Se desinfectaban continuamente los equipos del gimnasio?
Figura 24

¢ Se desinfectaban continuamente los equipos del gimnasio?

m1 S
[P No

Nota. Elaboracién propia en SPSS 25.

Sobre la desinfeccion continua de los equipos el 76.32% de los encuestados indica que,
si se realizaba la desinfeccion de equipos, por el contrario, el 23.68% de los encuestados indico
que no se realizaba la desinfeccién de equipos. como comentario adicional, algunos usuarios
indicaban que la desinfeccion la debian realizar ellos mismos por cuenta propia, con los
implementos que el gimnasio ponia a disposicion. Como se comentd por parte de las
entrevistas, la desinfeccion se realizaba en su mayoria con amonio cuaternario cada cierto
tiempo, algunas veces no en presencia de los clientes, no observandose al 100% las veces que
se realizaba la desinfeccién al interior del gimnasio.

Finalmente, para evaluar el impacto de la pandemia COVID — 19 en los gimnasios a
través de la evaluacion de sus usuarios, se consulté respecto a la dimension de limpieza a través

de las siguientes cuatro preguntas, obteniendo las siguientes respuestas:
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e Pregunta 16: ¢Los empleados realizaban buenas précticas de higiene?
Figura 25
¢Los empleados realizaban buenas practicas de higiene?

m1 S
W2 No

Nota. Elaboracién propia en SPSS 25.

Respecto a las buenas préacticas de higiene por parte de los empleados, el 74.56% de los
encuestados indico que si se realizaban buenas practicas por parte de los mencionados, empero,
el 25.44% de los encuestados indicaba que los empleados no realizaban buenas practicas de
higiene. Se reitera que, si bien es cierto se invirtié en la adquisicion de equipos, materiales y
otros necesarios para la desinfeccion, la capacitacion no fue tomada en consideracion como un

punto critico a tratar.
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e Pregunta 17: ¢ Se realizaba el correcto mantenimiento de pasillos y entradas?
Figura 26
¢ Se realizaba el correcto mantenimiento de pasillos y entradas?

Si
No

Nota. Elaboracién propia en SPSS 25.

Acerca del mantenimiento de pasillos y entradas, el 80.70% de los encuestados indica
que si se realizaba el correcto mantenimiento de entradas y pasillos; sin embargo, el 19.30%
de los encuestados indica que no se realizaba el correcto mantenimiento de entradas y pasillos.
Sobre ello, cada gimnasio debe evaluar el cumplimiento de sus protocolos por parte de los
empleados, en los plazos y tiempos determinados segln los lineamientos y compromisos

asumidos.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




. UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

e Pregunta 18: ;Los bafios contaban con ventilacion adecuada?
Figura 27

¢ Los bafios contaban con ventilacién adecuada?

Nota. Elaboracién propia en SPSS 25.

Respecto a si los bafios contaban con la debida ventilacién, el 62.28% de los
encuestados indica que los bafios si contaban con ventilacion, empero, el 37.72% de los
encuestados indica que los bafios no contaban con ventilacién, siendo éste un porcentaje
considerable debido a la importancia de la ventilacion en los servicios higiénicos. Como
recomendacion, es importante para los administradores de los gimnasios velar por la correcta
ventilacion al interior de los servicios higiénicos, dado que esta es una medida importante no

sOlo ante la amenaza del virus, si no como parte de planes de salubridad.
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e Pregunta 19: ;Los muebles de uso comun eran limpiados continuamente?
Figura 28
¢Los muebles de uso comun eran limpiados continuamente?

Si
No

Nota. Elaboracion propia en SPSS 25.

En cuanto a la limpieza de los muebles de uso comdn, el 77.19% de los encuestados
indicd que si se realizaba el mantenimiento de los muebles; sin embargo, el 22.81% de los
encuestados indicé que no se realizaba el mantenimiento de los muebles de uso comun, por lo
que es importante tomar medidas respecto a la limpieza de zonas comunes, considerando como
punto prioritario la capacitacion al personal sobre la frecuencia y forma de hacerlo.

Por tanto, se observa a través de las preguntas realizadas que diversidad medidas
impuestas para proteger a la poblacion del COVID — 19 no fue acatada al 100% por los
gimnasios, siendo algunas menos acatadas que otras, poniendo en riesgo la salud de los
usuarios; no obstante, se observo en su mayoria un cumplimiento de los protocolos pese a la
afectacion a nivel economico que sufrieron los gimnasios.

3.1.2. Variable: Fidelizacion de clientes
e Pregunta 1: En base a las respuestas anteriores, ¢ daria usted una recomendacién
positiva a su gimnasio? Siendo 0 definitivamente no recomendaria y 10 definitivamente

si recomendaria.
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Figura 29
En base a las respuestas anteriores, ¢daria usted una recomendacion positiva a su

gimnasio? Siendo 0 definitivamente no recomendaria y 10 definitivamente si recomendaria.

Nota. Elaboracién propia en SPSS 25.

Respecto a si el usuario daria una recomendacion positiva a su gimnasio, un 30.7% de
los usuarios daria una puntuacion de 7, un 28.95% de los usuarios daria una puntuacion de 8,
un 15.79% daria una puntuacién de 6 y un 14.91% de los encuestados daria una puntuacion de
9, siendo estas calificaciones las que obtuvieron una mayor puntuacion; es decir, respecto a la
calificacion positiva los gimnasios recibirian en su mayoria una calificacion de regular a buena,
no observandose una recomendacion positiva muy buena en la mayoria de casos, lo que puede
representar para los gimnasios la posibilidad de no ser visto como un buen centro de
entrenamiento ante clientes potenciales.

e Pregunta 2: En base a las respuestas anteriores, ¢renovaria usted la suscripcion

a sugimnasio? Siendo 0 definitivamente no lo haria y 10 definitivamente si lo

haria.
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Figura 30
En base a las respuestas anteriores, ¢renovaria usted la suscripcion a su gimnasio? Siendo 0

definitivamente nolo haria y 10 definitivamente si lo haria.

Nota. Elaboracién propia en SPSS 25.

Respecto a si el usuario renovaria su suscripcion al gimnasio, un 23.68% de los usuarios
daria una puntuacion de 7, un 26.32% de los usuarios daria una puntuacion de 8, un 15.79%
daria una puntuacién de 6 y un 15.79% de los encuestados daria una puntuacion de 9, siendo
estas calificaciones las que obtuvieron una mayor puntuacion; es decir, respecto a la
calificacion positiva los gimnasios recibirian en su mayoria una calificacion de regular a buena.
Este indicador es importante para los gimnasios, dado que a una menor puntuacion es menor
la probabilidad de renovacion del plan contratado, lo cual es un impacto negativo para la
empresa, puesto que recuperar al cliente puede ser una hazafa dificil de lograr, considerando
que se requeriran mas recursos para atraes nuevamente al cliente.
Pregunta 3: ¢ Qué tendria qué mejorar su gimnasio para que definitivamente lo recomiende
y definitivamente renueve su membresia? Siendo 6 el mas importante y 1 el menos

importante.
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Figura 31
¢ Qué tendria qué mejorar su gimnasio para que definitivamente lo recomiende y
definitivamente renueve su membresia? Siendo 6 el mas importante y 1 el menos

importante.

0 mE1T EE2 BN EE+ EES5 ENc

Mejorar la administracion del Brindar descuentos y/o Hacer uso adecuado de Velar por el distanciamiento y Realizar la correcta y diaria Mantener los espacios
gimnasio y medios de facilidades de pago, protocolos COVID 19. separacion de lugares de desinfeccion de todo el comunes limpios todo el tiempo.
comunicacion. cancelacion o aplazamiento. ‘entrenamiento. gimnasio.

Nota. Elaboracion propia en SPSS 25.

Se consulté a los usuarios qué tendria que mejorar el gimnasio para que de manera
definitiva lo recomiende y definitivamente renueve su membresia, indicando en una
mayor proporcion que el gimnasio deberia brindar descuentos, facilidades de pago,
cancelacién o aplazamientos,seguido de mejorar la administracion del gimnasio y medios
de comunicacion y, mantener losespacios comunes limpios todo el tiempo.

e Pregunta 4: Si su gimnasio pusiera en practica sus recomendaciones ¢ daria usted
una recomendacion positiva a su gimnasio? Siendo 0 definitivamente no

recomendaria y 10definitivamente si recomendaria.
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Figura 32
Si su gimnasio pusiera en practica sus recomendaciones ¢daria usted una recomendacion
positiva a su gimnasio? Siendo 0 definitivamente no recomendaria y 10 definitivamente si

recomendaria.

Nota: Elaboracion propia en SPSS 25.

Respecto a las recomendaciones positivas si es que el gimnasio implementara las
sugerencias del cliente, se observa un incremento en la valoracién, donde el 31.58% de los
encuestados daria una valoracion de 9 y el 35.96% de los encuestados daria una valoracion de
10 observandose un incremento en cuanto a la recomendacién positiva; por tanto, la
implementacion de mejoras es esencial para el incremento de la fidelizacion de los clientes,
sobre todo para que puedan ser recomendados positivamente.

e Pregunta 5: Adicionalmente, si su gimnasio aplicara inmediatamente las mejoras
destacadas ¢ renovaria usted la suscripcion a su gimnasio? Siendo O definitivamente

no lohariay 10 definitivamente si lo haria.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v== . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE i+ fa"CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

Figura 33
Adicionalmente, si su gimnasio aplicard inmediatamente las mejoras destacadas ¢ renovaria
usted lasuscripcién a su gimnasio? Siendo 0 definitivamente no lo haria y 10 definitivamente

si lo haria.

Nota. Elaboracién propia en SPSS 25.

Igualmente, se observa que, de tomar el gimnasio en consideracién las respuestas y
sugerencias del cliente, el cliente renovaria su suscripcion en el gimnasio, obteniendo una
valoracion de 10 por parte del 29.82% de los encuestados y una valoracion de 9 por parte del
35.09% de los encuestados. Tal como se indicé en el punto anterior, se requiere implementar
estrategias en base a los puntos planteados, dando prioridad al tema de precios y descuentos,
dado que fue el punto mas votado, esto considerando que el precio podria ser determinante al
momento de la renovacion del contrato.

e Pregunta 6: ¢ Qué otros aspectos podrian mejorar su gimnasio para que usted pueda
recomendarlo y renovar su membresia? Siendo 6 el mas importante de los aspectos y

1 elmenos importante de los aspectos.
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Figura 34
¢ Qué otros aspectos podrian mejorar su gimnasio para que usted pueda recomendarlo y
renovar su membresia? Siendo 6 el mas importante de los aspectos y 1 el menos importante

de los aspectos
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Nota: Elaboracién propia en SPSS 25.

