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Resumen: El objetivo de la investigacion fue analizar la gestion de la confianza de los clientes que asisten a los gimnasios en el
Departamento de Sucre, Colombia. El estudio se compone de unidades de muestreo: emprendedores y clientes. La muestra de emprendedores
de gimnasios estd formada por 147 individuos que constituyen la poblacion total, mientras que los clientes son 2680 con un nivel de
confianza del 95%. El alcance del muestreo estuvo comprendido en el Departamento de Sucre, Colombia, considerados zonas rurales. Los
cuestionarios aplicados permiten el andlisis correspondiente de los indicadores vinculados con la variable confianza individual de los
emprendedores de los gimnasios con respecto a sus proveedores, clientes y competidores. Para el andlisis y procesamientos de datos se
aplicé el andlisis factorial a través del SPSS 21.0, estableciendo el criterio de dimensionalidad y analizando las matrices de correlacion de
Pearson y Lisrel para ecuaciones estructurales. Como principales resultados se obtuvieron que las relaciones entre clientes y emprendedores
de los gimnasios requieren de confianza y estd determinada por la percepcion de ambos hacia el servicio.

Palabras claves: Emprendedor deportivo, confianza, administracién deportiva, gimnasios.

Abstract: The objective of the research was to analyze the management of trust of clients attending gyms in the District of Sucre,
Colombia. The study consists of sampling units: entrepreneurs and clients. The sample of gym entrepreneurs is formed by 147
individuals, constituting the total population, while clients are 2,680 selected using a confidence level of 95%. The sampling range covered
the District of Sucre, Colombia, considered as a rural area. The questionnaires applied allow to analyze indicators linked to the variable
of gym entrepreneurs’ confidence towards their suppliers, customers, and competitors. For the analysis and processing of data, factorial
analysis was run through SPSS 21.0, establishing the dimensionality criterion and analyzing the Pearson and Lisrel correlation matrices
for structural equations. Main results showed that relationships between clients and gym entrepreneurs require trust, and they are
mediated by the perception of both towards the service provided.

Keywords: Sports entrepreneurship, trust, sports management, gyms.

(Da Cuiia, Lantarén, Gonzalez & Gutiérrez, 2017).

Se ha valorado con profundidad la influencia de las préac-
ticas motrices sobre el estado emocional del cliente (Romero,
Gelpi, Mateu & Lavega, 2017) esta puede mostrar de forma
determinante la satisfaccion del cliente, convirtiéndose en la
base de cualquier organizacién (Burillo, Sinchez-Fernandez,
Dorado & Gallardo-Guerrero, 2012).

En este punto resulta relevante el nivel de conocimiento
de los profesionales y personas encargadas del gimnasio
deportivo, ya que la gestién de la mejora de la condicién
fisica apunta hacia el manejo de los medios y productos que
favorecen la adaptacion cardiovascular y morfofuncional o
anatémica del cliente, de lo cual se desprende el control de
alteraciones fisioldgicas, psicoldgicas y fisicas (Zagalaz, Cas-
tro, Valdivia & Cachodn, 2017; Sanabria, Silveira, Guillén &
Pérez,2019).

Para lograr estas condiciones se debe considerar que el
emprendedor de gimnasios deportivo, tome en cuenta la
factibilidad de sus proveedores, y el alcance de sus compe-
tidores (Mengunzatto, 2009; Casson & Buckley, 2010) y las
especificidades de sus clientes (Kim, Ferrin & Rao, 2008). En
este punto la relacién del emprendedor con los proveedores
resulta determinante en la creacién y estabilizacién de una
cadena de suministro factible y viable basada en lineamientos
estratégicos; desde esta perspectiva la integracién con las
empresas permite aumentar los beneficios y el rendimiento
de toda la cadena, favoreciendo a la industria deportiva.

Es necesario considerar en este enfoque que el impacto
econémico del deporte hace que las relaciones
interorganizacionales constituyan un tema complejo. Exis-
ten diferentes intereses personales y empresariales, lo que

Introduccion

Actualmente a las actividades fisicas y deportivas se les
adjudica un papel educativo, en este punto la valoracién de
la escuela y la educacion fisica con respecto a la necesidad
de larealizacion de actividad fisica sistematica, ha traido con-
sigo una toma de decisiones favorables hacia el acercamien-
to de esta actividad en los gimnasios deportivos (Devis,
Martos, Valencia & Peir6, 2017; Fernandez, Gonzélez, Toja &
Carreiro, 2017; Vazquez-Ramos, Sosa-Gonzalez & De Pablos-
Pons, 2017).

