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INTRODUCCION

En Espafia, una de las épocas marcadas por notables cambios histéricos y
sociales tuvo lugar en los siglos XVI y XVII, con el cambio de las sociedades
premodernas a las modernas. Este nuevo periodo, supuso una nueva conciencia en el
pensamiento de los ciudadanos, centrada en las capacidades del ser humano, lo que
supuso un progreso moral y social. El deporte tiene sus origenes en este contexto de
modernidad. Segin Brohm (1993), el deporte es una respuesta a las necesidades del
modo capitalista de produccion y contribuye a la reproduccion ideolégica de las
formas de conducta, valores y estatus que se dan en las relaciones de produccién y en
el orden social dominante. Ademas, algo que no podemos olvidar es que el deporte
surgié como una practica deportiva discriminatoria, puesto que, la clase dominante era
la masculina, quedando prohibida dicha actividad para las mujeres. Finalmente decir
que, el deporte, al igual que la mayoria de las actividades de ocio, comienza
desarrollandose por las clases altas y privilegiadas, puesto que son las que poseen un
mayor poder adquisitivo, y por ende, mas tiempo libre para poder dedicar a la practica
del mismo.

Actualmente no existe tal desigualdad, pero se siguen produciendo cambios
estructurales manifestados en distintos érdenes, sociales, politicos, econémicos y éticos,
los que a su vez influyen notablemente en el mundo del deporte.

El deporte hoy en dia, es uno de los fendmenos sociales con mayor arraigo. Esto
es debido a los numeros beneficios fisicos, psiquicos, sociales y éticos que origina la
practica del deporte.

En lo que respecta a los beneficios fisicos, supone una vida mas saludable y la
prevencion de enfermedades. Ademas, aumenta el autoestima de las personas que lo
practican, reduciendo en muchos casos situaciones de estrés, insomnio, depresion, etc.
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En cuanto al entorno social, el deporte mejora la relacion con los demas,
favoreciendo el trabajo en equipo y el sentimiento de cooperacion. Finalmente, no
podemos olvidarnos del ambito ético, ya que, enriquece las habilidades sociales y los
valores morales.

Paralelamente, ha ido adquiriendo un creciente protagonismo en el desarrollo de
la economia. El deporte es uno de los sectores con mayor desarrollo econémico debido
a su protagonismo como dinamizador del empleo y elemento clave en el ambito juvenil
y la integraciéon social. Pues bien, esta directamente relacionado con la gran cantidad de
actividades que se desarrollan alrededor de las practicas y eventos deportivos. Por ello,
actividades como el consumo, la inversion, el nivel de ingresos, la produccion, el
empleo, etc estan influenciadas por el deporte, tanto como jugador profesional como a
nivel de aficionado. Esto provoca que el deporte sea considerado como un bien publico.
Por ello cada dia se refuerza mas la idea de que los gobiernos asuman la practica
deportiva como un componente mas en la distribucién del gasto publico social.

Por otro lado, como sucede en la mayoria de los sectores, el desarrollo de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), el creciente protagonismo de
Internet y de un amplio abanico de herramientas digitales, ha imprimido cambios en el
deporte. La ominipresencia de instrumentos como las redes sociales se ha extendido
también al deporte, de modo que eventos deportivos de todo tipo, organizaciones
dedicadas a este mundo y profesionales, entre otros elementos, dejan su huella y se dan
a conocer a traves del mundo digital. En esta linea, las organizaciones deportivas en
general aplican estrategias de marketing digital que les permiten elevados indices de
notoriedad entre los consumidores. Qué duda cabe que las herramientas online
contribuyen a extender el habito deportivo entre individuos y, por qué no decirlo, a
ponerlo de moda como sucede con el running, por ejemplo.

Asi las cosas, el actual protagonismo del deporte, junto con la omnipresencia del
mundo digital nos han llevado a elegir un tema para este Trabajo Fin de Grado en el que
confluyan ambas cuestiones. Y hemos decidido focalizar el analisis en un tipo concreto
de establecimiento deportivo, los gimnasios y en un area geografica delimitada a Soria
capital. A partir de este planteamiento hemos seleccionado cuatro gimnasios sorianos
que ofrecen un abanico similar de actividades, sobre los que analizaremos diferentes
cuestiones relativas al grado de implantacion de una estrategia de marketing digital, éste
sera nuestro objetivo general que podemos subdividir en otros méas concretos:

- Comprender la situacion econdmica, social y cultural del deporte para poder
entender la importancia que tiene el mismo en la vida de los ciudadanos.

- Conocer y entender las peculiaridades del marketing de servicios puesto que las
estrategias a desarrollar por las instalaciones deportivas seleccionadas se
enmarca dentro de este ambito.

- Estudiar el marketing digital de los gimnasios, asi como la utilizacién de las
principales herramientas empleadas por las empresas para conseguir un mayor
feedback y viralidad entre los clientes.

- Elaborar un anélisis préactico de las herramientas de marketing digital utilizadas
por los cuatro gimnasios sorianos destacados.
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- Realizar finalmente un analisis comparativo de los cuatro gimnasios estudiados,
para descubrir las diferencias y semejanzas en lo que respecta al marketing
digital teniendo en cuenta sus distintas caracteristicas.

La metodologia utilizada para la elaboracion de este TFG ha sido el método del
caso. Tras una revision de la literatura que nos ha permitido plantear el marco tedrico
sobre el que se sustenta este Trabajo Fin de Grado, hemos procedido a aplicar los
conceptos estudiados a varios casos practicos, concretamente a cuatro gimnasios de la
provincia de Soria.

El trabajo final que se recoge en estas paginas, viene estructurado en cuatro
capitulos. El primero de ellos se dedica a analizar el mundo del deporte desde sus
origenes hasta la actualidad. Asi como, a abordar los diferentes enfoques culturales,
sociales y econdmicos que le afectan. Seguidamente, haremos una clasificacion de los
gimnasios en funcién de cuatro variables: género del target, precio, actividades
desarrolladas y canal de distribucion. Y, acabaremos haciendo una breve mencion al
deporte tanto en la provincia de Soria como en el Campus Universitario Duques de
Soria.

En el segundo capitulo, comenzaremos situando el marketing de los gimnasios o
de instalaciones deportivas dentro del marketing de servicios. Para ello, explicaremos
ambos en detalle para poder entender que el marketing de instalaciones deportivas es un
servicio, es decir, algo intangible y heterogéneo cuyo objetivo es satisfacer las
necesidades de los usuarios empleando las estrategias de marketing que sean necesarias.
Después, abordaremos el marketing digital de los usuarios, para poder entender
posteriormente su grado de implantaciéon. Finalizaremos dicho capitulo, detallando
todas las herramientas de marketing digital existentes.

El tercer capitulo se centra en el andlisis de los cuatro gimnasios objeto de
estudio con los que pretendemos ilustrar este Trabajo Fin de Grado: Spazio Fitness,
Gallery Gym, Multisport Galvez y Se Fitness. La eleccion se basa en que son los cuatro
gimnasios mas representativos en Soria, ya que, son los que mayor presencia online y
offline presentan, ademas de contar con ciertas caracteristicas diferentes que nos
permitirdn obtener una visidn mucho mas objetiva y completa. El capitulo se ha se ha
dividido en cuatro apartados, cada uno de ellos correspondiente a un gimnasio. Dentro
de ellos se han descrito, por un lado las caracteristicas propias de cada establecimiento,
asi como su posicionamiento y segmentacion, y, por otro lado, las herramientas de
marketing digital utilizadas por cada uno de ellos: pagina web y redes sociales. El
estudio finaliza con una comparativa de los cuatro gimnasios que pretende analizar las
diferencias y similitudes existentes entre ellos.

Para terminar esta memoria en el Gltimo capitulo mostraremos las principales
conclusiones que hemos extraido de toda la investigacion realizada. Conclusiones
generales sobre la parte tedrica primero para, después, adentrarnos en las que se derivan
del estudio y comparacion de los casos analizados. Ademaés, creemos conveniente
incorporar un apartado de recomendaciones a los diferentes establecimientos estudiados,
las cuales hemos podido proponer a través del diagnostico realizado para culminar la
parte empirica de este trabajo.
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EL MUNDO DEL DEPORTE Y LA PRACTICA DE ACTIVIDADES DEPORTIVAS

En este capitulo vamos a analizar la importancia del deporte desde una vertiente
social, cultural y saludable.

El deporte es un fendmeno social y cultural que atrae a grandes masas, las cuales
se han ido incrementando con el paso del tiempo. Actualmente, se ha convertido en un
espectaculo, puesto que ha aumentado el interés por las actividades deportivas tanto de
los espectadores como de los participantes en el mismo.

Lo que ha dado lugar, a que se le considere un fendomeno social-cultural, ya que,
la practica deportiva se ha ido extendiendo a todas las clases sociales. Ademas los
individuos lo conciben como un medio de bienestar, mejora saludable, éxito y posicion
social. En este sentido, un estudio revela:

“De acuerdo a la Organizacion Mundial de la Salud, el 6% de las muertes en
todo el mundo se deben a la falta de actividad fisica, la cual también ocasiona
padecimientos como el cancer de mama y colon, la diabetes y enfermedades
cardiovasculares” (Margaret, 2016).

1.1. EL DEPORTE Y SUS BENEFICIOS

El deporte, entendido como una actividad fisica para mejorar la salud de las
personas, tiene su origen en las ciudades griegas. Tal era la importancia que se le daba,
que en el afio 776 a.c. surgieron los Juegos Olimpicos, en los cuales intervenian varios
paises, cuyos atletas practicaban distintas actividades deportivas. No fue hasta el siglo
XX, cuando se consolidaron los deportes que tenemos actualmente.
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CAPiTULO 1

Sin embargo, el concepto de deporte no es entendido de igual forma hoy en dia
que en tiempos pasados. Antiguamente, era una actitud puramente ludica centrada en el
juego en si mismo, pero esto ha ido evolucionando transformandose en un proceso
sociocultural muy alejado de la esfera del juego.

Por tanto, el deporte es un instrumento para el desarrollo integral del individuo
ya que le reporta numerosos beneficios, tanto en el plano individual como social.

1.1.1. Concepto y origenes del deporte. Deporte y actividad deportiva

El deporte se define segin la RAE (Real Academia Espafiola) como una
actividad fisica que es ejercida por medio de una competicion y cuya practica requiere
de entrenamiento y normas. Asimismo, el deporte puede realizarse por motivos de
salud, ocio o profesionales como veremos a continuacion.

En cuanto a su historia, la practica del deporte tuvo sus origenes hace muchos
afios, con la presencia de los esclavos griegos que lo concebian como una forma de
diversion en sus tiempos libres. En el afio 776 a.c se celebraron los primeros juegos
olimpicos creados por los griegos, ya que para ellos era una parte muy importe de su
cultura. Estos duraban dos dias constaban de pocas pruebas deportivas. Aungue no eran
los Juegos Olimpicos actuales, empezaron a adoptar la forma de los que hoy
conocemos. Este evento deportivo se siguio celebrando hasta el afio 394 d.c.

El deporte tuvo un parén en la Edad Media, el cual se volvio a retomar en el
siglo XV, en la etapa del Renacimiento con algunos deportes como el fatbol en Italia y
el golf en Escocia.

El problema hasta entonces era que s6lo podian disfrutar de tiempo libre, y por
ende del deporte, aquellas personas que tenian ciertos privilegios. Sin embargo, a partir
de los siglos XVIII y XIX con la Revolucion Industrial se vio incrementado el tiempo
de ocio de los individuos de los paises desarrollados, teniendo méas tiempo para
dedicarlo a actividades deportivas y pudiendo recuperar algunos deportes de la
Antigliedad y, a su vez, pudiendo crear otros nuevos.

En 1896 tuvieron lugar los primeros Juegos Olimpicos de la Edad Moderna en
Grecia, tal y como los conocemos actualmente. Se organizaban cada cuatro afios y se
desarrollaban los deportes que practicamos hoy en dia. Desde ese momento, se fueron
consolidando los deportes ya existentes hasta el momento y aparecieron nuevos
deportes como el rughby, el beisbol, el tenis, etc. Vemos como el deporte moderno se
caracterizé por una renovacion constante de reglas y normas debido a la aparicion de
nuevos deportes y de las nuevas formas de entenderlos.

Desde entonces el deporte se ha popularizado cada vez mas, siendo muchas las
personas que lo practican de forma habitual.

Hecho este breve apunte sobre los origenes del deporte, nos ocupamos ahora de
indagar en las dimensiones de la actividad deportiva. Es por ello que en los dos
epigrafes subsiguientes abordaremos la decision de los individuos de dedicar parte de su
tiempo libre en la préctica deportiva y conseguir asi, una mejora de su salud fisica.
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EL MUNDO DEL DEPORTE Y LA PRACTICA DE ACTIVIDADES DEPORTIVAS

Cumplido este objetivo nos detendremos en explicar la importancia que tiene el deporte
en la vida diaria de las personas, tanto desde un punto de vista social como cultural.

1.1.2. El deporte como actividad ociosa y saludable

Ya hemos comentado anteriormente que desde principios del siglo XIX, el
deporte se empez6 a considerar una actividad ludica, pero esto solo ocurria en las clases
sociales més privilegiadas, puesto que la clase obrera dedicada mayor tiempo al trabajo
que al ocio. Esto se consagré con la aparicion de los Juegos Olimpicos. A partir de ese
momento el deporte se concebia bien como actividad ociosa para llevar una vida mas
saludable o bien como una profesion, ya que desde entonces es considerado como un
deporte de alto rendimiento, el cual supone una practica de competicion para muchos
deportistas.

Por ello, el deporte siempre ha formado parte de las actividades de ocio y tiempo
libre de los ciudadanos, por lo que, no es posible entender la actividad deportiva sin
haber explicado anteriormente lo que entendemos por ocio y tiempo libre.

La mayoria de definiciones coinciden en sefialar que ocio y tiempo libre son una
misma cosa que se concreta en el tiempo que un individuo puede utilizar y distribuir
segun su propia voluntad, esto es, tiempo que esta exento de obligaciones laborales y
domésticas. Hay consenso al sefialar que el ocio es una actividad necesaria para mejorar
nuestro rendimiento, tanto fisico como mental, y para actuar de manera mas eficiente en
el desarrollo de la labor profesional. En cualquier caso el tiempo de ocio se identifica
con aquellos periodos que el individuo dedica a hacer aquellas actividades que le
aportan mayor satisfaccion personal, le distraen y le sacan de la rutina diaria

Conviene sefialar que existen ciertas actividades que pueden ser ocio para unas
personas y obligatorias para otras y eso le pasa al deporte: hay individuos que lo
practican como una forma de ocio y esparcimiento y otros que se dedican al mismo de
manera profesional, si bien en este trabajo analizaremos la practica deportiva como una
aficion, distraccién o hobbie que ayuda al individuo a desconectar y a disfrutar.

Ademas la practica del deporte es un pilar fundamental para tener una vida
saludable y para prevenir enfermedades, tanto en nifios como en adultos. Es obvia la
relacion entre la practica habitual del deporte y la salud, ya que la actividad deportiva
supone con caracter general una mejora de la condicion fisica de los individuos. Para
apoyar esta idea acudimos a la Organizacion Mundial de la Salud que explica que la
falta de actividad fisica es el cuarto factor de riesgo de mortalidad a nivel mundial.
Ademas, la inactividad fisica es la principal causa de un alto porcentaje de los canceres
de mama y colon, diabetes y cardiopatias (Clinica Baviera, 2016).

Los beneficios que supone realizar una actividad deportiva son innumerables,
pero no solo fisicos sino también psicoldgicos, ya que reduce el estrés y la depresion,
ademas de mejorar la salud mental. La figura 1 muestra de forma gréafica los beneficios
que reporta el deporte en la salud del ser humano.

13



CAPiTULO 1

Figura 1.1. Los beneficios del deporte

Promueve la ||

Fuente. Elaboracion propia a partir de Deporte.salud.com

De acuerdo con la figura 1.1, el deporte mejora la salud del individuo pues que,
ayuda a prevenir enfermedades y graves problemas de salud relacionados con la
hipertensién, diabetes, sobrepeso u obesidad. De hecho, de acuerdo con la publicacion
Deportesalud.com “se estima que entre un 9 a un 16 por ciento de las muertes
producidas en los paises desarrollados pueden ser atribuidas a un estilo de vida
sedentario™?.

Asimismo, la practica de actividad deportiva ayuda al individuo a sociabilizarse
y a disminuir problemas sociales, puesto que el ejercicio fisico permite entablar
relaciones mas sanas y saludables y reducir en muchos casos la probabilidad de caer en
la adiccion a las drogas.

Finalmente, se ha demostrado que las personas que hacen deporte tienen mayor
facilidad para combatir problemas racistas y sexistas, incluso para reducir los prejuicios
hacia otros individuos que luchan por el mismo objetivo, es decir, tener éxito y llevar
una vida saludable. Para lograrlo, es necesario fomentar el trabajo en equipo,
independientemente de la cultura y raza de los individuos que lo componen.

En sintesis, de acuerdo con lo dicho hasta ahora, podemos concluir, que el
deporte influye de manera positiva en la vida cotidiana, influye en los procesos de
socializacion, determina una buena parte del tiempo libre y constituye un punto de
referencia clave para los procesos de identificacion social de muchos individuos.

L En https://goo.gl/Ddb2hl, consultado el 19 de abril de 2017.
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1.1.3. Lavertiente social y econdémica de la actividad deportiva

Desde el siglo XX, el deporte ha sufrido un crecimiento notable, puesto que,
cada vez son mas las personas vinculadas al mismo, bien directa o indirectamente, es
decir, dedicandose al deporte profesionalmente, como integrante de una entidad
deportiva o como aficionados.

Ademas, teniendo en cuenta la cantidad dinero, personas y medios de
comunicacion que mueve el deporte, podemos concluir que es uno de los fenémenos
clave de la sociedad actual. En palabras de Medina (1994) “El fendbmeno deportivo esta
estrechamente vinculado a la realidad social y cultural, hasta el punto que se transforma
con ella”. Es decir, el deporte es un fenomeno social beneficioso para la vida social y su
desarrollo, que favorece un cambio social de actitud, eficiencia y productividad.

Es evidente que el deporte posee una vertiente social de gran importancia en el
desarrollo del individuo. En este sentido conviene precisar el concepto de socializacion
o0 tendencia que todas las personas tienen para comunicarse con los demas, es decir, un
proceso por el cual el individuo es considerado como miembro de la sociedad. Pues
bien, se ha constatado que la practica deportiva es un elemento clave en el proceso de
socializacion, no en vano las personas que llevan a cabo actividades deportivas tienen
méas posibilidades de entablar relaciones sociales puesto que persiguen objetivos
comunes.

En relacion al trabajo que nos ocupa, podriamos afirmar que los gimnasios o
establecimientos dedicados a la préctica colectiva de actividades deportivas, son
espacios de interaccion social entre sus usuarios. El trabajo en grupo desarrollado dentro
de estos espacios favorece la motivacion del individuo, contribuye a mejorar la
autoestima y reduce el absentismo en la practica deportiva o entrenamiento diario.

Hasta aqui hemos explicado el lado social del deporte, ahora nos centraremos en
su vertiente econémica.

Desde el punto de vista econdmico, el deporte es una actividad fisica que nace
como definicion de clase social, es decir, el deporte de principios del siglo XX es
patrimonio casi exclusivo de las clases acomodadas y de la educacion de élite, tanto
masculina como femenina, es decir, lo sienten y lo viven como sefias de identidad
propias y vinculado a su clase. Con el paso del tiempo, el deporte ha pasado de ser una
simple manifestacion social basada en la practica de actividades deportivas destinadas al
entretenimiento o satisfaccion personal, a ser considerado como “un bien, cuya
produccion, consumo, financiacion y gestion responde a criterios de racionalidad
econdmica” (Castellanos, 2001), y como un instrumento mas de empleo de recursos
humanos.

Por un lado, el deporte ha supuesto para la economia la apertura de nuevos y
rentables mercados con numerosas oportunidades de empleo. Se ha pasado de una
situacion caracterizada por una tradicional ausencia de lo econémico en el ambito
deportivo, a otra en la que las relaciones ideoldgicas se han ido haciendo cada vez mas
estrechas (Heinemann, 1998).
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CAPiTULO 1

Por otro lado, la actividad deportiva implica la movilizacion de numerosas
personas, medios de comunicacion y grandisimas cantidades de dinero. Por todo ello, se
ha convertido en un fendmeno muy importante en la sociedad actual.

A continuacion mostrare una imagen sobre los principales flujos que se generan
con la préctica de la actividad deportiva, asi como, las interacciones ocasionadas entre
los agentes que intervienen en él.

Imagen 1.1. Flujos generados por el deporte
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Bienes Productos conexos Servicios
caracteristicos (=aguros, transporie, caractaristicos Apuestas
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| ESTABLECIMIENTOS E INSTITUCIOMES DEPORTIVAS. EVENTOS DEFORTIVOS

Fuente: Otero Moreno, 2000.
1.2. CONCEPTO Y CLASIFICACION DE LOS GIMNASIOS

Los gimnasios son establecimientos que han sufrido importantes cambios
derivados de la aparicion de nuevos deportes, mejoras tecnoldgicas de los aparatos y
una mayor preocupacion por la salud y la estética de los consumidores en general. Todo
ello ha derivado en la proliferacion de este tipo de negocios, asi como en constantes
cambios para adaptarse a los requerimientos de los clientes. Se trata de un mercado en el
gue puede aplicarse la maxima de “renovarse o morir”.

