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Resumen

El creciente interés por la actividad física en los úl-

timos años ha hecho que los centros fitness se hayan 

convertido en un pilar fundamental para la promoción 

de hábitos de vida saludables. La competitividad entre 

empresas del sector del fitness hace necesario el estu-

dio en profundidad de la gestión que en ellas se está 

llevando a cabo. Se propone la aplicación conjunta del 

Análisis de Importancia-Valoración y del Modelo Kano 

para profundizar en la percepción del usuario. Se di-

señó un cuestionario y se distribuyó a 419 usuarios de 

centros fitness de la Comunidad de Madrid (243 hom-

bres y 176 mujeres) con una edad media de 32.33 años 

(SD = 11.50). Los resultados permitieron profundizar en 

los elementos con mayor necesidad de atención por 

parte de los gestores, así como establecer diferencias es-

tadísticamente significativas (p<0.05) según el modelo 

de negocio, género, antigüedad, formación académica 

y tiempo de desplazamiento. Se identificaron como ele-

mentos prioritarios la limpieza e higiene, el estado de 

conservación, la amabilidad en el trato, la proximidad a 

los hogares y el horario y días de apertura de los centros 

fitness.

Palabras clave: Centros fitness, Análisis de Importan-

cia-Valoración, Modelo Kano, gestión deportiva, satis-

facción.

Abstract

The growing interest in physical activity in last years 

has turned fitness centers into a key part in healthy 

lifestyle promotion. The competitiveness among 

companies in the fitness industry requires an in-depth 

study of their management. A hybrid approach of 

Importance-Performance Analysis and Kano Model 

is proposed to deepen the customer perception. 

A questionnaire was designed and distributed to 

419 fitness centers members of the Community of 

Madrid (243 men and 176 women) with a mean age 

of 32.33 years (SD = 11.50). The results showed the 

priority elements for managers, as well as statistically 

significative differences (p<0.05) according to business 

model, genre, seniority, academic training and 

closeness to member homes. Cleanliness and hygiene, 

level of maintenance, kindness in customer service, 

closeness to member homes and days and hours of 

operation were identified as priority.

Key words: Fitness centers, Importance-Performance 

Analysis, Kano Model, sport management, satisfaction.
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Introducción

En los últimos años hemos asistido a un aumento 
del interés por la práctica de actividad física y depor-
tiva a nivel mundial, siendo los centros fitness uno de 
los pilares fundamentales para su promoción (Cheung 
& Woo, 2016; Clavel, García-Unanue, Iglesias-Soler, 
Felipe, & Gallardo, 2018; Kruger, Carlson, & Kohl, 
2007). La gran competitividad existente entre las di-
ferentes empresas del sector del fitness evidencia la 
necesidad de contar con una gestión adecuada, algo 
que repercute en la satisfacción de los usuarios (Peiró, 
Ramos, & González, 1993) y determina su estabilidad 
y permanencia en el sector (Cámara, 2015).

Las investigaciones sobre usuarios de centros fit-
ness se han centrado, principalmente, en la satisfac-
ción (Burillo, Sánchez-Fernández, Dorado, & Gallardo, 
2012; Celestino & Biencinto, 2012; Elasri, Triadó, & 
Aparicio, 2015; García-Mayor, Vegara-Ferri, López-
Sánchez, & Díaz-Suárez, 2016), la calidad percibida 
(Alonso, Rial, & Rial, 2013; Alonso-Serrano & Sega-
do-Segado, 2015; Calabuig, Quintanilla, & Mundina, 
2008; Gálvez-Ruiz & Morales-Sánchez, 2015; García-
Fernández, Bernal-García, Lara, & Galán, 2013; Rial, 
2007) y la lealtad del usuario (Avourdiadou & Theodo-
rakis, 2014). También han sido elementos de preocu-
pación recurrente los motivos de abandono y los facto-
res que influyen en las bajas de usuarios, los cuales se 
relacionan principalmente con el cambio de vivienda 
o trabajo y con un decrecimiento de la calidad del cen-
tro (Rodríguez-Cañamero, Gallardo, Ubago-Guisado, 
García-Unanue, & Felipe, 2018). Además, se han desa-
rrollado modelos que ayudan a predecir estos abando-
nos (Clavel et al., 2018; Clavel, Iglesias-Soler, Gallardo, 
Rodríguez-Cañamero, & García-Unanue, 2017).

Todos estos estudios contribuyen a generar un co-
nocimiento en profundidad del comportamiento de 
los usuarios, algo que es de gran utilidad para los 
gestores deportivos, quienes pueden utilizar esta in-
formación para ordenar las prioridades de gestión en 
centros fitness.

En este sentido, el Análisis de Importancia-Valora-
ción (en adelante IPA), originalmente desarrollado por 
Martilla y James (1977) permite realizar de manera 
sencilla y rápida un diagnóstico de la empresa detec-
tando los aspectos fuertes y débiles de la organización. 
Según sus creadores, la satisfacción es el resultado de 
dos componentes: la importancia o expectativas de 
diferentes atributos y, por otro lado, su valoración. 
De esta manera, los elementos analizados pueden ser 
clasificados en: concentrarse aquí, mantener el buen 
trabajo, posible derroche de recursos o baja prioridad 
(Figura 1). A pesar de las modificaciones que ha incor-

porado el modelo como consecuencia de su creciente 
uso, como la incorporación de la línea de discrepancia 
(Ábalo, Varela, & Rial, 2006), existen limitaciones rela-
cionadas principalmente con la gran modificación que 
puede ocasionar en las prioridades un pequeño cam-
bio en la posición de los elementos en el gráfico (Ábalo 
et al., 2006; Bacon, 2003).