Esta vision ha incidido de forma significativa en el au-
mento de grupos de usuarios, sobre todo femeninos, a los
gimnasios deportivos; en este punto cabe destacar que la
incidencia del incremento resulta multifactorial: variables
motivacionales, proyeccién de estilos de vida saludables,
tendencias fitness en practicantes de ejercicios fisicos, entre
muchas otras que se identifican como elementos de vital
importancia para reorientar los intereses hacia la practica de
ejercicios fisicos en estos escenarios e incrementar la satis-
faccién del cliente (Morente, Yaques & Zabala, 2015; Haro,
Pérez, Leyton, Caamafio & Nuviala, 2018; Leyton, Garcia,
Fuentes & Jiménez, 2018; Veiga, Valcarce, King & de la Ca-
mara, 2018).

En los gimnasios las relaciones se establecen a través de
los sistemas de ejercicios que proponen los entrenadores en
las instalaciones y que van enfocados hacia el cliente, sus
intereses y posibilidades para la préctica del ejercicio fisico
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los canales de productor-distribuidor, con una perspectiva
bilateral (Collado, Rodriguez, San-Martin & Gutiérrez, 2008;
Salgado-Barandela, Barajas & Sanchez-Fernandez, 2017). El
hecho es que, si se logra la perspectiva, puede conducir a
niveles mds altos de rendimiento, ampliando el concepto
multilateral. Uno de los elementos importantes de este tipo
de relaciones es la gestion de la confianza a partir de las
formas en las que los propietarios aceptan o depositan su
confianza en sus clientes (Nyaga, Whipple & Lynch, 2010),

Segtin Sanabria, et al (2019), en Colombia, la actividad
fisica y el deporte han cobrado importancia en los ultimos
afios debido a que el gobierno ha decidido convertir el de-
porte en uno de sus estandartes. Existen programas nacio-
nales como «Habitos y estilos de vida saludables» del De-
partamento Administrativo del Deporte, la Recreacién, la
Actividad Fisica y el Aprovechamiento del Tiempo Libre
(COLDEPORTES), de los cuales se beneficia un gran por-
centaje de la poblacién. De igual forma se han construido
instalaciones, estructuras y escenarios deportivos con altos
estandares de calidad que van en pro del desarrollo del de-
porte.

Thrsa (2018), estima que en Colombia existen 1752 gimna-
sios con mds de 979 mil clientes. La tendencia de asistencia a
gimnasios podria tener sus inicios en la educacion fisica que
ofrecen los colegios (Vicente & Brozas, 2017), en sus prime-
ros profesores de actividad fisica (Torrebadella & Lopez,
2016), el surgimiento de ofertas comerciales mas econémicas
(Sassatelli, 1999; Martinez & Gonzalez, 2016), o las tenden-
cias internacionales de patrones corporales ideales (Martinez,
Escoto, Bosques, Ibarra & Lugo, 2015; Garcia-Unanue et al.,
2019). Investigaciones previas en Colombia, centran sus es-
tudios en la percepcién y la imagen corporal del cliente
(Aguirre-Loaiza, Reyes, Ramos-Bermidez, Bedoya & Fran-
co, 2017), pero no relacionadas directamente al servicio que
los gimnasios ofrecen.

Por su parte, Edelman (2016), mide el estado de la con-
fianza global en mas de 28 paises, incluy6 en el afio 2016 a
Colombia, arrojando como resultado que el 92% de los co-
lombianos tienen su fe puesta en las empresas. Pero, cudnto
de esta confianza corresponde a los gimnasios, pues segin
Hosta (2009) es una de las variables importantes en la realiza-
cién de deporte. En este contexto, también la confianza se
convierte en un factor decisivo en el proceso de toma de
decisiones para reducir la incertidumbre en el desempefio de
los productos y servicios (Mengunzatto, 2009). Por lo que
ayuda a modelar tanto los patrones de interacciéon como de
coordinacién dentro y entre las empresas (Bessant & Tidd,
2007).

En el Departamento de Sucre, Colombia, los
emprendimientos deportivos (Gimnasios) poseen un alto
grado de empirismo por parte de sus gestores (Sanabria et
al., 2019). Prima el trabajo informal y ha surgido esta alterna-
tiva como estabilidad econdémica de algunas personas. As{
mismo por el déficit de atencién de las entidades guberna-
mentales del deporte en el departamento, se ha multiplicado
la asistencia de la poblacidn a estos centros de acondiciona-
miento fisico. La realidad es que la satisfaccién del cliente no
alcanza los niveles deseados. Se hace necesario entonces
definir la pregunta problema ;cémo incide la gestioén de la
confianza en las relaciones de los clientes con los emprende-
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dores de los gimnasios en el Departamento de Sucre?