Antiguamente, los gimnasios consistian en instalaciones de reducidas
dimensiones, con maquinaria muy especializada, en los cuales solo se realizaban
ejercicios relacionados con el culturismo. No se prestaba especial atencion a otras zonas
que no fueran la sala de maquinas propiamente dicha y a ellos acudian casi en exclusiva
hombres.
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Poco a poco fueron cambiando hacia el modelo actual en el que existen
diferentes espacios, dedicados a la practica de actividades dirigidas, ademas de las
clasicas zonas de entrenamiento individual. La necesaria diferenciacion hizo que se
prestara especial atencion al desarrollo de zonas adecuadas para vestuarios y para la
relajacion como complemento a la practica deportiva, por eso aparecen las zonas spa en
algunos de los centros mas modernos. Persiguiendo con todo ello, uno de los principales
objetivos de estos centros, conseguir que el usuario se sienta parte del centro fitness y
de sus actividades, fomentando asi las relaciones sociales entre todos sus clientes.

La irrupcion de la crisis econdmica hizo mella en el negocio de los gimnasios
que vieron como el nimero de socios descendia. Muchos fueron los que cambiaron las
cuatro paredes del establecimiento por la realizacion del ejercicio al aire libre (un

efecto claro fue la masiva practica del hoy tan de moda running).

Actualmente, con la mejoria econdmica, este sector se ha ido recuperando, en
algunos casos gracias al desarrollo de modelos “low cost”. En la tabla 1.1. se explica
este concepto.

A continuacion, mostrare un cuadro representativo respecto a los diferentes
gimnasios que existen. Por ello, atendiendo a varios criterios, los clasificaremos en:

Tabla 1.1. Clasificacion de los gimnasios

Variable Tipo Breve descripcion Ejemplo
Se trata de un gimnasio Gnicamente de mujeres, dénde Gimnasio
se hace mas énfasis a la figura y menos al tamafio de Femenino
Femeninos  los musculos. Por lo que, hay menos maquinas de Phiit Fitness
musculacion y mas actividades dirigidas para satisfacer en San
las necesidades de las clientas. Sebastian
Es un gimnasio exclusivamente para hombres, con Gimnasio
Género . mayor disponibilidad de maquinas de musculacion Masculino
Masculinos )
adaptadas para ellos. Actualmente, la presencia de este ICON 05 en
tipo de gimnasios es reducida. Valencia
. . Gimnasio
En esta modalidad, no se excluye a ningln sexo y .
. . . p Spazio
Mixtos ambos tienen los mismos derechos. Hoy en dia, son los Fitness  en
imnasios més demandados. .
g Soria
Se reducen al minimo los costes, lo cual es trasladado a Gimnasio Fit
w ,» los usuarios con un precio relativamente més bajo en la Up en
Low cost . - .
cuota mensual. Se considera una salida para las Madrid
personas afectadas por la crisis economica espafiola. (19.90€/mes)
Este tipo de centros deportivos va dirigido a personas Club E, de la
pudientes con elevados recursos econémicos. Es un cadena de
Precio Elitista gimnasio exclusivo con un ndmero reducido de Equinox en
clientes, en el cual los usuarios tienen un trato mas Manhattan
personalizado. (300€/mes)
La cuota mensual trata de adaptarse a la mayoria de los Gimnasio
. individuos de la sociedad, con un precio aproximado de Multi  Sport
Tradicional . .
35€/mes. Ofrecen tanto maquinas de musculacién como Galvez en
actividades colectivas dirigidas. Soria
. . . . Onfitness
. . Ofrece una amplia variedad de actividades colectivas - :
Actividad Variedad P Gimnasio en
para poder entrenar todas partes del cuerpo. pamplona

ContinGa en pagina siguiente
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...Viene de la pagina anterior

. , L , Sportia
Especialidad Se espeuallzan en una unlpa_act_l\{ldad._ Son clases mas Pilates
reducidas y con un trato mas individualizado.
Burgos
Se trata de un establecimiento fisico compuesto por
salas especializadas para realizar actividades dirigidas,
Presencia maquinaria, in_structores...etc. I__a principal ventaja es el Gimnasio
fisica trato p(_ersonallzado de los monitores, Io_s guales pueden Gal_lery Gym
aconsejarles sobre el entrenamiento diario que deben Soria
realizar en funcion de las caracteristicas fisicas de los
usuarios.
Es una modalidad dirigida a aquellos usuarios que
quieren cuidarse y hacer ejercicio en su propia casa y Gimnasio
Online con sus propios horarios, sin qecesidad de tener que Gim-in
desplazarse a un centro deportivo. La cuota mensual
suele ser inferior pero no pueden disfrutar de un trato
tan individualizado.
Son aquellos gimnasios que tienen presencia fisica y
ademas, aprovechan sus instalaciones para ofrecer un Gimnasio
Ambas servicio online para los usuarios que no pueden asistir Gymoxion

al centro deportivo por problemas de horarios, de
desplazamiento...etc.

Fuente. Elaboracion propia

1.2.1. Tipos de gimnasios en funcion del género del target

Uno de los principios basicos de cualquier gimnasio es intentar adaptar el
programa de entrenamientos a las necesidades especificas de los usuarios. Por ello, es
necesario diferenciar entre el entrenamiento de hombres y mujeres, puesto que tienen
distintas condiciones fisicas y fisioldgicas.

Una de las principales diferencias reside en el desarrollo muscular de ambos
sexos, ya que los hombres tienen mayor facilidad para desarrollar los musculos debido a
la presencia de altos niveles de testosterona, por lo que tienen mas fuerza que las
mujeres. Sin embargo, las mujeres tienen mas fibra de contraccion lenta y consumen
hormonas como el estrogeno, lo que hace que sean mas resistentes a la fatiga. Ademas,
la cantidad de sangre es menor que la de los hombres por lo que su frecuencia cardiaca
es mas elevada.

Atendiendo a estas consideraciones y aunque cada vez son menos frecuentes,
existen gimnasios especificos de hombres o mujeres. Ahora bien, los mayoritarios en
namero son aquellos que admiten individuos de ambos géneros.

Somos conscientes de que estamos ante un tema polémico dado que hay quienes
lo consideran discriminatorio, pero no nos detendremos en tal cuestion puesto que no es
el objeto de este trabajo. Nuestro objetivo es conocer la oferta de establecimientos, asi
como los motivos que llevan a los usuarios a elegir unos u otros y es esto lo que
analizaremos.

¢Por qué un gimnasio solo para mujeres? Porque existen segmentos de féminas
que se sienten mas coémodas haciendo ejercicio en un ambiente en el que no hay
hombres, dicen sentirse mas seguras y tener menos complejos. Ademas, defienden que
las maquinas estdn mas adaptadas a ellas, puesto que se centran mas en perder peso y no
en conseguir un musculo definido.
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En cuanto a los gimnasios s6lo para hombres, son muy pocos los que existen en
la actualidad. Podemos encontrar algunos ejemplos en ciudades grandes como Madrid,
Barcelona o Valencia.

La opcidén mas elegida es la de un gimnasio mixto, al que acuden personas de
ambos géneros con total libertar para disfrutar de todas las instalaciones y servicios.
Estos combinan tanto maquinas de musculacion como otras mas especializadas en la
pérdida de peso. Ademas, ofrecen muchas actividades colectivas que suelen estar mas
orientadas para mujeres como son: pilates, yoga, aerobic, etc, y otras para ambos sexos
como puede ser spinning.

1.2.2. Tipos de gimnasios en funcion del precio

En funcién del precio del servicio podemos hablar de tres tipos de
establecimientos: los tradicionales, los de caracter elitista y los denominados “low cost”.

Partiendo de que en Espaiia la cuota media mensual de acceso a este servicio es
de 37€, una de las mas bajas de Europa, trataremos de caracterizar los tres tipos
identificados anteriormente.

1.2.2.1. Modelo low cost

En el afio 2009 aparece un nuevo tipo de gimnasios llamados “low cost”. Se
considera una nueva salida para los individuos afectados por la crisis econémica
espafola. Segun Sanchez, (2011: 49) “El posicionamiento low-cost combina
precios bajos con un bajo valor agregado percibido en los productos y servicios
que ofrece la compaifiia, y un enfoque dirigido al segmento de mercado sensible
al precio”.

En linea con lo anterior, el modelo “low cost” trata de reducir al minimo los
costes para poder ofrecer precios mas reducidos. Esto no se considera un
fendmeno circunstancial propiciado por la crisis sino que se cree que
permanecera en el tiempo, ello pese a que dicho modelo, sufrié una caida en los
seis afios posteriores al 2009, pero en los afios 2014 y 2015 este negocio volvié a
crecer, manteniéndose hasta la actualidad.

Los gimnasios low-cost a priori aparentan tener instalaciones mas pequefias,
menos clases colectivas y maquinaria reducida en comparacion con los centros
deportivos tradicionales. Sin embargo, esto no es lo que realmente ocurre puesto
que hay algunos que cuentan con caracteristicas similares al resto de gimnasios,
incluso pueden ofrecer mayor cantidad de actividades colectivas, aunque muchas
de ellas son virtuales. Lo que consiguen con estas clases es reducir el coste de
personal y ofrecer de manera mas econdmica y sencilla una amplia oferta de
horarios de las actividades, intercalando clases presenciales con la emisién de
video clases.

Ademas, suele creerse que el publico que asiste a este tipo de gimnasios son
mayoritariamente jovenes, pero actualmente acuden usuarios con caracteristicas
similares que los que van a los gimnasios tradicionales.
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1.2.2.2.

1.2.2.3.

20

Gimnasio elitista

El segundo modelo de gimnasio en funcion del precio es el denominado elitista.
Estos centros deportivos surgen en Estados Unidos en los afios 90, pero el mayor
crecimiento de este negocio tuvo lugar en el afio 1999 cuando Harvey Spevak
decidio ofrecer un servicio totalmente distinto a lo que ya existia, consiguiendo
un club exclusivo. Queria ofrecer algo innovador que no hubiera en el mercado,
y con el que los clientes se sintieran especiales y exclusivos; buscaba alejarse del
sufrimiento, las gotas de sudor, los musculados, etc.

Harvey consiguio su objetivo, puesto que existia un puablico, con suficientes
recursos econémicos, a los que les agradaba la idea de tener un servicio
exclusivo, con unas instalaciones especialmente acondicionadas para hacer
ejercicio, contando con el apoyo de un entrenador personal y con capacidad
limitada (grupos limitados).

Esta idea se import6 a Espafia que hoy cuenta con varios clubs exclusivos por
diversas provincias; entre los mas conocidos destacan: Reebok Sports Club en
Madrid, The Gym by Six Senses Spa en Barcelona, Cubo Spa & Sport en
Pamplona y la cadena Metropolitan que se encuentra en Madrid, Barcelona,
Valencia, Sevilla, Zaragoza, Bilbao, Murcia, Benidorm o Vigo entre otras
ciudades. Todos estos gimnasios tienen cuotas superiores a los 100€ mensuales
dependiendo la modalidad de suscripcion que se consiga.

El lema principal de estos establecimientos ‘no es ponerse en forma, es la vida’.
Es decir, estos clubs no ofrecen a sus usuarios actividad para que logren perder
peso y quemar calorias, sino que pretenden contribuir a que participen de un
estilo de vida diferente y, sobre todo que se sientan (nicos en un espacio
acogedor y confortable.

Gimnasio tradicional

Estos gimnasios ofrecen servicios aerobicos y de musculacion, asi como una
gran diversidad de clases colectivas.

Por una parte, se diferencian de los gimnasios low-cost en las clases virtuales,
puesto que los gimnasios tradicionales suelen evitarlas para que no cause
rechazo en sus usuarios Yy en todo momento se sientan motivados y satisfechos
con el servicio prestado.

Por otra parte, los gimnasios tradicionales se distinguen de los elitistas tanto en
el precio como en los servicios que ofrecen, ya que los tradicionales cuentan con
maquinaria y actividades centradas en la pérdida de peso y en la musculacion.

En Espafia, la cuota mensual de estos gimnasios asciende a 43,41€. Las tarifas
mas econdmicas se encuentran en algunas ciudades de Andalucia con una media
de 35€. Sin embargo, las mas caras son las de Madrid, Bilbao y Zaragoza con
una cuota media de 54€.


http://www.reebokclub.com/
http://www.eleconomista.es/evasion/en-forma/noticias/4260966/09/12/hotelartsbarcelona.com
http://www.cubospasport.com/

EL MUNDO DEL DEPORTE Y LA PRACTICA DE ACTIVIDADES DEPORTIVAS

1.2.3. Tipos de gimnasios en funcion de las actividades desarrolladas

No todo el mundo tenemos las mismas capacidades y condiciones fisicas, por lo
que no todas las personas necesitamos dedicarle el mismo tiempo a hacer deporte y por
ende, los resultados son distintos debido a que la fisionomia de cada persona es distinta.

Por ello, los gimnasios ofrecen diversas actividades adaptadas a las necesidades
de cada individuo. En este sentido encontramos gimnasios especializados en ciertas
actividades, muy concentrados en ciertos segmentos de mercado como es el caso de
centros de pilates, por ejemplo, o establecimientos generalistas que atienden una gran
variedad de grupos de consumidores a través de una amplia cartera de servicios.

1.2.4. Tipos de gimnasios en funcion del canal de distribucion

Basamos esta diferenciacion en funcion de si la actividad se realiza en un
establecimiento fisico o la mayor parte de sus actividades se siguen en formato online
(streaming fundamentalmente) por los usuarios. Este Gltimo tipo de gimnasio ha venido
para satisfacer las necesidades de ciertos grupos de clientes, cuyas limitaciones de
tiempo o ubicacion hacen necesario desarrollar soluciones a su medida.

El gimnasio con presencia fisica es el modelo tradicional, se trata de un
establecimiento donde los individuos se reunen para realizar una actividad fisica. Esta
compuesto por varias salas especializadas en ciertas actividades colectivas, por
maquinaria, por instructores, etc. La principal ventaja es que los usuarios pueden
disfrutar de un trato personalizado con los instructores, los cuales pueden aconsejarles
sobre los posibles planes de entrenamiento para conseguir sus objetivos (perder peso,
tonificar...). Por este motivo, el precio es méas alto que los gimnasios online. Entre las
desventajas respecto al modelo online, destaca el tener que desplazarse para poder
realizar su entrenamiento diario.

Por su parte, la modalidad online se disefié con el objetivo de que los usuarios
pudieran cuidarse y hacer ejercicios propios de un gimnasio sin necesidad de perder el
tiempo en desplazamiento, es decir, pudiéndolo hacer en su propia casa y con sus
propios horarios. Todas estas actividades seran impartidas por monitores profesionales
que realizaran ejercicios de forma virtual para perder peso, tonificar, fortalecer los
muasculos y lo mas importante divertir al usuario y mantenerlo motivado. Estos
gimnasios virtuales solo tienen presencial online, es decir, que no tienen un centro
deportivo especifico. La principal ventaja de este tipo de gimnasios es su reducido
precio, y como hemos dicho anteriormente, no hay que desplazarse puesto que el propio
gimnasio lo podemos tener en casa.

Hoy son muchos los establecimientos que optan por un modelo hibrido que
combine ambas opciones, ofrecer el servicio presencial tradicional en combinacién con
la posibilidad de seguir las clases en formato virtual.

1.3. LA ACTIVIDAD DEPORTIVA EN SORIA'Y EN EL CAMPUS DUQUES
DE SORIA DE LA UNIVERSIDAD DE VALLADOLID

El Ayuntamiento, la Diputacion Provincial de Soria y la Junta de Castillay Ledn

apuestan de forma unanime por el apoyo del deporte en todas sus vertientes. Ahora bien,
no solo estas instituciones publicas prestan su ayuda para fomentar el deporte, son
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muchas las empresas que también contribuyen con su financiaciéon al desarrollo del
mismo. Un claro ejemplo es Caja Rural de Soria, que apoya especialmente todas las
actividades deportivas, sobre todo no profesionales y dirigidas a los mas jovenes, en el
animo de iniciarles en la sana préactica del deporte. En este sentido son muchos los
patrocinadores de todo tipo de eventos como carreras populares y otras competiciones
como la que celebra la Universidad de Valladolid en Soria denominada Desafio UVa y
de la que hablaremos mas tarde.

Pese a todo es conveniente aclarar que fruto de la situacion de crisis economica
que se ha vivido en Espafia en los ultimos afios, la inversion en deporte se han visto
menoscabada. A modo de ejemplo diremos que segun el Informe anual sobre el dinero
de las Comunidades Auténomas para el deporte de 2013, la inversion en deporte a nivel
autonomico ha descendido un 72% desde 2008, lo que derivd en la implementacién de
politicas de accion lo més eficientes posibles. Afortunadamente la buena marcha de la
economia este Ultimo afio ha favorecido cierta recuperacion de la inversion.

Uno de los deportes mas populares es el futbol, aficibn que viene de la gran
cantidad de seguidores que tiene el Club Deportivo Numancia. Esta aficion ha derivado
en que se haya potenciado la préactica de este deporte desde edades tempranas, apoyada
por el propio Club y su Ciudad Deportiva en la que se entrena de forma habitual a gran
namero de menores, algunos de los cuales podran dedicarse profesionalmente a la
practica de dicho deporte.

Ademas, desde hace méas de una década, la actividad del CAEP (Centro de Alto
Entrenamiento y Promocion) tiene compartiendo protagonismo deportivo con
disciplinas como el voleibol, el atletismo, entre otras. El CAEP es el Centro de Alto
Rendimiento de la provincia de Soria que surgio para dar continuidad a los éxitos de
Abel Antén o Fermin Cacho.

Soria actualmente mantiene la concentracion de la seleccion nacional juvenil de
voley y esta dando sus frutos en atletismo.

La tabla 1.2. recoge de forma breve la estadistica de deportistas, becados y
usuarios, que forman parte del programa del Centro de tonificacion deportiva del
CAEP.

Tabla 1.2. Comparativa de los deportistas del programa del Centro de Tonificacion
Deportiva CAEP Soria desde el curso 13/14 al 14/15.

Pelota Totales | Totales

Deporte | Atletismo | Voleibol | Natacion Kickboxing Mano Balonmano 13/14 14/15 Porcentual
Becados o
Internos 28 14 0 0 0 0 37 42 13%
Becados 4 1 7 0 0 0 53 49 8%
Externos

Usuarios 98 13 8 3 2 15 104 139 27%
TOTAL 167 28 15 3 2 15 194 230 19%

Fuente: CAEP Soria

En la tabla 1.2. podemos observar que el numero de deportistas del CAEP Soria
en el curso 14/15 ha aumentado un 19% respecto el curso anterior, 13/14. Esto es debido
principalmente al incremento de los becados internos y de los usuarios, puesto que, los
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becados externos disminuyeron en un 8%. Por su parte, el grafico 1.1. recoge dicha
informacion, a fecha 30/12/20142

Gréfico 1.1. Porcentaje de los deportistas que integran el CAEP Soria 31/12/14
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Fuente: CAEP Soria

Ademas, hay que destacar la gran importancia del atletismo en Soria, ya que, es
el deporte que mayor porcentaje de becados externos y de usuario tiene, como podemos
observar en el Grafico 1.1. Sin embargo, Kickboxing y pelota a mano, son los deportes
menos demandados.

Tampoco podemos olvidarnos del Club Deportivo de Voleibol Rio Duero Soria.
Surgié en el afo 2013, sustituyendo a sus antecesores: C.D. San José y Numancia
Voley, para continuar manteniendo a Soria en la élite del voleibol nacional.

Este equipo nacié como consecuencia de la crisis, ya que el voleibol en Soria
estuvo a punto de desaparecer debido a la misma, pero un grupo de aficionados con
escasos recursos logro rescatarlo.

Esta temporada seré la 452 consecutiva del voleibol masculino federado soriano
y 282 consecutiva en la maxima competicion nacional. Todo un hito en el deporte de
este pais.

La capital soriana realiza practicas deportivas amateur, esto es, que miles de
sorianos practican deporte participando en todo tipo de competiciones como son las
carreras populares navidefias solidarias a beneficio de Aspace que se realizan todos
afios, carreras solidarias a favor de las personas con discapacidad fisica (FADISO) y la
marcha solidaria contra el cancer. Ademas, también se hacen maratones, siendo una de
las més populares, la Maraton de Abel Antdn, en honor a uno de los atletas
profesionales mas conocidos en la provincia, asi como carreras ciclistas que se realizan
todos los afios, con la acogida este afio de Campeonatos de Espafia de Ciclismo, los dias
23, 24 y 25 de junio.

2 Son datos obtenidos de la fuente consultada (CAEP) sobre la memoria de los afios 2014/2015. Aunque
no son datos actuales, son los Gnicos que me han podido facilitar, ya que, estan elaborando la memoria
2016/2017.
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No podemos olvidarnos del deporte en el Campus Universitario Duques de Soria
(UVA). También tienen un especial interés porque los alumnos tengan una vida
saludable a través de diversas actividades deportivas que ofrece la universidad. El
Campus dispone de un Servicio de Deportes encargado de la dinamizaciéon de la
actividad deportiva en todos sus ambitos, colaborando con diferentes agentes para
generar sinergias en beneficio de los miembros de la Comunidad Universitaria.