Por otro lado, el Modelo Kano (Kano, Seraku, Taka-
hashi, & Tsjui, 1984) permite, mediante la formulación 
de pares de preguntas, una referida al aspecto funcional 
(¿Cómo te sentirías con el elemento en cuestión?) y otra al 
aspecto disfuncional (¿Cómo te sentirías sin ello?), clasi-
ficar los elementos analizados en (Figura 2):

–	 Obligatorios: únicamente pueden generar insatis-
facción, pero no satisfacción.

–	 Unidimensionales: pueden generar satisfacción o 
insatisfacción.

–	 Atractivos: únicamente pueden generar satisfac-
ción, pero no insatisfacción.

Concentrarse aquí

Baja prioridad

VA LO R A C I Ó N

IM
P

O
R

T
A

N
C
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Posible 
derroche

de recursos

Mantener
el buen trabajo

Figura 1. Matriz del IPA (Ábalo et al., 2006).

Disfuncional Funcional

Satisfacción

Elementos
atractivos

Elementos
obligatorios

Elementos
unidimensionales

Insatisfacción

Figura 2. Representación gráfica del Modelo Kano propuesta por Warner, 
Newland y Green (2011).
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–	 Indiferentes: no generan satisfacción ni insatis-
facción.

–	 Reversibles o dudosos: revelan un problema en la 
formulación o comprensión de la pregunta.

A pesar de la indudable utilidad de este modelo, exis-
ten limitaciones relacionadas con las aproximaciones 
existentes para analizar los datos. Ante esta situación, 
Berger et al. (1993) proponen un detallado análisis de 
las frecuencias de respuestas que permite que cada ele-
mento pueda ser clasificado sin ambigüedades.

Existen investigaciones que han integrado ambos 
modelos, aprovechando los beneficios de su aplica-
ción simultánea, aunque su uso no está extendido en 
el sector deportivo. Destacan los estudios aplicados en 
el sector educativo (Kuo, Chang, & Lai, 2011; Sihom-
bing, Yuhazrf, Yahaya, Yuzrina, & Azniza, 2012), en el 
sector del diseño y producción (Akmal, Hasim, Nori-
zan, & Yahaya, 2017; Yang, 2005), en la telefonía mó-
vil (Kuo, Chen, & Deng, 2012; Tontini & Picolo, 2013), 
restaurantes de comida rápida (Chen & Chen, 2015), 
servicios logísticos (Meng, Jiang, & Bian, 2015) y cen-
tros comerciales (Wu, Tang, & Shyu, 2010).

En vista de la problemática expuesta, resulta de gran 
interés no solo conocer la satisfacción actual de los usua-
rios de centros fitness, sino también identificar cuáles 
serían los elementos cuya implementación o elimina-
ción generarían mayor satisfacción o insatisfacción. Así 
pues, el objetivo del presente estudio es determinar cuá-
les son los elementos prioritarios para los usuarios de 
centros fitness y conocer la relación de cada uno de ellos 
con una mayor satisfacción o insatisfacción, mediante 
la aplicación conjunta de los métodos IPA y Kano.

Método

Participantes

En el estudio participaron 419 usuarios, lo que per-
mitió fijar un error muestral del 4.8% con un nivel de 
confianza del 95% considerando un universo infinito. 
Los usuarios seleccionados debían pertenecer a cen-
tros fitness que cumplieran cinco criterios, siendo el 
número estimado de centros que cumplen dichas pre-
misas de 419 (García-Merino, 2011):

–	 Ser centros fitness de gestión privada. Esta ges-
tión debía corresponder siempre a una empresa 
privada, pudiendo ser centros de titularidad y ges-
tión privada o, por el contrario, titularidad pública 
y gestión privada.

–	 Estar localizados dentro de los límites de la Comu-
nidad de Madrid.

–	 No estar orientados a una única modalidad depor-
tiva o a las artes marciales.

–	 Contar con una sala con zona de entrenamiento 
cardiovascular y musculación, con máquinas de 
resistencia variable y área de peso libre.

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

La edad media de los participantes es de 32.33 años 
(SD = 11.50), siendo el 57.93% hombres (243) y el 
42.07%, mujeres (176). Se visitaron 25 centros (Ta-
bla 1) de las diferentes regiones de la Comunidad de 
Madrid y se acudió en franjas horarias y días diversos, 
respetando así el criterio de proporcionalidad en todos 
los casos.

Tabla 1. Número de centros y de participantes.

Tipo de centro
Número 

de centros
Número de 

participantes

Low cost (hasta 30 euros) 8 152

Midcost (30-60 euros) 15 213

Premium (más de 60 euros) 2 54

Total 25 419

Instrumento

Se utilizó un cuestionario basado en el modelo híbri-
do propuesto por Wu, Tang y Shyu (2010), que combi-
na el IPA (Martilla & James, 1977) y el Modelo Kano 
(Kano et al., 1984). Mediante la aplicación de un único 
cuestionario se profundizó en la opinión de los usua-
rios en una doble vertiente. Por un lado, conociendo 
la Importancia y Valoración de los diferentes atributos 
de los centros fitness, según el IPA y, por otro, advir-
tiendo qué elementos producen satisfacción y cuáles 
generan insatisfacción, según el Modelo Kano.