Uno de los elementos importantes en los emprendedo-
res es la confianza individual, esta le permite en su red de
relaciones ser un miembro activo (Silveira & Martins, 2016).
En tal sentido, los emprendedores de gimnasios deportivos
deben fomentar la percepcién de los clientes y resolver las
dificultades que se presentan en el quehacer cotidiano (Sa-
nabria, Silveira, Cabeza, & Molina, 2016). Es por esto, que la
confianza propicia beneficios en la gestion del conocimien-
to, aprendizaje e identificacion de oportunidades (Martins,
2013). Esto constituye sin duda alguna, una justificacién
sobre la necesidad de esta investigacién. El impacto de la
investigacion radica en la cantidad de beneficiarios que par-
ticipan en este estudio y que pretenden mejorar sus realida-
des en estos centros de acondicionamiento fisico. El objeti-
vo es analizar la gestion de la confianza en las relaciones de
los clientes con los emprendedores de los gimnasios en el
Departamento de Sucre.

La revision de los articulos publicados en Scopus como
base de datos de referencia, permitié condicionar una visién
previa sobre los antecedentes que pudieran estar incidiendo
en la actual estructura de los gimnasios deportivos (Figura
1). En cuanto a la gestién de la confianza, Sahay (2003) de-
mostré un aumento de su importancia en el tltimo cuarto del
siglo XX en asociaciones y alianzas estratégicas. No obs-
tante, Bolshunov, Tyurikov & Chernyshova (2019) realizan
un andlisis socio-fenomenoldgico determinando que existe
una crisis de la confianza y su retorno a la sociedad. Vincu-
lando ambas categorias, Sossa (2017) muestra como el gim-
nasio es un espacio multicultural con interacciones sociales,
que requiere de habilidades, aprendizaje y que impactan en
las actividades del establecimiento.
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Figura 1. Antecedentes de los gimnasios deportivos

Hay un énfasis creciente de la confianza como un ciclo
clave en la vida social, en las relaciones laborales y entre las
organizaciones. Se considera importante su valor en las ope-
raciones comerciales, de gestion, en las alianzas estratégi-
cas, las redes empresariales, los equipos de trabajo, la
autogestion, el compromiso y la capacidad de cambio (De
Souza, 2010). Por ende, existe un circulo virtuoso de confian-
za vinculado a los cambios organizacionales: compromiso
de individuos y equipos, percepcién de vulnerabilidad y
compartir responsabilidades sin descuidar que un elemento
primordial es la disponibilidad para la comunicacién (Mclain,
Hockman & Turst, 1999).

En las estructuras interorganizativas, la confianza puede
ocurrir sobre una base contractual respetando las reglas le-
gales o el intercambio establecido (también la ausencia refle-
jaotras formas de confianza), en una cooperacién donde las
expectativas mutuas de compromiso van mds all4 de los re-
quisitos contractuales. En la base institucional, esta se mani-
fiesta en estructuras formales y la red estaria formada por
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conexiones personales, familiares y similares, por ejemplo,
en cuando a los gimnasios una red entre colegas del drea
deportiva.

Sin embargo, el compromiso teme a los intereses y obje-
tivos mutuos. Ademads, la competencia puede ayudar a miti-
gar la percepcion del riesgo y la transparencia en el intercam-
bio de informacién. Si bien no existe consenso sobre una
definicién universalmente aceptada de confianza, la
confidencialidad, la credibilidad y la buena voluntad han
crecido entre los académicos como los atributos mas impor-
tantes para conceptualizar la confianza (Zhanga,
Viswanathanb & Henke, 2011).
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Figura 2. Tendencia de las publicaci ientificas sobre gi deportivos en Scopus.

En otro nivel de andlisis, estudios vanguardistas estdn
incluyendo la percepcién de los clientes de gimnasios en el
resultado de sus gestiones, factor importante de los servi-
cios que ofrece como rehabilitacién de lesiones, uso de tec-
nologfas, asi como los beneficios fisicos, sociales y psicol6-
gicos (Cahill, Ginley, Bertrand & Lennon, 2018; Podmore &
Ogle, 2018).