Finalmente, para obtener otras recomendaciones se les consulté a los encuestados qué
otras cosas podrian mejorar el gimnasio, indicando en primer lugar que deberian mejorar los
precios seguido de implementar mas equipos. Por tanto, estos puntos seran tratados como parte
de las estrategias de fidelizacion de clientes, con la finalidad de incrementar las
recomendaciones positivas y la renovacién de contratos, siendo estos la base para que la
fidelizacion se incremente.

3.2. Analisis Inferencial

Con el propdsito de identificar si los datos obtenidos a través de las encuestas son
paramétricos 0 no paramétricos, se aplicard una prueba de normalidad, para lo cual se
analizaran los datos mediante las pruebas de Shapiro — Wilk y Kolmogorov-Smirnov a través
del software SPSS 25, esto permitira identificar qué tipo de pruebas se deberan aplicar para la
contrastacion de las hipdtesis, conociendo si los datos tienen distribucion normal (son
paramétricos) o si no tienen una distribucion normal (no son paramétricos).

Con la finalidad de determinar si los datos obedecen a una distribucion normal, se

plantearan dos hipotesis:
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Ho: La variable tiene una distribucién normal.

Ha: La variable no tiene una distribucion normal.

En caso de que el valor de “Sig.” tenga una significancia menor de 0.05, se rechazara
la hipdtesis nula y se afirmara que la variable no posee una distribucion normal. En el presente
caso, dado que se tienen mas de 50 datos, se tomara en cuenta los resultados obtenidos a través
del coeficiente de Kolmogorov-Smirnov.

Tabla 3

Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Impacto 0,190 114 0,000 0,899 114 0,000
PreFidelizacion 0,137 114 0,000 0,962 114 0,002
PostFidelizacion 0,447 114 0,000 0,186 114 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Elaboracidn propia en SPSS 25.

En el caso de la prueba de normalidad, dado que existe una medicion previa de la
variable fidelizacion y una medicion posterior de la misma variable, se analizara la normalidad
de la variable en una preprueba y una postprueba; adicionalmente, se evaluara la normalidad
de la variable impacto. En el caso de todas las variables se analizd la prueba de normalidad
considerando el promedio de sus valores.

Por tanto, al haber obtenido un valor menor de 0.05 en el caso de las variables, se
rechaza la hipétesis nula y se afirmaré que las variables no poseen una distribucion normal,
motivo por el cual los datos son no paramétricos.

3.2.1. Contrastacion de Hipdtesis General

Ha: Existe una correlacion inversa entre el impacto de la pandemia COVID — 19 en el
rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa, 2021, y la fidelizacion actual de sus clientes; por

tanto, la propuesta de acciones en el rubro incrementara la fidelizacién de sus clientes.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v==2 . UNIVERSIDAD

TESIS UCSM &  DE SANTA MARIA

Ho: No existe una correlacion inversa entre el impacto de la pandemia COVID — 19 en
el rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa, 2021, y la fidelizacion actual de sus clientes;
por tanto, la propuesta de acciones en el rubro incrementard la fidelizacion de sus clientes.
Tabla 4

Contrastacion de la hipo6tesis general - Correlacion

Correlaciones

Impacto  Pre-Fidelizacion

Rho de Spearman Impacto Coeficiente de 1,000 -0,581"
correlacion

Sig. (bilateral) . 0,000

N 114 114

Pre-Fidelizacion  Coeficiente de -0,581" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000 .

N 114 115

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Obtenido del SPSS 25 en base a la data analizada.

Se evidencia que existe una correlacion -0.581 entre el impacto de la pandemia COVID
—19 en el rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa y la fidelizacion de sus clientes, siendo
esta significancia moderada; por tanto, se puede afirmar que ante un mayor impacto de la
pandemia COVID — 19 en el rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa, menor ser la
fidelizacion de sus clientes.

Asi mismo, con la finalidad de exponer el incremento de la fidelizacion de los clientes

del rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa, se adjunta la tabla 5, anélisis de la fidelizacion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-y . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE ' CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

Tabla b

Andlisis de la fidelizacion

Mediasin Mediacon

Fidelizacion N Baremo Baremo
Pre - fidelizacion 114 7,26 1,78
Post - fidelizacion 114 9,30 1,87

N valido (por lista) 114

Nota. Obtenido del SPSS 25 en base a la data analizada.

Se observa en la tabla 5 que, a través de la propuesta de acciones de mejora en el rubro
de gimnasios de la ciudad de Arequipa, se lograra un incremento de la fidelizacién de clientes,
incrementando la fidelizacion de 7.26 a 9.30; por tanto, las acciones de mejora tendran un
resultado positivo.

3.2.2. Contrastacion de Hipotesis Especifica 1

Hal: Existe un nivel significativo del impacto de la pandemia COVID — 19 en el rubro
de gimnasios de la ciudad de Arequipa.

Hol: No existe un nivel significativo del impacto de la pandemia COVID — 19 en el
rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa.
Figura 35

Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Resumen de prueba de hipoétesis

Hipétesis nula Prueba Sig. Decision
P Prueba de
La distribucién de Impacto es Rechazar la
U Kolmogorov- 1
1 normal con la media 1,34 y la i ,0001 | hipétesis
desviacién estandar 0,227. Smirnov para nula.

una muestra

Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significacion es de ,05.

LLilliefors corregida

Nota. Obtenido del SPSS 25 en base a la data analizada.

Se observa a través de la prueba no paramétrica para una sola muestra en base a la

prueba de Kolmogorv — Smirnov, que la significancia es de 0.000; por tanto, se rechaza la

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA
DE SANTA MARIA

hipotesis nula y se afirma que efectivamente existe un nivel significativo de impacto de la
pandemia COVID — 19 en el rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa, con una media de
1,34 y una desviacion estandar de 0.227.

3.2.3. Contrastacion de Hipotesis Especifica 2

Ha2: Se evidencia un nivel significativo en la fidelizacion de clientes durante la
pandemia COVID - 19 en el rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa.

Ho2: No se evidencia un nivel significativo en la fidelizacion de clientes durante la
pandemia COVID - 19 en el rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa.
Figura 36

Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Resumen de prueba de hipétesis

Hipotesis nula Prueba Sig. Decision
La distribucién de Prueba de
PreFidelizacion es normal conla  Kolmogorov- 000L ﬁf;éthg?; la
media 0,78 y la desviacion Smirnov para ' ROl
estandar 0,601. una muestra .

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significacion es de ,05.

LLilliefors corregida

Nota: Obtenido del SPSS 25 en base a la data analizada.

Con relacién a la prueba no paramétrica realizada para la muestra de la
fidelizacion actual de clientes, se observa que respecto a la prueba de Kolmogorov -
Smirnov con una significancia de 0,000, que se rechaza la hipotesis nula; por tanto, se
afirma que existe un nivel significativo de fidelizacion de clientes del rubro de gimnasios
de la ciudad de Arequipa con una media de 0.78 y una desviacién estandar de 0.601,
considerando el Baremo aplicado a la variable. Asi mismo, un hallazgo importante es que,
a pesar del impacto de la pandemia COVID — 19 en el rubro de gimnasios, la fidelizacién

se ha mantenido en un nivel aceptable, pero se observa que ain podria mejorar.
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3.2.4. Contrastacion de Hipotesis Especifica 3

Ha3: A través de la propuesta de acciones de fidelizacion se incrementard la
fidelizacion de los clientes del rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa.

Ho3: A través de la propuesta de acciones de fidelizacion no se incrementara la
fidelizacion de los clientes del rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa.
Figura 37

Contrastacion de la hipotesis especifica 3

Resumen de prueba de hipotesis
Hipotesis nula Prueba Sig. Decision

Prueba de

La mediana de las diferencias ;a_mggsdgon Rechazar la
1 entre PreFidelizacion y gqn ,000  hipétesis

s g Wilcoxon para
PostFidelizacion es igual a 0. muestras nula.

relacionadas

Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significacion es de ,05.

Comparando la fidelizacion actual versus la fidelizacion propuesta a través de la prueba
de Wilcoxon para muestras relacionadas, se observa que se rechaza la hipétesis nula; por tanto,
se puede afirmar que a través de la propuesta de acciones de fidelizacién se incrementara la
fidelizacion de los clientes del rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa.

Respecto a los datos de la fidelizacion actual se observa una media de 7,26; sin embargo,
de darse mejoras que hagan frente a los impactos de la pandemia COVID — 19 en el rubro de
gimnasios, se espera que la fidelizacion pueda incrementar a 9,30. Asi mismo, cabe resaltar que
dado que las mediciones de la variable independiente estaban en valores de 1 a 2; se aplico un
Baremo a factor de 0.1 por el valor de la fidelizacion, con la finalidad de que las hipdtesis se

probaran con datos de la misma escala para evitar errores en los resultados.
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CAPITULO IV
PROPUESTA DE MEJORA PARA EL
INCREMENTO DE FIDELIZACION DE

CLIENTES
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CAPITULO IV
4.  Propuesta de mejora para el incremento de la fidelizacion de clientes.

4.1. Propuesta Estratégica CRM para incrementar la fidelizacion de clientes en los

gimnasios
4.1.1. Fundamentacion

Esta propuesta se basa en la aplicacion de la propuesta CRM cuyas siglas Customer
Relationship Management que traducido al espafiol significa Gestion de Relaciones con
Cliente; es decir, es una herramienta que permite obtener y guardar informacién sobre los
clientes o potenciales usuarios para mejorar la satisfaccion con ellos y almacenarlos; de este
modo, se van creando estrategias dirigidas a los clientes, de modo que ellos perciban un
beneficio adicional, y de igual forma el gimnasio al incrementar su capacidad de recompra y
recomendaciones positivas. Se aspira a identificar a los clientes a traves de establecer y cultivar
vinculaciones duraderas y rentables. Asimismo, se trata de detectar y recuperar clientes
insatisfechos posibilitando detectar las causas de su insatisfaccion.