Tras una revisión bibliográfica, se seleccionaron 58 
potenciales elementos relacionados con la gestión y 
toma de decisiones en los centros deportivos para for-
mar parte del cuestionario (Alcaraz et al., 2009; Burillo 
et  al., 2012; Elasri et  al., 2015; Nuviala et  al., 2013; 
Rial, Rial, Varela, & Real, 2008; Sánchez, 2011), que 
fueron complementados con otros tres no presentes 
en la bibliografía, pero de importancia en la actuali-
dad. Posteriormente, el instrumento fue sometido a la 
valoración por un panel de expertos constituido por 
cuatro profesores universitarios doctores con más de 
cinco años de experiencia en investigación en el sector 
del fitness y dos gestores de centros fitness con una 
experiencia de más de cinco años en el sector. La eva-
luación se realizó mediante rondas de consultas indi-
viduales sobre la calidad e idoneidad de cada ítem. En 
cada ronda se realizaron los cambios propuestos repi-
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tiendo el proceso hasta conseguir un acuerdo común. 
Tras su juicio, se conformó el instrumento final, que 
estuvo constituido por tres escalas de 29 elementos 
cada una. Se comprobó la fiabilidad de las dimensio-
nes para cada una de las escalas mediante el alfa de 
Cronbach, obteniendo un coeficiente de 0.873 para la 
primera, sobre aspectos funcionales, 0.898 para la se-
gunda, sobre aspectos disfuncionales y 0.895 para la 
tercera, sobre satisfacción (Tabla 2). Cada encuestado 
tuvo que responder, con un formato de respuesta tipo 
Likert de cinco puntos, a cada una de las tres escalas 
para los 29 elementos:

–	 Escala 1. ¿Cómo te sentirías con ello?: los usuarios 
debían indicar cuáles serían sus sentimientos si 
en el centro fitness encontraran el elemento en 
cuestión.

–	 Escala 2. ¿Cómo te sentirías sin ello?: los usuarios 
debían indicar cuáles serían sus sentimientos si 
el centro fitness no contara con el elemento en 
cuestión.

–	 Escala 3. Nivel de satisfacción: los usuarios debían 
valorar su satisfacción actual con el funcionamien-
to del elemento indicado.

Procedimiento

La administración del cuestionario se realizó de 
manera presencial a la entrada o salida de los centros 
fitness, siempre por el mismo investigador, entre los 
meses de junio de 2016 y noviembre de 2017. En el 
momento de contactar con los usuarios, se explicaron 
los objetivos del estudio y se solicitó su participación 
voluntaria en el mismo.

Análisis de datos

El análisis cuantitativo de los datos se llevó a cabo a 
través del paquete estadístico SPSS 23.0. y de Micro-
soft Excel. Se realizaron pruebas estadísticas descrip-
tivas (cálculo de medias, desviación típica, frecuen-
cias, porcentajes, máximos y mínimos, obteniendo los 
gráficos para el IPA), prueba Kolmogorov-Smirnov, 
prueba de Wilcoxon, prueba Kruskal-Wallis y Test de 
Bonferroni para las comparaciones por pares cuando 
existían más de dos grupos, estableciendo siempre el 

nivel de significación en p<0.05. Por su parte, la in-
terpretación de los datos del IPA se realizó según la 
propuesta de Ábalo et al. (2006), mientras que el Mo-
delo Kano se basó en la tabla de evaluación del propio 
modelo (Kano et al., 1984) y el cálculo del Coeficiente 
de Satisfacción del Usuario (coeficiente Mejor-Peor) 
propuesto por Berger et al. (1993) para estimar la sa-
tisfacción de los usuarios en el caso de que ciertos ele-
mentos fueran suprimidos o añadidos. Asimismo, se 
siguió a Lai y Wu (2011) para transformar los datos 
originales para el análisis de contraste de medias, asig-
nando los valores 5, 4, 3, 2 y 1 a los elementos atrac-
tivos, unidimensionales, obligatorios, indiferentes y 
dudosos/reversibles, respectivamente.

Resultados

Análisis de Importancia-Valoración

La Tabla 3 muestra las medias de Importancia y Va-
loración. Todos los elementos excepto uno, presentan 
discrepancias negativas entre Valoración e Importan-
cia, lo que resulta en una Discrepancia (en adelante D) 
global también negativa. La Matriz de Importancia-
Valoración (Figura 3) muestra la distribución en cada 
una de las áreas de los 29 elementos analizados. Desta-
ca el gimnasio como punto de encuentro social (nº 29), 
como elemento de baja prioridad.

Tabla 2. Dimensiones del cuestionario.

Dimensiones Ítems
Alfa de Cronbach 

(escala 1)
Alfa de Cronbach 

(escala 2)
Alfa de Cronbach 

(escala 3)

Relación con el usuario Del 1 al 7 0.613 0.815 0.634

Espacios y equipamientos Del 8 al 19 0.844 0.888 0.791

Oferta de servicios Del 20 al 29 0.847 0.869 0.839

Total 29 0.873 0.898 0.895

Figura 3. Matriz del IPA.
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Los demás elementos recaen en el área concentrarse 
aquí, aunque no todos presentan la misma prioridad 
de atención. Se establece un primer conjunto de ele-
mentos (nº 1, nº 3, nº 4, nº 9, nº 10, nº 13 y nº 16), que 
poseen puntuaciones de Importancia (de 4.78 a 4.58) 
y de Valoración (de 4.24 a 4.93) más elevadas que el 
resto de los atributos del cuestionario (Figura 4). Ade-
más, sus discrepancias (en adelante D) son similares, 
siendo algo más negativas únicamente en los ítems 
en la conservación de los espacios deportivos (nº 9; 
D = −0.62) y el estado de conservación de las máquinas 
y material (nº 13; D = −0.64).

El segundo conjunto posee valores por encima de 
la media general para ambas escalas, pero con pun-
tuaciones más moderadas (nº 8, nº 11, nº 12, nº 14, 
nº 15, nº 17, nº 18, nº 20 y nº 21). En este caso, las 
discrepancias más negativas se han obtenido en  
el número de máquinas y material abundante (nº  

12; D = −0.74) y la ventilación/temperatura adecuada 
(nº 11; D = −0.71).