La confianza requiere de estructuras de conocimiento
que contienen pensamientos y sentimientos adquiridos
especificamente a través de experiencias de relaciones con
otros individuos, grupos y organizaciones. Algunos reflejos
de confianza hacia otras instituciones se basan en el conoci-
miento, las creencias y los sentimientos sobre la naturaleza
de la entidad. Las actitudes y los valores son fundamentales
para determinar cdmo las personas deberfan evaluar a los
demas y ala organizacién (Belanche, Casalé & Flavian, 2012)
un cambio en las actitudes puede precipitar un cambio en los
valores a lo largo del tiempo, esto es posible cuando hay
confianza mutua (Kuala, Raduan & Osman, 2011). La crea-
cién de estas actitudes entre si en un contexto organizacional
probablemente contenga la informacidn sobre la integridad
de las otras partes.

En virtud de lo expresado la investigacién centra su ob-
Jjetivo general en: analizar la gestién de la confianza de los
clientes que asisten a los gimnasios en el Departamento de
Sucre, Colombia.

Metodologia

Lametodologia empleada asume la multidimensionalidad,
funcionalidad y el caracter sistémico de la investigacion en
las realidades de los gimnasios deportivos en Sucre. Esta
relacién persigue evidenciar la gestién de la confianza del
emprendedor con la percepcion del cliente.

Para el andlisis de los datos se utiliz6 métodos del nivel
tedrico como el andlisis y sintesis, inductivo- deductivo, hi-
potético-deductivo, del nivel empirico se empled la encues-
ta, del método matematico estadistico la técnica de distribu-
cién empirica de frecuencia en la presentacion y discusién
de los resultados.

En correspondencia con el tracto metodolégico de la in-
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vestigacion se construy6 los modelos para la comprobacién
de hipdtesis, en este caso para las variables relacionadas a la
gestioén de la confianza dentro de la cadena de suministros,
desde la precepcion del emprendedor de gimnasios y la per-
cepcidn del cliente.

El modelo tedrico, al cual responde la metodologia, se
sustenta en las siguientes hipétesis (Figura 3):

H,: La percepcion del emprendedor de gimnasios depor-
tivos impacta positivamente la gestion de la confianza del
emprendedor.

H,: La confianza en la relacion con los clientes impacta
positivamente la confianza individual del emprendedor de
gimnasios deportivos.

H,: La gesti6n de la confianza del emprendedor de gim-
nasios deportivos impacta positivamente la percepcion del
cliente.

Calidad del servicio
Rapidez del servicio
Eficiencia del servicio
Cortesfa del personal
Ambiente laboral
Profesionalidad

Percepcion del
emprendedor de gimnasios [¥
deportivos (PEG)

Oportunidades
Adversidades
Desafios
Seguridad

-
Percepcion del cliente
gimnasios deportivos
(PCG)

Confianza individual del
emprendedor de gimnasios
deportivos (CIEG)

Relacién
I Cooperacion
Importancia

Confianza en la relacién
con clientes (CRC)

Figura 3. Modelo teérico de la investigacion.

De igual forma se emple6 de la estadistica inferencial la
correlacién de Pearson y el andlisis factorial para la compro-
bacién de los indicadores y escalas de los instrumentos de
recoleccion de datos. Terminado el andlisis tedrico se prece-
de al andlisis de datos, empleando para ello el SPSS 21.0.

Diseiio de las muestras

La investigacion se lleva a cabo en el sector de gimna-
sios deportivos en los municipios del Departamento de Sucre
(26): Sincé, Betulia, El Roble, Sampués, Buenavista, Galera,
San Pedro, Los Palmitos, Corozal, La Villa, San Marcos, Union,
Caimito, Majagual, Guaranda, Sucre, Chalan, Colosd, Morroa,
Oveja, Sincelejo, Covefias, Palmitos, San Onofre, Santiago
de Told y Tolu Viejo. La construccién del marco muestral
(tabla 1) estuvo determinando por las necesidades de infor-
macién sobre las categorias conceptuales, los periodos de
tiempo del estudio, el alcance de la investigacién y los méto-
dos para determinar el tamafio y seleccion de las muestras.

La primera muestra estuvo formada por 147 emprende-
dores de gimnasios deportivos al coincidir el 100% de la
poblacién no fue necesario realizar disefio muestral, el anali-
sis estadistico arroj6 que estos poseen una edad promedio
de 27-56 afios, el 10,2% son mujeres y 89,8% son hombres.
Mientras que la segunda muestra corresponde a 2680 clien-
tes asistentes a estos gimnasios deportivos representando
el 54% de la poblacion. Para la definicién del tamafio muestral
se asume un muestreo no probabilistico intencional, asu-
miendo como criterio de intencionalidad que los emprende-
dores deportivo y clientes de dichos negocios que estuvie-
ran dispuestos a colaborar con una participaciéon mayor a un
afio.
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Tabla 1.
Marco muestral