El Campus cuenta con un gimnasio propio donde, ademas de impartir clases de
grado en la Facultad de Educacion, realizan ciertas actividades grupales como pueden
ser: zumba, pilates, entrenamientos en suspension, etc. De la misma manera, también
tiene acuerdos con algunos gimnasios de Soria mediante los cuales ofrece a los alumnos
asistir a ciertas actividades que se realizan en los mismos.

Ademas de las actividades desarrolladas en las instalaciones propias del
Campus, desde el Servicio de Deportes se organizan otras en colaboracién con
diferentes centros externos como gimnasios 0 asociaciones deportivas.

Uno de los puntos fuertes de este Servicio son las competiciones deportivas que
afo tras afio crecen en popularidad y numero de participantes. Entre las mas destacadas
esta el Trofeo Rector en el que compiten alumnos de todos los campus que conforman
la Universidad de Valladolid y que fomenta sobremanera el espiritu de colaboracion,
ademas de favorecer encuentros entre estudiantes de diferentes procedencias.

A nivel especifico, como iniciativa propia del Campus de Soria, se celebran
otros eventos como el Desafio UVa, jornadas de senderismo, taller de danza oriental,
etc.

Para finalizar el andlisis del deporte en el Campus Duques de Soria, hablaremos
de la participacion de los estudiantes en el curso académico 2014-2015. En términos
absolutos se ha producido un pequefio descenso en la participacion (1960 inscripciones
en 13-14 y 1785 en 14-15) pero por primera vez en 4 cursos académicos el porcentaje
de participacion femenina supera a la masculina.

Se ha producido un descenso en la participacion en las competiciones y un
incremento en la participacion en los Cursos de Actividad Fisica debido principalmente
a los cursos en el gimnasio del Campus Universitario, puesto que cuentan con un precio
més reducido.®

En dltimo lugar haremos mencion al Duatlon en Soria, que tuvo lugar el pasado
29 y 30 de abril de este mismo afio. En categoria Sub 23 hubo cuatro representantes
espafoles tanto en categoria masculina como en femenina, los cuales se enfrentaron a
10 kilémetros a pie, 37,5 kilémetros de ciclismo y 5 kilometros finales de atletismo.
Mientras que, en la categoria Junior fueron tres los representantes espafioles. Tuvieron
que hacer frente a 5 kilometros a pie, 18,75 kilometros ciclistas y 2,5 kildmetros
atleticos.

3 Estos son los Gnicos datos que he podido obtener de la memoria de actividades del curso 2014/2015,
para mas informacidn afiado un anexo con unas tablas y gréaficos sobre los participantes en las distintas
actividades promocionadas por el Campus Duques de Soria.

24



CAPITULO 2

EL MARKETING DIGITAL EN
INSTALACIONES DEPORTIVAS. EL
CASO DE LOS GIMNASIOS







EL MARKETING DIGITAL EN INSTALACIONES DEPORTIVAS. EL CASO DE LOS GIMNASIOS

“El 54 % de las empresas estdn migrando del marketing tradicional al
marketing digital”” (Eliodoro Yafiez).

En este capitulo abordaremos el estudio del marketing digital deportivo. Dado
que estamos ante un intangible, creemos conveniente partir del concepto genérico de
marketing de servicios, debido a las peculiaridades de su comercializacion si lo
comparamos con la venta de bienes.

A partir de dicho concepto abundaremos en el analisis del marketing de
instalaciones deportivas, concretamente de los gimnasios, centrdndonos de manera
exclusiva en su version digital pues es la méas usada en la actualidad para dar a conocer
los productos de este sector. No en vano, el marketing digital en los centros fitness, ha
tomado mucha fuerza en los Gltimos afios, todo ello en buena parte propiciado por la
evolucion que han experimentado las tecnologias de la informacion y de la
comunicacion (TIC), el medio digital y por el menor coste de este tipo de herramientas
que logran llegar a gran cantidad de publico a un coste minimo, sobre todo si lo
comparamos con los medios tradicionales. Asi, la Gltima parte de este segundo capitulo
se centra en analizar los diferentes instrumentos digitales al servicio de las empresas
fitness, desde las redes sociales, hasta la publicidad en adwords, pasando por otras
muchas herramientas de gran calado en la actualidad.

2.1.  Aproximacion al concepto de marketing de servicios, el marketing
deportivo y su aplicacion a instalaciones deportivas

En lineas generales el marketing diferencia las estrategias a desarrollar en
funcién si el producto a comercializar es un bien o un servicio. El carécter tangible o
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intangible marca en gran medida las decisiones y herramientas a elegir. Dado que el
producto que nosotros estamos analizando forma parte de los servicios, nos centraremos
en ésta parte del marketing en nuestro analisis tedrico, para abordar de lleno su
aplicacion en el deporte y, en concreto, en instalaciones deportivas 0 gimnasios.

Figura 2.1. Areas de aplicacion del marketing

Aunque ambos tipos de

marketing, de bienes y de servicios
tienen un objetivo comdn, que es la
satisfaccion de las necesidades de los

-
-

MARKETING |

- MARKETING

INSTALACIONES
DEPORTIVO DEPORTIVAS

consumidores, la aplicacion y puesta
en marcha de la estrategia tiene
sustanciales diferencias derivadas de
la propia naturaleza de los productos.
No obstante nuestro objetivo es el
marketing de servicios y es en su
concepto en el que nos detendremos.

Fuente. Elaboracion Propia

Antes de entrar en el marketing de servicios propiamente dicho aportamos una
breve comparacion entre el de éstos y el de bienes para situar al lector y para facilitar la
comprension del resto del capitulo. La tabla 2.1. recoge dicho paralelismo.

Tabla 2.1. Caracteristicas del marketing de productos y de servicios

Productos Servicios

Tangibles Intangibles

=5eleklevaios Heterogéneos

Produccién y

Inseparables Consumo
simultaneos
NOperececieros  EIIe:l [l e

Implicaciones

Los servicios no pueden inventariarse.

Los servicios no pueden patentarse.

Los servicios no pueden presentarse facilmente.

Es dificil determinar su precio.

La entrega del servicio y la satisfaccion del cliente
dependen de las acciones del empleado.

La calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente
dependen de las acciones del empleado.

La calidad del servicio depende de muchos factores.
No existe la certeza de que el servicio que se
proporciona es equiparable con lo que se planed y
promovio originariamente.

Los clientes participan en la transaccion y la afectan.
Los clientes se afectan unos a otros.

Los empleados afectan el resulto del servicio.

La descentralizacion puede ser fundamental.

Es dificil producirlos masivamente.

Resulta problematico sincronizar la oferta y la
demanda de los servicios.

Los servicios no pueden devolverse ni revenderse.

Fuente. Parasuraman y otros (1985)
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A partir de la anterior comparacion es el momento de repasar el concepto de
marketing de servicios que comenzaremos definiendo como un conjunto de recursos
que debidamente combinados mediante un proceso producen un determinado resultado
(Vinals, 2000).

Para otros autores, el marketing de servicios como un proceso de intercambio
entre consumidores y organizaciones basado en una serie de estrategias de marketing
enfocadas a conseguir una mayor y mejor competitividad de las empresas que
comercializan bienes intangibles, y cuyo principal objetivo, es satisfacer las necesidades
y demandas de los usuarios utilizando técnicas adaptadas a los sectores especificos. *

Es obvio que para comprender el significado del marketing de servicios es
necesario tener presentes sus peculiares caracteristicas que, por otro lado, ya hemos
precisado en la tabla 2.1.: intangibilidad, inseparabilidad, propiedad y heterogeneidad.
Estas caracteristicas hacen que las estrategias a aplicar en marketing de servicios tengan
que ser especiales, diferentes. Por ejemplo, la intangibilidad hace que sea mucho mas
complejo vender servicios que bienes pues éstos se pueden tocar, ver, percibir en
definitiva, mientras que del servicio el cliente ha de “fiarse”. Ello hace que las empresas
usen diferentes herramientas tendentes a tangibilizar el servicio como usar personas
relevantes que hablen del producto, utilizar ciertos complementos a modo de packaging
que anticipen la calidad del servicio, etc. La entrega de carpetas, boligrafos, tarjetas, con
disefios muy cuidados no son mas que una muestra de todo esto que estamos diciendo y
gue se pone al servicio de una mejor venta del servicio.

El trabajo que nos ocupa se centra precisamente en el ambito del marketing de
servicios. Tal es su relevancia actual que la literatura habla especificamente de
marketing deportivo y de marketing de instalaciones deportivas. Consideramos
necesario precisar cada uno de los dos conceptos sefialados. Ahora bien, antes de
adentrarnos en el analisis de su concepto consideramos interesante sefialar algunos datos
gue nos ayudaran a comprender la relevancia de esta corriente en la actualidad.

En lo que respecta a su desarrollo, el marketing deportivo ha crecido
notablemente en los ultimos afios, debido a la evolucién que ha experimentado este
sector y a la utilizacion del entorno digital para la difusion de las actividades y eventos
deportivos. Esto se refleja en un estudio elaborado por la Subdireccién General de
Estadistica y Estudios Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte en abril de 2013 en
el cual el empleo ascendi6 en 2012 un 0,9% del empleo total, del cual un 99% se
corresponde a actividades deportivas tales como la gestion de instalaciones, las
actividades de los clubes deportivos o de gimnasios, y el 1% restante se dedica
principalmente a la fabricacion de articulos de deporte.

El marketing deportivo es una disciplina basada en técnicas de comercializacion,
pricing, comunicacion y distribucién en el ambito del deporte. Uno de los principales
fundadores fue Philip Knigh, quién comenzé creando estrategias para revolucionar la
industria del deporte y descubrir en los deportistas la oportunidad de convertirlos en
estrellas mediaticas y, evidentemente, que la marca también obtenga rentabilidad.

Asi, el marketing deportivo es aquel que emplea diferentes herramientas para dar
a conocer el deporte y sus diferentes tipos, los beneficios derivados de su practica y

! En http://www.foromarketing.com/el-marketing-de-servicios/, consultado el 12 de enero de 2017.
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aspectos clave para desarrollarlo de manera adecuada. Ademas existen diferentes
herramientas que pretenden aplicar las técnicas de marketing a la venta de productos
deportivos como son, el marketing de eventos deportivos, marketing del deporte en
general, marketing de productos y marketing de entidades o deportistas, pero en las que
no nos detendremos porgue no son el objeto de este trabajo, pero podrian ser futuras
lineas de investigacion.

En lo que si debemos adentrarnos es en el uso del marketing para dar a conocer
diferentes instalaciones deportivas como gimnasios, centros de rendimiento, etc. En este
caso, las variables comerciales precio, producto, comunicacion y distribucion, se ponen
a disposicion de estos establecimientos para dar a conocer los servicios prestados. Por
ello, podemos definir el marketing de instalaciones deportivas, como la combinacién
adecuada de herramientas capaces de analizar las necesidades de los usuarios de este
tipo de establecimientos, al objeto de disefiar la mejor mezcla de variables de marketing
con el fin de satisfacer las necesidades de sus clientes, mas eficientemente que la
competencia.

Finalmente, después de definir el marketing de servicios, y el marketing
deportivo, podemos concluir que en el marketing que nos centraremos en este trabajo
sera el marketing de instalaciones deportivas, concretamente, el marketing en los
gimnasios.

2.2.  El marketing digital en los gimnasios. La fidelizacion del usuario

Paralelamente al vertiginoso desarrollo y evolucion de la tecnologia digital, el
marketing online ha ido experimentando, de manera progresiva y muy rapida, profundos
cambios tanto en las técnicas y herramientas utilizadas, como en las posibilidades que
ofrece a los consumidores, esto es debido fundamentalmente a las modificaciones en los
habitos de consumo, puesto que, el cliente estd en la red y eso hace que todas las
empresas que quieran vender sus productos o servicios deban estar en Internet.

Asi las cosas, la aparicion de internet y la mejora de las TIC, tecnologias de la
informacién y de la comunicacion, ha abierto un escenario nuevo al que las empresas
han de asomarse con el fin de llegar a su target, nos referimos al marketing digital, es
decir, la promocion de productos o marcas mediante varias vias de medios
electrénicos. Los medios que pueden ser usados como parte de una estrategia de
mercadotecnia digital de un negocio pueden incluir esfuerzos de promocion via
internet, social media, teléfonos mdviles, y también mediante television y radio, segun
el Diccionario de Negocios.

El mundo del deporte y de las instalaciones deportivas no es ajeno a esta
corriente a la que se han sumado para atender las necesidades de su mercado objetivo.
En este sentido, el canal online es un medio muy utilizado en el mundo deportivo, y por
tanto también en los gimnasios, suponiendo una gran oportunidad para que los
gimnasios anuncien, comercialicen, distribuyan y den a conocer sus productos y
servicios entre sus propios clientes o posibles clientes potenciales. Para ello, deberan
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desarrollar su propia estrategia y aprovechar el potencial de las nuevas tecnologias para
reforzar el engagement2 y construir branding3.

El éxito de una estrategia de marketing digital radica en atraer visitas y para ello
emplearemos la figura 2.2. En primer lugar para lograr una adecuada estrategia es
necesario atraer al cliente, despertar su interés y ello se concreta en lograr visitas a la
web o a las redes sociales. En segundo lugar, ha de convertirse esas visitas en clientes
mediante la satisfaccion de los mismos, lograr un engagement que provoque la eleccion
del establecimiento, es decir, conseguir que el cliente, atraido por la informacion digital
acuda al establecimiento para suscribir sus servicios. Alcanzado el objetivo de captar al
cliente, lo importante es su fidelizacion. En esta tarea se ha de combinar una adecuada
prestacién del servicio con una buena gestion de los recursos digitales que hagan que el
usuario se implique, forme parte activa de las redes sociales y, en ultima instancia,
pueda convertirse en prescriptor o advocate de la marca, en este caso del
establecimiento.

Figura 2.2. Proceso para convertir las visitas en clientes fieles y prescriptores.

CONVERTIR
VISITAS EN
CLIENTES

FIDELIZAR
CLIENTES

CONVERTIR
CLIENTES EN
PRESCRIPTORES

Elaboracion propia

Actualmente, el servicio al cliente es algo esencial en todas las empresas. En el
caso de los gimnasios, que es el tema que nos atafie, estamos ante un servicio, por lo
que la atenciéon del personal, de los monitores, hacia los usuarios es un elemento
esencial que hay que cuidar. Es por ello que lo primero que han de trabajar es una
adecuada formacion de los empleados, asi como de un sistema de implicacion e
incentivos que garantice que el servicio prestado va a responder a la calidad buscada por
el establecimiento.

2 De acuerdo con Elésegui (2015) el engagement “es la capacidad que tienen las empresas de generar una
relacién con su audiencia, que cree un compromiso con la marca que termine llevando al usuario a la
compra de un producto”.

% El branding es el proceso mediante el cual se construye una marca, comprendiendo este como el
desarrollo y mantenimiento de un conjunto de atributos y valores inherentes a la marca y por la que esta
ser& identificada por su publico.

31



CAPITULO 2

Por otro lado, dado que un servicio no es almacenable, es importante
implementar medidas para desestacionalizar la demanda. Concretamente, la demanda de
gimnasios en periodo estival se reduce de forma acusada y, por el contrario, al inicio del
otofio la demanda se dispara. En este sentido, es muy util el empleo de la herramienta
precio promocional para conseguir una cierta estabilidad a lo largo del tiempo.

Las estrategias puestas en marcha han de atacar en dos &mbitos, por un lado han
de tratar de fidelizar a los clientes actuales, ademas de conseguir atraer a otros. Para el
logro de cada uno de estos objetivos se deben poner en marcha acciones diferentes. De
cara a la fidelizacion el punto fuerte es el servicio al cliente que debe cuidarse en todo
momento Yy, de cara a la consecucion de nuevos clientes, la imagen, la comunicacion y
ciertas acciones promocionales pueden despertar el interés del cliente por el servicio
ofrecido. Ahora bien, dado que el servicio es intangible, el establecimeinto ha de poner
en marcha diferentes acciones que ayuden a su tangibilizacién, de cara a que, a través de
ciertos elementos como el uniforme de los monitores, las tarjetas de acceso, el disefio
del local o de la pagina web, entre otros, se logre anticipar la calidad del servicio que el
gimnasio ofrece. Y en esta linea, las jornadas de puertas abiertas o los pases gratuitos de
prueba durante unos dias son instrumentos que ayudan en buena medida a la captacion
de nuevos usuarios.

Para finalizar este apartado volvemos a remarcar la importancia de la
fidelizacion del cliente, no s6lo porque es mas barato mantener a un usuario que captar
otros nuevos, sino porque los clientes leales son menos sensibles al precio, actian como
advocates de la marca y de la empresa y porque garantizan un nivel de negocio al
establecimiento. Es por ello que la gerencia se ha de volcar en el logro de una
experiencia de cliente adecuada que revierta en la satisfaccion del usuario, condicién
necesaria para el logro de su fidelidad.

2.3. Las herramientas de comunicacion de marketing digital en instalaciones
deportivas

Analizado el concepto de marketing digital, es el momento de pasar a estudiar
las diferentes herramientas a disposicion de la empresa para atraer a los clientes y, lo
mas importante, para mantenerlos.

Los instrumentos de comunicacion que usan estos establecimientos han de
ofrecer un contenido relevante, sencillo y atractivo para los usuarios. Ello significa que
ha de contemplar informacion detallada sobre horarios, precios o actividades, entre
otros. Ademas, ha de ser capaz de servir de vehiculo de persuasion, esto es, que ofrezca
ciertas ventajas vinculadas al a suscripcion del servicio. Finalmente, las herramientas
digitales han de ser capaces de establecer una interaccion con el cliente que permita
conocerle mejor para, de ese modo, poder adaptar la oferta a sus deseos y asi lograr su
satisfaccion, antesala de su lealtad.

Para ello, pasamos a explicar la diversidad de herramientas digitales disponibles
actualmente: pégina web corporativa, social media marketing, marketing directo y e-
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mail marketing, marketing de afiliacion, publicidad online, promociones en ventas
online, venta personal y relaciones publicas, marketing movil y SEO y SEM.

2.3.1. La pagina web corporativa

Se trata de un documento con formato HTML que puede estar compuesto por
textos, imagenes, videos, etc. La web suele ser la base de las campafias de marketing en
la red. El resto de acciones y elementos tendran como funcion dirigir el tréfico hacia
esta plataforma. En el caso especifico de los gimnasios, este instrumento se utiliza
principalmente como medio de comunicacion para informar sobre las ofertas y
promociones de sus productos y servicios.

En los Gltimos afios, debido al progreso que ha experimentado Internet, muchas
empresas han optado por disefiar una pagina web para darse a conocer, para captar
nuevos clientes y para fidelizar a los ya existentes, en definitiva, sirve para conseguir
mejores resultados econémicos.

Existen muchos tipos de paginas web, cada vez mas creativas para lograr
impactar en el consumidor, llamar su atencion y serles de utilidad. De todos modos
optamos por emplear la clasificacion mas general puesto que no es el objeto de este
trabajo profundizar en esta herramienta sino dar una vision general de todas las que
componen el marketing digital. En esta linea diferenciamos dos tipos de paginas webs
gue explicamos de forma somera a continuacion: estaticas y dinamicas.

— Estaticas

Aquellas formadas por un conjunto de archivos con formato HTML que
contienen imagenes, texto, audio. Son principalmente informativas. Una de las
principales ventajas es el bajo coste que es necesario para crearlas, y una de las
desventajas es lo complicado que resulta su actualizacion. Estan en desuso por
su baja utilidad para el usuario.

— Dindmicas

Son aquellas en las que la informacion se genera o modifica en el momento que
es utilizada por los usuarios, es decir, el contenido no es meramente informativo
como en las estaticas, sino que varia con la interaccion de los mismos. Presenta
gran variedad de ventajas respecto a las estaticas, algunas de ellas son: permiten
almacenar y hacer actualizaciones de manera sencilla sin necesidad de entrar en
el servidor, amplia variedad de funcionalidades (bases de datos, foros...),
renovacion constante de la imagen del sitio, etc.

Actualmente, cada vez son mas los gimnasios que crean paginas web para que
los usuarios que la consulten, reciban informacion de las actividades que se realizan, de
los horarios, de la ubicacidon geografica.... A la hora de crearla hay que cuidar su
calidad y disefio para destacar sobre la competencia. Ademas, debe complementarse con
campanas de marketing, optimizacion, SEO y posicionamiento web y adaptarse a las
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nuevas tecnologias y tendencias, para lograr convertir las visitas en nuevos clientes
potenciales.

2.3.2. Marketing 2.0. Social media marketing

La comunicacion online en un primer momento comenzo siendo unidireccional,
impersonal y masiva, dirigida de la empresa al cliente y no al revés. En la que el
mensaje era estandar. Con la aparicion del modelo 2.0 el mensaje se adapta y adquiere
una dimension bidireccional, en la que el cliente tiene tanto que decir como la empresa
y en la que unos clientes informan a otros sobre la oferta de la empresa. En este modelo
emerge la figura del advocate con fuerza. El flujo de informacién generado permite a la
empresa disponer de informacion de gran calidad y en tiempo real sobre sus clientes y
acerca de la opinion que les merecen sus productos, pudiendo adaptar sus decisiones
estratégicas para mejorar el resultado final.