El tercer conjunto (nº 2, nº 5, nº 19, nº 22 y nº 28) 
muestra puntuaciones de Importancia menores que el 
promedio y una Valoración cercana a la media. Sus dis-
crepancias se encuentran en un rango de entre −0.30 
y −0.54, siendo los dos atributos con valor más nega-
tivo los entrenamientos personales de calidad (nº 22; 
D = −0.54) y el logro de resultados gracias a la labor del 
monitor (nº 5; D = −0.51).

Los siete elementos restantes presentan puntuacio-
nes notablemente inferiores a la media en ambas esca-
las. Dos de ellos, referidos a los regalos para premiar al 
usuario habitual (nº 7; D = −1.41) y pack de bienvenida 
(nº 6; D = −0.96), poseen las discrepancias más nega-
tivas de todos los analizados. De los cinco restantes, 
destaca la cafetería y restaurante (nº 26; D = −0.25) por 
su cercanía a la línea de discrepancia.

Tabla 3. Resultados del IPA.

Nº Elemento
Importancia Valoración Discrepancia 

(D)Media SD Rank. Media SD Rank.

1 Proximidad: menos de 15 minutos de traslado al gimnasio 4.78 0.615 1 4.24 0.981 1 −0.54**

2
Precio de la cuota y matrícula adecuado a tus 
expectativas

4.15 1.065 19 3.75 0.994 16 −0.40**

3 Gimnasio abierto en el horario y los días que deseas 4.65 0.775 3 4.20 1.078 2 −0.45**

4 Trato atento y amable 4.56 0.703 7 4.13 0.941 4 −0.43**

5 El monitor logra que alcances tus resultados 4.18 0.956 18 3.67 0.996 19 −0.51**

6 Pack de bienvenida 3.95 1.141 25 2.99 1.122 27 −0.96**

7 Regalos para premiar al cliente habitual 4.10 1.118 20 2.69 1.079 29 −1.41**

8 Espacios deportivos amplios 4.42 0.927 11 3.80 0.989 11 −0.62**

9 Espacios deportivos en buen estado de conservación 4.61 0.732 4 3.99 1.002 6 −0.62**

10 Espacios deportivos limpios e higiénicos 4.69 0.712 2 4.13 0.951 3 −0.56**

11 Ventilación/temperatura adecuada 4.50 0.847 8 3.79 1.085 13 −0.71**

12 Número de máquinas y material abundante 4.50 0.820 9 3.76 1.005 15 −0.74**

13 Máquinas y material en buen estado de conservación 4.58 0.736 5 3.93 0.999 7 −0.64**

14 Existe piscina/SPA 4.40 1.020 12 3.90 1.095 9 −0.50**

15 Temperatura adecuada en piscina 4.29 1.043 16 3.77 1.118 14 −0.52**

16 Vestuarios limpios y amplios 4.57 0.754 6 4.06 0.955 5 −0.51**

17 Calidad de las duchas (presión, volumen y Tª del agua) 4.38 0.923 13 3.73 1.023 17 −0.64**

18 Taquillas amplias y seguras 4.43 0.889 10 3.79 1.046 12 −0.64**

19 Secadores en los vestuarios 4.01 1.098 23 3.60 1.132 22 −0.41**

20 Oferta de actividades variada y extensa 4.32 0.903 15 3.92 0.942 8 −0.40**

21 Servicio deportivo de calidad 4.36 0.878 14 3.88 0.923 10 −0.48**

22 Entrenamientos personales de calidad 4.19 1.026 17 3.65 1.025 20 −0.54**

23 Servicio de préstamo de toallas 3.60 1.222 27 2.97 1.064 28 −0.63**

24 Gel/champú/loción/colonia en vestuarios 3.71 1.201 26 3.04 1.134 26 −0.67**

25 Gabinete médico/fisioterapia 4.04 1.103 21 3.26 1.098 25 −0.78**

26 Cafetería/Restaurante 3.57 1.226 28 3.31 1.119 23 −0.25**

27 WiFi 4.02 1.229 22 3.30 1.372 24 −0.73**

28 Coincides con el perfil de usuario del gimnasio 4.01 0.957 24 3.71 0.854 18 −0.30**

29 El gimnasio como punto de encuentro social 3.56 1.228 29 3.64 0.923 21 +0.08**

Gran media 4.25 - - 3.68 - - −0.57

Nota: ** p<0.01
Leyenda: Nº=número; Rank.= Ranking.
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Se han hallado diferencias significativas en fun-
ción del modelo de negocio de los centros (Tabla 4), 
atendiendo a gimnasios low cost (menos de 30 euros 
mensuales), midcost (entre 30 y 60 euros mensuales) y 
premium (más de 60 euros mensuales).

También se encontraron diferencias significativas 
en algunos elementos en función del género, manifes-
tando el conjunto de mujeres, por lo general, medias 
más elevadas (Tabla 5), excepto en la Importancia de 
la temperatura en la piscina (nº 15; D = 0.25; p = 0.007; 
ES = 0.25), donde el género masculino obtuvo puntua-
ciones superiores.

Las principales diferencias en función de la anti-
güedad de los usuarios se hallaron en relación con los 

vestuarios y la higiene. El grupo con una antigüedad 
de entre 6 meses y 1 año presentó siempre mayores 
puntuaciones. La Valoración fue significativamen-
te mayor en la limpieza de los espacios deportivos 
(nº 10; D = 0.27; p = 0.007; ES = 0.30), de los vestuarios 
(nº 16; D = 0.35; p = 0.007; ES = 0.40) y en la amplitud 
y seguridad de las taquillas (nº 18; D = 0.34; p = 0.021; 
ES = 0.33), en comparación con aquellos con más de 1 
año de antigüedad. El grupo con menos de 6 meses de 
antigüedad valoró significativamente peor la calidad 
de las duchas (nº 17; D = 0.40; p = 0.029; ES = 0.38).