Tiempo
Alcance Inicio Fin
D M A DMA

Tamaiio de

Plan de muestreo Poblacién
la muestra

Unidad de Muestreo

Emprendedores de

1. Emprendedores 147 147 gimnasios 15 10 17 28 1017
deportivos Departamento
Clientes de de Sucre

2. Clientes 5000 2680 gimnasios 15 10 17 10 1217
deportivos

Procedimiento, instrumentos y variables del estudio

El procedimiento estuvo dado por la construccién y apli-
cacion de dos cuestionarios (tabla 2), uno para cada mues-
tra. Para la confeccion de los cuestionarios se tuvo en cuen-
tala metodologia propuesta por Esteban & Fernandez (2007),
cuyo contenido es el siguiente:

1. Necesidades de informacién: Se establecié en fun-
cién de las variables a medir.

2. Tipo de cuestionario: Se optd por un cuestionario
estructurado, autoadministrado por cada unidad de muestreo.

3. Contenido a las preguntas: Preguntas cerradas, con
escala Likert, siendo, 1=Pésimo, 2= Muy malo, 3=Malo, 4=
Regular, 5=Bueno, 6=Muy bueno y 7=Excelente.

4. Estructura del cuestionario: Partié de una la intro-
duccién que explicaba el objetivo de la investigacion, el cuer-
po (las preguntas) y con caracter anénimo.

5. Pruebas piloto del cuestionario: se aplicaron los cues-
tionarios a muestras pequefias (emprendedores= 68 y clien-
tes =215), dénde se obtuvieron Alfa de Cronbach de ,827 y
,906, respectivamente, comprobando la fiabilidad de las es-
calas.

Tabla 2.

Instrumentos de dedores y clientes de gimnasios deportivos

Variable ftem Enunciado del Cuestionario 1# Emprendedores Autores
Confianza  CIl Hablo més de oportunidades que de problemas.
individual del CI2 Considero que puedo dominar gran parte de las adversidades.
emprendedor de CI3 Acepto los desafios que el negocio deportivo presenta.
gimnasios CI4 Soy muy seguro cuando tengo que presentar mi opinion. Silveira &
(CIEG) Martins
RC1 Mantengo una buena relacién con los clientes del gimnasio. (2016)

Confianza en la
relacién con
Clientes (CRC) RC3

RC2 Tengo relaciones de cooperacion con los clientes del gimnasio.
Ofrezco importancia a la relacién con los clientes del gimnasio
para evitar transacciones aisladas.

PEI Calidad del servicio

PE2 Rapidez del servicio

PE3 Eficiencia del servicio

PE4 Cortesia del personal

PE5 Ambiente laboral

PE6 Profesionalidad

ftem Enunciado del Cuestionario 2 # Clientes

PC1 Calidad del servicio

PC2 Rapidez del servicio

PC3 Eficiencia del servicio

PC4 Cortesia del personal

PC5 Ambiente laboral

PC6 Profesionalidad

Percepci6n del
emprendedor
del gimnasio

deportivo
(PEG)

Variable

Sanabria,
etal
(2019)

Autores

Percepcidn del
Cliente del
gimnasio
deportivo
(PCG)

Sanabria,
etal
(2019)

Analisis de los resultados

Los valores medios de estadistica descriptiva (tabla 3)
corresponden a las muestras totales, como predimbulo a los
restantes resultados se observa que los valores segtn la
escala empleada oscilan entre regular y muy bueno. En pro-
medio la confianza individual del emprendedor y en los clien-
tes es muy buena (6), respectivamente. Por su parte la per-

Tabla 3.
Estadistica descriptiva de emprendedores y clientes de gimnasios deportivos

Variable Item Media Desviacién Tipica Variable Item Media  Desviaci6n Tipica
CIi 6,03 1,101 RCl 649 ,902
C12 6,05 975 RC2 6,51 ,894
CEG o3 6 964 CRC Re3 608 1274
CI4 6,29 1,042
PEI1 6,28 949 PCl 489 2,256
PE2 6,11 1,035 PC2 491 2,282
PE3 6,20 ,986 PC3 488 2,273
PEG PE4 6,44 937 PCG PC4 491 2,294
PE5 6,30 1,036 PC5 491 2,291
PE6 6,34 962 PC6 479 2,319
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cepcién media del emprendedor (6) supera a la de los clientes
(4), considerando esta tltima entre regular y buena.

El Alfa de Cronbach determinado (>,70) para los items de
cada una de las encuestas aplicadas demostr6 la consisten-
cia de los datos segun la escala empleada en los instrumen-
tos para la determinacion de las variables: Emprendedores
(,934), Clientes (,988).