En este sentido, el marketing 2.0 (Corbae y otros, 2003) es un término que surge
como una nueva forma de entender el marketing mediante el uso de las TICs, cuyos
objetivos son: conseguir la confianza racional de los clientes a través de productos o
servicios que poseen la calidad y el precio adecuado, y desde el punto de vista
emocional, tener una relacion de confianza con los clientes mediante una comunicacion
interactiva de doble via.

La base de este nuevo modelo es el social media, que se define como un grupo
de aplicaciones de Internet construidas sobre la base de la Web 2.0 que permiten la
creacion y el intercambio de contenido generado por los usuarios” (Kaplan y Haenlein,
2009).

La tabla 2.2. recoge las herramientas de social media marketing existentes,
algunas ya en desuso, de todas ellas nos centraremos en la explicacion de redes sociales,
blog y herramientas de posicionamiento (SEO y SEM) por ser las mas usadas en el
ambito que nos ocupa.

Tabla 2.2. Herramientas de social media marketing

Search Engine Optimization (SEO)
Search Engine Marketing (SEM)
Social Medio Optimizaciéon (SMO)
Blogs

Wikis

Micropublicacion o nanoblogging

Herramientas
de posicionamiento

Herramientas
de publicacion

RSS o contenido sindicado
Herramientas | Marcadores sociales

para compartir | Redes para compartir videos, imagenes,

musica o documentos

Redes generalistas, especificas o

profesionales.

Redes sociales

" Fuente: Elaboracién propia
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2.3.2.1. Herramientas de posicionamiento

Se trata de acciones cuyo objetivo es mejorar la visibilidad de la pagina web en
los resultados de las diferentes paginas de buscadores. Segtn un estudio realizado por la
consultora Stat Counter, el 95% de los usuarios en Espafa utilizan Google, seguido a
gran distancia por Bing (3,4%) y Yahoo (0,74%). Por ello, la empresa debera orientar
sus acciones y estrategias para conseguir un buen posicionamiento en el principal
buscador (Google).

Dentro de estas herramientas de posicionamiento, se encuentra la técnica Search
Engine Optimization (SEO), conjunto de practicas y estrategias organicas de
posicionamiento basadas en la autoridad y relevancia de los sites, destinados a la
captacion y fidelizacion del trafico, con el objetivo de mejorar la visibilidad de un sitio
web en los resultados organicos de los distintos buscadores.

Ademas, también cuenta con Search Engine Marketing (SEM), técnica basada
en campafias de anuncios de pago, que nos ayuda a optimizar la visibilidad de la marca,
y mejorar la accesibilidad de los sites a través de los motores de los buscadores. Son
precisamente estos, con herramientas como Google Adwords o Yahoo, quienes
permiten a las empresas publicitarse y generar trafico hacia sus paginas webs, siendo
Google la que mas se utiliza en Espafia y en muchos paises. Mediante la optimizacién
de dichas herramientas, podemos lograr un retorno de inversion (ROI) inmediato y méas
eficiente.

En altimo lugar hablaremos de Social Media Optimization (SMQO), se trata de la
gestion de acciones en redes sociales con la finalidad de generar trafico cualificado y
conseguir asi, la conversion final de la empresa, mediante su visibilidad en el medio
online. Es el community manager o social media manager quién se encargara de
gestionar las paginas web que tengan mayor participacion online mediante planes de
marketing digital.

Finalmente decir, que estos tipos de marketing actualmente no se utilizan
unicamente en las paginas webs sino que también, se han empezado a implantar en las
redes sociales.

2.3.2.2. Herramientas de publicacion

Son herramientas digitales que permiten compartir documentos o noticias, tanto
de forma individual como empresarial, consiguiendo una mayor difusion y, por tanto,
una mayor capacidad para captar el interés y atraer la atencidn de todo tipo de pablico.

Dentro de ellas, podemos destacar el blog, un sitio web generalmente personal,
donde los bloggers realizan regularmente publicaciones sobre temas relevantes para el
usuario, ordenados con una contrologia inversa (de mas actual a menos). Asimismo, es
un lugar donde ambos pueden interactuar, aportando opiniones y comentarios sobre el
contenido del mismo y, compartiendo publicaciones en social media (Twitter,
Facebook, etc). Se distinguen 3 tipos de blogs que se muestran en la tabla 2.2.
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Tabla 2.3. Clasificacion de los blogs

BLOGS

Son creados por las empresas.

={lolsl Su objetivo es informar a sus usuarios/clientes sobre los productos
wolselel ezl iels Y servicios que ofrecen, y sobre temas de interés relacionados con
el sector empresarial.
Son creados por una o varias personas.
Su objetivo principalmente es potenciar su marca profesional.
Ademas, se basan en temas especificos, lo que hace que cuente con
un pablico muy fiel, es decir, lectores concretos que quieren leer
sobre ese tipo de temas.
Son creados por una Unica persona.
Su objetivo es compartir sus pensamientos, experiencias y
opiniones con sus usuarios, convirtiéndose en muchos casos en
tematicos o profesionales.

Blog tematicos y
profesionales

Blog personales

Elaboracidn propia a partir de https://goo.gl/enygg

En segundo lugar, tenemos las wikis o portales donde los usuarios pueden crear
y editar posts de forma rapida y eficaz sobre un determinado tema, permitiendo que los
demas compartan sus conocimientos acerca del mismo, para ofrecer a los usuarios de
internet una informacién completa de dicho contenido.

En ultimo lugar, la micropublicacion o nanoblogging es una forma de
comunicacion basada en mensajes cortos de texto de contenido digital, con un maximo
de 140 caracteres. Su objetivo es compartir informacion y noticias con otros usuarios u
ofrecer enlaces con otras paginas webs. La herramienta mas usada de nanoblogging es
Twitter debido a la gran inmediatez de la que hace uso.

2.3.2.2. Herramientas para compartir

Existen multitud de herramientas en la web 2.0 mediante las cuales los usuarios
pueden compartir informacion y noticias en el medio online.

Una de estas herramientas es el RSS o contenido sindicado, es un formato web
que proporciona las Gltimas noticias de los sitios de Internet en los que los usuarios
estan registrados, de forma que, pueden estar al dia de las actualizaciones de dichas
paginas, incluyendo periédicos, revistas y blogs.

Los marcadores sociales son una alternativa online que permite almacenar,
organizar, etiquetar y compartir enlaces de internet. Los usuarios pueden afadir los
favoritos de otros a su coleccidn e inscribirse a las listas de otras personas. Estas listas,
de uso publico o privado, también ofrecen servicios y opciones como por ejemplo
formar grupos de usuarios, guardar marcadores privadamente de forma que no queden
visibles para el resto de usuarios, exportar e importar marcadores desde otras
aplicaciones o navegadores, entre otros. Ademads, se utilizan como elemento de
busqueda e investigacion a través de la red, ya que etiquetan (“tags4) todo el contenido
por categorias especificas como moda, musica o educacion, entre otras. Algunos
ejemplos de marcadores sociales son Delicious, Digg.com y StumbleUpon.com.

* Un “tag” es una palabra clave que tiene una funcién similar a las categorias. Sirve para
organizar los objetos o contenidos en Internet.
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Para terminar hablaremos de las redes para compartir imagenes, videos y
masica. Una opcion son las redes para compartir imagenes, entre las que destacan
Instagram y Pinterest. En la red social Pinterest, los usuarios pueden guardar
colecciones de imagenes en sus propios tableros tematicos, siendo muy sencillo para el
usuario encontrar informacién de su interés. Instagram es una red creada especialmente
para usuarios moéviles que permite a los usuarios subir fotos y videos al instante. Ambas
redes sociales sirven a las empresas para promocionar sus productos y servicios, asi
como, mejorar su imagen corporativa.

También existen redes para compartir videos como son Youtube, Vine, Snapchat
e Instagram, que permiten a los usuarios compartir y visualizar contenido de este mismo
formato, siendo Youtube el més grande, importante y principal canal de comunicacion y
promocion de videos, y en uno de los iconos de referencia de la web social.

Otra opcion son las redes para compartir musica. Precisamente ésta fue de las
primeras categorias en expandirse rapidamente por la red, considerandose a Spottify una
de las plataformas musicales mas populares, la cual se dedicada a la reproduccién online
de una gran variedad de artistas. Ademas, es posible ver lo que los contactos estan
escuchando, consiguiendo asi, feedback entre los usuarios.

2.3.2.4. Las redes sociales

Las redes sociales son herramientas que permiten a las empresas ofrecer de
forma rapida y segura, informacion y contenido relevante para el usuario. Pueden
definirse como “el entretejido formado por las relaciones sociales que, desde los
diferentes ambitos de vida, y con diferente grado de significatividad, vinculan a un
sujeto con otros” (Navarro, 2004, p.47). Aungue las redes sociales son muy usadas de
manera privada por la mayoria de los individuos, tienen un innegable uso empresarial
como ya hemos puesto de manifiesto a lo largo de este trabajo.

En los ultimos afos, la utilizacion de las TICs ha originado el desarrollado de
nuevas herramientas digitales y la pérdida de usuarios en las ya existentes. Esto se
refleja en los datos obtenidos por The Cocktail Analysis, 2016 que pueden consultarse
en latabla 2.4.

Tabla 2.4. Datos generales sobre uso de las principales redes sociales generalistas

REDES SOCIALES GENERALISTAS

Reduce su media de edad y crece en usuarios gracias a la incorporacion de un publico
JpW/tasie mas joven y es la red con mayor tasa interanual de crecimiento. Es decir, mantiene su
tendencia de estancamiento y posicionada en la actualidad inmediata.

Facebook Lider, totalmente instaurada y extendida en los habitos de los usuarios. De hecho, 8 de
cada 10 internautas lo utilizan.

Vol Acapara una parte muy relevante del consumo.

©1i - o Instagram, Linkedin y Pinterest, adquiriendo un peso relevante, cada una con un hueco
. de mercado muy diferenciado. Siendo LinkedIn la principal red social de uso
SObEUE profesional.

Fuente. Elaboracion propia
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En este sentido cabe destacar que, segun Piedra (2016), Facebook sigue siendo a

nivel general la red social mas utilizada con 1550 usuarios, seguida Youtube e
Instagram y situandose en Gltimo lugar Twitter, ya que, con el paso de tiempo ha ido
perdiendo usuarios. Este ranking lo podemos observar en la figura 2.5.

Figura 2.5. Utilizacion de las redes sociales

Usuarios que utilizan las redes sociales

B Facebook
H Youtube
m Google +
H Instagram
H Twitter

¥ Snapchat

Elaboracion propia a partir de https://goo.gl/4tf60M

Nos ocupamos a continuacion de analizar cada una de las principales redes

sociales empleadas en el &mbito de las instalaciones deportivas a fin de conocer mejor
las posibilidades que ofrecen.
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A. Facebook

Es una herramienta digital que se utiliza para “humanizar la marca”, conseguir
nuevos clientes potenciales y fortalecer las relaciones con los empleados y clientes
a través de una base de datos, para proceder posteriormente a la segmentacion.

Actualmente, Facebook es uno de los sitios méas visitados del mundo aunque en
algunas regiones como EEUU su crecimiento se ha estancado, llegando a perder
usuarios. Cada dia se unen 500.000 usuarios nuevos a Facebook, es decir, 6 nuevos
perfiles cada segundo, representando el 62% de los inicios de sesion en redes
sociales realizados por los consumidores para acceder a las aplicaciones y sitios web
de las marcas (Smith, 2016).

Facebook es una oportunidad muy importante para las empresas puesto que todos
los usuarios estan claramente identificados, lo que supone que la segmentacion sea
mucho mas precisa y ello les permite dirigir informacion a los usuarios mas
interesados. Ademas, es el medio idoneo para que los comentarios y contenidos sean
compartidos de forma rapida y viral entre los usuarios.

Se distinguen tres formas de gestion de contenidos: perfiles individuales, paginas de
empresa y grupos. En este caso, nos centraremos en las paginas de empresa, ya que
son la forma idonea para gestionar un gimnasio. En estas paginas, las empresas
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comparten informacién de interés sobre sus servicios, productos, ubicacion, etc.
Toda la informacion suministrada por el administrador sera visible en la seccion de
“actualizaciones” pero no llega a sus buzones de entrada, lo que dificulta su
visibilidad.

Finalmente afadir, que es muy importante conseguir una amplia base de fans, lo
cual puede conseguirse con hacer un simple clic en el boton “me gusta” (los
archiconocidos “likes”) cada vez que nuestros usuarios visiten la pagina.

B. Twitter

Es uno de los portales Web 2.0 mas sencillo y a su vez mas complicado de entender.
Una de las ventajas que presenta es que permite la interaccion con usuarios en
tiempo real, facilitando informacion sobre sus servicios o lanzando posibles ofertas.
Sin embargo, uno de los principales inconvenientes es que los mensajes que se
publican estan limitados a 140 caracteres.

Asimismo, también es un medio utilizado para publicar quejar y reclamaciones
sobre los productos o servicios.

C. LinkedIn

Es una red social orientada a una finalidad meramente profesional, es decir, se
utiliza para el reclutamiento de RRHH. Es por ello que en los perfiles se concentra
informacion sobre experiencia profesional, formacion, aptitudes, etc. Ademas,
permite recoger valoraciones de otras personas con las que hemos podido tener una
experiencia profesional.

De la misma forma que Facebook cuenta con las paginas de empresa, LinkedIn
también posee un espacio para poder crear perfiles corporativos, compuesto por
informacidn relevante sobre la misma, para que pueda ser valorada por posibles
candidatos, clientes, proveedores.

D. Youtube

Es una aplicacion que nos permite poder disfrutar de contenido de video con una
adecuada resolucion, a un coste muy bajo y accesible desde cualquier dispositivo.
Subiéndose 300 horas de video a YouTube y viéndose 3,25 mil millones horas de
video al mes (Smith, 2016).

Ademas, servicios como Youtube, permiten integrar el contenido del video en
cualquier sitio o pagina web, lo cual abarata su difusion y viralidad. Por este motivo,
actualmente las empresas estan apostando por la transmision de informacion a traves
del video o video marketing.

2.3.3. Marketing de afiliacion

El marketing de afiliacion es un tipo de marketing digital que permite al

anunciante comunicarse con los clientes para vender sus productos 0 Servicios,
promocionando la marca y consiguiendo resultados para los mismos a través de una
comision. Por lo que, este tipo de marketing es beneficioso tanto para el anunciante
como para los afiliados.
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Es decir, es un proceso en el cual los afiliados (los sitios webs en si mismos)
publicitan los anuncios o promociones de los anunciantes, obteniendo una comision
cuando el usuario entra en el sitio web y, o bien rellena un formulario, o bien realiza la
compra, lo cual permite captar nuevos clientes potenciales. Para ello, es necesario
definir claramente el publico objetivo al que se quieren dirigir.

Figura 2.4. Proceso de afiliacion

Recibes visitantes

interesados en tu oferta
-

Promocionar productos o r._._t‘&:;‘ IClmndo realizan
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Fuente. Elaboracion propia

2.3.4. e-mail marketing y marketing directo

El marketing directo es uno de las areas con mayor crecimiento en los ultimos
afios, ya que, combina elementos del mix de comunicacién y algunas caracteristicas de
la politica de distribucion, lo que le convierte en un instrumento de marketing muy
completo.

Se define como el conjunto de técnicas que facilitan el contacto inmediato y
directo con los posibles consumidores, con el fin de promover un producto o servicio a
través de medios o sistemas de contacto directo. (Hernandez-Diaz, 2012). La idea es
lograr que los consumidores lo vean lo antes posible para conseguir un incremento de
los beneficios, asi como, un adecuado feedback.

Los principales objetivos del marketing directo son ganar clientes y fomentar la
fidelidad de los mismos. La clave esta en disponer de una adecuada base de datos de
clientes, lo que evitara la confusion de esta herramienta con otras como pueden ser, un
mailing masivo.

El e-mail marketing o permission marketing, es una herramienta del marketing
directo que consiste en enviar correos electrénicos personalizados para dar a conocer los
productos o servicios, comunicar promociones, ofertas especiales, etc, es decir, actuar
como canal de promocion directo con una base de clientes, de forma que podamos
fidelizarlos e incrementar su satisfaccion. Permite segmentar la base de clientes para
poder realizar ofertas segmentadas y personalizadas a cada segmento.
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Un mailing es el envio de cierta informacion (promociones, ofertas...) a través
de e-mail a un grupo o grupos de personas de una lista seleccionado en funcién de
determinados parametros de segmentacion. Para que sea eficaz debe ser personalizado e
individualizado a cada destinatario que da su consentimiento para hacerles llegar las
ofertas, promociones 0 comunicaciones que realmente les interesan. Esto reduce la
percepcion del mensaje spam que explicaremos a continuacion y mejora la eficacia de la
comunicacion.

Asimismo, es un medio muy rapido para hacer llegar ofertas y promociones a los
usuarios, ya que no implica una gran dedicacion de tiempo. Ello hace de esta una
herramienta especialmente interesante para los gimnasios, puesto que, el 33% de los
destinatarios decide abrir o no un correo de e-mail a partir de la linea de asunto del
correo, y 7 de cada 10 personas afirman haber empleado algin cupon de descuento
recibido por correo durante la Gltima semana (Fernando Macia, 2013).

En este sentido, un factor importante que hay que tener en cuenta es el
denominado spam, es decir, cuando los destinatarios no han dado autorizacién para
recibir dichos correos. Esto provoca una experiencia negativa para el usuario, y da lugar
a los llamados correos basura o correos no deseados. El objetivo es que estos mensajes
se destinen unicamente a los destinatarios que quieran recibirlos, sino esto ocasionara
comentarios negativos de los usuarios que los hayan recibido sin consentimiento.

En definitiva, lo que pretenden conseguir las empresas u organizaciones con este
tipo de marketing es fidelizar clientes, generar branding, y lo mas importante, captar y
retener a clientes.

Vinculandolo con los gimnasios, el 53% de los gimnasios afirmar que utilizan el
e-mail en sus campafias de marketing, el 36% confirma hacerlo en el futuro, y tan sélo
un 11% no tienen pensado hacerlo, como veremos a continuacion:

Gréafico 2.2. Utilizacion de e-mail en las campafias de marketing

Utilizacidon e-mail marketing

11%

m Si
M Planean hacerlo en el futuro

No

Fuente. Elaboracion propia.

> Datos obtenidos de: https://www.benchmarkemail.com/es/resources/manuals/fitness/estadisticas-del-
email-marketing, consultada el 10 de febrero.
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Los gimnasios grandes suelen ser los que hacen un mayor uso del e-mail
marketing, considerandolo necesario para realizar sus actividades de promocion y una
parte muy importante de su publicidad.

2.3.5. Publicidad online. Adwords

Se define como la comunicacién comercial digital dirigida a clientes actuales o
potenciales para conseguir incrementar el consumo de productos o servicios a través de
medios interactivos como: internet, television online, mdviles, etc.

Desde mediados de la década de los 90 comenz0 a usarse este medio online para
Ilegar a los consumidores. Las primeras acciones fueron los banners y el patrocinio de
determinadas secciones. El banner es una imagen, generalmente de gran tamario,
rectangular y horizontal, que suele insertarse en la parte superior de la pagina web.

Otros formatos integrados utilizados actualmente, ademas del banner son:

— El botdn, una imagen estatica de reducido tamafio. De forma que, si se hace
clic en la misma, accede al usuario a la pagina web del anunciante.

— El rascacielos, formato similar al banner pero de distribucion vertical, que
suele insertarse en la parte derecha de la pagina web, aunque a veces se sitla
en la parte izquierda.

— EI robapaginas, formato cuadrado de mayor tamafio que los botones pero
menor que los banners. Se insertan en la pagina sustituyendo una parte de la
informacidn que aparece en la misma.

— Enlaces de texto, un texto sobre el que se establece un hipervinculo a una
pagina o sitio web. Es el mas sencillo de todos formatos.

Ademas existen los formatos flotantes, como son el pop-up, pop-under, capas o
layers y cortinillas o intersticiales, los cuales no alteran el contenido de las paginas que
estan siendo utilizadas, de tal forma que aparecen nuevas capas 0 ventanas que dan la
sensacion de flotar sobre las paginas que se estan visualizando.

Por dltimo, existen los spot on-line y rich media. Los spot on-line son auténticos
anuncios o spots televisivos que utilizan distintas tecnologias para emitir un anuncio
desde una determinada web. Y, el rich media es similar a los spots, pero con anuncios
multimedia mas complejos.

2.3.6. Promocion de ventas online

Se trata de una herramienta online basada en el establecimiento de incentivos
materiales o econdémicos a corto plazo, para acerca el producto o servicio a los
consumidores y a los miembros del canal de distribucion, que buscan estimular su
demanda e incrementar las ventas del producto/servicio. Para ello pueden utilizarse los
incentivos habituales como los descuentos directos en el precio, los concursos, bonos o
cupones de descuento, etc.