Al analizar en función de la formación académica 
de los usuarios, la Importancia del horario y días de 
apertura del gimnasio (nº 3), fue significativamente 

Figura 4. Conjuntos de elementos diferenciados. Figura 5. Representación del Coeficiente de Satisfacción del Usuario.

Tabla 4. Diferencias en función del modelo de negocio en el IPA.

Nº Elemento (Importancia) Grupos con diferencias Diferencia de medias Sig. ES

2 Precio de la cuota y matrícula Midcost-premium 0.71 0.001 0.59

Low cost-premium 1.01 p<0.001 0.92

Low cost-midcost 0.30 0.033 0.32

4 Trato atento y amable Midcost-low cost 0.20 0.027 0.28

5 El monitor logra que alcances tus resultados Midcost-low cost 0.39 0.002 0.40

8 Amplitud de los espacios deportivos Premium-midcost 0.42 0.018 0.58

Premium-low cost 0.39 0.032 0.55

10 Espacios deportivos limpios e higiénicos Low cost-premium 0.16 0.040 0.23

22 Entrenamientos personales de calidad Midcost-low cost 0.38 0.001 0.36

Nº Elemento (Valoración) Grupos con diferencias Diferencia de medias Sig. ES

2 Precio de la cuota y matrícula Midcost-premium 0.45 0.010 0.48

Low cost-premium 0.90 p<0.001 0.96

Low cost-midcost 0.45 p<0.001 0.47

5 El monitor logra que alcances tus resultados Midcost-low cost 0.33 0.006 0.33

18 Taquillas amplias y seguras Low cost-premium 0.40 0.026 0.40

22 Entrenamientos personales de calidad Midcost-low cost 0.28 0.032 0.27

25 Gabinete médico/fisioterapia Premium-midcost 0.66 0.035 0.65

26 Cafetería/restaurante Premium-midcost 0.71 0.008 0.68

Premium-low cost 0.71 0.013 0.68

28 Coincides con el perfil de usuario del gimnasio Midcost-low cost 0.29 0.005 0.34



CCD 44  I  AÑO 16  I  VOLUMEN 15  I  MURCIA 2020  I  PÁG. 223 A 234  I  ISSN: 1696-5043

IPA Y KANO EN CENTROS FITNESS DE LA COMUNIDAD DE MADRID

J. LEÓN-QUISMONDO, J. GARCÍA-UNANUE, P. BURILLO
C C D

229  

menor entre aquellos con formación básica o en Edu-
cación Secundaria Obligatoria, tanto al compararlos 
con los que tenían formación universitaria (D = 0.28; 
p = 0.048; ES = 0.33), como con los que contaban con 
titulación de Bachillerato o Formación Profesional 
(D = 0.35; p = 0.030; ES = 0.45). La Valoración del mis-
mo elemento también fue significativamente más 
baja en los usuarios con formación básica frente a 
los titulados en Bachillerato o Formación Profesional 
(D = 0.50; p = 0.036; ES = 0.22). Por otro lado, el gru-
po con Bachillerato o Formación Profesional obtuvo 
puntuaciones significativamente superiores frente a 
los universitarios en la Valoración de la limpieza de 
los espacios deportivos (nº 10; D = 0.22; p = 0.031; 
ES = 0.23) y en el gimnasio como punto de encuen-
tro social (nº 29), tanto para la escala de Importancia 
(D = 0.42; p = 0.007; ES = 0.34), como de Valoración 
(D = 0.38; p = 0.002; ES = 0.43). La Valoración de este 
último ítem (nº 29) fue significativamente mayor en 
el grupo con formación básica o en Educación Se-
cundaria Obligatoria respecto a los titulados univer-
sitarios (D = 0.42; p = 0.005; ES = 0.43), pero fueron 
los universitarios quienes obtuvieron una valoración 
mayor en la temperatura en piscina (nº 15; D = 0.77; 
p = 0.036; ES = 0.69).

Los usuarios que invertían menos de 15 minu-
tos en el traslado al gimnasio dieron más importan-
cia (D = 0.29; p<0.001; ES = 0.44) y valoraron mejor 
(D = 0.63; p<0.001; ES = 0.68) el ítem referido a la 
proximidad al centro fitness (nº 1), frente a los que te-
nían un traslado mayor.

Modelo Kano

La Tabla 6 muestra la clasificación según el Modelo 
Kano, mientras que la Figura 5 es la representación grá-
fica del Coeficiente de Satisfacción del Usuario. Los re-
sultados derivados del contraste de hipótesis vinieron 
dados tras la asignación de los valores 5, 4, 3, 2 y 1 a los 
elementos atractivos, unidimensionales, obligatorios, 
indiferentes y dudosos/reversibles, respectivamente, 
tal y como ha sido puesto en práctica en investigacio-
nes anteriores (Lai & Wu, 2011). De esta manera, se 
transformaron los datos originales a la forma de los da-
tos de entrada para el análisis de contraste de hipótesis.