Andlisis factorial

El andlisis de correlacién de Pearson de los factores que
componen la gestién de la confianza del emprendedor de
gimnasios deportivos muestra en los cuatro andlisis una
correlacién positiva. Sin embargo, en la confianza hacia los
competidores y clientes existen {tems con una correlaciéon
baja o moderada. En el andlisis factorial de la percepcion de
emprendedores y clientes para evaluar el servicio de los gim-
nasios deportivos, se observa que en la matriz de correlacion
de emprendedores es moderada mientras que en clientes los
niveles de correlacion son altos, pero en ambas es positiva
(Tabla4).

Tabla 4.
Matrices de correlaciones de las variables
Matriz de correlaciones® (CIEG)

Matriz de correlaciones® (CRC)

CI1 C12 C13 Ci4 RC1 RC2 RC3
CIl 1 ,643 552 571 RC1 1 792 412
CI2 ,643 1 ,648 ,607 RC2 792 1 ,498
CI3 552 ,648 1 ,652 RC3 412 1498 1
CI4 571 .607 ,652 1

Matriz de correlaciones® (PEG) Matriz de correlaciones! (PCG)

PEl PE2 PE3 PE4 PE5 PE6 PC1 _PC2 PC3 PC4 PC5 PC6
PE1 1,000 ,708 ,643 ,643 ,685 ,630 PCl 1,000 ,948 ,943 ,931 934 911
PE2 ;708 1,000 ,729 ,640 ,659 ,751 PC2 ,948 1,000 ,952 ,940 ,946 924
PE3 ,643 729 1,000 ,674 ,684 ,649 PC3 ,943 952 1,000 ,940 ,943 ,920
PE4 643,640 ,674 1,000 ,641 ,663 PC4 931 ,940 ,940 1,000 ,938 923
PES 685 ,659 ,684 641 1,000 ,633 PC5 ,934 946 ,943 938 1,000 ,920
PE6 ,630 751 ,649 ,663 ,633 1,000 PC6 911 ,924 920 ,923 ,920 1,000

En base a los resultados de correlacién, es posible dedu-
cir que los emprendedores que hablan mas de oportunida-
des que de sus problemas, tienen una relacién moderada
con el hecho de aceptar los desafios que el negocio deporti-
vo presenta y con ofrecer su opinion a otros. En cuestiones
de clientes, es moderada la relacion entre mantener relacio-
nes de cooperacion y su importancia. Sin embargo, hablar
mas de oportunidades tiene una alta correlaciéon con domi-
nar las adversidades, situacion que en la regién de estudio
es vital considerando las situaciones de conflicto para pre-
servar la paz, la escasez de recursos y las limitaciones de
acceso. Lo cierto es que cuando se vencen todas estas cues-
tiones del entorno, los emprendedores de gimnasios son
mas seguros y confinantes de si mismos. En la teorfa el flujo
de informacién es uno de los mas efectivos para lograr una
integracion los emprendedores y sus clientes (Laseter &
Oliver, 2003; Chase, Jacobs & Aquilano, 2006; Ribeiro, 2006;
Slack, Chambers, Johnston & Betts, 2008; Dag & Hana, 2012).

Continuando el andlisis psicométrico por KMO y Bartlett
de todos los items, la medida de la adecuacion de muestreo
de Kaiser-Meyer-Olkin se muestra superior a .6 indicando la
factibilidad del anlisis factorial segtin Malhotra, Martinez &
Rosales (2003). La prueba KMO, tiene una medida de ade-
cuacién de muestreo, la prueba de esfericidad de Barttle y la
varianza total explicada son aceptables (Menezes et al., 2014).
Los valores de la prueba de esfericidad de Bartlett también
confirman el supuesto andlisis de factor que rechaza la hip6-
tesis nula, ademads de la varianza total explicada que supera
el 50%. Estos resultados permiten establecer las cargas
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factoriales de cada uno de los factores obtenidos en los
cuatro andlisis realizados y sus comunalidades (tabla 5).

En el analisis individual de constructos, todos muestran
valores aceptables para el andlisis factorial. Considerando,
los resultados obtenidos las variables empleadas explican
cada una de ellas cumplen el criterio de unidimensionalidad:

e Factor confianza individual del emprendedor de gim-
nasios (F_.): La variable aceptar los desafios del negocio
(CI3), es 1a de mayor representacion con un 74,4%.