La promocion de ventas es beneficiosa tanto para el empresario como para los
consumidores, puesto que, tiene un gran alcance y difusion a través de diversos canales.
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Ademaés, los costes para este tipo de promociones son muy bajos, lo que facilita la
utilizacion de dicha herramienta.

Actualmente esta herramienta ha conseguido posiciones inimaginables en el
mercado, teniendo un gran nimero de usuarios cada dia.

2.3.7. Venta personal y relaciones publicas.

En primer lugar, comenzaremos hablando de la venta personal, una herramienta
de marketing cuyo principal proposito es comunicarse con los clientes para conocer sus
necesidades y poder conseguir su satisfaccion y fidelizacion. Por ello, se preocupa por
las relaciones a largo plazo y por la orientacion hacia el cliente.

Es decir, podemos definirla como "aquel proceso de comunicacion interpersonal
durante el cual el vendedor descubre y satisface las necesidades del cliente y que esta
basado en un beneficio mutuo sostenible en el largo plazo™” (Weitz, 1998).

Adaptandolo al medio digital, la venta personal ha tenido una complicada
adaptacion al mismo. Pero, gracias a la aparicion de nuevas herramientas web se han
podido paliar esas dificultades.

En segundo lugar, nos centraremos en las relaciones publicas. Son uno de los
instrumentos que apoyan y complementan la comunicacion con el cliente, ya que, una
adecuada estrategia de comunicacion incluye el uso de este tipo de instrumentos
encaminados a mejorar la imagen corporativa de la empresa, mas que centrarse en la
venta u oferta de productos.

Las relaciones publicas en Internet ofrecen un camino para realizar
comunicaciones corporativas, relacionarse con los medios de comunicacion social y
emprender acciones de patrocinio. Por medio de estas précticas se pretende crear,
mantener o mejorar las relaciones de confianza y credibilidad entre la empresa y su
publico objetivo.

Internet proporciona un vehiculo para la comunicacion con los distintos publicos
con los que la empresa se relaciona y de los que depende: clientes, distribuidores,
proveedores, administraciones publicas, empleados, accionistas, y la sociedad en
general.

2.3.8. Marketing movil o mobile marketing

Actualmente, el teléfono moévil es una herramienta de comunicacion
fundamental en las redes sociales, y por ende, un elemento especialmente eficaz en una
estrategia de marketing 2.0.

La estrategia de Marketing 2.0 basada en el uso de dispositivos moviles se
convierte en una herramienta ideal por su rapidez, interactividad y agilidad.

Ademas, es un dispositivo de comunicacion muy vinculado a la persona, por lo
que resulta muy util la difusion de informacion a través de las redes sociales.

Por lo que, podemos definir como marketing mavil,” la utilizacion de las
plataformas de teléfonos y terminales mdviles que, apoyandose en los mensajes, SMS,
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MMS, en contenidos especialmente desarrollados para los teléfonos y terminales
moviles y en la navegacion de internet desde el teléfono o dispositivo mdvil, persigue
como objetivos desarrollar acciones interactivas con fines comerciales, promocionales
0 de comunicacion publicitaria™ (Diaz, 2007).

En Espafia, el 41% de la poblacion accede a las redes sociales desde el mdvil, lo
que nos sitla practicamente en el medio de la tabla si nos comparamos con otros paises,
y muy por encima de la media global del 27% (Informe Mobile en Espafia y en el
Mundo, 2016, Ditrendia).

En ese sentido, los jovenes son los mé&s aficionados a usar las redes sociales
desde el movil. Los usuarios entre 18 y 34 afos dedican una media de 29,6 horas al mes
a las redes sociales, mientras que los mayores de 55 tan solo 18,3 horas (Informe
Mobile en Espafia y en el Mundo, 2016, Ditrendia).

Esta modalidad presenta una seria de ventajas: universalidad, medicion,
interactividad, integracion. Ademas de ser una estrategia creativa, innovadora, eficaz y
de bajo coste.

2.3.9. Marketing viral

Conjunto de técnicas a traves de las cudles los usuarios transmiten mensajes de
marketing para lograr aumentar las ventas de los productos/servicios o el
posicionamiento de la marca. En este sentido, tiene gran importancia el “boca a boca”,
es decir, un medio rapido y sencillo para poder difundir el contenido del mensaje, pero
en este caso, de forma escrita.

La efectividad de dicho marketing depende de las herramientas online utilizadas,
es decir, del “canal de distribucion” y, de difundir un contenido innovador y impactante
creando valor para los internautas. Por ello, el principal objetivo es satisfacer las
necesidades de los consumidores y ofrecerles lo que desean para conseguir un mayor
beneficio y un mejor impacto.

Alguna de las ventajas de este marketing viral son: su bajo coste, es una técnica
no invasiva, tiene gran alcance potencial y ayuda a construir la marca.

Ademas, existen dos tipos de marketing viral: marketing viral sin friccion y
marketing viral activo o con friccion. En el primero, el cliente conoce el servicio por el
simple hecho de utilizarlo, y en el segundo, es aquel en el cual el propio cliente recluta
nuevos clientes potenciales.
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EL USO DE LAS HERRAMIENTAS DE MARKETING DIGITAL EN LOS GIMNASIOS...

En la actualidad, la combinacién de estrategias online y offline es fundamental
para tener éxito en el mercado. El caso de los gimnasios no es una excepcion, es obvio
que ademas de llevar a cabo una estrategia tradicional, basada en medios
convencionales, es imprescindible que desarrollen una cuidada seleccion de acciones a
través de los medios digitales.

El disefio de la estrategia ha de partir de la seleccion del mercado objetivo al que
la empresa quiere dirigirse, esto es, la combinacion de medios, el disefio del mensaje y
la seleccion de herramientas, dependera del segmento o segmentos de mercado que
constituyan el target de la organizacion. Teniendo claro este punto, el siguiente paso se
concreta en la definicion del posicionamiento mas adecuado para que dicho publico se
sienta identificado con la empresa, en el caso que nos ocupa, con el gimnasio en
cuestion. Ademas, el posicionamiento ha de seleccionar cuidadosamente los elementos
diferenciales en los que se va a basar, al objeto de presentarse como Unico entre la oferta
de los competidores.

Una vez definidos el/los segmentos de mercado a los que dirigir la oferta y el
posicionamiento 0 imagen que se quiere transmitir, el paso siguiente se concreta en la
seleccion de la combinacion de herramientas mas adecuada para llegar al consumidor;
esto significa que cada gimnasio ha de hacer una adecuada planificacion de marketing
digital.

Como punto de partida podemos sefialar la actual omnipresencia de las redes
sociales, razén por la que se presentan como herramientas clave en la difusion de
informacidn de interés para el pablico objetivo que sirva de apoyo al posicionamiento
de la empresa y que logre satisfacer al cliente, paso previo para lograr su fidelizacion.
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3.1. Panoramica general de los gimnasios en la ciudad de Soria

De todos estos aspectos nos ocuparemos a lo largo de este capitulo, para ello
iremos analizando la estrategia llevada a cabo por los principales gimnasios
“generalistas” de Soria capital para, finalmente, hacer una comparacién entre todos ellos
para tratar de obtener conclusiones generales sobre el grado de implantacion del
marketing digital en este grupo de empresas en Soria capital.

Antes de pasar a estudiar cada caso, creemos conveniente indicar la muestra de
gimnasios con la que vamos a trabajar, asi como el porqué de su eleccion. Hemos
elegido cuatro gimnasios que consideramos generalistas en base a los servicios y
actividades deportivas que en ellos se ofertan. Todos ofrecen un amplio abanico de
actividades, de mayor o menor impacto, y en este sentido se desmarcan de la estrategia
de concentracién desarrollada por otros que focalizan su actividad en yoga, pilates o
artes marciales, entre otros.

Concretamente, hemos seleccionado los siguientes gimnasios: Spazio Fitness, Se
Fitness, Gallery Gym y Multi Sport Galvez. La eleccidon descansa en que son los centros
deportivos de Soria con un mayor grado de implantacién de las diferentes herramientas
de marketing digital, lo cual nos permitira hacer un estudio méas profundo acerca de su
uso, ademas de posibilitar la comparacién entre todos ellos.

Figura 3.1. Gimnasios analizados en el caso practico

Spazio Gallery
Fithess

Multi
Sport
Galvez

Fuente. Elaboracion propia

En la tabla 3.1. recogemos una breve descripcion de los cuatro gimnasios que
hemos analizado, junto con la identificacion de los atributos del servicio que lo hacen
diferente de sus competidores. El objetivo es aportar una idea general de cada
establecimiento para después ir analizando para cada uno de ellos su estrategia de
marketing.
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Tabla 3.1. Caracterizacion de los gimnasios analizados

NAMING BREVE DESCRIPCION ASPECTOS DIFERENCIALES

Situado cerca del centro de Soria 'y

?ﬁﬁzelsz del parque Alameda de Cervantes. Unico qu{sau(;ui?]r;ttzu(;?:?oi%i dentro de
Libertad de horarios y actividades. '
Ubicado relativamente cerca del
Gallery centro. Dispone de un gran Ofrece las Ultimas tendencias en
gym numero de servicios y monitores entrenamiento y nutricion.

certificados.

Buena ubicacion. Realiza gran

Multi Sport | variedad de actividades deportivas Unico gimnasio con rocédromo
Galvez tanto dentro como fuera de sus propio.

instalaciones.

Esté integrado por dos gimnasios:
Camaretas Fitness (situado a 3 kms
de Soria) y Gimnasio Escuela
(Soria).

Cuenta con gran cantidad de
Se Fitness actividades y de profesionales al
servicio de sus clientes.

" Fuente. Elaboracién propia
3.2. El uso de los instrumentos de marketing digital en Spazio Fitness

Comenzamos nuestro analisis con el gimnasio Spazio Fitness. En primer lugar
nos acercaremos a la empresa para conocerla mejor y asi entender su plan de accién en
marketing digital. Tras explicar su origen y los principales aspectos de su politica de
marketing mix, nuestro objetivo es explicar detalladamente las variables de
segmentacion empleadas para conocer los grupos de clientes a los que dirige su oferta y,
a renglén seguido, conocer su estrategia de posicionamiento. La ultima parte, como no
puede ser de otro modo pues es el objetivo de este trabajo, la dedicaremos al analisis de
los diferentes aspectos de su estrategia de marketing digital.

3.2.1. Caracteristicas generales de la empresa y del servicio

Situado en el centro de la ciudad, Spazio Fitness comienza su andadura en 2006,
con un equipamiento moderno e innovador, tanto en sistemas de entrenamiento como en
actividades deportivas.

Imagen 3.1. Centro Spazio Fitness _ )
Como aspecto diferencial respecto

al resto de gimnasios sorianos, éste dispone
de SPA muy valorado por sus clientes.

La cartera de actividades ofertada
es muy amplia e incluye las mas
innovadoras y de reciente aparicion en el
mercado como corework,trx o crossfit,
entre otras.

Otro elemento clave es la continua
inversion en la formacion de sus
monitores.

Fuente:www.spaziofitness.es
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Estos estan preparados para disefiar programas de entrenamiento personalizado,
a la medida de cada usuario, adoptando asi una clara estrategia de orientacion al cliente.

El horario del gimnasio es de lunes a viernes de 7:30 a 22:30 y sabados de 10:00
a 14:00. Las actividades dirigidas comienzan a las 8:30 y finalizan a las 20:45, excepto
los viernes, dia en el que se reduce la oferta debido a que también desciende la
asistencia de usuarios. Lo mismo sucede los sabados, dia en el que el gimnasio esta
abierto al publico pero no hay actividades colectivas. En total, cuenta con 45 actividades
semanales dirigidas por 5 monitores, dependiendo de la actividad que se realice. La
figura 3.2. recoge de forma esquematica la cartera de servicios a los que acabamos de
referirnos.

Figura 3.2. Actividades dirigidas en Spazio Fitness

Spinning TRX Strider
Act. Dirigidas
CcOn maquinas
Zumba Cardio Combat CoreWork
v Pilates Yoga Aerobic
Act'er? gi%;das Fitness Pump Hit Crossfit
\
Sala Fitness Entrenamiento Personal
Acti_vidades
libres )

Fuente. Elaboracion propia

Ademas, cuenta con un spa dentro de sus instalaciones, siendo el Unico gimnasio
en Soria que dispone de este servicio, logrando una notable diferenciacion frente a la
competencia, ya que, es un espacio muy apreciado por los clientes después de terminar
su entrenamiento diario.

En cuanto a su estrategia de precios de Spazio Fitness se basa en precios de
paquete adaptados a las caracteristicas de los diferentes segmentos que constituyen su
target. Ademas apuesta por descuentos por pago anticipado que benefician al cliente,
ademas de amortiguar la estacionalidad del servicio que ve como en época estival se
reduce sobremanera la demanda. La tabla 3.2. muestra con mas detalle la estrategia de
precios aludida.
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Tabla 3.2. Politica de precios de Spazzio Fitness

Mensual Acceso desde las 7.30h hasta las 15.00h
o Todas las actividades incluidas 40 euros/mes
mafiana
Precios de Acceso al SPA
Acceso desde las 7.30h hasta las 22.30h
Paquete Mensual - S
Tarde Todas las actividades incluidas 48 euros/mes
Acceso al SPA
Pase multigym | Acceso a 1.300 gimnasios en 385 ciudades Sin datos
Pago
Politica de Completo Segln cuota mafiana o tarde 2 meses de regalo
Anual
descuentos y Pago
promoctones Completo Segln cuota mafiana o tarde 1 mes de regalo
semestral
l i [ 31 ”_I p) Zl "
e : 1] n 3 -
" ; - b LA a ] I U_.I_J \S.‘ {%Jg.
Promociones B )} DIA QUEQUIER? (AS W 4
Puntuales < L E
02 = Ay
' it o |, - RBRN
RIEE ' SOMO [EJOR OPCIC ‘_2 —

" Fuente. Elaboracion propia a partif de www.spézio'fitness.es

En lo que respecta a la comunicacion offline, su presencia en los medios
tradicionales es escasa. Sin embargo, utiliza camparias de street marketing como pueden
ser los eventos que se organizan en la calle con intervencion de los ayuntamientos o sin
necesidad de los mismos, y con la participacion de alguno de los gimnasios sorianos.
Con todo ello, se pretende mejorar la imagen corporativa del gimnasio y obtener una
mayor difusion en la sociedad, tratando de conseguir nuevos usuarios. Hablamos de
generar noticias, que den difusion a las acciones que realiza Spazio Fitness y que no
supongan coste de comunicacion para la empresa; nos referimos a la publicity.

Figura 3.3. Acciones street marketing en el medio offline

SORIA NoOtICIaS.com

Provincia Deportes Castillav Leon Turismo Soria Rural Reportajes Emplec Rutas Opinion  San Juan

CAPITAL

Este jueves 28 de agosto, clase
de Zumba y Body Combat en
Mariano Granados

Spazio Fitness

Fuente. www.sorianoticias.com
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Estos eventos deportivos son los que posteriormente se plasman en el medio
offline mediante publicity en medios como puede ser la prensa, como es este caso. Esto
es posible porque en Soria es relativamente sencillo gozar de publicidad no pagada
gracias al volumen de noticias generado en el dia a dia unido a que haciendo cosas
diferentes se puede lograr que los medios se hagan eco.

Figura 3.4. Presencia offline Spazio Fitness

= HERALDO b soria

maotivamos y ellos cumplen’, dijo

El primer mes "suele ser mas general”. Los monitores tienen en cuenta los
gustos de cada cual y hacen que el trabajo no resulte "duro o penosa’. "Una

ver que cogen el ritmo entran a las clases colectivas’, afiadio Aragones
Las aptitudes fisicas de los nuevos clisntes marcan su evolucién. Vicente
Sotg, moniter del Spazie Fitness, reconoce que muchos "solo resisten
hasta el verano”.

Fuente: Periddico Heraldo de Soria

Ademas, también promociona sus productos y servicios a través de las redes
sociales, como puede ser el cobranding entre Spazio Fitness y Deportes Hortelano que
explicaré en detalle mas adelante. Y, mediante las relaciones publicas aprovecha para el
patrocionio de algunos eventos como pueden ser el “LIEBES KABARETT” y el
“VIKINGS RACE”.

3.2.2. Segmentacion de mercado y posicionamiento estratégico

Spazio Fitness se dirige al publico en general a través de una estrategia de
cobertura intensiva. La variedad de actividades llevadas a cabo hace que su oferta vaya
dirigida a todo tipo de clientes, por lo que no da lugar hablar de variables de
segmentacion. Ello independientemente de que, a través de su programa de
entrenamiento personal, se adapten a las necesidades de cada cliente de forma
individual.

En lo que respecta al posicionamiento, Spazio Fitness se centra en el usuario, en
una clara orientacion al cliente como ya apuntamos con anterioridad. Esta idea queda
muy clara en algunos de sus esldganes: “Tu objetivo es nuestro reto”; “Lo importante
eres tu”.
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Imagen 3.2. Posicionamiento de Spazio Fitness ) ]
Bajo estos mensajes subyace

la idea del trabajo en equipo, Tu
objetivo es nuestro reto, sugiere que
el cliente quiere conseguir unos
objetivos y los monitores trabajaran
de forma personalizada para ayudar
al usuario a lograrlos. Este mensaje
verbal queda muy claro si
observamos la imagen 3.2 en la que

| . . la ilustracion apoya la idea de
 trato como ningun otro. Porque lo importante eres tu GQUiDO, ilusion, espiritu de
superacion, etc.

Fuente. www.spaziofitness.com

Otro de sus mensajes es “Spazio Fitness no es un gimnasio cualquiera”, eslogan
con el que pretende transmitir una imagen de exclusividad a sus clientes, es decir, que
se sientan especiales.

3.2.3. El plan de marketing mix digital de Spazio Fitness

En este apartado abordaremos la estrategia online que lleva a cabo Spazio
Fitness, haciendo mencion a las herramientas de marketing digital usadas por la
empresa, con el fin de incrementar su impacto y notoriedad. Concretamente las
herramientas que pretendemos analizar son la pagina web corporativa y las redes
sociales en las que el establecimiento tiene presencia: twitter, facebook e instagram.

3.2.3.1. La pagina web institucional

A continuacién mostraremos una imagen para presentar la pagina web de
Spazzio Fitness al objeto de facilitar la comprension de los datos que vamos a comentar
a continuacion.

Imagen 3.3. Cabecera de la landing page de la web corporativa de Spazio Fitness

Fuente: www.spaziofitness.es
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Empezaremos analizando su disefio, que destaca por ser limpio, claro, sencillo e
informal. Ademas, la gama de colores empleados coincide con los utilizados en su
logotipo, por lo que, presenta una armonia y coherencia visual, ya que la pagina web se
asocia de manera inmediata con la imagen corporativa del gimnasio. Sin embargo, tener
un buen disefio es una condicién necesaria pero no suficiente. Es fundamental que
funcione como un medio sin interrupciones para los visitantes, es decir, que éstos se
mantengan pegados al sitio web.

En lo que respecta al contenido, es claro y hay facilidad para acceder a
hipervinculos como pueden ser los correspondientes a las redes sociales. En este
sentido, en la parte superior, aparece un mena con informacion relevante para el usuario
acerca del gimnasio (situacion, horarios, actividades, instalaciones, etc).

Ademas los contenidos e imagenes mas importantes se sittan al principio de la
pagina web, lo que permite que los internautas sean lo primero que observen, esto es,
los horarios del gimnasio y como imagen principal tienen “tu objetivo, nuestro reto”, es
decir, con ella buscan llegar a los usuarios y hacerles sentir que en gimnasio Spazio
conseguiran todos sus objetivos.

Por ello, podemos decir que el contenido que aparece en la pagina web es
adecuado y sustancial, sin embargo, se echa en falta mas informacion acerca de las
actividades que realiza. En este sentido hemos podido observar que la pagina web no
esta actualizada puesto que hay actividades que ya no se desarrollan en el gimnasio, lo
que podemos constatar porque no aparecen en su horario.

A nivel general, la pagina web de Spazio Fitness no presenta sobredosis de
informacidn, ni exceso de texto, pero quiza a priori pueda resultar demasiado saturada
de imagenes. Ahora bien, en la medida en que éstas pretenden empatizar con el usuario,
hacerle sentir que es la parte mas importante del gimnasio, buscar su implicacion, no
consideramos un inconveniente el uso de muchos elementos graficos.

En cuanto a la accesibilidad, la pagina web de Spazio Fitness no es accesible
para las personas que padecen alguna discapacidad, puesto que no presenta una
tipologia ni unas caracteristicas sensoriales adecuadas, ni una gama de colores
apropiada para este colectivo. Esto lo hemos podido analizar a través de la herramienta
taw, que nos permite analizar la accesibilidad de la pagina de Spazio Fitness y observar,
como veremos a continuacion, que posee 32 problemas y 151 advertencias para poder
mejorar la misma.
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Imagen 3.4. Andlisis de la accesibilidad de la pagina web de Spazio Fitness con taw

t.a.w,

CTIC Comtin

Resumen de resultados

x 32 Problemas ) 151 Aavertencias ? 18 No verificados
en 4 Crierios de dxio N 5 Crilenos 06 éxi) &N 18 e i il

50N NECESANAS COMECTIOnes
9

0 FeVISar manualmente Com, completamente manual

0a ol jniorme deipBagy para cotenes ms infrmacion sobie s INcicencias dewmciadas

Desde el punto de vista de la usabilidad, esta pagina no es usable ni en el
teléfono mavil ni en el ordenador, ya que no facilita a los usuarios el acceso a la misma
debido a la falta de optimizacién de las imagenes o del contenido, ausencia de contenido
visible, y falta de rapidez e inmediatez para una mejor interaccién con sus usuarios. En
este caso, la herramienta que hemos utilizado para analizar la usabilidad de dicha pagina
es pagespeed.