Teniendo en cuenta lo anterior, al analizar las di-
ferencias por modelo de negocio en las variables del 
Modelo Kano (escala 1 y escala 2), se ha observado 
que el precio de la cuota y matrícula (nº 2) ha obte-
nido medias significativamente más bajas en los cen-
tros premium frente a los midcost (D = 0.69; p = 0.002; 
ES = 0.54) y frente a los low cost (D = 0.97; p<0.001; 
ES = 0.80). El gimnasio como punto de encuentro so-
cial (nº 29) fue peor valorado en los centros premium 
frente a los midcost (D = 0.52; p = 0.024; ES = 0.44) y 
a los low cost (D = 0.52; p = 0.028; ES = 0.44). Los en-
trenamientos personales de calidad (nº 22) arrojaron 
medias significativamente mayores en centros midcost 
respecto a los premium (D = 0.48; p = 0.037; ES = 0.41) 
y a los low cost (D = 0.44; p = 0.005; ES = 0.36). El logro 
de resultados del monitor (nº 5) obtuvo puntuaciones 
significativamente mayores en centros midcost frente 
a low cost (D = 0.35; p = 0.026; ES = 0.30).

Tabla 5. Diferencias en función del género en el IPA.

Nº Elemento (Importancia)
Mujeres-hombres

Diferencia de medias Sig. ES

3 Gimnasio abierto en el horario y los días que deseas 0.10 0.043 0.13

4 Trato atento y amable 0.13 0.048 0.19

6 Pack de bienvenida 0.38 0.002 0.34

8 Espacios deportivos amplios 0.16 0.049 0.18

14 Existe piscina/SPA 0.20 0.039 0.20

19 Secadores en los vestuarios 0.40 p<0.001 0.37

20 Oferta de actividades variada y extensa 0.50 p<0.001 0.60

21 Servicio deportivo de calidad 0.34 p<0.001 0.41

22 Entrenamientos personales de calidad 0.36 p<0.001 0.36

25 Gabinete médico/fisioterapia 0.30 0.005 0.28

Nº Elemento (Valoración)
Mujeres-hombres

Diferencia de medias Sig. ES

5 El monitor logra que alcances tus resultados 0.25 0.009 0.25

18 Taquillas amplias y seguras 0.33 0.002 0.32

19 Secadores en los vestuarios 0.22 0.046 0.19

20 Oferta de actividades variada y extensa 0.23 0.005 0.25

21 Servicio deportivo de calidad 0.22 0.009 0.24
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Asimismo, se analizaron las diferencias existentes 
atendiendo a la variable género, lo que permitió esta-
blecer los valores que se muestran en la Tabla 7.

Para analizar los datos en función de la edad, se crea-
ron tres tramos: de 18 a 30 años, de 31 y 50 años y más 
de 50 años. Los más jóvenes obtuvieron una media 
más elevada que los de mayor edad en la piscina y SPA 
(nº 14; D = 0.76; p = 0.012; ES = 0.54). También mani-

festaron valores más altos al puntuar el Wifi (nº 27), 
en este caso frente al grupo del tramo medio (D = 0.33; 
p = 0.038; ES = 0.25).

Por último, los usuarios que invertían más de 15 
minutos en trasladarse al gimnasio obtuvieron valo-
res medios más elevados que los que tardaban menos, 
con relación al horario y días de apertura del gimnasio 
(nº 3; D = 0.32; p = 0.014; ES = 0.31).

Tabla 6. Resultados del Modelo   Kano.