Mediante esta propuesta de CRM, se posibilita registrar la informacion de los clientes,
a través de la busqueda, recuperacion y almacenamiento de la informacion. EI CRM es un
modelo integrado por diversas estrategias que tienen como propdsito conocer los prospectos y
clientes en base a la relacion a fondo para comprender sus necesidades. A través del CRM se
permite la anticipacion de problemas vinculados a los clientes mediante la implementacion de
sistemas de control interno. Asimismo, se crean informes y reportes con la finalidad de
optimizar ala comunicacion con los actuales y futuros clientes.

El CRM es un modo de llegar a los clientes y contribuye al acercamiento de la empresa
con los usuarios permitiendo que exista una intima conexion para conocer sus gustos y
preferencias y de este modo a la empresa pueda incrementar sus ventas, asi como la creacion

de referencias hacia otros clientes.
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En este contexto, las empresas, en este caso los gimnasios, deberdn contar con actitudes
proactivas para que sean competitivas. El punto vital para los gimnasios es la fidelizacion y la
retencion de los clientes, asi como de todos aquellos que sean potencialmente beneficiarios, de
tal modo que el cliente se encuentre comprometido con el gimnasio por un tiempo duradero. El
CRM posibilita anticiparse al cliente, ofrecer soluciones en sus requerimientos y proporcionarle
una oferta personalizada en base a la lealtad y confianza a través del tiempo para lograr un
beneficio en ambas partes.

Es importante esta propuesta dado que se aspira a la fidelizacion de los clientes hacia
los gimnasios, con la finalidad de establecer vinculos duraderos y, con ello, generar valor y
satisfaccion a los clientes debido a que, si ellos se encuentran satisfechos, existiran mayores
probabilidades de convertirse en clientes leales, renovando sus suscripciones y dando
comentarios positivos en favor del gimnasio.

Mediante esta propuesta se contribuira a la fidelizacion de los clientes a los gimnasios
en base a ofrecer calidad y seriedad en la relacion. Ademas, se tendra en cuenta la orientacién
al cliente donde los empleados les responderan a ellos sus problemas. Para ello los gimnasios
deben contar con un alto conocimiento de los servicios que ofrece, buscando la plena

satisfaccion de los clientes, asi como atraer a otros nuevos.

En la actualidad, en nuestro pais el usuario de los gimnasios es considerado cada dia
como mas exigente, conoce lo que requiere y cuenta con tiempo, medios y disponibilidad para
encontrarlo. En este contexto los gimnasios deben brindar el logro de resultados, el seguimiento
y la fidelizacion de los clientes.

4.1.2. Objetivos

4.1.2.1. Objetivo General.

Propiciar la fidelizacion de los clientes de los gimnasios mediante una base

de datos y empleo de estrategias para posibilitar su asistencia, asi como para
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desarrollar, crecer y generar rentabilidad.
4.1.2.2. Objetivos Especificos
a)  Crear una base de datos sobre informacion de los aspectos relevantes de los
actuales clientes de los gimnasios y los potenciales usuarios.
b)  Conocer las necesidades, percepciones y expectativas de los clientes para
buscarsoluciones novedosas y se logre su plena satisfaccion.
4.1.3. Estrategias
4.1.3.1. Base de Datos

Se debe generar una base referente a los actuales clientes y a los potenciales
usuarios donde se incluya nombre, edad, sexo, estado civil, tiempo disponible, formacién
académica o actividad economica, fecha de cumpleafios, celular, correo electronico,
contacto en redes sociales, nivel de entrenamiento (principiantes, intermedios o
avanzados), entre otros aspectos.

Es importante desarrollar una base de datos que proporcione informacion sobre
los clientes y de esta forma se posibilite un acercamiento duradero de los mismos para
generar un sistema de orientacion a los requisitos de los clientes.

En base a la base de datos de los actuales clientes es posible que recomienden
elservicio del gimnasio a sus amistades, familiares, vecinos, comparieros de trabajo o
de estudio. Por ello existird una adecuada comunicacion con los actuales clientes y se
les incentiva para su fidelizacion.

4.1.3.2. Estrategias CRM planteadas.

e Realizar e-mailing y envio de mensajes a través de WhatsApp con los datos de
correoelectronico y numero telefonico enviados por los clientes. En cuanto a los
datos que se daran a conocer por estos medios se considera enviar: Promociones,

eventos, descuentos, apertura de nuevos servicios, concursos, convenios, entre
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otras estrategiasque trabaje la empresa.

e Aplicacion de encuestas de satisfaccion de forma mensual, analizando quejas
yreclamos de cada cliente, para evaluar si mes a mes hubo un incremento de la
satisfaccion o si hubo alguna queja o reclamo y cdmo se resolvioé la misma.

e Incremento de base de datos a través de la referencia de clientes, para lo cual se
puedenofrecer promociones o descuentos a clientes que deriven una cantidad de
contactos interesados en hacer uso del gimnasio, de forma que se pueda llegar a
mas clientes potenciales.

4.2. Aplicacion de las 4P’s
42.1. Estrategia de precio

Cada gimnasio debe evaluar el precio de sus planes ya sean mensuales, semestrales o

anuales; con la finalidad de identificar los precios son adecuados en base a los servicios que

ofrece el gimnasio, de forma que exista una competitividad sana entre los gimnasios de la

ciudad de Arequipa, evitando la concertacion de precios y la generacion de politicas desleales.

En base a ello, los precios pueden reducirse a través de promociones, siendo el precio

el factor mas votado al momento de identificar qué estrategias harian al cliente renovar su plan

con el gimnasio y de dar una recomendacion positiva. Se recomienda establecer una promocion

mensual en base a una fecha resaltante y que pueda estar vigente algunos dias. Como se

comentaba en cuanto a las estrategias CRM, las promociones y descuentos se daran a conocer
a través de e-mailing y mensajes via WhatsApp.

4.2.2. Estrategia de plaza

Se observo respecto a una de las primeras preguntas, que la ubicacion es el motivo
principal por el cual los usuarios deciden optar entre un gimnasio u otro; por tanto, se sugiere
a los administradores de los gimnasios, desarrollar investigaciones de mercado, que les

permitan identificar qué lugares de la ciudad tienen una demanda en cuanto personas que
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desean entrenar en el gimnasio, para asi establecer nuevas sedes y, por lo tanto, abarcar una
mayor zona geogréfica. De tener éxito en la ciudad de Arequipa, se podria evaluar
posteriormente abrir nuevas sedes en otras ciudades, para asi abarcar una mayor proporcion del
mercado peruano. La estrategia de plaza debe ir acompariada de la imagen de la marca, para
que las recomendaciones entre clientes potenciales sean positivas, por lo que es importante
implementar adecuadamente la estrategia CRM.
4.2.3. Estrategia de producto

Respecto a la estrategia de producto se observa que el principal producto del gimnasio
es el entrenamiento a través del uso de maquinas y a través de la asistencia a clases grupales;
sin embargo, se identifico que pueden ofertarse otros productos adicionales a éstos que el
gimnasio de por si ya vende, entre los cuales se pueden mencionar:

e Venta de suplementos vitaminicos y proteinas.

e Evaluacion del estado fisico actual y desarrollo de plan de trabajo mensual en base

a losresultados.

e Convenios con otras empresas, para acceder a descuentos relacionados al rubro
deportivo(zapatillas, ropa, suplementos, etc.)
e Implementacion de red wifi al interior del gimnasio.

Cabe resaltar que dentro de las preguntas realizadas dentro del encuesta como segundo
maés votado se identifico que los clientes esperan que se implementen mas maquinas asi como
clases grupales, en base a ello, dado que previamente se ha sugerido realizar un estudio de
mercado, se recomienda analizar qué maquinas son las méas utilizadas por los usuarios de
gimnasios asi como las clases que tienen mayor afluencia dentro de los gimnasios para

identificar oportunidades de mejora en cuanto a los ofrecimiento de productos del gimnasio.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




N ; UNIVERSIDAD

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

4.2.4. Estrategia de promocion

Se tomard en cuenta los medios de comunicacion principales para emplear la
publicidad, esencialmente mediante internet con informacion en las redes sociales, e-mailing y

envio de mensajes via WhatsApp.

e Publicidad. Se creard una pagina en Facebook, Instagram y Twitter para que los
clientesy publico en general puedan conocer, la ubicacion, celular, los servicios
que brinda como rutina de ejercicios en base al nivel de los clientes (principiantes,
intermedios 0 avanzados), orientacion nutricional, reduccion de peso,
promociones, fotos, videos de entrenamiento, consulta, entre otros.

e Volanteo. Se efectuard la publicidad en base a volantes que serdn repartidos
esencialmente en lugares cercanos al gimnasio, asi como en lugares proximos a las
universidades e institutos superiores.

e Péaginas Web. Se proporcionara informacion sobre el gimnasio en cuanto a su
direccion,descripcion de este, horarios, servicios, fotos, videos, entre otros.

e Merchandising. En base a productos como gorras, tomatodos, toallas y bolsos que
seranentregados como regalo de bienvenida a los clientes, asi como también seran
obsequiados en diversos eventos deportivos.

4.3. Promocién de ventas

Es importante que los precios en los gimnasios sean promocionales y por ello se
requiere tener en cuenta los siguientes aspectos:
e Un dia de prueba gratis con el proposito de atraer clientes potenciales, asi como
puedenapreciar las instalaciones, maquinas, entre otros y cuenten con distintas
opciones paraasistir a un gimnasio.

e Promocion para estudiantes de Institutos Superiores o0 Universidades con la sola

presentacion de su carnet estudiantil se le brindara la promocion 3x2 y ello
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significa que pueden asistir al gimnasio un mes completo tres personas por el
precio de dos.

e Promocion por vacaciones de enero a marzo para todos aquellos estudiantes y
personasque se inscriban por el mes completo en verano, tendran diez dias
completamente gratis.

e Promocion por la suscripcion de contratos por dos o tres meses de entrenamiento

en los gimnasios tendran un descuento especial del 20%.

e Sorteo becas y semibecas para clientes antiguos en fechas especiales como dia
del estudiante, aniversario del gimnasio, aniversario de Arequipa, dia de la
amistad, entreotros.

e Sorteo de regalos como bebidas energéticas, suplementos vitaminicos y otros,

entre los clientes fidelizados.