Imagen 3.5. Andlisis de la usabilidad de la pagina web de Spazio Fitness en movil

Pagespeed Tools > Insight

GUIAS REFERENCIA MUESTRAS ASISTENCIA

PageSpeed Insights

huptfwww. spaziofitness.es/ m

n Mévil BB ordenador

EYFRI] Resumen de sugerencias

n Elementes que debes comegin:

Optimizar imagenes

» Mustrar como corregirle

Eliminar &l JavaSeript que blaquea la vizual An y el S5 del do de la mitad suparior de s pdgina

» Mastrar cama commegirla

Especificar cache de navegador

» Mostrar eémo corregirlo

'ﬁ Elementos que puedes plantearte corregir:
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Imagen 3.6. Analisis de la usabilidad de la pagina web de Spazio Fitness en ordenador

PageSpeed Tools » Insights

MUESTRAS ASISTENCIA

htip/fwww.spaziofitness.es/ m

1 Mavil Bl ordenador

-

£V Resumen de sugerencias

u Elementos que debes corregir:

Optimizar imagenes

Especificar caché de navegadar

Elementos que puedes plantearte corregir:

Eliminar el JavaSeript que bloguea la visualizacion y el CS8 del contenido de la mitad superior de la pagina

egire

3.2.3.2. Marketing 2.0 en Spazio Fittnes. El uso de las redes sociales

En este apartado analizaremos la estrategia de Social Media que lleva a cabo por
Spazio Fitness, teniendo en cuenta las redes sociales en las que estéa presente.

Las redes sociales que utiliza, son: Twitter, Facebook e Instagram que, por otro
lado, son las mé&s usadas en este tipo de servicio ya que permiten combinar la
inmediatez de twitter para poder comentar el minuto a minuto de las actividades, las
utilidades de Facebook por ejemplo para crear eventos o compartir recursos y el caracter
gréfico de Instagram que tiene mucho tirdn entre la gente joven que forma parte del
target de un gimnasio de este tipo.

En todas ellas tienen gran importancia el nimero de seguidores, ya que, cuanto
mayor sea éste, mas gente conocera el gimnasio. Para ello es fundamental tener a los
clientes satisfechos y que muestren interés hacia el contenido publicado en el mismo.
Ademas, de que interactlien dando sus opiniones o simplemente dando a “me gusta” a
las fotos o videos que publiquen.

Comenzamos con la red de microblogging por excelencia, esto es, twitter.
a) El perfil de twitter de Spazio Fitness

El perfil de twitter de Spazio comienza su andadura en febrero de 2012 y
actualmente cuenta con 209 tweets y 435 seguidores.
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Imagen 3.7. Cabecera de la landing page del perfil de twitter de Spazio.

w

/ Precios /
/Actividades /Calidad

Servicios ‘Novedades

S o

Tweels Tweels y respuestas Multimedia A quie

Spazio Fitness

G La Saria -
y En el “Mapazine buscames un ratito para fos consejos de salud de & Seguir

Matural v el deporie
¥ @l deporte con g Deportes UWaSoria
@' 2+ Sequit

X ¢ @ s
S ks e febireen e 112 BN onaisia - 4

Los tweets contienen mensajes claros, sencillos y directos, con informacion
relevante para el usuario, puesto que, los caracteres del mensaje son limitados.
El objetivo principal es informar en tiempo real sobre horarios, actividades,
novedades, nuevas visitas, etc, en definitiva, abordar aspectos cotidianos del dia
a dia del establecimiento.

Uno de los tweet mas destacados fue el de Marta Esteban Poveda, una atleta que
acudid al gimnasio Spazio Fitness para prepararse para una de sus maratones
mas importantes, lo que supone un gran prestigio para la empresa. Ademas, en
su tweet muestra sus agradecimientos hacia el mismo y se refiere a Spazio
Fitness como el mejor gimnasio de Soria, asegurando volver para prepararse
para la siguiente maraton. Con todo, esto consiguen incrementar la popularidad
del gimnasio. En este caso Marta ha actuado como un brand advocatel de la
marca.

Imagen 3.8. Uso de Brand Advocate

mw Asimismo, también informan vy

1Savia Ganas de ge flague agosto y poder volver a preparar mi

= mq|;|rm:\.'a'.nnnlllch.e.'.'.—'..'nna_. Lrepetimos? |} Cuelgan fotos acerca de IaS Cenas de

empresa y los encuentros con sus
— . clientes fuera del gimnasio, es decir,
* —
=
-

fi“ haciéndoles participes y

protagonistas, logrando que se
sientan parte de la empresa.
Ademaés, al compartir las imagenes,
se viraliza el contenido que logra asi
llegar a muchos individuos o
usuarios potenciales.

! Son aquellas personas, personalidades y /o entidades capaces de influir en un determinado
publico con sus opiniones, valoraciones y/o decisiones de compra.
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Otro motivo de publicacion en twitter son los eventos de street marketing
explicados anteriormente, organizados por el gimnasio como actividades
dirigidas en el centro de la ciudad, a las que puede sumarse todo el que desee,
sea 0 no cliente del establecimiento.

Imagen 3.9. Street marketing

Spazio Filness

& Quieres mas? |Te esiaeramos en SPAZIO .
FITNESS! Cientos de personas se han Esta imagen muestra uno de
animado... El 13 volvemos con MAS los tweets con imagen en el

que se muestra la capacidad
de convocatoria de dicho
evento, con el eco de
comunicacion que ello trae
consigo 'y que logra
multiplicarse a través del uso
de esta red social.

SORPRESAS

Un inconveniente del perfil de twitter de Spazio Fitnnes es su poca constancia,
que da una imagen de abandono y poco interés. Ello puede constatarse al
comprobar que hace mas de 3 meses que no hay ninguna publicacion en este
medio.

Finalmente afadir, que a esta red social podemos acceder desde la pagina web
de Spazio Fitness a través de botones, que permiten el acceso directo a la misma.

b) La péagina de fans de Spazio Fitness en facebook

En primer lugar decir, que a 1567 personas les gusta la pagina de facebook de
Spazio Fitness, 1536 la siguen y 216 personas han visitado alguna vez el
gimnasio.

Imagen 3.10. Cabecera de la landing page del perfil de Facebook de Spazio
Fitness
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Continuamos analizando el contenido de sus publicaciones, ya que lo importante
no es solo el disefio sino mostrar informacion de interés para que sus visitantes
se vean atraidos y comiencen a seguirla. Es importante ofrecer un buen
contenido porque cada vez los usuarios se vuelven mas exigentes respecto a sus
preferencias y estan saturados de informacion.

En este caso, presenta un contenido relevante y variado, no basado Unicamente
en publicaciones promocionales. Ademas, no hay exceso de texto, puesto que,
suelen ser mensajes directos, breves, Utiles y sencillos, y lo primordial, que crean
algln tipo de valor afiadido para los usuarios.

En segundo lugar, es fundamental utilizar buenas ilustraciones o imagenes para
[lamar la atencion de los usuarios.

Imagen 3.11. Posicionamiento de Spazio Fitness

Spazio Fitness ha actualizado su folo de portada

jiComo siempre queremos agradeceros todo el apoyo y el carifio que
recibimos por vuestra parte, afio tras afiol Sois vosotros quienes hacéis
posible Spazio Fitness. Vuestro bienestar, vuestra felicidad es y sera
siempre nuestro mayor deseo. jOs deseamos unas FELICES FIESTAS

spaziofitneross!

Tu bienestar. Tu Spazio
Saal  Nuestro mayor deseo

Una de sus publicaciones a finales del afio 2016 para felicitar las navidades a
todos los clientes, y hacerles sentir que ellos son importantes, refuerza la idea
que apuntabamos anteriormente al analizar Twitter, esto es, el deseo de la
empresa por hacer sentir al cliente protagonista, para que se sienta parte del
gimnasio, y se incremente asi su fidelidad hacia el mismo (“Sois vosotros
quiénes hacéis posible Spazio Fitness”). En dicha publicacion aparece una
imagen colorida, sencilla y comprometida con todos sus clientes.

A fecha 1 de abril 2017, una de sus Ultimas publicaciones es la recogida en la
imagen 3.12 con la que pretenden dar la bienvenida a la primavera con un

mensaje y un cambio en su pagina principal.

61



CAPITULO 3

62

Imagen 3.12. Comienzo de la prlmavera en Spa2|o Fltness

._, -
e A

Me gusta Seguir Enviar mensaje

En este sentido, también comparten continuamente parte de sus clases, con fotos
y videos de las mismas, haciendo sentir a sus usuarios los Unicos protagonistas y
haciéndoles revivir la experiencia, mostrandolo a su vez a los que no lo son
cémo se trabaja en el dia a dia. Ademas, son precisamente estas publicaciones
las que poseen una mayor repercusion y las que mas “me gusta” tienen, por ello,
suelen publicarse con mayor frecuencia.

También comparten cierta informacion para mostrar a los usuarios datos de
utilidad por su afinidad con la actividad desarrollada, como por ejemplo, post
sobre nutricion y dietética o ventajas de hacer deporte en sus instalaciones como
es el caso de la ilustracion 3.10 que mostramos a continuacion.

Imagen 3.13. Ventajas de los gimnasios respecto a los centros fitness online
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En esta publicacion, diferencia entre los gimnasios propiamente dichos y los
centro fitness online. Para ello, tratan de convencer a los usuarios de la gran
importancia del trato personal de los monitores profesionales con sus clientes
para resolver cualquier duda, asi como, de la diversidad de maquinas y
actividades dirigidas que se ofrecen en el mismo.
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Asimismo, como podemos observar, atienden siempre las dudas y preguntas
planteadas por sus usuarios y agradecen los comentarios positivos hacia el
mismo. De este modo cumple con los requisitos de una buena gestién en lo que a
respuesta se refiere, al hacerlo con rapidez y efectividad, factor que contribuye a
satisfacer a los usuarios y a darles un motivo para que sigan vinculados al perfil.

Imagen 3.14. Opiniones de los usuarios
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Las opiniones de los clientes o visitantes son un aspecto de gran importancia, ya
que, los estudios recientes coinciden en que tres de cada cuatro clientes revisa
los comentarios antes de apuntarse a un gimnasio. En este sentido, los
comentarios tienen que ser imparciales y totalmente ciertos, de tal manera, que
no tengamos ninguna duda de que efectivamente corresponden a un cliente que
ha probado el gimnasio.

En tercer lugar, también adquiere gran relevancia el nimero de seguidores. De
hecho, Facebook es la red social que méas seguidores tiene, ya que, es la que
mayor cantidad de contenido genera debido a que una gran parte de sus usuarios
estan presentes en la misma.

En ultimo lugar, hablare de la repercusion en redes sociales de los eventos,
cobranding y patrocinios en los que participa Spazio Fitness y a los que ya me
referi en un apartado anterior.

En cuanto a los eventos, Spazio Fitness lleva participando muchos afios en la
maraton ciclo outdoor que se realiza en la Plaza Mariano Granados, en la cual
participan algunos gimnasios de la provincia. Ademas, también organiza clases
de zumba, body combat y body pump en la misma. Ha dichos eventos acuden
multitud de personas, entre las cuales, la gran mayoria son los clientes de Spazio
Fitness, mostrando asi su fidelidad y compromiso. No solo realiza dichos
eventos, sino que utiliza su perfil de Facebook para su dinamizacion y
viralizacion.
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Imagen 3.15. Maraton de ciclo outdoor
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Ademas, como podemos observar (“Hoy el Fitness se hace uno: SPAZIO
FITNESS Y DEPORTES HORTELANO JUNTOS, para daros lo mejor”)
también desarrolla acciones de cobranding, es decir, la asociacion de Spazio
Fitness con Deportes Hortelano con el fin de potenciar el valor y la rentabilidad
de las mismas. En este sentido, el cobranding funciona a la perfeccion ya que
ambas empresas tienen un modelo de negocio similar y muchos valores
compartidos. Ademas, también usan dicha red social para promocionar sus
productos y servicios.

Imagen 3.16. Cobranding entre Spazio Fitness y Deportes Hortelano.
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Finalmente, Spazio Fitness patrocina algunos eventos como “LIEBES
KABARETT” que tuvo lugar en el Palacio de la Audiencia el 6 de mayo de
2016, y “VIKINGS RACE?”, esto es, una carrera de obstaculo que tiene lugar en
Olvega. Ademas, en este Ultimo evento, Spazio Fitness aprovecha la oportunidad
para promocionar el gimnasio, ya que, dice que “por ser socio de Spazio Fitness
y si te inscribes entre los 10 primero, tendras un 10% de descuento”. Por lo que,
el patrocinio favorece a ambas partes, por una lado los eventos explicados
anteriormente se dan a conocer, y por otro lado, Spazio mejora su imagen y
prestigio, mejorando la respuesta afectiva de los consumidores, punto de partida
para incrementar los niveles de captacion de nuevos clientes.

Imagen 3.17. Patrocinio de eventos
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c) El perfil de empresa en Instagram para Spazio Fitness

El perfil en Instagram de Spazio Fitness cuenta con 90 publicaciones y 1193
seguidores, es decir, las personas que siguen todas las publicaciones de esta red
social.

Imagen 3.18. Cabecera de la landing page del perfil de Instagram de Spazio
Fitness
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www.spaziofitness.es
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En lo que a su biografia se refiere, podemos decir que su mensaje es claro,
sencillo y directo. A traves del mismo, Spazzio Fitnes se presenta como un
establecimiento con una concepcidn distinta del resto de establecimientos fitness
en la provincia. Con este mensaje, intenta de persuadir a los usuarios y
convencerles de que Spazzio Fitness es un gimnasio muy completo y diferente al
resto. Ademas, incorpora la pagina web del mismo, para poder acceder de forma
inmediata a una informacién mas completa sobre el gimnasio y sus servicios.

Asimismo, hace un buen uso de los hashtags, algo fundamental en esta red social
para ser viral y conseguir una adecuada interaccion entre los usuarios y el centro.

En dltimo lugar, nos centramos en analizar el contenido de sus publicaciones.
Presenta una correcta imagen de la empresa, puesto que, no esta continuamente
publicando fotos, sino que lo hace en ocasiones especiales, es decir, es dindmica
pero no intrusiva. Estas pueden ser: cena de empresa, clases especiales de
actividades dirigidas, etc. Ademas, comparte contenido importante y de calidad.

3.3.  Eluso de los instrumentos de marketing digital de Gallery Gym

En este apartado analizaremos el gimnasio Gallery Gym. Comenzaremos
detallando su estrategia de marketing digital y los principales aspectos de su politica de
marketing mix, asi como, las caracteristicas principales del servicio que ofrece.
Continuaremos explicando las variables de posicionamiento y segmentacion utilizadas,
para conocer el pablico objetivo al que se dirige. Dedicaremos al Gltimo epigrafe al
analisis de las diferentes herramientas de marketing digital empleadas por dicho
gimnasio.

3.3.1. Caracteristicas generales de la empresa y del servicio

Se encuentra ubicado cerca del centro de Soria, Gallery Gym hizo el 17 de
febrero de este afio su primer aniversario, es decir, abrié sus puertas hace tan solo un
afio. Esta formado por una gran variedad de maquinas y servicios, asi como un
entrenamiento innovador tanto en sala como en nutricion fitness.

Imagen 3.19. Centro Fitness Gallery Gym

# ELCL PROGRAMA GALEWIA  OBJETIVOS FITWESS  ENTRENADORES LOCALIZACKN CONTARCTO

Fuente: www.gallerygymsoria.com

66



EL USO DE LAS HERRAMIENTAS DE MARKETING DIGITAL EN LOS GIMNASIOS...

Gallery Gym dispone de instalaciones totalmente nuevas, cuidadas y bien
equipadas, con posibilidad de mejora en funcién de las necesidades de los usuarios.
Ademas, ofrece un trato muy cercano y personalizado de todos los monitores,
orientando cada entrenamiento a las caracteristicas de cada cliente. A continuacién
mostrare una imagen con los entrenadores profesionales con los que cuenta Gallery
Gym.

Imagen 3.20. Equipo humano de Gallery Gym

# EL CLUB PROGRAMA  GALERIA OBJETIVOS FITNESS  ENTRENADORES LOCALIZACION CONTACTO Q

Fuente: www.gallerygymsoria.com

La cartera de actividades que presenta es muy amplia, asi como una gran
disponibilidad horaria como podemos observar en la siguiente imagen.

Imagen 3.21. Programa de actividades dirigidas y el horario de apertura

# ELCLUB PROGRAMA GALERIA OBJETIVOS FITNESS ENTREMADORES LOCALIZACION contacto O

Fuente: www.gallerygymsoria.com
El horario del gimnasio como vemos, es de lunes a viernes de 8:00 a 22:30 y

sabados de 10:00 a 14:00. Las actividades dirigidas comienzan a las 8:30 y finalizan a
las 21:00, excepto los viernes, dia en el que se reducen las actividades ofrecidas debido
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a la disminucidn de la asistencia de los clientes. De la misma manera, los sabados esta
abierto al publico por la mafiana pero no hay actividades dirigidas.

En lo que respecta a su politica de precios, desarrolla una estrategia de precios
de penetracion consistente en precios muy competitivos, los mas economicos de Soria,
con una cuota mensual de 39€/mes se puede acceder a todas maquinas cardiovasculares
y de musculacion de las que dispone y a la gran variedad de actividades dirigidas que
ofrecen a cualquier horario. En este sentido, ofrecen una oferta de 150€ si se realiza el
pago conjunto de 4 meses.

En cuanto a su comunicacion offline, su presencia en los medios tradicionales es
minima. Suele ser frecuente que realice acciones de publicity como se muestra en la
siguiente imagen.

Imagen 3.22. Presencia offline Gallery Gym
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prensa, COMo es este caso,
sin  ningln coste de
comunicacion  para la

empresa.

o (IR

Fuente: Heraldo de Soria

3.3.2. Segmentacion del mercado y posicionamiento estratégico de Gallery Gym

Gallery Gym se dirige al publico mediante una estrategia de cobertura intensiva.
La diversidad de actividades dirigidas que ofrece, junto con la cuota mensual economica
que ofrece, hace que vaya dirigida a todo tipo de clientes, por lo que no da lugar hablar
de variables de segmentacion.

En lo que respecta al posicionamiento, Gallery Gym se centra en el cliente.
Concretamente, su objetivo es conseguir que los usuarios estén satisfechos con el
gimnasio y con el trato prestado. En este sentido, su mayor reto es poner en forma a sus
clientes. Ello lo podemos observar con alguno de sus esloéganes que mostraremos en la
imagen 3.23.
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Imagen 3.23. Posicionamiento de Gallery Gym
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Fuente: www.gallerygymsoria.com

3.3.3. El plan de marketing mix digital de Gallery Gym

En este apartado explicaremos la estrategia online de Gallery Gym, detallando
las herramientas de marketing digital utilizadas, con el objetivo de mejorar la imagen
corporativa de la empresa y conseguir la fidelizacion de nuevos clientes. Analizaremos
la pagina web corporativa y las redes sociales de dicho centro fitness: twitter, facebook
e instagram.

3.3.3.1. La pagina web institucional

A continuacién mostraremos una imagen para presentar la pagina web de
Spazzio Fitness al objeto de facilitar la comprensién de los datos que vamos a comentar
a continuacion.

Imagen 3.24. Cabecera de la landing page de la web corporativa de Gallery Gym

# ELCLUE PROGRAMA GALERIA OBJETIVOS FITNESS ENTRENADORES LOCALIZACKN cowTACTe Q
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Fuente: www.gallerygymsoria.com

En primer lugar, vamos a examinar su disefio. Se caracteriza por ser claro,
ordenado, sencillo y visual. Asimismo, la tonalidad de colores empleados es similar a la
utilizada en su logotipo, lo que conlleva, un disefio arménico y con adherencia visual.
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En cuanto a su contenido es claro y, esta organizado segun el estilo de piramide
invertida, es decir, el menu de la parte superior esta organizado de mayor a menor
interés, lo que facilita a los usuarios su lectura. Sin embargo, la pagina web sélo dispone
de un unico hipervinculo en la parte inferior para acceder a la red social de facebook.

Ademas, en su cabecera presenta dos esldganes: life is to be strong, life is to be
fit. Con los cuales, su objetivo es que los usuarios estén satisfechos con el servicio
prestado y se sientan una parte importante del equipo. Todo ello, ayudard a que
consigan sus objetivos y lleven una vida mas saludable.

Por ello, podemos decir que el contenido que aparece en la pagina web es
adecuado y completo, ya que, detalla todas las actividades que se realizan en el centro,
asi como, el personal que forma el equipo humano de la empresa.

Resumiendo, la pagina web de Gallery Gym no presenta sobredosis de
informacién, ni de texto, ni de imagenes. Utiliza un lenguaje claro e informal, lo que
facilita en gran medida la comprension de los internautas.