A O R U D I Total Categoría Mejor Peor

1 Proximidad: menos de 15 
minutos de traslado al gimnasio

153 15 2 196 2 34 402 Requerida U 0.88 −0.53

2 Precio de la cuota y matrícula 
adecuado a tus expectativas

72 46 17 125 7 120 387 Requerida U 0.54 −0.47

3 Gimnasio abierto en el horario y 
los días que deseas

85 27 2 203 9 45 371 Requerida U 0.80 −0.64

4 Trato atento y amable 84 45 4 181 4 80 398 Requerida U 0.68 −0.58

5 El monitor logra que alcances 
tus resultados

62 42 4 121 6 140 375 Requerida U 0.50 −0.45

6 Pack de bienvenida 122 13 8 60 10 176 389 Requerida A 0.49 −0.20

7 Regalos para premiar al cliente 
habitual

114 8 10 87 9 150 378 Requerida A 0.56 −0.26

8 Espacios deportivos amplios 90 44 6 162 4 96 402 Requerida U 0.64 −0.53

9 Espacios deportivos en buen 
estado de conservación

58 48 4 227 7 57 401 Requerida U 0.73 −0.71

10 Espacios deportivos limpios e 
higiénicos

37 48 4 277 6 29 401 Requerida U 0.80 −0.83

11 Ventilación/Tª adecuada en 
espacios deportivos

59 55 3 208 6 70 401 Requerida U 0.68 −0.67

12 Número de máquinas y material 
abundante

78 52 3 185 7 81 406 Requerida U 0.66 −0.60

13 Máquinas y material en buen 
estado de conservación

57 49 2 215 5 70 398 Requerida U 0.70 −0.68

14 Existe piscina/SPA 154 8 8 86 9 88 353 Requerida A 0.71 −0.28

15 Temperatura adecuada en 
piscina

101 16 9 103 8 105 342 Requerida U 0.63 −0.37

16 Vestuarios limpios y amplios 71 59 2 210 4 63 409 Requerida U 0.70 0.67

17 Calidad de las duchas (presión, 
volumen y Tª del agua)

71 41 4 172 6 112 406 Requerida U 0.61 −0.54

18 Taquillas amplias y seguras 69 46 4 187 6 98 410 Requerida U 0.64 −0.58

19 Secadores en los vestuarios 78 16 7 115 7 176 399 Requerida U 0.50 −0.34

20 Oferta de actividades variada y 
extensa

98 23 2 132 4 144 403 Requerida U 0.58 −0.39

21 Servicio deportivo de calidad 81 26 3 154 1 137 402 Requerida U 0.59 −0.45

22 Entrenamientos personales de 
calidad

95 20 7 123 5 153 403 Requerida U 0.56 −0.37

23 Servicio de préstamo de toallas 62 13 20 60 10 204 369 No requerida I 0.36 −0.22

24 Gel/champú/loción/colonia en 
vestuarios

75 13 17 58 10 194 367 No requerida I 0.39 −0.21

25 Gabinete médico/fisioterapia 101 15 10 71 8 158 363 Requerida A 0.50 −0.25

26 Cafetería/Restaurante 68 13 23 52 5 201 362 No requerida I 0.36 −0.19

27 WiFi 94 15 9 106 14 142 380 Requerida U 0.56 −0.34

28 Coincides con el perfil de 
usuario del gimnasio

81 13 2 79 6 215 396 No requerida I 0.41 −0.24

29 El gimnasio como punto de 
encuentro social

63 13 27 60 12 226 401 No requerida I 0.34 −0.20

Leyenda: A=atractivo; O=obligatorio; R=reversible u opuesto; U=unidimensional; D=dudoso; I=indiferente.
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Discusión

La opinión de los usuarios en la prestación de servi-
cios es fundamental, ya que son ellos quienes juzgan 
la calidad en función de sus expectativas. Gracias a la 
combinación IPA-Kano, es posible analizar a fondo los 
centros fitness ofreciendo una información completa 
y veraz, algo que es fundamental en un entorno diver-
so, donde cada usuario presenta unas necesidades y 
experiencias muy variadas. El IPA se está comenzando 
a aplicar de manera progresiva en el sector deportivo 
(Alonso et  al., 2013; Arias-Ramos, Serrano-Gómez, 
& García-García, 2016; León-Quismondo, García-
Unanue, & Burillo, 2018; Martínez-Caro, Martínez-
Caro, & Díaz-Suárez, 2014; Rial et al., 2008; Serrano-
Gómez, Rial, Sarmento, & Carvalho, 2014; Tarrant & 
Smith, 2002; Yildiz, 2011; Zamorano-Solís & García-
Fernández, 2018), mientras que el Modelo Kano, que 
ha estado tradicionalmente más ligado a la valoración 
de productos, ha comenzado a aplicarse en el sector 
servicios, sin estar por el momento extendido en el 
ámbito deportivo.

Las puntuaciones medias de Importancia (4.25) y 
Valoración (3.68) resultan notablemente más bajas 
que otros estudios de referencia en el sector deportivo 
(Arias-Ramos et al., 2016; Martínez-Caro et al., 2014; 
Rial et al., 2008; Serrano-Gómez et al., 2014; Zamora-
no-Solís & García-Fernández, 2018). No obstante, se 
observa coherencia entre ellos, ya que muestran que 
la totalidad o casi la totalidad de los elementos ob-
tienen discrepancias negativas, algo que evidencia la 
necesidad de aumentar la Valoración para igualarla lo 
máximo posible a la Importancia. Los elementos más 
prioritarios hacen referencia a la limpieza e higiene, 
tanto de los espacios deportivos (nº 10), como de los 
vestuarios (nº 16), al estado de conservación de los es-
pacios deportivos (nº 9) y de las máquinas y material 

de la sala fitness (nº 13), a la amabilidad en el trato 
(nº 4) y a aspectos relacionados con las condiciones ge-
nerales, como la proximidad (nº 1) y el horario y días 
de apertura (nº 3). Todos estos elementos han mostra-
do diferencias significativas entre las medias de Im-
portancia y de Valoración.

Los resultados de los ítems referidos a la limpieza 
van en la línea de los mostrados por Rial et al. (2008), 
con puntuaciones similares. Por su parte, Zamorano-
Solís y García-Fernández (2018) y Arias-Ramos et al. 
(2016) hallaron valores más elevados en ambas esca-
las. Según el Modelo Kano, los elementos nº 10 y nº 16 
son unidimensionales, por lo que los centros fitness 
deberían contar con una limpieza sin fallos, ya que por 
el contrario crecería un importante sentimiento de in-
satisfacción en el usuario. Los centros fitness deberían 
llevar a la práctica protocolos para el adecuado mante-
nimiento de la limpieza.

Las puntuaciones de discrepancia obtenidas con 
relación a la amplitud (nº 8), estado de conservación 
(nº 9), limpieza e higiene (nº 10) y ventilación o tem-
peratura (nº 11) son similares a los hallados en traba-
jos anteriores (Arias-Ramos et  al., 2016) o algo más 
negativos (Rial et al., 2008; Zamorano-Solís & García-
Fernández, 2018). Teniendo en cuenta además la na-
turaleza unidimensional de estos elementos se puede 
afirmar que, después de su limpieza e higiene, el es-
tado de conservación de los espacios deportivos es el 
segundo atributo que se debería atender en relación 
con los espacios deportivos, debiendo existir un man-
tenimiento preventivo de los mismos, evitando fallos 
en su conservación. Asimismo, los centros premium 
deberían contar con espacios deportivos más amplios 
que los midcost y low cost, al haberse hallado diferen-
cias significativas en función del modelo de negocio.

Se considera también necesario mejorar la Valora-
ción del equipamiento deportivo (Número de máqui-

Tabla 7. Diferencias significativas del Modelo Kano según género.