4.4. Relaciones publicas

En cuanto a las relaciones publicas, se sugiere a los gimnasios, contar con un
relacionista publico para generar convenios entre empresas y asi crear eventos que promuevan
la imagen del gimnasio, considerando la ejecucion de maratones, concursos, demostraciones,
degustaciones y muestras de productos entre otros.

45. Recursos

En cuanto a los recursos requeridos, se necesitara del apoyo del Gerente General del
gimnasio para que apruebe y dé seguimiento de las mejoras planteadas; asi mismo, se requerira
de un encargado de la implementacién de las mejoras de CRM y administrativas, este cargo
puede ser ocupado por una persona del staff actual de la empresa, que asuma la implementacion
de mejoras. Contabilizando los gastos que realizard la empresa para la implementacién de

estrategias en el periodo de un afio, se detalla a continuacion el costo total de implementacion:
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Tabla 6

Recursos Econdmicos

Recurso Cantidad Precio Total

Asistente de CRM 'y  1porl1l2meses S/.1500 x mes S/.18000.00
Administracion

Adquisicién de software 1 S/.12000 S/.12000.00
CRM

Estudio de mercado 1 S/.2800 S/.2800.00
Merchandising (Consta de 1000 S/.20,60 S/.20,600.00

1 lapicero, 1 tomatodo, 1
llavero, una libreta y 1
volante, lanyard)

Total  S/.53,400.00

Nota. Elaboracién propia.

Por tanto, para la implementacion de las mejoras en el periodo de un afio se requerira
de S/.53,400.00.
4.6. Evaluacion

Una vez implementadas las estrategias sugeridas, se sugiere realizar una reunion a
niveles de jerarquia gerencial, con la finalidad de evaluar los resultados de las
implementaciones, los cuales deberan ser contrastados en base a la fidelizacion de clientes
actuales. Por ejemplo, respecto a la entrevista realizada a los duefios de gimnasios, se identificd
que el gimnasio Imperium tiene un aproximado de 1000 clientes antiguos; por tanto, al término
de la implementacion de las mejoras asi como del tiempo establecido para la medicion de
resultados, se deberd incrementar la cantidad de clientes antiguos, para afirmar que las
estrategias dieron un resultados positivo; sin embargo, para estar seguros de que el incremento
de recompra y comentarios positivos se dio en base a las estrategias sugeridas, se recomienda

aplicar una encuesta a los clientes del gimnasio.
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CONCLUSIONES

Primera: Se observo que existe una correlacion inversa moderada entre el impacto de
la pandemia COVID — 19 en el rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa, 2021, y la
fidelizacion actual de sus clientes con un valor de -0.581, incrementando la fidelizacion de sus
clientes 7.26 a 9.30 gracias a las acciones propuestas.

Segunda: Se determiné que existe un nivel significativo del impacto de la pandemia
COVID - 19 en el rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa, con una media de 1.34 sobre
una escala de 2 puntos; por lo que se observa que la pandemia COVID — 19 tuvo un impacto
negativo en el rubro de gimnasios.

Tercera: Se identifico una fidelizacion significativa de clientes durante la pandemia
COVID - 19 en el rubro de gimnasios de la ciudad de Arequipa con una media de 7.26 puntos
en una escala de 10 puntos; por lo que se observa que los clientes demostraron fidelizacion Aa
su gimnasio, con la intencion de renovar su suscripcion, asi como de dar comentarios positivos
sobre el gimnasio, evidenciando que a pesar de los impactos de la pandemia COVID

— 19, se obtuvo un ratio de fidelizacion de clientes aceptable.

Cuarta: Se demostré a través de la prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas que
si se incrementara la fidelizacion de los clientes del rubro de gimnasios de la ciudad de
Arequipa, lograndose un incremento de 7.26 a 9.30 en una escala de 10 puntos, siendo las
acciones mas valoradas el brindar descuentos, mejorar sus precios, implementar mas maquinas

en los centros y brindar servicios adicionales.
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RECOMENDACIONES

Primera: Dado que se determind que ante un mayor impacto de la pandemia COVID-
19 la fidelizacion de clientes era menor, es necesario que los gimnasios acaten todas las
disposiciones del gobierno para salvaguardar la salud de sus clientes, esto considerando que en
un futuro podrian replicarse nuevas olas del virus o la aparicidn de otros virus que nuevamente
generen un estado de emergencia a nivel nacional.

Segunda: Respecto a los impactos de la pandemia COVID - 19 se sugiere respetar los
protocolos establecidos por el Ministerio de Salud del Perd, dado que se observé que ante
incumplimientos de los protocolos establecidos era menor la fidelizacion de los clientes.

Tercera: Asi mismo, para incrementar ain mas la fidelizacion de clientes se pueden
considerar otras estrategias como las promociones en cuanto a precios, la implementacion de
mas equipos, brindar servicios adicionales, contar con personal calificado, mejorar la
infraestructura y adicionar clases grupales.

Cuarta: Para lograr un incremento en el ponderado de la fidelizacion de clientes, se
sugiere implementar las estrategias planteadas, sobre todo en cuanto al manejo de promociones
para la reduccion de los precios por plan del gimnasio, ya que se observo que enuna mayor

proporcion lo que los clientes buscan es el ofrecimiento de un plan a un mejor precio.
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APENDICES

Apéndice A Cuestionario

Buen dia estimado. A continuacion, se presenta una serie de preguntas cuyo objetivo es analizar
los impactos que tuvo la pandemia COVID - 19 en el rubro de los gimnasios en la ciudad de
Arequipa durante el periodo 2021, con la finalidad de identificar oportunidades de mejora que
permitan a dichos establecimientos fidelizar a sus clientes a través de un mejor servicio. Por
favor agradeceré pueda completar las preguntas con sinceridad, ya que sus resultados serviran
para la creacién de un programa de fidelizacion. jGracias, que tenga un buen dia!

DATOS GENERALES
1. Edad

() Entre 20y 29 afios
() Entre 30y 39 afos
() Entre 40y 49 afios
( )Entre 50y 59 afios

2. Sexo

( ) Femenino
() Masculino

3. Durante la pandemia COVID 19y en la actualidad, ¢asistio y continua asistiendo al

gimnasio?
( )Si
( )No

ANALISIS DEL IMPACTO DE LA PANDEMIA COVID - 19 EN EL RUBRO DE
GIMNASIOS

Por favor responder a las siguientes preguntas considerando su afiliacion al gimnasio durante
los periodos 2020 - 2021.

4. ¢Aqué gimnasio asiste?

) Imperium
) Smart Fit
) RevoSport
) Strong

) Millenial

) Gilmar

) Energym

NN NN NN N
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() Scorpio

4. ;Qué factores influyen en que se mantenga o decida cambiar de gimnasio?

) Ubicacién

) Precio

) Infraestructura
) Atencion

) Promociones
) Equipos

) Seguridad

) Limpieza

NN NN NN NN

5. ¢Su gimnasio le avisd del cierre de operaciones asi como de la reapertura de
operaciones?

( )sSi
( )No

6. ¢Tuvoasu disposicién nimeros telefonicos a los cuales contactarse para saber el estado
de su plan, asi como del cierre/apertura de sedes?

( )sSi
( )No

7. ¢Se le aviso de forma oportuna del cierre de operaciones debido a la cuarentena?

( )Si
( )No

8. ¢Su gimnasio le brindd informacion oportuna sobre reembolsos y aplazamientos
respecto a su plan?

( )Si
( ) No

9. ¢Accedi6 aalgun bono del gobierno?

( )Si
( )No

10. ¢Solicito usted aplazar sus pagos del gimnasio?

( )si
( )No

11. ¢ Lleg0 usted a solicitar la cancelacion de su plan?

( )Si
(- )No
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

¢ Esté su gimnasio equipado con geles sanitarios?

( )Si
( ) No

¢Se tomaba la temperatura al ingreso al gimnasio?

( )si
( ) No

¢Se usaba correctamente la mascarilla al interior del gimnasio tanto por los clientes
como instructores?

( )si
( )No

¢Se mantuvo la distancia social entre empleados y clientes?

( )Si
( ) No

¢Contaban las instalaciones con separadores de espacios?

( )si
( )No

¢ Contaba usted con un tiempo limitado para acudir presencialmente?

( )Si
( )No

¢Contaba su gimnasio con un plan COVID - 19?

( )si
( ) No

¢ Se desinfectaban continuamente los equipos del gimnasio?

( )si
(- )No

¢Los empleados realizaban buenas préacticas de higiene?

( )Si
(- )No

¢Se realizaba el correcto mantenimiento de pasillos y entradas?

( )Si
( ) No

¢ Los bafios contaban con ventilacion adecuada?
( )Si
97



(- )No

23. ¢Los muebles de uso comun eran limpiados continuamente?

( )si
(- )No

FIDELIZACION AL GIMNASIO AL QUE ACUDE
Por favor responder a las siguientes preguntas en base a su perspectiva respecto al gimnasio al
que asiste.

24. En base a las respuestas anteriores, ¢daria usted una recomendacion positiva a su
gimnasio? Siendo O definitivamente no recomendaria y 10 definitivamente si
recomendaria.

Definitivamente no Definitivamente si
recomendaria. recomendaria.

25. En base a las respuestas anteriores, ¢renovaria usted la suscripcion a su gimnasio?
Siendo 0 definitivamente no lo haria y 10 definitivamente si lo haria.

Definitivamente no lo haria. Definitivamente si lo haria.

26. (Qué tendria qué mejorar su gimnasio para que definitivamente lo recomiende y
definitivamente renueve su membresia? Siendo 6 el méas importante y 1 el menos
importante.

98



£Qué tendria qué mejorar su gimnasio para que definitivamente lo recomiende y
definitivamente renueve su membresia? Siendo 6 el mas importante y 1 el menos importante.

1 2 3 4 5 6

Mejorar la administracién del gimnasio y medios de
comunicacion.

Brindar descuentos y/o facilidades de pago,
cancelacion o aplazamiento.

Hacer uso adecuado de protocolos COVID 19.

Velar por el distanciamiento y separacion de lugares
de entrenamiento.

Realizar la correcta y diaria desinfeccion de todo el
gimnasio.

Mantener los espacios comunes limpios todo el
tiempo.