En lo que respecta a la accesibilidad, la pagina web de Gallery Gym es
inaccesible para las personas que padecen alguna discapacidad, como observamos
presenta 103 problemas, lo que quiere decir, que tiene grandes dificultades para ser
comprensible por dichos individuos, ya sea por las tonalidades de colores de la web, por
la tipologia que utiliza, etc. Esto lo hemos podido analizar gracias a la herramienta taw,
la cual nos permite analizar la accesibilidad de la pagina de Gallery Gym observar,
como vemos en la imagen 3.25, que posee 103 problemas y 989 advertencias para poder
mejorar la misma.

Imagen 3.25. Analisis de la accesibilidad de la pagina web de Gallery Gym

= t.a.w.
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En cuanto a la usabilidad, esta pagina no es usable ni en el teléfono movil ni en
el ordenador, puesto que, como observamos en la imagen 3.26, en el movil presenta un
23 sobre 100, y en el ordenador un 0 sobre 100. Una de los principales motivos es que
los usuarios no pueden interactuar de manera eficiente y rapida con la pagina web del
centro fitness. Para poder analizarlo hemos empleado la herramienta de pagespeed
insights.
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La imagen 3.26 muestra los problemas de usabilidad de la pagina web del
establecimiento analizado al acceder con dispositivos maviles.

Imagen 3.26. Analisis de la usabilidad de la pagina web de Gallery Gym en el movil
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Por su parte, la imagen 3.27 que se muestra a continuacion pone de manifiesto
los problemas de usabilidad encontrados en el sitio web, en este caso si se accede a
través del ordenador.

Imagen 3.27. Analisis de la usabilidad de la web de Gallery Gym en el ordenador
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3.3.3.2. Marketing 2.0 en Spazio Fittnes. El uso de las redes sociales.

En este apartado analizaremos la estrategia de Social Media que lleva cabo el
gimnasio Gallery Gym, detallando las redes sociales que utiliza para interactuar con sus
usuarios.

Las redes sociales usadas por Gallery Gym son: Twitter, Facebook y Instagram.
Como veremos, las mas utilizadas son Facebook e Instagram, puesto que, Twitter solo
cuenta con 4 tweets, utilizandose cada una de ellas para distintos fines.
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No podemos olvidarnos de la importancia de los seguidores en todas ellas,

puesto que, cuanto mayor sea el nimero de seguidores, mayor sera su viralidad.
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a) El perfil de twitter de Gallery Gym

El perfil de twitter de Gallery Gym cuenta actualmente con 4 tweets, 28
seguidores y sigue a 15 personas.

Imagen 3.28. Cabecera del perfil de twitter de Gallery Gym.
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Esta red social estd practicamente inutilizada, la Gltima publicacion tiene lugar
en febrero de este mismo afio, con motivo de su primer aniversario, pero el resto
de publicaciones tuvieron lugar en noviembre, con la excepcién, de su primer
tweet que se publicd cuando se inauguro el gimnasio. Ademas, tampoco hace
uso de los hashtags, los cuales se utilizan para diferenciar o agrupar temas
especificos, lo que facilitaria la navegacion y la obtencion de resultados de
manera mas rapida.

Al no hacer apenas uso de esta red social, los tweet no poseen informacién
relevante ni de interés para el usuario. Por todo ello, el nimero de seguidores y
de “me gusta” es exiguo.

b) El perfil de facebook de Gallery Gym

En primer lugar, diremos que la pagina de Facebook de Gallery Gym cuenta con
1750 “me gusta” y 92 personas han visitado alguna vez el gimnasio. La imagen
3.29 muestra el aspecto estético de la cabecera de dicho perfil.
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Imagen 3.29. Cabecera del perfil de Facebook de Gallery Gym
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Seguidamente, nos centraremos en el contenido de las publicaciones, puesto que
es una de las variables mas valoradas por los usuarios, por lo que, hay que
mostrar informacion relevante y que sea de interés para los internautas, evitando
sobredosis de texto e imagenes. En este sentido, la pagina de facebook de
Gallery Gym muestra un contenido relevante y dinamico, en las que destaca las
publicaciones promocionales, sin olvidar la importancia del usuario en la misma,
para lo cual comparte iméagenes sobre las clases que se realizan para hacerles
participes de las mismas.

Imagen 3.30. Posicionamiento de Gallery Gym
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En segundo lugar, Gallery Gym utiliza eventos para reunir a todos sus clientes y
hacerles sentir importantes. Para ello, aprovecha su primer aniversario para
invitarles a disfrutar de un dia diferente en “familia”. El objetivo dicho evento,
es mantener a sus clientes satisfechos con el gimnasio y con el personal,
logrando asi, la fidelizacién de los mismos.

De la misma manera, realiza un sorteo de un bono de 1 mes en el gimnasio con
motivo de la entrada del nuevo afio 2017.

En tercer lugar, hablaremos sobre las opiniones, puesto que, también es un
aspecto muy valorado por los usuarios, la rapidez de respuesta a las posibles
preguntas o dudas propuestas por los usuarios. En este sentido, los comentarios
deben ser claros, sencillos y precisos, para que puedan ser facilmente entendibles
por los internautas. Con ello, logran mejorar la satisfaccion de los usuarios y
conseguir posibles clientes potenciales.

Como podemos observar en la imagen 3.31 también reciben comentarios
negativos y clientes insatisfechos con el servicio prestado. Ante esta situacion,
hay que brindar alternativas de soluciones y, responder de manera inmediata, ya
que estos usuarios sélo buscan una solucion eficaz a su problema.

Imagen 3.31. Opiniones de los usuarios
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No me parece légico pagar 78 € por mi hija y por mi y llegar a la que iba a ser
nuestra tercera clase a las 1%:17 horas, cuande dicha clase comenzaba a las 19:30
horas y tener que marchamos porque nos dice el chico de recepcion que ya no
quedaban pases. Deberian tener previsto, a la hora de cobrar la cuota. la demanda
que tiene cada actividad y asegurarse de que van a peder hacer frente a ella, ya
que no hemos pagado para competir a ver quien llega antes y quien se queda en
la calle. Tampoco es normal dejar que dos clientas se marchen enfadadas por no
peder disfrutar de algo que previamente han pagade y no hacer nada por evitarlo.

Me gusta Comentar

O 4

Compartir

a GalleryGym Hola ola. Este mes de abril por el mismo motive hemos incluide dos clases
mas de zumba a la semana. Ademas, al apuntarse la gente siempre se le informa gue,
previo al inicic de la clase se reparten tarjetas que limitan la asistencia. Siempre
intentamos hacer las cosas lo mejor posible, sentimos que te hayas ido disgustada.
Me gusta - Responder - Compartir - @ 1

¢ Yoli Robles En ninglin momento se me dije que la asistencia fuera limitada, por supuesto
9 que con esta condicion no me hubiera apuntado, pues repito que no voy a competir por
una plaza que he pagado, si se me dijo que debia coger un pase, el de color verde, para
sab... Ver mas
e gusta - Responder - Compartir
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En altimo lugar, explicaremos el cobranding de Gallery Gym con el resto de
empresas. Como aparece en la imagen 3.32, Gallery Gym se asocia con Caja
Rural, de tal manera que ambas salen beneficiadas, ya que, Caja Rural de Soria
gana un nuevo socio y los clientes que se hagan dicha tarjeta de socio, recibiran
un descuento en su cuota mensual.

De forma similar ocurre con Frutas Martinez y Gallery Gym, ya que, el gimnasio
promociona sus productos y asi los usuarios conocen la fruteria. Ademas, de
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convencer a los clientes de que consumir ese tipo de productos es necesario para
Ilevar una vida saludable.

Otros casos de cobranding que también aparecen en su pagina de facebook, es la
alianza entre Gallery Gym y Mercedes del Rio Fotografia y, Gallery Gym con
Principium Fisioterapia y Podologia Soria. Con el mismo objetivo, es decir,
mejorar su imagen corporativa, y incrementar su rentabilidad.

Imagen 3.32. Cobranding de Gallery Gym con otras empresas.

ﬁ GalleryGym
22 de agosto de 2016 - €

Movedades! Gallery Gym ha sido elegido por Caja Rural de Sonia para

fomar parte de su nueva apuesta, - el club del Socio-,
(http.hwww . clubsocio.es). A partir de Septiembre, si eres socio de Caja
Rural y abonas tu cucta timestral con la tareta de Socio o domicilias el
pago tendras descuento directo.

El miércoles 2 Nov, la combinacion perfecta de GalleryGym y Frutas
Martinez -patrocinaderes cficiales de una vida sana- hace que cen tu visita y
sudar un poquito te lleves de premio una sabrosa manzana.

#appleday, #diadelamanzana

+info en su Web y en las instalaciones del Gym.

-

.

g 7
Club del Socio . 5 , | -
miereoles o QP Gkt bt

d) El perfil de empresa en Instagram de Gallery Gym

El perfil en Instagram de Gallery Gym cuenta con 36 publicaciones y 397
seguidores y, 701 seguidos.

Imagen 3.33. Cabecera del perfil de Instagram de Gallery Gym
© | Instagram

®@ o &
gallerygym HEZZE B8 -
w 36 publicaciones 397 sequidores 701 seguidos
oYM Mueve gimnasic en Soria,

GalleryGym
sfiandn aficialll &= hace saber a todos que
e 18 oot mickarta el b

pressnan nlqunas cambloa en ln omada de
mafiana. £i sois de horatio en nevera ir

75




CAPITULO 3

Por un lado, nos centraremos en su biografia. En este caso, no cuenta con
biografia para presentar el establecimiento y promocionarlo. Tampoco incorpora
su pagina web en la misma, lo cual facilitaria el acceso a una informacion mas
completa de las instalaciones y de los servicios que ofrece. El inico mensaje que
presenta es ““nuevo gimnasio en Soria”, un mensaje sencillo pero demasiado
escueto, al que podria incorporar esloganes utilizados anteriormente en su
pagina web como, “life is to be fit”, para convencer a los usuarios de que el
gimnasio Gallery Gym cuenta con unas instalaciones muy modernas y
adecuadas a las necesidades de los usuarios, asi como, un trato muy
personalizado con sus clientes.

Por otro lado, hablaremos del contenido de sus publicaciones. Son frecuentes las
iméagenes sobre posibles modificaciones en el horario de actividades dirigidas y,
sobre la maquinaria y las instalaciones del gimnasio. También comparte algunas
publicaciones de facebook, como el cobranding que realiza con Frutas Martinez.

Hasta el momento, no tiene muchas publicaciones porque lleva poco tiempo en
funcionamiento. Pero, en general, el contenido es dinamico, relevante y de
calidad.

Algo destacable es el buen uso de los hashtags, algo necesario para conseguir ser
viral y lograr una adecuada interaccion entre los usuarios y el centro.

3.4. Eluso de los instrumentos de marketing digital en Multisport Galvez

En este apartado analizaremos el gimnasio Multisport Galvez. Comenzaremos
explicando los servicios que ofrece la empresa, asi como, las caracteristicas del
establecimiento y de sus instalaciones. Continuaremos detallando su target para
entender las variables de segmentacion utilizadas y las estrategias de posicionamiento.
Finalizaremos analizando las herramientas de marketing digital utilizadas para captar
nuevos clientes y conseguir la fidelizacion de los ya existentes, a través de la viralidad
del contenido de sus publicaciones.

3.4.1. Caracteristicas generales de la empresa y del servicio

Multisport Galvez se encuentra proximo al centro de la ciudad. Es uno de los
gimnasios con mas afios de andadura, concretamente, desde 1989. A pesar de ello, se va
renovando constantemente, incorporando nueva maquinaria y nuevas actividades
dirigidas que actualmente tienen mucho tirén, como por ejemplo, TRX?. Ademés, como
veremos a continuacion no solo se centra en ofrecer servicios en el propio gimnasio sino
también al aire libre, todos ellos incluidos en la cuota mensual.

2 También denominado Total-body Resistance Exercise (espafiol ejercicio de resistencia del cuerpo
entero) o Suspension Training (entrenamiento en suspensidn). Es definido como un entrenamiento en
suspension que se desarrolla por medio de un arnes ajustable, del cual salen dos cuerdas con agarre. Su
objetivo es ejercer la fuerza funcional al mismo tiempo que mejora la flexibilidad, el equilibrio y la
estabilidad de la parte central (core) del cuerpo.

76



EL USO DE LAS HERRAMIENTAS DE MARKETING DIGITAL EN LOS GIMNASIOS...

En este sentido, como podemos observar en la imagen 3.34, Multisport Galvez
se diferencia del resto de gimnasios sorianos, en ser el unico con rocédromo propio. La
escalada deportiva en dicho rocodromo mejora la fuerza, el equilibrio, la coordinacion,
la resistencia y el estado psicologico de las personas que lo practican.

Imagen 3.34. Diferenciacion Multisport Galvez

MULTI SPORT 1 1 r 1
% El | ACTIVIDADES | VIDEDGYM ! TABLON DE ANUNCIOS | GALERLA DE ACTIVIDADES | CONSEIOS ‘ CONTACTO

Fuente: www.gimnasiogalvez.com

En lo que respecta al horario, varia en funcion de la estacion del afio en que nos
encontremos. En otofio/invierno esta abierto de lunes a viernes de: 09:00 a 23:00, y los
sébados de: 09:00 a 14:00. Sin embargo, esto varia en primavera/verano, puesto que, los
sébados el gimnasio permanece cerrado, y entre semana reducen el horario, siendo de
08:00 a 15:00 y de 17:00 a 23:00.

Imagen 3.35. Horario actividades dirigidas de Multisport Galvez

| LUNES ” MARTES "Mll‘:‘RcaLES | I JUEVES “ VIERNES III SABADO | | nuMlNcoﬂ

10.00 o AERGBIC EXCURSIONES CON
RAQUETAS
PIRAGUISMO
saui DE
FONDO

TIRO CON
ARC o
: . EN ROCGD.
INFANTIL INFANTIL 3 FERRATAS

TAI-CHI ZUMBA TAI-CHI
CHI-KUNG CHI-KUNG

FﬁTIN EN

|-|NEﬁ
- SUR
SENDERIQMU DE
E 5QU]
.ﬂ.LPlNl}
EN ROCA

Fuente: www.gimnasiogalvez.com

7



CAPITULO 3

En esta imagen aparecen las actividades dirigidas que realiza el gimnasio Galvez
(todas ellas explicadas en detalle en su pagina web como veremos después). Como
podemos observar, algo que le diferencia de los demas gimnasios analizados es, que los
fines de semana realizan una amplia variedad de actividades al aire libre, todas ellas
acompanadas de un monitor profesional para supervisar y acompafar a los clientes que
realicen dichas actividades. Asimismo, la suscripcion al gimnasio Galvez ademas de
poder disfrutar de todas las actividades anteriormente explicadas, también cuenta con
sauna finlandesa y bafio turco.

Ademés de todo lo anterior, este establecimiento ofrece ciertos servicios
complementarios que contribuyen a incrementar el valor afiadido del mismo. Un
ejemplo es el servicio de nutricidn gratuito, que responde a la creciente preocupacion de
los consumidores por llevar una vida saludable que exige no solo realizar deporte de
forma habitual sino también el desarrollo de una dieta equilibrada. Conviene precisar
que este servicio no solo es para los socios sino también para los no socios. Con ello, su
finalidad es darse a conocer en la provincia e intentar conseguir nuevos clientes.

En cuanto a la estrategia de precios, se basa en precios adaptados a las
necesidades de los clientes. La peculiaridad que presenta es que la cuota mensual de
44€/mes incluye, ademas del acceso a todas las maquinas del establecimiento y a las
actividades dirigidas, la asistencia a multitud de actividades al aire libre como por
ejemplo: paddle surf, senderismo de montafia, patin en linea, golf, etc. También practica
precios promocionales en periodos especiales, por volumen de compra, etc. Podemos
ver algunos ejemplos de promociones concretas en la imagen 3.36.

Imagen 3.36. Promociones puntuales en la cuota mensual

e Multi Sport Galvez _ Mufti Sport Galvez
== =

.. Multi Sport Galvez
W=
Ias que un gimnasio...no te conformes Gnicamente con asistir al gimnasio,

haz con nosotros deporte también los fines de semana

Ponte en manos de profesionales de la Actividad Fisica y el Deporte, tu
salud es lo mas importante.

MULTI SPORT MULTI SPORT
AR e B ET

W on

MULTI_SPORT
975 T= SO 8O U

U " E} Uld
®7S 22 S0 80

PROMOCION DE

VERANO PROMOCION INICIO

DE TEMPORADA FRENBGION bi

ENERO 2017

2X1

3 MESES X 100 EUROS 4 MESES X 150 EUROS

2 MESES X 75 EUROS

Y aprovéchate de las actividades
prirnr:w era-verano

gratuitas para socios

iNo pierdas la forma en verano!

OCTUBRE, NOVIEMBRE,
DICIEMBRE Y ENERO

Y aprovéchate de lds actividades al
aire libre de otofio

gratuitas para socios

NO EMPIECES SOLO, VEN
ACOMPANADO Y VUESTRA
CUOTA SERA LA MITAD
¥ aprovéchate de las actividades

gratuitas al aire libre los fines de
semana

Fuente: Facebook de Multisport Galvez

Finalizaremos este epigrafe, analizando la comunicacion offline de Multisport
Gélvez. Su presencia en los medios tradicionales es muy escasa, ya que, Unicamente
participa en acciones de publicity, es decir, publicidad que no supone coste alguno para
la empresa, como ocurre en este caso. Esto es posible porque Soria, al ser una ciudad
pequefia, no presenta ninguna dificultad para poder disfrutar de esta publicidad no
pagada, debido al poco volumen de noticias generado diariamente, como ya hemos
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indicado en el resto de casos analizados. Un ejemplo de publicity lo tenemos en la

figura 3.37.

Imagen 3.37. Presencia offline de Multisport Galvez

El buen tiempo es el peor enemigo de los gimnasios sorianos. Con los
primeros rayos de sol sus usuarios abandonan las pesas y cintas de correr
para disfrutar del aire libre. "Nada se pusde hacer ante esta situacion. Es
logico que la gente esté deseando gue llegue la primavera para salir a la

calle”, coinciden los responsables de estas instalaciones.

Las bajas se suceden y los gimnasios tienen que conformarse con esperar
la llegada del otofio, cuando comienza la temporada alta, que para
comienzo de afio sufre un nuevo empujon. Mientras tanto, tienen gue hacer
frente a las facturas que “cada vez las suben mas”. “La subida del IVA del 8
al 21% - gue =& aplicd en septiembre de 201 2- nos ha hecho mucho dafio;
lo que mas", asegura Angel Gélvez, propietario del Gimnasio Gélvez de la
capital.

En su caso decidid no repercutir este incremento en el tipo impositivo del
gravamen y asumir la subida, o al menos parte de ella. De los ocho euros
gue “tenia gque subir, cinco los pagué yo y tres el alumno, porque lo gue
tampoco puedo hacer s subir mas las cuotas”.

Este hecho implica que Galvez "haya dejado de ganar dinero”. ¥ la cosa no
termina aqui porque, segun asegura el responsable del gimnasio, las tasas
siguen subiendo “atrapando” a los propietarios de estos centros
deportivos. “Cada vez nos suben mas la luz, el agua, las basuras... v claro,

nasotros no podemos repercutirlo en el cliente”, indica.

Fuente. Heraldo de Soria, 21 de abril de 2014.

3.4.2. Segmentacion del mercado y posicionamiento estratégico

Multisport Gélvez sigue una estrategia de cobertura intensiva, esto es, trata de
Ilegar a todo tipo de usuarios y lograr una mayor cifra de ventas, por lo que no podemos

concretar variables de segmentacion a la hora de definir el pablico al que se dirigen.

En cuanto al posicionamiento, Multisport Galvez se centra en una clara
orientacion al cliente, cuya diferenciacion se basa en ofrecer el gimnasio mas grande del
mundo, porque dicen ser el Unico con actividades al aire libre todos los dias de la
semana, lo cual lo podemos ver en uno de sus esléganes: “donde acaba tu gimnasio
comienza Multi Sport Galvez”.
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Imagen 3.38. Posicionamiento de Multisport Galvez

MULTI SPORT

NICIC ACTIVIDADES VIDEOGYM TABLON DE ANUNCIOS GALERIA DE ACTIVIDADES CONSEJOS CONTACTO

nnnnnnnn

"TENEMOS EL GIMNASIO
MAS GRANDE DEL MUNDOQ"

Fuente: www.gimnasiogalvez.com

3.4.3. El plan de marketing mix digital de Multisport Galvez

En este apartado analizaremos la estrategia online de Multisport Galvez,
explicando las herramientas de marketing digital utilizadas por la empresa, con el
objetivo de que el mayor nimero de personas conozcan el gimnasio y de esta manera,
mejore su imagen corporativa y se incremente su impacto en la sociedad.
Concretamente las herramientas usadas son la pagina web corporativa y las redes
sociales en las que esta presente que son twitter, youtube, facebook, ya que no cuenta
con Instagram.