Nº Elemento (Importancia)
Mujeres-Hombres

Diferencia de medias Sig. ES

3 Gimnasio abierto en el horario y los días que deseas 0.31 0.008 0.31
6 Pack de bienvenida 0.42 0.004 0.30

12 Número de máquinas y material abundante 0.25 0.034 0.24

13 Máquinas y material en buen estado de conservación 0.29 0.015 0.30

15 Temperatura adecuada en piscina 0.35 0.040 0.27

19 Secadores en los vestuarios 0.52 p<0.001 0.41

20 Oferta de actividades variada y extensa 0.68 p<0.001 0.58

21 Servicio deportivo de calidad 0.43 0.001 0.38

22 Entrenamientos personales de calidad 0.53 p<0.001 0.42

23 Servicio de préstamo de toallas 0.35 0.013 0.27

25 Gabinete médico/fisioterapia 0.41 0.006 0.30

28 Coincides con el perfil de usuario del gimnasio 0.27 0.022 0.21
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nas y material abundante, nº 12; Máquinas y material 
en buen estado de conservación, nº 13). Se han hallado 
disimilitudes con otros estudios, tanto a nivel de dis-
crepancia (Arias-Ramos et al., 2016; Rial et al., 2008; 
Zamorano-Solís & García-Fernández, 2018), como de 
puntuaciones (Zamorano-Solís & García-Fernández, 
2018).

Dentro de las condiciones generales de contratación, 
los resultados indican que la proximidad (nº 1) y el ho-
rario y días de apertura (nº 3) son determinantes para 
los usuarios, situándose entre las tres primeras posi-
ciones del ranking de Importancia y de Valoración y 
arrojando un Coeficiente de Satisfacción del Usuario 
que penaliza si existe un desplazamiento mayor de 
15 minutos o si el horario de apertura es reducido. En 
cambio, el precio (nº 2), no es excesivamente relevante, 
pero al ser unidimensional, una mala estrategia de pre-
cios podría afectar muy negativamente a los centros, 
principalmente a aquellos con cuotas más baratas.

La amabilidad en el trato con el usuario (nº 4) ad-
quiere gran peso dentro de los centros fitness, espe-
cialmente en centros midcost en comparación con low 
cost. Este atributo presenta un Coeficiente de Satisfac-
ción del Usuario importante, pero no ocupa las prime-
ras posiciones, ni teniendo en cuenta el valor Mejor 
(0.68) ni el Peor (−0.58). La discrepancia obtenida 
(−0.43) es muy similar a la obtenida por Arias-Ramos 
et al. (2016), de −0.38, aunque las puntuaciones de Im-
portancia y Valoración fueron más elevadas, al igual 
que en el caso de Zamorano-Solís y García-Fernández 
(2018). Sin embargo, Rial et al. (2008) hallaron una 
discrepancia mínima (−0.05), dato que contrasta con 
las investigaciones de este tipo realizadas hasta el mo-
mento en servicios deportivos.

Con toda esta información resulta evidente que los 
usuarios se sientan más insatisfechos cuando no se les 
ofrece este tipo de atención, pero desarrollen un sen-
timiento de satisfacción cuando el trato es amable y 
atento. Por esta razón, los gestores de los centros fit-
ness deberían invertir grandes esfuerzos en mejorar 
su Valoración. Por su parte, el logro de los resultados 
gracias al trabajo de los monitores (nº 5) es unidimen-
sional, pero no prioritario por su Coeficiente de Satis-
facción del Usuario, datos coherentes con los obteni-
dos en investigaciones similares (Arias-Ramos et  al., 
2016; Rial et al., 2008; Zamorano-Solís & García-Fer-
nández, 2018), ya que en todos se ha observado que 
la eficacia de los monitores es peor valorada y tiene 

menor importancia que el ítem referido a la amabili-
dad del personal.

Las mujeres otorgan una Importancia significativa-
mente mayor al trato recibido, coincidiendo con otros 
estudios, en los que la percepción de la calidad por 
parte de las mujeres fue superior a la de los hombres 
(García-Fernández, Bernal-García, Fernández-Gavira, 
& Vélez-Colón, 2014; García-Fernández, Fernández-
Gavira, & Bernal-García, 2014). También se probó que 
la oferta de actividades (nº 20) y la calidad del servicio 
deportivo (nº 21) son más importantes y mejor valora-
das entre las mujeres. Este hecho podría explicarse por 
el mayor consumo de actividades dirigidas por parte 
de las mujeres (Águila, Sicilia, Muyor, & Orta, 2009; 
Escamilla-Fajardo & Núñez-Pomar, 2014; Pérez-Villal-
ba, García-Fernández, Gómez-Chacón, & Fernández-
Martínez, 2018), aunque se debe tener en considera-
ción que el género es cada vez menos trascendental 
para conocer las prácticas deportivas de una sociedad.

La presencia de piscina y SPA (nº 14) genera satisfac-
ción, principalmente en usuarios entre 18 y 30 años, 
aunque su temperatura sí puede ocasionar insatisfac-
ción, por lo que se han de supervisar cuidadosamente 
las condiciones ambientales.

Estos datos tienen, por un lado, implicaciones prác-
ticas para los gestores de centros fitness y, por otro 
lado, repercusiones teóricas y generación de nuevo co-
nocimiento del sector del fitness.

Conclusiones

Prácticamente la totalidad de los elementos anali-
zados son susceptibles de mejora, desde el punto de 
vista del usuario. Se establece que las prioridades son, 
fundamentalmente, la limpieza e higiene, tanto de los 
espacios deportivos como de los vestuarios, el estado 
de conservación de los espacios, máquinas y material, 
la amabilidad en el trato (principalmente en centros 
midcost y en el género femenino), la proximidad, ho-
rario y días de apertura, así como la amplitud en cen-
tros premium. La aplicación de ambos modelos ha sido 
satisfactoria, permitiendo jerarquizar la prioridad de 
los diferentes elementos. En trabajos posteriores sería 
interesante replicar este estudio en otro tipo de cen-
tros, como aquellos de gestión pública, además de in-
corporar a otros agentes del sector, como pueden ser 
los propios trabajadores.
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