27.Si su gimnasio pusiera en practica sus recomendaciones ¢daria usted una

recomendacion positiva a su gimnasio? Siendo 0 definitivamente no recomendaria y 10
definitivamente si recomendaria.

Definitivamente no Definitivamente si

recomendaria. recomendaria.

28. Adicionalmente, si su gimnasio aplicara inmediatamente las mejoras destacadas

¢renovaria usted la suscripcion a su gimnasio? Siendo 0 definitivamente no lo haria y
10 definitivamente si lo haria.

Definitivamente no lo haria. Definitivamente si lo haria.

PUNTOS DE MEJORA PARA EL GIMNASIO AL CUAL ASISTE
29. ¢ Que otros aspectos podrian mejorar su gimnasio para que usted pueda recomendarlo y

renovar su membresia? Siendo 6 el mas importante de los aspectos y 1 el menos
importante de los aspectos.
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¢ Qué otros aspectos podria mejorar su gimnasio para que usted pueda recomendarlo y renovar

su membresia? Siendo 6 el mas importante de los aspectos y 1 el menos importante de los
aspectos.

Mejorar el precio y dar descuentos.
Implementar mas maquinas.
Adicionar clases grupales.

Mejorar la infraestructura.

Contar con personal calificado.
Brindar servicios adicionales (venta de

suplementos, visita con nutricionista,
evaluacidén médica, etc.)
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8.

9.

Apéndice B Ficha de entrevista
¢Como afect6 la COVID-19 a los gimnasios?
¢Como fue el proceso de reactivacion de gimnasios?
¢ Cudl fue el costo de reactivacion de los gimnasios?
¢ Cudl fue la pérdida en pandemia por la paralizacién de los gimnasios?
¢Qué medidas de bioseguridad ha implementado en el gimnasio?
¢ Qué servicios sustitutos surgieron a raiz de la pandemia?
¢Cémo mide el nivel de satisfaccion de sus clientes?
¢ Qué cree usted que valora el cliente?

¢ Qué acciones de fidelizacion conoce que se hayan implementado a raiz de la pandemia

10. ¢ Qué acciones de fidelizacion cree que deben implementarse?
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Apéndice C Transcripcion literal de las respuestas del entrevistado
ENTREVISTA 1: EXPERTO DEL GIMNASIO IMPERIUM

1. ¢Como afect6 el COVID-19 a los gimnasios?

El COVID a toda la industria de los gimnasios ha afectado en su totalidad a un 100%,
dejandonos sin ningln tema de ingresos de dinero, motivo por el cual también hacemos
devoluciones de dinero porque hemos tenido a personas que compraban planes anuales y
al no poder dar este servicio hemos tenido que devolver su dinero, también con una carga
de alquileres, a los bancos en un 100%, ha sido una de las industrias mas afectadas. Hay
un estudio de que el 40% de gimnasios del Pert ha quebrado en toda la temporada de
pandemia.

2. ¢Cbmo fue el proceso de reactivacion de gimnasios?

Fue poco a poco de acuerdo a los protocolos de MINSA, también estandares de
bioseguridad como el lavado de manos, la toma de temperatura, desinfeccion cada 3 horas
de todo el salén con amonio cuaternario y también siguiendo los lineamientos de horario
de atencion, en este caso al inicio tocé abrir sélo hasta la 6pm, luego hasta las 9pm y asi
poco a poco regresar a la normalidad.

3. ¢Cuél fue el costo de reactivacion de los gimnasios?

Al haber incrementado los protocolos, tuvimos que incrementar un 20% hasta 30% de
nuestros costos, invertir en nuestros protocolos, en los insumos de alcohol y asi también
separacion entre maquina y maquina tuvimos que colocar divisores y estos fueron en
PVC, lo mismo sucedio en nuestra zona de ventas con la implementacion de mascarillas.

4. ¢Cual fue la perdida en pandemia por la paralizacién de los gimnasios?

La péerdida de todos los gimnasios en el Per( ha sido del 40% de cierre de gimnasios y

en nuestro gimnasio ha tenido que hacerse el cese de labores del 80% de nuestro personal.
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10.

¢ Qué medidas de bioseguridad ha implementado en el gimnasio?

Bueno, todos los que se indica en los protocolos otorgados por el MINSA como son
termémetros, la toma de temperatura, alcohol en gel, desinfeccion, esos fueron
implementos que hemos empleado y también las mascarillas claramente.

¢ Qué servicios sustitutos surgieron a raiz de la pandemia?

Se implementaron las clases online pero no eran tan rentables, sélo era una manera de
poder tener presencia de marca durante la pandemia.

¢ Cémo mide el nivel de satisfaccion de sus clientes?

A traves de encuestas que lo hacemos por nuestras redes sociales y a través de encuestas
que lo hacemos en el propio gimnasio.

¢ Qué cree usted que valora el cliente?

La calidad de atencion, la calidad de servicio por encima de la maquinaria, la
infraestructura, por encima de todo ello, al final de cuenta el cliente valora mas eso, esto
no fue en un corto plazo, pero si a mediano plazo.

¢ Qué acciones de fidelizacion conoce que se hayan implementado a raiz de la

pandemia?

A través de nuestras redes sociales como clases gratuitas de baile, de todo lo que son
grupales como para hacer presencia de marca y para estar cerca a nuestros socios
indicando que todo iba a pasar y que estamos presente con ellos acompafiandolos e
invitdndolos a no salir de su a casa.

¢ Que acciones de fidelizacion cree que deben implementarse?

Las mismas acciones que ya hemos empleado, ademas de eso podriamos recurrir al
incremento de costos fijos, lo cual no seria rentable para una empresa y hasta donde sé

ha podido el incremento de técnica de fidelizacion es lo mas viable y productivo.
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ENTREVISTA 2: EXPERTO DEL GIMNASIO SMART FIT

1. ¢Como afectd la COVID-19 a los gimnasios?

Afecto en su totalidad, ya que muchos gimnasios cerraron por la pandemia, no lograron
sostenerse porque no se podia ensefiar, o se podia continuar y muchos eran locales
alquilados ya que no se podia sostener el pago de los instructores; por lo tanto, los
gimnasios no han podido continuar, solamente algunos los cuales l6gicamente el duefio
es propietario del local logré sostenerse y algunos conversando con los duefios de los
locales por lo que he sabido llegaron algunas negociaciones pero si muchos a nivel del
Perd cerraron.

2. ¢Cbmo fue el proceso de reactivacion de gimnasios?

Una de las cosas que tuvo que hacer el gimnasio fue bajar el sueldo de los instructores
casi la mitad, las medidas que tomaron fueron contratar menos instructores y ensefiaban
mas horas. Por ejemplo, en mi caso me contrataron para ensefiar 3 a 4 horas diarias, esto
compensaba con mis pasajes ya que me quedaba en un solo lugar, aunque el pago era
menor, pero de alguna forma era sostenible. Y esto también ayudd a negociar para que
se les pueda bajar el precio del alquiler a los que alquilaban el local para los gimnasios.

3. ¢Cual fue el costo de reactivacion de los gimnasios?

No tengo la cantidad, asi que no podria decir costos con exactitud, pero al estar cerrados
los gimnasios y al no abrir en su totalidad, sélo se abrié el area de maquinas, lo que
ocasiond que no se cubrieran los gastos del gimnasio.

4. ¢Cual fue la pérdida en pandemia por la paralizacion de los gimnasios?

Como dije en la pregunta anterior al no abrir en su totalidad, ya que sdlo se abrid el area
de méaquinas y no las salas grupales porque las personas no podian estar juntas, el

gimnasio no logro recuperarse e incluso a pesar de la reactivacion el gimnasio no podia
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recibir la cantidad necesaria para cubrir y sostener los gastos.

¢ Qué medidas de bioseguridad ha implementado en el gimnasio?

Reducir el aforo de 20 personas en clases solo ingresaban 10, las clases no sincronizaban,
eso quiere decir que las personas ya no se quedaban como antes que eran 2 a 3 horas,
otras medidas que tomaron era que no podias ir a mas de una clase, esto se hacia para que
no se llenen las clases. La sala de maquinas era diferente, ya que habia mas
distanciamiento y se podia controlar mas en comparacion a las salas grupales. Ademas,
habia el uso de alcohol, la desinfeccion al finalizar cada clase, el lavado de manos habia
pequerios lavaderos en cada piso del gimnasio, avisos y también entraban a supervisar el
personal que cumplan con las medidas como el uso de la mascarilla, la ventilacion y si
en caso alguno de los alumnos no cumplia con dichas medidas seria retirado del salén.

¢ Qué servicios sustitutos surgieron a raiz de la pandemia?

No sabria la verdad, solo te podria decir que los instructores empezaron a dar clases al
aire libre, pero el cual no estaba relacionado con el gimnasio, ya que era algo mas
particular. Por ejemplo, en mi caso sigo dando clases en el parque al igual que muchos
amigos, esto fue como un servicio que dimos al pablico que no podia ir al gimnasio.

¢ Cémo mide el nivel de satisfaccion de sus clientes?

Dan su apreciacion por medio de encuesta cada cierto tiempo. Otra de las cosas con las
que miden el nivel de satisfaccion es cuando el cliente es reiterativo, o sea vuelve a
inscribirse y cuando el cliente no se inscribe lo llaman para saber el motivo por el cual
no siguen en el gimnasio, en algunos casos son por motivos econémicos, porque no les
gusta las clases, no les gusta el horario, esto lo observan y con ellos realizan mejoras.
Esto es una de las principales cosas que hacen, el seguimiento al alumno y se inscribe y

después promociones como 2x1 y asi captar mas clientes.
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10.

Por ello, a nosotros como instructores nos piden que brindemos un buen servicio, una
buena atencion al cliente para que se sientan atendidos e importantes. A pesar de que son
una gran cantidad de alumnos, optamos por conocer sus nombres y de esa manera ellos
perciban que estan entrando a un lugar donde se les reconozca y sean esperados.

¢ Queé cree usted que valora el cliente?

El cliente valora una buena atencion, que sea respetado y escuchado, también busca una
atencion personalizada en la cual se sienta cercano al instructor, eso es lo que he notado
en toda mi experiencia, el alumno se siente bien cuando al ingresar al gimnasio sea
reconocido, llamado por su nombre, esto lo motiva y lo hace sentir bien. Basicamente
que exista una relacion de profesor —alumno y no se dé el caso que un cliente se inscriba
6 meses y en todo ese tiempo no haya tenido contacto con el instructor, eso es lo que el
gimnasio y yo como instructora buscamos, que la persona no se sienta solo y de esa
manera integrarlo a trabajar en conjunto.