¢ Factor confianza en los clientes (F_,): La variable
cooperacién con los clientes (RC2), representada por una
estructura factorial del 79,1%, es 1a que mas la identifica.

e Factor percepcién del emprendedor del gimnasio
deportivo (PEG): la variable calidad (PE1) posee una mayor
carga factorial de ,881 y a su vez es la que expresa una mayor
explicacién en las variables restantes con un 77,6% segun el
resultado de las comunalidades. En menor medida se hace
énfasis al ambiente laboral (PES).

e Factor percepcion del cliente del gimnasio deportivo
(PEG): también su variable calidad (PC1) tiene una carga
factorial representativa (,979), con un 95,8% de poder de
explicacion. La variable menor explicada dentro del factor es
en cambio el profesionalismo (PC6).

Tabla 5.
Andlisis factorial de las variables de gestién de la confianza del emprendedor de gimnasios
deportivos

Prueba de esfericidad

de Bartlett Varianza total

Modelo factorial

Variables KMO Aprox. Chi- ) explicada (F=Factor) Comunalidades
cuadrado gl Sig. %)
C12=,863F¢yrg + Uepy 1669
CI3=,848F g6 + Uep 744
CIEG 814 265535 6 0 70,928 Cli— 840F e + U 719
CI5=,818F - + Ugy .705
RC2=921F ¢ + Uy, 791
CRC 617 183687 3 O 71,744 RC1=889F ¢ + Uy ,848
RC3=,716F g + Uges S13
PE1=,881 Fpp + Upg, 776
PE3=,859 Fpg + Upgs 737
PE6=,847 Fpg + Upgg 718
PEG 905 602214 15 0 72,431 PE2= 844 Fypg + Uppy 712
PEA4= 842 Fpyq + Upgy 1694
PES=,833 Fpp + Upg: .708
PC1=979F; ¢ + Upcy 958
PC3=977Fpc + Upcs 955
PC6=,960Fp¢ + Upcg 921
PCG 954 32210,057 15 0 94,527 PC4=.974F e + Uper 945
PC5=,972F ¢ + Upes 949
PC2=,972F; + Upe, 944

Analisis de ecuaciones estructurales

Segtin Ruiz, Pardo & San-Martin (2010) las ecuaciones
estructurales permiten a través del método estadistico com-
probar las relaciones causales entre multiples variables, tal
como es el caso de esta investigacién. Por su parte Cupani
(2012) estos modelos y los programas computacionales como
Lisrel son ttiles para analizar relaciones de dependencia. Su
objetivo se centra en la confirmacion de las relaciones esta-
blecidas en el modelo tedrico, en la figura (4) es posible com-
probar las hipétesis H, y H, dado que los valores del modelo
estandar estimado muestran que la relacién de impacto es
positiva.

Validando la hipétesis H, en un anlisis comparativo de
ambas muestras, se obtuvo tanto en el andlisis descriptivo
como factorial, que cuando los emprendedores reflejan valo-
res altos de confianza individual la percepcién del cliente es
buena, lo cual puede ser un reflejo de la esa interrelacion
positiva.
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Figura 4. Modelo de ecuaciones estructurales de las hipétesis H, y H,
. ez
Discusion

La confianza de los clientes permitird de una manera dife-
rente, la oportunidad de descubrir nuevas tendencias del
mercado y cambios en sus expectativas. Obtener informa-
cién sobre los incentivos del fideicomiso podria ser un paso
arriesgado, pero tal vez valga la pena correr el riesgo, ya que
podria ser la tinica forma de saber qué quieren los demds con
las relaciones. Ademads, al depositar y respetar la confianza
de los clientes, se garantiza un retorno de alto reconocimien-
to de imagen y condiciones rentables en comparacién con la
competencia. Los estudios creen que la confianza genera
capital social y esto mejora el desempefio econémico (Rojas
& Marin, 2006), por tanto, para que los gimnasios deportivos
mejoren sus condiciones deberan reforzar su confianza en el
cliente. Por lo que en discusién con la literatura no coincidi-
mos con Casson & Buckley (2010), ni Mengunzatto (2009)
quienes manifiestan que no siempre esta relacién debe esta-
blecerse con sus clientes.

Olmo, Olmedo, Cepero, Zurita & Padial (2017) en su estu-
dio demuestran a través del empleo de un modelo de
ecuaciones estructurales (SEM) que este constituye una
herramienta confiable y valida para medir la capacidad de
resiliencia de los deportista de élite, concluyen que puede
ser utilizado para medir los parametros psicolégicos relacio-
nados con el campo deportivo, lo referido contrasta con la
pertinencia del empleo del modelo de ecuaciones estructura-
les en la presente investigacion para comprobar las relacio-
nes causales entre miiltiples variables: confianza individual
del emprendedor de gimnasios, confianza en los clientes,
percepcion del emprendedor del gimnasio deportivo, per-
cepcion del cliente del gimnasio deportivo.