¢ Qué acciones de fidelizacion conoce que se hayan implementado a raiz de la

pandemia

En el caso de acciones de fidelizacién el gimnasio seguiria cumpliendo con las llamadas
a los clientes sean reiterativos, que no asistan o se hayan matriculado, esto es para saber
el motivo por el cual no siguen en el gimnasio, en algunos casos son por motivos
econdmicos, porque no les gusta las clases, no les gusta el horario, esto lo observan y con
ellos realizan mejoras para bienestar y comodidad del alumno.

¢ Qué acciones de fidelizacion cree que deben implementarse?

En particular, yo evaluaria méas a los instructores porque algunos se estancan un poco o
son repetitivos y una de las cosas que uno como instructor debe de cuidar es la

innovacion, ser mas creativos, ofrecer siempre cosas nuevas al alumno. Me ha pasado
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gue no exigimos, nos quedamos en lo mismo 0 no nos capacitamos, creo que eso
mejoraria, que el gimnasio ofrezca servicios de capacitacion gratuitos o en convenios con

una ayuda del 50% a instructores que estamos afios en servicio con ellos.
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Apéndice D Confiabilidad del instrumento
Alfa de Cronbach para la variable Impacto de la Pandemia COVID — 19 en el rubro de

gimnasios.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,840 19

Alfa de Cronbach para la variable Fidelizacion de Clientes.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,877 4
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Apéndice E Juicio de Expertos

VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar la validez del contenido del instrumento
“ANALISIS DEL IMPACTO DE LA PANDEMIA COVID-19 EN EL RUBRO DE GIMNASIOS
Y PROPUESTA PARA FIDELIZAR A SUS CLIENTES, AREQUIPA 2021”. La evaluacién de
los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos
a partir de éstos sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos del Juez: Ana Sofia Fernandez Vargas

Formacién académica: Ing. Industrial por la Universidad Catélica de Santa Maria y Magister en
Administracion de Negocios por Neumann Business School.

Area de experiencia profesional: Investigacion de mercados, metodologia de la investigacion y

gestién por procesos.

[ CONTENIDO [ VALORACION
[ s 4
CRITERIOS GENERALES i
[TEMS GENERALES obEsse‘rida% L Reajuste | Apto OBSERVACIONES
Suficiencia Por items
_Claridad X

1 | Edad Coherencia | | | X |
Relevancia X
Claridad X
2 | Sexo Coherencia | | | IX
Relevancia X
Durante la pandemia COVID 19y Claridad X
3 | en la actualidad, ¢asisti6 y Coherencia | | | X |
contintia asistiendo al gimnasio? Relevancia X
Clarded | |l X ]
¢ Qué factores influyen en que se Coherencia | | | X | ]
4 | mantenga o decida cambiar de Relevancia X
gimnasio?
Relevancia X
[ CONTENIDO | VALORACION
3 4
[TEMS DE LA VARIABLE IMPACTO DEL | CRITERIOS GENERALES Estado Reajuste | Aplo | OBSERVACIONES
COVID 19 EN EL RUBRO DE GIMNASIOS Suficienci observado
uficiencia Por items
¢Su gimnasio le avisé del cierre de Clandadx ___________________________
1 | operaciones, asi como de la Coherencia | | | X | ]
reapertura de operaciones? Relevancia X
¢ Tuvo a su disposiciéon niumeros Claridad X

telefénicos a los cuales
2 | contactarse para saber el estado

de su plan, asi como del Relevancia
cierre/apertura de sedes?

3 ¢ Se le avis6 de forma oportuna del C|andsdx __________________________
cierre de operaciones debido a la Coherencia X
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[ cuarentena?

Relevancia |

¢ Su gimnasio le brindé
informacién oportuna sobre

Claridad

4 reembolsos y aplazamientos g X
respecto a su plan? Relevancia
Claridad X
5 ¢Accedi6 a algin bono del ca:ea B < I
gobierno? Uitk T SR (SSUREN DU .. S0 RRSETR—————
Relevancia X
i Otaridad || IX ]
6 ¢Solup|té u§ted aplazar sus pagos s X
del gimnasio? | eI
Relevancia X
Claridad X
7 ¢Llegé .usted a solicitar la “Coherencia | | | I 1 TTTTTTTTTTT
cancelacién de su plan? S IR I I IR IR
Relevancia
(Esta su gimnasio equipado con L) e C R O B TR
A 2
8 | geles sanitarios? U T A e ey e 1 ] e
Relevancia X
Claridad X
¢Se tomaba la temperatura al | = |- ol ity et ettt 1 it itk
& ingreso al gimnasio? Coherencia | | | X ]
Relevancia X
¢Se usaba correctamente la Claridad X
mascarilla al interior del gimnasio
10 3
tanto por los clientes como ) X
instructores? Refeyvancld
Claridad X
1 ¢Se mantuvo la distancia social 8"8 R I "G I
entre empleados y clientes? oo oLl (R U ER - < T (R
Relevancia X
Claridad X
12 ¢Contaban las instalaciones con CO:mma CTTTTIX T
separadores de espacios? i R e e e
Relevancia X
;Contaba usted con un tiempo Clarkad X.
13 | limitado para acudir X
presencialmente?
14 ¢ Contaba su gimnasio con un plan
COVID - 19?
Relevancia X
Claridad X
15 ¢ Se desinfectaban continuamente
los equipos del gimnasio?
Relevancia X
Claridad X
16 z,LosempIeaf.los real»gapan B L L I I
buenas pricticasidehiglene?” | = |esrrcmttncbeenccantesmeslrssaesnrgnotassacnossessonssaanasy
Relevancia X
;Se realizaba el comecto Clarided | | | X |
17 | mantenimiento de pasillos vy Coherencia | | | X |
entradas? Relevancia X
N Claridad X
18 (Los  bafios contaban  con

ventilacién adecuada?
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X Claridad X
19 | ¢Los muebles de uso comn eran 3 R IS [ I 0 N
limpiados continuamente? e e e S e e
Relevancia X
[ CONTENIDO VALORACION
3 4
[TEMS DE LA VARIABLE FIDELIZACION | CRITERIOS GENERALES Estado Reajuste | Apto |  OBSERVACIONES
DE CLIENTES Suficiencia Por ftems
En base a las respuestas Coherencia X
anteriores, ¢daria usted una Relevancia X
recomendaciéon positva a su z
1 gimnasio? Siendo 0 definitivamente Chardad X
no recomendaria y 10
definitivamente si recomendaria.
¢Qué tendria qué mejorar su Coherencia X
gimnasio para que definitivamente Relevancia X
lo recomiende y definitivamente SRt X
2 | renueve su membresia? Siendo 6 e
el mas importante y 1 el menos
importante.
En base a las respuestas Coherencia

anteriores, ;renovaria usted la
3 | suscripcién a su gimnasio? Siendo

0 definitivamente no lo haria y 10 Claridad

definitivamente si lo haria.

Si su gimnasio pusiera en practica Coherencia X

sus recomendaciones ¢ daria usted Relevancia | | I C7TTTTTTTT

unarecomendacion positiva aiisll | = 0 e e e S
4 | gimnasio? Siendo 0 definitivamente X

no recomendaria y 10 Relevancia

definitivamente si recomendaria.

Adicionalmente, si su gimnasio Claridad X

aplicard  inmediatamente  las coherencia | | | IX 1T

mejoras destacadas ¢renovaria [ R "
5 | usted la suscripcion a su

gimnasio? Siendo 0 Relevancia

definitivamente no lo haria y 10
definitivamente si lo haria.

¢Qué ofros aspectos podrian
mejorar su gimnasio para que usted
pueda recomendarlo y renovar su
membresia? Siendo 6 el mas
importante de los aspectos y 1 el
menos importante de los aspectos.

Relevancia

El que suscribe, Ana Sofia Fernandez Vargas identificado con DNI, N°72526160, certifico
que realicé el juicio de experto (validez de contenido) al instrumento "“ANALISIS DEL
IMPACTO DE LA PANDEMIA COVID-19 EN EL RUBRO DE GIMNASIOS Y PROPUESTA
PARA FIDELIZAR A SUS CLIENTES, AREQUIPA 2021".

Aplicable ( X ) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Ana Sofia Fernandez Vargas

111



VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar la validez del contenido del instrumento
“ANALISIS DEL IMPACTO DE LA PANDEMIA COVID-19 EN EL RUBRO DE GIMNASIOS
Y PROPUESTA PARA FIDELIZAR A SUS CLIENTES, AREQUIPA 2021”. La evaluacion de

los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos

a partir de éstos sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracién.

Nombres y apellidos del Juez: Eder Ger6nimo Arisaca Mamani.

Formacién académica: Ing. Industrial por la Universidad Catdlica de Santa Maria y Magister por el

TEC de Monterrey.

Area de experiencia profesional: Investigacién de mercados, metodologia de la investigacién y

produccién.
I CONTENIDO VALORACION
3 Tk
TEMS GENERALES CRITERIOS GENERALES Eslado Reajuste | Aplo OBSERVACIONES
Suficiencia Por Rems
Claridad
1 | Edad
o lsexee 0000 | Thammas

cierre de operaciones debido a la

Relevancia X
Durante la pandemia COVID 19y Clardad | | | X ]
3 | en la actualidad, ¢asistio6 y Coherencia | | | | X | ]
contintia asistiendo al gimnasio? Relevancia X
Claridad X
¢Qué factores influyen en que se :
4 | mantenga o decida cambiar de Relovancia X
gimnasio?
Relevancia X
[ CONTENIDO VALORACION
3 4
ITEMS DE LA VARIABLE IMPACTO DEL | CRITERIOS GENERALES Estado Reajuste | Apto |  OBSERVACIONES
COVID 19 EN EL RUBRO DE GIMNASIOS Sifficlanck
uficiencia Por items
¢Su gimnasio le avisé del cierre de Claridad X
1 | operaciones asi como de la
reapertura de operaciones? Relevancia X
¢ Tuvo a su disposicién nimeros Claridad X
telefénicos a los cuales
2 | contactarse para saber el estado
de su plan, asi como del Relevancia
cierre/apertura de sedes?
¢Se le avis6 de forma oportuna del Claridad X
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L1

cuarentena?

Relevancia

¢ Su gimnasio le brindé
informacién oportuna sobre
reembolsos y aplazamientos
respecto a su plan?

Relevancia

¢Accedi6 a algin bono del
gobierno?

Claridad
L.

¢Solicité usted aplazar sus pagos
del gimnasio?

¢llegdo usted a solicitar la
cancelacion de su plan?

Relevancia

(Esta su gimnasio equipado con
geles sanitarios?

Claridad
_Col

¢Se tomaba la temperatura al
ingreso al gimnasio?

(Se usaba correctamente la
mascarilla al interior del gimnasio
tanto por los clientes como
instructores?

¢Se mantuvo la distancia social
entre empleados y clientes?

¢Contaban las instalaciones con
separadores de espacios?

¢Contaba usted con un tiempo
limitado para acudir
presencialmente?

Relevancia

¢Contaba su gimnasio con un plan
COVID - 19?

Claridad

¢Se desinfectaban continuamente
los equipos del gimnasio?

¢Los empleados realizaban
buenas practicas de higiene?

Relevancia

¢Se realizaba el correcto
mantenimiento de pasillos y

Claridad
Lol
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entradas? Relevancia
Claridad

18 ¢los  bafios contaban con
ventilacién adecuada?

Relevancia
Claidad

19 ¢Los muebles de uso comun eran
limpiados continuamente?

| CONTENIDO VALORACION
3
[TEMS DE LA VARIABLE FIDELIZACION | CRITERIOS GENERALES Estado Reajuste
DE CLIENTES Sufiencia [ S
En base a las respuestas Coherencia X
anteriores, ¢daria usted una Relevancia X
1 recomendaciéon positiva a su Claridad X
gimnasio? Siendo 0 definitivamente
no recomendaria y 10
definitivamente si recomendaria.
¢Qué tendria qué mejorar su Coherencia X
gimnasio para que definitivamente Relevancia X
lo recomiende y definitivamente = X
Claridad

2 | renueve su membresia? Siendo 6
el mas importante y 1 el menos
importante.

En base a las respuestas
anteriores, ;renovaria usted la
3 | suscripcién a su gimnasio? Siendo
0 definitivamente no lo haria y 10 Claridad
definitivamente si lo haria.
Si su gimnasio pusiera en practica Coherencia
sus recomendaciones ¢daria usted
una recomendacién positiva a su
4 | gimnasio? Siendo 0 definitivamente
no recomendaria % 10 Relevancia
definitivamente si recomendaria.

Re

Adicionalmente, si su gimnasio Claridad X
aplicara  inmediatamente  las juess
mejoras destacadas ;renovaria
5 | usted la suscripcion a su
gimnasio? Siendo 0 Relevancia
definitivamente no lo haria y 10
definitivamente si lo haria.

¢Qué ofros aspectos podrian Claridad X
mejorar su gimnasio para que usted el ] I R N
6 pueda recomendarlo y renovar su TR A RS i ([l e e

membresia? Siendo 6 el mas
importante de los aspectos y 1 el
menos importante de los aspectos.

Relevancia

El que suscribe, Eder Gerénimo Arisaca Mamani identificado con DNI, N° 43993087,
certifico que realicé el juicio de experto (validez de contenido) al instrumento "“ANALISIS
DEL IMPACTO DE LA PANDEMIA COVID-19 EN EL RUBRO DE GIMNASIOS Y
PROPUESTA PARA FIDELIZAR A SUS CLIENTES, AREQUIPA 2021".

Aplicable ( X ) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ()

Eder Gerénimo Arisaca Mamani

114



Apéndice F Matriz de Consistencia

TITULO:

ANALISIS DEL IMPACTO DE LA PANDEMIA COVID-19 EN EL RUBRO DE GIMNASIOS Y PROPUESTA DE MEJORA PARA INCREMENTAR SUS VENTAS, AREQUIPA 2021

Formulacién del problema

Objetivos

Hipdtesis

Variables

Indicador

Sub - Indicador

Aspectos
metodoldgicos

Interrogante Interrogantes Objetivo Principal Objetivos Especificos Hipotesis Principal
principal especificas
¢Lapandemia COVID | « (Existe un nivel | Analizar el impacto | « Determinar el nivel de | Existe una | Variable Dependiente: e Administracion de Aviso de operacion Enfoque de
- 19 impactd en la | significativo del | de la pandemia significancia del impacto | correlacién inversa Negocios Teléfonos de atencion al | investigacion: Mixta
fidelizacion de | impacto de la| COVID - 19 en el de la pandemia COVID- | entre el impacto de la | Impacto de la Pandemia COVID—-19 | o  Administracion cliente
clientes del rubro de | pandemia COVID — 19 | rubro de gimnasios 19 en el rubro de | pandemia COVID — | en el rubro de gimnasios. financiera Aviso de cuarentena Tipo de investigacion:
gimnasios, Arequipa | en el rubro de | para la propuesta de gimnasios de laciudadde | 19 en el rubro de e  Administracion Informacion sobre | Descriptivo —
2021, siendo factible | gimnasios de la ciudad | acciones que Arequipa. gimnasios de la | Segln Céceres y Gutiérrez (2020), la preventiva reembolso y Correlacional.
implementar una | de Arequipa? incrementen la |« Analizar la fidelizacion | ciudad de Arequipa, | industria de los gimnasios ha sido | o  Administracion de la aplazamientos
propuesta para su | ¢ ;Se evidencia un | fidelizacion de sus de clientes durante la | 2021, y la | afectada a raiz de las medidas distancia social Bonos del gobierno. Disefio: No
fidelizacion? nivel significativo de | clientes, Arequipa pandemia COVID - 19en | fidelizacion actual de | adoptadas por los gobiernos debidoa | o  Administracién de Solicitud de | experimental
fidelizacion  clientes | 2021.. el rubro de gimnasios de | sus  clientes; por | la crisis econémica, sanitaria y social desinfeccion aplazamiento de pagos.
durante la pandemia la ciudad de Arequipa. tanto, la propuesta de | provocada por el COVID - 19, Muestra: 196

COVID -19 en el rubro
de gimnasios de la
ciudad de Arequipa?

» ¢Una propuesta de
acciones incrementara
la fidelizacion de los
clientes del rubro de
gimnasio de la ciudad
de Arequipa, en base a
los impactos de la
pandemia COVID -
19?

. Proponer acciones que

incrementen la
fidelizacion de los
clientes del rubro de

gimnasio de la ciudad de
Arequipa, en base a los
impactos de la pandemia
COVID - 19.

acciones en el rubro
incrementara la
fidelizacién de sus
clientes.

siendo el mayor impacto a nivel
econdémico y social.

Administracion de la
limpieza

Distancia social entre
empleados y clientes.

Instalacion de
separadores de espacios.
Tiempo limitado
presencial.

Plan de COVID 19
Desinfeccion de
equipos.

Desinfeccion de
gimnasio.

Practicas de buena
higiene por parte de los
empleados.
Mantenimiento de
entradas y pasillos.
Ventilacion de bafio.
Mantenimiento de
muebles de uso comun.

Variable Independiente:
Fidelizacidn de clientes.

Segun Alcaide (2015) la fidelizacién
de clientes es “un conjunto de
condiciones que permiten al cliente
sentirse satisfecho con el producto o
servicio que requiera y esto lo
impulse a volver a adquirirlo.”

Recomendaciones
positivas.
Intencién de recompra.

Recomendaciones
positivas.

Renovacion de
inscripcion al gimnasio.

Técnicas e
instrumentos:
Encuestay entrevista
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Apéndice G Datos Generales de la Encuesta

El primer dato general que se recopild de los encuestados fue la edad, con la finalidad
de conocer el rango de edad de las personas que asisten con mayor regularidad a los gimnasios.
Tabla 7

Durante la pandemia COVID 19y en la actualidad, ¢asistio y continta asistiendo al

gimnasio?
Frecuencia Porcentaje
Vélido Entre 20y 29 86 43,9
Entre 30 y 39 73 37,2
Entre 40 y 49 23 11,7
Entre 50 y 59 14 71
Total 196 100,0

Nota: Elaboracion propia en SPSS 25.

Figura 38

Edad

[MEntre 20y
MEntre 30y
MEntre 40y
EEntre 50y

Nota: Elaboracién propia en SPSS 25.

En cuanto a la edad de los encuestados el 43.88% indicé tener entre 20 y 29 afios de
edad y el 37 24% indico tener entre 30 y 39 afios de edad, siendo estos 2 grupos los mas grandes
entre los encuestados; por tanto, se observa que las personas jovenes son quienes tienen una

mayor asistencia al gimnasio.
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Respecto al sexo de los encuestados se recopilaron los siguientes resultados:

Tabla 8
Sexo
Frecuencia Porcentaje
Vélido  Femenino 104 53,1
Masculino 92 46,9
Total 196 100,0

Nota: Elaboracion propia en SPSS 25.
Figura 39

Sexo

[B Femenino
B Masculino

Nota: Elaboracién propia en SPSS 25.

El 53.6% de los encuestados fue de sexo femenino, mientras que el 46.94% de los
encuestados fue de sexo masculino, observandose una division casi paritaria entre los asistentes

al gimnasio, siendo el sexo femenino quien tenia una mayor participacion.
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Apéndice H Tablas de la encuesta realizada

Tabla9

Durante la pandemia COVID 19y en la actualidad, ¢ asistié y continda asistiendo al

gimnasio?
Frecuencia Porcentaje
Valido No 82 41,8
Si 114 58,2
Total 196 100,0

Nota: Elaboracién propia en SPSS 25.

Tabla 10

¢Su gimnasio le avisé del cierre de operaciones, asi como de la reapertura de operaciones?

Frecuencia Porcentaje
Vélido Si 85 74,6
No 29 254
Total 114 100,0

Nota: Elaboracion propia en SPSS 25.

Tabla 11

¢ Tuvo a su disposicion nameros telefonicos a los cuales contactarse para saber el estado de

su plan, asi como del cierre/apertura de sedes?

Frecuencia Porcentaje
Viélido Si 56 49,1
No 58 50,9
Total 114 100,0

Nota: Elaboracion propia en SPSS 25.