En otro andlisis, el emprendedor es evidente que depen-
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de de sus proveedores y el estudio realizado lo evidencia. En
este contexto, la confianza en el proveedor se convierte en
un factor decisivo en el proceso de toma de decisiones para
reducir la incertidumbre en el desempefio de los productos y
servicios segiin Mengunzatto (2009). Esto requiere de una
alta confianza organizacional (Belanche et al., 2012; Martins,
2013).

Estas afirmaciones coinciden tedricamente con varias
investigaciones (Hjalager & Kwiatkowski, 2018), los que re-
fieren que la gestién de la confianza de emprendedores
(Homann, & Welter, 2005), cuando no se realiza de la forma
adecuada tiene implicaciones, perspectivas y dilemas en el
emprendimiento deportivo, asi como en la relacién con la
gestion del conocimiento. Otros elementos que difieren con
respecto a que la gestién de la confianza se realiza a través
del mapeo del mercado de factores estratégicos y la inciden-
cia de la responsabilidad social corporativa como impulsor
de la politica de patrocinio deportivo (Hayduk & Walker,
2017; Miragaia, Ferreira & Ratten, 2017).

Por otro lado, Ulahannan, Cain, Dhadyalla, Waters &
Mouzakitis (2019) aunque realizan una investigacion en el
sector automovilistico es interesante como demuestran que
la confianza estd también asociada a la tecnologia, la
privacidad y el impacto social; items que también estdn pre-
sentes en los gimnasios deportivos por lo que podria consi-
derarse su aplicacién en investigaciones futuras. Esto se
sustenta en investigaciones como las de Pérez-Samaniego,
Lépez-Cafiada, & Monforte (2017) sobre la necesidad de
gimnasios adaptados para personas con discapacidad como
facilitador social. Ademas, considerando que la confianza
constituye un elemento de capital social (Thai, 2013).

Conclusiones

En este estudio se ha demostrado que los gimnasios
deportivos que establecen relaciones estrechas entre em-
prendedores y clientes pueden sobrevivir durante mas tiem-
po en el mercado. Elementos que aportaron desde las teorias
la posibilidad de establecer las principales variables valida-
das que se tuvieron en cuenta en el estudio y que impactaron
en la situacién actual de la gestién de la confianza en los
gimnasios. El estudio del comportamiento de las variables de
la gestion de la confianza se convirtié en una contribucién al
disefio de objetivos que pueden lograr el éxito de la oferta
deportiva en los centros de acondicionamiento fisico.

La confianza individual del emprendedor de gimnasios
deportivos impact6 positivamente en la confianza de la rela-
cién con los clientes, respaldados por los criterios de muy
bien en cuanto a la percepcién de los emprendedores. La
gestion de la confianza del emprendedor de gimnasios de-
portivos impact6 positivamente en la percepcion del cliente,
aspecto que se demuestra con evaluaciones de muy bien en
el diagnéstico. La gestion de la confianza del emprendedor
de gimnasios deportivos impacté positivamente la percep-
cién de si mismo. Lo anteriormente descrito posee un buen
nivel evaluativo desde la perspectiva de los emprendedores,
sin embargo, los clientes aportaron valoraciones de regula-
res, lo que denota que la percepcion de los emprendedores
no estd atemperada con la demanda del servicio que desean
los clientes.
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Los principales aportes de la investigacion desde el pun-
to de vista tedrico son la propuesta de un sistema instrumen-
tal validado por indices de confiabilidad y por criterios de
especialistas que permiten la evaluacién de la condicién ac-
tual de la confianza de los emprendedores (MB) y clientes
(R). Elementos que les permitird a estos empresarios saber
los criterios de estos tultimos, mejorar sus servicios deporti-
vos, y posicionar su empresa mejor en el mercado. Los apor-
tes desde el punto de vista practico parten de la propuesta
de un modelo tedrico de ecuaciones estructurales que brin-
da las acciones de integracién desde los componentes de la
gestion de la confianza que se deben mejorar y los que pue-
den seguir proyectando. Los beneficios de esta investiga-
cién radican en la reforma de las estrategias de trabajo del
sistema de los gimnasios deportivos, que se estructurard a
partir de esta investigacion, beneficiando a miles de perso-
nas y posicionando mejor en el mercado a los empresarios
deportivos. Esta investigacion fue factible porque conté con
todo el apoyo de emprendedores y clientes, se tubo las con-
diciones idéneas de trabajo. La potencialidad estd en el cum-
plimiento de las hipétesis y la aplicabilidad en el sistema
instrumental que se propuso.
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