Tabla 12

¢,Se le aviso de forma oportuna del cierre de operaciones debido a la cuarentena?

Frecuencia Porcentaje
Vélido  Si 76 66,7
No 38 333
Total 114 100,0

Nota: Elaboracion propia en SPSS 25.
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Tabla 13

¢Su gimnasio le brindo informacion oportuna sobre reembolsos y aplazamientos respecto a

su plan?
Frecuencia Porcentaje
Vélido 1 80 70,2
2 34 29,8
Total 114 100,0
Nota: Elaboracién propia en SPSS 25.
Tabla 14
¢Accedié a algun bono del gobierno?
Frecuencia Porcentaje
Valido  Si 27 23,7
No 87 76,3
Total 114 100,0

Nota: Elaboracion propia en SPSS 25.

Tabla 15

¢ Solicito usted aplazar sus pagos del gimnasio?

Frecuencia Porcentaje
Viélido  Si 44 38,6
No 70 61,4
Total 114 100,0

Nota: Elaboracidn propia en SPSS 25.

Tabla 16

¢ Solicito usted aplazar sus pagos del gimnasio?

Frecuencia Porcentaje
Viélido  Si 44 38,6
No 70 61,4
Total 114 100,0

Nota: Elaboracién propia en SPSS 25.

119



Tabla 17

¢ Llegé usted a solicitar la cancelacion de su plan?

Frecuencia Porcentaje
Vélido 1 52 45,6
2 62 54,4
Total 114 100,0
Nota: Elaboracién propia en SPSS 25.
Tabla 18
¢ Esta su gimnasio equipado con geles sanitarios?
Frecuencia Porcentaje
Vélido Si 97 85,1
No 17 149
Total 114 100,0
Nota: Elaboracion propia en SPSS 25.
Tabla 19
¢ Se tomaba la temperatura al ingreso al gimnasio?
Frecuencia Porcentaje
Vilido 1 92 80,7
2 22 19,3
Total 114 100,0

Nota: Elaboracion propia en SPSS 25.

Tabla 20

¢, Se usaba correctamente la mascarilla al interior del gimnasio tanto por los clientes como

instructores?
Frecuencia Porcentaje
Viélido 1 70 61,4
2 44 38,6
Total 114 100,0

Nota: Elaboracién propia en SPSS 25.
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Tabla 21

¢,Se mantuvo la distancia social entre empleados y clientes?

Frecuencia Porcentaje
Vélido Si 83 72,8
No 31 27,2
Total 114 100,0

Nota: Elaboracién propia en SPSS 25.

Tabla 22

¢ Contaban las instalaciones con separadores de espacios?

Frecuencia Porcentaje
Viélido 1 57 50,0
2 57 50,0
Total 114 100,0

Nota: Elaboracion propia en SPSS 25.

Tabla 23

¢ Contaba usted con un tiempo limitado para acudir presencialmente?

Frecuencia Porcentaje
Vélido  Si 91 79,8
No 23 20,2
Total 114 100,0
Nota: Elaboracién propia en SPSS 25.
Tabla 24
¢,Contaba su gimnasio con un plan COVID - 19?
Frecuencia Porcentaje
Viélido  Si 90 78,9
No 24 21,1
Total 114 100,0

Nota: Elaboracidn propia en SPSS 25.
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Tabla 25

¢, Se desinfectaban continuamente los equipos del gimnasio?

Frecuencia Porcentaje
Viélido Si 87 76,3
No 27 23,7
Total 114 100,0

Nota: Elaboracidn propia en SPSS 25.

Tabla 26

¢ Los empleados realizaban buenas practicas de higiene?

Frecuencia Porcentaje
Viélido Si 85 74,6
No 29 254
Total 114 100,0

Nota: Elaboracion propia en SPSS 25.

Tabla 27

¢ Se realizaba el correcto mantenimiento de pasillos y entradas?

Frecuencia Porcentaje
Valido 1 92 80,7
2 22 19,3
Total 114 100,0

Nota: Elaboracién propia en SPSS 25.

Tabla 28

¢ Los bafios contaban con ventilacién adecuada?

Frecuencia Porcentaje
Vilido  Si 71 62,3
No 43 37,7
Total 114 100,0

Nota: Elaboracién propia en SPSS 25.

Tabla 29

¢,Los muebles de uso coman eran limpiados continuamente?

Frecuencia Porcentaje
Valido  Si 88 77,2
No 26 22,8
Total 114 100,0

Nota: Elaboracion propia en SPSS 25.
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Tabla 30

En base a las respuestas anteriores, ¢daria usted una recomendacion positiva a su gimnasio?

Siendo 0 definitivamente no recomendaria y 10 definitivamente si recomendaria.

Frecuencia Porcentaje
Viélido 3 1 9
5 8 7,0
6 18 15,8
7 35 30,7
8 33 28,9
9 17 14,9
10 2 18
Total 114 100,0

Nota: Elaboracién propia en SPSS 25.

Tabla 31

En base a las respuestas anteriores, ¢ renovaria usted la suscripcion a su gimnasio? Siendo 0

definitivamente no lo haria y 10 definitivamente si lo haria.

Frecuencia Porcentaje
Vélido 1 2 18
3 1 9
4 2 18
5 10 8,8
6 18 15,8
7 27 23,7
8 30 26,3
9 18 15,8
10 6 53
Total 114 100,0

Nota: Elaboracion propia en SPSS 25.

123



Tabla 32

Si su gimnasio pusiera en practica sus recomendaciones ¢daria usted una recomendacion

positiva a su gimnasio? Siendo 0 definitivamente no recomendaria y 10 definitivamente si

recomendaria.

Frecuencia Porcentaje
Viélido 4 1 9
5 2 18
6 2 1.8
7 15 13,2
8 17 14,9
9 41 36,0
10 36 31,6
Total 114 100,0

Nota: Elaboracion propia en SPSS 25.

Tabla 33

Adicionalmente, si su gimnasio aplicara inmediatamente las mejoras destacadas ¢ renovaria

usted la suscripcién a su gimnasio? Siendo 0 definitivamente no lo haria y 10 definitivamente

si lo haria.
Frecuencia Porcentaje
Vélido 5 5 4.4
6 1 9
7 13 114
8 21 184
9 40 351
10 34 29,8
Total 114 100,0

Nota: Elaboracion propia en SPSS 25.
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Apéndice | Relacion de Resultados del Trabajo

SISTEMATIZACION DE PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

CONCLUSIONES

I.P.: (La pandemia COVID - 19 impact6 en

la fidelizacion de clientes del rubro de

gimnasios, Arequipa 2021, siendo factible
implementar una

propuesta para su

fidelizaciéon?

0.G.:
pandemia COVID - 19 en el rubro de
propuesta de

Analizar el impacto de la

gimnasios para la

acciones que incrementen la
fidelizacion de sus clientes, Arequipa

2021.

H.G: Existe una correlacién inversa entre
el impacto de la pandemia COVID - 19 en

el rubro de gimnasios de la ciudad de

Arequipa, 2021, y la fidelizacion actual de

sus clientes; por tanto, la propuesta de

acciones en el rubro incrementara la

fidelizacion de sus clientes.

Se observd que existe una correlacién
inversa moderada entre el impacto de
la pandemia COVID - 19 en el rubro
de gimnasios de la ciudad de Arequipa,
2021, y
clientes

de sus
-0.581,
la fidelizacion de sus

la fidelizaciéon actual
con un valor de
incrementando
clientes 7.26 a 9.30 gracias a las

acciones propuestas.

I.E1: ¢(Existe un nivel significativo del
impacto de la pandemia COVID - 19 en el
rubro de gimnasios de la ciudad de
Arequipa?

O.E1: nivel de
significancia del impacto de la
pandemia COVID-19 en el rubro de

gimnasios de la ciudad de Arequipa

Determinar el

H.E1:
impacto de la pandemia COVID - 19 en el

Existe un nivel significativo del

rubro de gimnasios de la ciudad de

Arequipa.

Se determind que existe un nivel
significativo del impacto de la
pandemia COVID - 19 en el rubro de
gimnasios de la ciudad de Arequipa,
conuna media de 1.34 sobre una escala

de 2 puntos; por lo que se observa que

la pandemia COVID - 19 tuvo un
impacto negativo en el rubro de
gimnasios.
I.E2: (Se evidencia un nivel significativo | O.E2: Analizar la fidelizacion de H.E2: Se evidencia un nivel significativo | Se identifico una fidelizacion
de fidelizacion clientes durante la pandemia | clientes durante la pandemia COVID - en la fidelizacion de clientes durante la | significativa de clientes durante la

COVID -19 en el rubro de gimnasios de la
ciudad de Arequipa?

19 en el
ciudad de Arequipa.

rubro de gimnasios de la

pandemia COVID - 19 en el rubro de

gimnasios de la ciudad de Arequipa.

pandemia COVID - 19 en el rubro de
gimnasios de la ciudad de Arequipa
con una media de 7.26 puntos en una
escala de 10 puntos; por lo que se
observa que los clientes demostraron
fidelizacion A a su gimnasio, con la
intencién de renovar su suscripcion,
asi como de dar comentarios positivos
sobre el gimnasio, evidenciando que a

pesar de los impactos de la pandemia
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COVID - 19, se obtuvo un ratio de

fidelizacion de clientes aceptable.

1.E3: de acciones

incrementard la fidelizacion de los clientes

¢Una propuesta

del rubro de gimnasio de la ciudad de
Arequipa, en base a los

pandemia COVID - 19?

impactos de la

O.E3:

incrementen la

Proponer acciones que
fidelizacion de los
clientes del rubro de gimnasio de la
ciudad de Arequipa, en base a los

impactos de la pandemia COVID - 19.

H.E3: A través de la propuesta de acciones
de fidelizacion se incrementara la

fidelizaciéon de los clientes del rubro de

gimnasios de la ciudad de Arequipa.

Se demostré a través de la prueba de
Wilcoxon para muestras relacionadas
que si se incrementaréa la fidelizacion
de los clientes del rubro de gimnasios
de la ciudad de Arequipa, lograndose
un incremento de 7.26 a 9.30 en una

escala de 10 puntos, siendo las
acciones mas valoradas el brindar
descuentos, mejorar sus precios,

implementar mas maquinas en los

centros y brindar servicios adicionales.
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