3.4.3.1. La pagina web institucional
En primer lugar, introduciremos una imagen para presentar la pagina web de

Multisport Géalvez, para que resulte mas facil comprender el analisis que haremos a
continuacion.
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Imagen 3.39. Cabecera de la landing page de la web corporativa de Multisport Géalvez

MULTI SPORT

ACTIVIDADES VIDEOGYM TABLON DE ANUNCIOS GALERIA DE ACTIVIDADES CONSEJOS CONTACTO

nnnnnnnn

"TENEMOS EL GIMNASIO
MAS GRANDE DEL MUNDO"

Fuente: www.gimnasiogalvez.com

En primer lugar hablaremos de su disefio, se caracteriza por ser sencillo, claro e
informal, lo que genera en el usuario confianza, seriedad y buena impresion. En este
sentido, la gama de colores utilizados en la pagina web son el azul y el amarillo, por lo
que, presenta concordancia con su logotipo, lo que se traduce en una adecuada armonia
y coherencia visual y una mayor facilidad para que los internautas identifiquen a la
empresa.

En segundo lugar analizaremos su contenido. Este es claro y sencillo, con una
estructura clara y objetiva. Ademas, el contenido es de utilidad e intuitivo, ya que la
temética y las busquedas van acordes con las necesidades del usuario y la navegacion
resultar facil, lo que supone que los internautas no abandonen la pagina. Asimismo, los
datos de contacto, teléfono y direccién aparecen en un lugar visible, para resolver las
dudas que puedan surgir. También dispone de hipervinculos para acceder a las
correspondientes redes sociales (Twitter, Facebook y Youtube). En este sentido, en la
parte superior, aparece un menud con informacion relevante para el usuario acerca del
gimnasio (situacion, horarios, actividades, instalaciones, etc) con los mismos colores
que el logotipo y que el contenido de la pagina.

De la misma manera, Multisport Galvez no presenta sobredosis de informacion,
sin embargo si dispone de multitud de imagenes. Pues bien, aunque en un principio
parezca algo negativo, en este caso, es necesario ya que muestra todas las actividades
que realiza al aire libre.
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Imagen 3.40. Actividades al aire libre

) == [ | '

iDonde acaba tu gimnasio empieza Multi Sport Galvez!
Actiicades Gratltas NCukIas on la Cucts e 50008 ParR No-50CI08. iDONbe £ COMACD Con nasotros!

Actividades de temporada

RUMNING GALVEZ GOLF PADDLE SURF

Fuente: www.gimnasiogalvez.com

En lo que respecta a sus actividades, estan correctamente explicadas y
detalladas, clasificandolas, por un lado, en actividades de temporada que son las que
aparecen en la imagen 3.40, es decir, las actividades que se realizan al aire libre y, por
otro lado, los programas especiales, esto es, empatiza con el usuario para ofrecerle
programas de actividades dirigidas especificamente a mujeres para ayudar en la fase de
posparto, para ayudar a aliviar dolores de espalda, para quemar calorias o bien
programas personalizados para aquellas personas que necesiten prepararse para las
pruebas fisicas de organismos oficiales, como vemos en la siguiente ilustracion.

Imagen 3.41. Programas especiales de Multisport Galvez

WUTI SPORT

RECUPERACION POST PARTO PROGRAMAS ESPECIALES PARA PROGRAMAS PARA PROBLEMAS DE PREPARACION PRUEBAS FISICAS
. ko R QUEMAR CALORIAS ESPALDA DE ACCESO A ORGANISMOS OFICIALES

Fuente: www.gimnasiogalvez.com

En lo que respecta a la accesibilidad, el principal objetivo es que pueda ser
utilizada por el mayor numero de personas, independientemente de sus conocimientos o
capacidades.

Como hemos hecho para el resto de establecimientos, hemos empleado la
herramienta taw para poder analizar el nivel de accesibilidad de la web de Multisport
Galvez, instrumentos que nos permitira calcular los errores y advertencias, asi como los
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aspectos que deben revisarse manualmente, en este caso, como veremos a continuacion,
Multisport Galvez posee 23 problemas y 992 advertencias para poder mejorar su web.

Imagen 3.42. Captura de pantalla de taw con el analisis del nivel de accesibilidad de la
web de Multisport Galvez

t.a

W’@ Resumen Vista Marcada Detalle Listado
M CTIC centro Tecnolégico

Resumen de resultados

Informacion del analisis

Recurso: htf nasiogalvez.com $

Nivel delanalisis: AA
Tecnologias: HTML, CSS

en 4 criterios de éxito & o 7 criterios de éxito 7 criterios de éxito
SON necesarias correcciones necesario revisar manualmente Comprobacién completamente manual
[ Percepiible 14 il B Perceptible 4
B operable 8 perable 7
B Comprensible 1 omprensible 5
B Robusto 0 H Robusto 921 B Robusto 1

x 23 Problemas ) 992 Advertencias ? 17 No verificados

De acuerdo a los resultados del andlisis, la accesibilidad de la web para personas
con discapacidad de sustancialmente mejorable puesto que presenta una serie de
problemas que deben corregirse para que pueda ser mas adecuada para este colectivo de
personas. Las medidas que deberian llevarse a cabo para lograr que la pagina sea mas
accesible son las siguientes: el uso de una tipologia y unas caracteristicas sensoriales
adecuadas a este grupo de individuos, asi como el empleo de una gama de colores mas
facilmente perceptibles, entre otras.

En cuanto a la usabilidad, esta pagina es mejorable tanto para ordenador como
para dispositivos moviles, puesto que no facilita la interaccion entre los usuarios ni la
eficacia en el uso de los diferentes elementos ofrecidos en la pagina web. Pero los
resultados no son muy negativos, de hecho es el gimnasio mas usable de los analizados
hasta ahora, ya que, como vemos en la imagen 3.43 presenta un 44/100 en el movil y
39/100 en el ordenador. La herramienta utilizada para poder analizar la usabilidad
Multisport Géalvez es pagespeed insights, la misma que hemos venido usando en otros
casos. La figura 3.43 muestra un resumen de resultados del analisis mencionado en
relacion a la usabilidad en dispositivos maéviles, smartphone y tablets.
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Imagen 3.43. Captura de pantalla con el resumen del analisis de usabilidad de la web de
Multisport Galvez para dispositivos moviles

PageSpeed Tools > Insights

GliAs REFFRENCIA MUESTRAS AZIETENCIA

PageSpeed Insights

hittp-/www gimnasiogalver com/ m
B mevi | EH ordenador

LR Resumen de sugerencias

n Elementos que debes corregir:

Hahilitar compresian

+ Mostrar cémo coregirio

Especificar caché de navegador

RAostrar coma carmeginia

Gptimizar imagenes

+ Mostrar cdmo comegitio

- | Elementos que puedes plantearte corregir:

Efirminar el JavaScript gue bloguea la visualizacion y ¢l C55 del contenido de la mitad superior de la pagina

En el caso de ordenadores, el resultado del analisis de usabilidad de la pagina
web del gimnasio Multisport Galvez con la herramienta pagespeeds insignts se puede
consultar en la figura 3.44.

Imagen 3.44. Captura de pantalla con el resumen del anélisis de usabilidad de la web de
Multisport Galvez para ordenador

PageSpeed Tools > Insights

culas REFERENCIA MUESTRAS ASISTINCIA

PageSpeed Insights

n Ordenador

EEFRLLE Resumen de sugerencias

[ elementos que debes carregir:

optimizar imégents

-aché de navegadar

El que puedes pl 1e corregin:

Minificar CSS

3.4.3.2. Marketing 2.0 en Spazio Fittnes. El uso de las redes sociales

En este apartado explicaremos el marketing 2.0 de Multisport Gélvez teniendo
en cuenta las redes sociales que utiliza para promocionar el negocio.

Las redes sociales que utiliza, son Twitter y Facebook. Comenzamos analizando
su cuenta de Twitter.

84



EL USO DE LAS HERRAMIENTAS DE MARKETING DIGITAL EN LOS GIMNASIOS...

a) El perfil de twitter de Multisport Galvez

El perfil de twitter de Multisport Galvez actualmente cuenta con 130 tweets, 261
seguidores y sigue a 787 personas.

Imagen 3.45. Cabecera de la landing page del perfil de twitter de Multisport
Galvez

Multi Sport Galvez

9 SORIA

A, quibér
| cdnumancia & odny
[ e
,

Tweeis y r 1as
TOC NOS HAC FER ES AL

g ’ i ) . Bibliateca Soria @Hn

[ Se wnad en octubre de 2013 A Seguir
(%
e 1 AEMET CastillayLecn

T Twittear a Multi Sport Gatvez ; Alwer Senul
&+ Sequir

Los tweets contienen mensajes claros, informales y sencillos, con informacion
de interés para el usuario, ya que, son textos directos y reducidos debido a la
limitacion del nimero de caracteres. El objetivo principal de la comunicacién a
través de esta via es que los usuarios estén informados sobre los horarios, las
actividades que se realizan en el gimnasio, los dias que se realizan actividades al
aire libre, etc, es definitiva, comunicar de manera constante a los internautas los
servicios que se llevan a cabo en el gimnasio Multisport Galvez.

La gran mayoria de los tweets son sobre las actividades que realiza al aire libre
asi como acerca de los cursos y excursiones que se llevan a cabo. Ademas, los
tweets coinciden con sus publicaciones de facebook.

b) El perfil de Youtube de Multisport Galvez

En esta red social, como podemos observar en la imagen 3.46, Se Fitness publica
videos con las actividades que realiza al aire libre, posibles estiramientos para
prevenir lesiones, ejercicios para de recuperacion post-parto, deporte para nifios
y ancianos, etc.

Ademas, también aparece una entrevista que le hicieron al gimnasio Multisport
Galvez en la Gala de Bodas 2017. En dicha publicacion, explica lo que deberia
hacer la futura pareja para llevar una vida saludable y tener una preparacion
fisica adecuada.
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Imagen 3.46. Cabecera de la landing page del perfil de You Tube de Multisport
Galvez

YouRil multisport galvez

Gimnasio Galvez

Videos subidos

c) La péagina de fans de Multisport Galvez en Facebook

En este epigrafe analizaremos el perfil de Facebook de Spazio Fitness. Como
datos de partida diremos que a 548 personas les gusta la pagina de Facebook de
Multisport Galvez 529 la siguen y 28 personas han visitado alguna vez el
gimnasio.

La apariencia de su pagina principal puede consultarse en la figura 3.47 que se
muestra a continuacion.

Imagen 3.47. Cabecera de la landing page del perfil de Facebook de Multisport
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Seguiremos explicando el contenido de sus publicaciones. Es necesario mostrar
un contenido atractivo que llame la atencién de los usuarios, de tal manera, que
tengan interés por la pagina de Facebook del gimnasio. El contenido es relevante
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y diverso, basado en contenido promocional e informativo sobre las actividades
que ofrece el establecimiento. Asimismo, no presenta exceso de texto, ya que, la
mayoria de las publicaciones van acomparfiadas de su correspondiente ilustracion
para que resulte mas facil para el usuario comprender el contenido de las
mismas, ademas de hacerlas mas atractivas.

En segundo lugar nos centraremos en sus actividades, de las que ya hemos
hablado anteriormente. Como observamos en la imagen 3.48 el gimnasio
dispone de un rocédromo en el propio gimnasio, asi como, una gran variedad de
actividades fuera del mismo, todas ellas incluidas en la cuota mensual.

Precisamente, haciendo hincapié en las actividades al aire libre, Multisport
Galvez publica contenido que le permite apoyar su posicionamiento centrado en
una oferta diferenciada y Unica. Ademas, otorga protagonismo a los participantes
de sus actividades, usuarios que gracias a estas publicaciones se sienten parte del
gimnasio, lo cual puede contribuir a incrementar su nivel de compromiso o
engagement, convirtiéndolos en clientes leales y grandes advocates de las
actividades realizadas y, por ende, del establecimiento. La figura 3.48 muestra
dos publicaciones que ilustran este analisis.

Imagen 3.48. Posicionamiento de Multisport Galvez
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Otros usos de la pagina de Facebook se concretan en informar sobre nuevos
productos puestos en marcha a disposicion de los usuarios, como por ejemplo el
lanzamiento de un servicio de nutricion gratuito, tanto para clientes actuales
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como para no usuarios. La imagen 3.49 recoge la captura de pantalla de dicho
anuncio.

Imagen 3.49. Contenido sobre servicios complementarios en facebook
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No podemos olvidarnos de las opiniones tanto de los internautas como de los
clientes. De ellas se puede obtener un interesante feedback que ayude a la
mejora del servicio y con ello de la imagen de la empresa. Su rapida respuesta a
las dudas, opiniones y preguntas de los usuarios, tanto si son positivas como
negativas, contribuyen sobremanera a cuidar su imagen y a transmitir una clara
orientacion al cliente, puesto que queda claro que su opinion importa a la
empresa, ademas de ser tenida en cuenta para mejorar. Las respuestas que dan a
las preguntas de sus clientes son precisas y objetivas lo cual redunda en su
credibilidad.

El ultimo lugar comentaremos la importancia de los seguidores. Tanto en esta
red social como en Twitter, el objetivo del gimnasio es que la gente conozca el
establecimiento, por ello, cuanto mayor sea el nUmero de seguidores mayor sera
su dinamizacion y viralidad. En este caso, es mayor el nimero de seguidores de
Facebook, algo que no resulta sorprende al ser que el que mayor cantidad de
contenido genera.

El uso de los instrumentos de marketing digital en Se Fitness

En este subepigrafe explicaremos el marketing digital llevado a cabo por el

gimnasio Se Fitness. En primer lugar haremos una introduccién sobre los principales
aspectos del establecimiento, asi como, una breve presentacion de los productos y
servicios de los que dispone. Seguidamente, analizaremos las peculiaridades que le
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diferencian del resto de gimnasios, haciendo especial hincapié en su posicionamiento
estratégico. Finalmente, detallaremos las caracteristicas del marketing mix utilizado por
Se Fitness, asi como las herramientas empleadas para ello.

3.5.1. Caracteristicas generales de la empresa y del servicio

El gimnasio Se Fitness estd formado por dos centros fitness. Por un lado, se
encuentra el gimnasio Camaretas Fitness ubicado en la urbanizacion de Camaretas, a
unos 3 kms del centro de Soria y por otro lado, dispone del Gimnasio Escuela situado
cerca del centro de la ciudad, préoximo al gimnasio Gallery Gym analizado
anteriormente.

La peculiaridad de este gimnasio, es que se puede disfrutar de los servicios de
ambos establecimientos por el precio de uno. Los servicios que ofrece y las actividades
dirigidas son similares, pero las instalaciones de Camaretas Fitness son mas espaciosas,
por lo que, cuenta con mas maquinaria y con salas mas amplias para realizar dichas
actividades. Ademas, tambien cuenta con un plan de crossfit como vemos en la
siguiente imagen.

Imagen 3.50. Crossfit en Se Fitness

s E F |TN E S S Camaretas Fitness H sio Escuel Kl it Soria  Actividades Equipa f f

CrosskFit Soria
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s pubsaciones suban al mixime duane o Parg v un deporista u az de Estar on | apaz de bevar a cabo tus actividades:
cjercicio para conseguir minyores indices de mejor. adoplarse haria 0] de una forma miés elicienle

Fuente: www.sefitness.es

En cuanto a los horarios, Camaretas Fitness permanece abierto de lunes a viernes
desde las 9:00 hasta las 22:00, los sabados de 10:00 a 14:00 y de 17:00 a 20:00, y los
domingos de 10:00 a 14:00. Sin embargo, el Gimnasio Escuela presenta un horario mas
reducido, abriendo por la mafiana unicamente los lunes, miercoles y viernes de 10:00 a
13:00 y todas las tardes de lunes a viernes desde las 17:00 hasta las 22:00.

En lo que respecta a las actividades, cuenta con mas de 80 clases semanales para
conseguir distintos objetivos como pueden ser: tonificar los musculos, perder grasa y
bajar de peso. Se Fitness ofrece 16 actividades distintas. La imagen 3.51 las recoge de
forma sintética.
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Imagen 3.51. Actividades dirigidas por Se Fitness

\
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Sala Fitness Entrenamiento Personal

Actividades
libres

Fuente. Elaboracion propia

Asimismo, cuenta con otro tipo de actividades como son las artes marciales
como vemos en la imagen 3.52. Todo ello, desde 35,90€/mes, como hemos dicho
anteriormente, incluye la oportunidad de poder acceder a ambos gimnasio ademas de
poder asistir a todas las actividades nombradas. En este sentido podemos caracterizar la
estrategia de precios de Se Fitness como de penetracion.

Imagen 3.52. Actividades complementarias de Se Fitness
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Fuente: www.sefitness.es

Algo destacable es que en el propio equipo humano, cuenta con un fisioterapeuta
para poder solucionar cualquier tipo de lesién que puedan sufrir los clientes, lo que
supone un interesante valor afiadido a la oferta del establecimento. Este equipo humano
viene claramente definido en pagina web como veremos mas adelante.

En lo que respecta a la comunicacion offline podemos afirmar que apenas tiene
presencia en los medios tradicionales a excepcion de ciertas actividades capaces de
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despertar el interés de los medios locales que se hacen eco de dichas noticias y hacen
cronicas en forma de publicity o publicidad gratuita para el establecimiento.

Imagen 3.53. Presencia offline Se Fitness
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Fuente. Heraldo de Soria, 21 de abril 2014
3.5.2. Segmentacion del mercado y posicionamiento estratégico de Se Fitness

Se Fitness sigue una estrategia de cobertura intensiva, es decir, no se dirige a
ningun publico concreto sino que busca conseguir el mayor nimero de clientes y, por
ende, maximizar su cuota de mercado. Esto lo podemos observar, en la amplia variedad
de actividades que ofrece, orientadas a satisfacer a todo tipo de clientes, por lo que, no
podemos decir que existan variables de segmentacién a nivel global, aunque si por tipo
de servicio, aspecto en el que no nos detendremos por no ser el objeto de este trabajo.

En cuanto a su posicionamiento, Se Fitness tiene una clara orientacién al cliente
como podemos comprobar en su pagina web: Sé mas fuerte, Sé mas delgado y Sé més
deportista. Su objetivo es que el cliente consiga todos los objetivos con la ayuda de su
personal cualificado. Define Se Fitness como jUn lugar donde podras Ser Tu Mismo!
Asi podriamos calificar el posicionamiento como centrado en los beneficios derivados
del uso del servicio o en ventajas buscadas por el usuario.

Imagen 3.54. Posicionamiento de Se Fitness
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3.5.3. El plan de marketing digital de Se Fitness

En este apartado nos vamos a centrar en la estrategia online de Se Fitness,
explicando las herramientas de marketing digital que usa, con el fin de mejorar la
imagen corporativa de la empresa y, por tanto, de incrementar sus ventas. Las
herramientas que utiliza Se Fitness son la pagina web corporativa y las redes sociales en
las que el establecimiento esta presente: twitter, facebook e instagram.

3.5.3.1. La pagina web institucional

Comenzaremos este apartado presentando la pagina web de Se Fitness para
comprender mejor la explicacion de la misma que ofrecemos a continuacion.

Imagen 3.55. Cabecera de la landing page de la web corporativa de Se Fitness
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Fuente: http://sefitness.es/

La aludida pagina web se caracteriza por un disefio sencillo, conciso e informal.
La gama de colores que emplea coincide con los de su logotipo, lo que provoca que los
usuarios al acceder a la pagina lo asocien de manera inmediata con la empresa. Pese a
ello, el disefio no es suficiente para tener una adecuada pagina web, por lo que, tenemos
que proceder a estudiar su contenido, para comprobar si guarda armonia con el disefio.

El contenido es claro, sencillo y directo, sin embargo, solo existen hipervinculos
para acceder a facebook, al resto de redes sociales no se puede entrar directamente
desde la pagina web. Por otro lado, en la parte superior, el mend viene claramente
definida la distincion entre ambos gimnasios (Camaretas Fitness y Gimnasio Escuela),
asi como el plan de crossfit que ofrece.

Asimismo, no presenta exceso de imagenes, mas bien, utiliza frases o textos
esquematicos para que los mensajes sean directos y puedan ser comprendidos por los
internautas. Ademas, como podemos observar en la pagina inicial de la web, utiliza un
eslogan atractivo (Sé el mejor, Sé un héroe, Sé un campedn, Sé ti mismo) cuyo fin es
[lamar la atencion de los visitantes, despertar su interés por conocer mas sobre el
gimnasio y, lo mas importante, provocar una respuesta afectiva que les lleve a contratar
los servicios del establecimiento.
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Finalmente podemos concluir que el contenido es adecuado, puesto que se
explican detalladamente las actividades y los servicios de los que dispone, asi como los
horarios y la descripcion de ambos establecimientos.

En lo que respecta a su accesibilidad, la herramienta taw nos alerta de que la
pagina web de Se Fitness presenta 27 problemas para que las personas que tienen algin
tipo de discapacidad puedan acceder a dicha web. Para mejorar dicha accesibilidad,
deberia cambiar la gama de colores utilizada, la tipologia, el tamafio de las imagenes,
etc. La imagen 3.56 muestra el resumen del analisis de accesibilidad con taw.

Imagen 3.56. Analisis de la accesibilidad de la pagina web de Se Fitness con taw

t.a.wW. P e

NS CTIC cest

Resumen de resultados

x 27 Problemas ) 658 Advertencias ? 15 No verificados

fias comecciones ES MECESano revisar manuaimente Comprobacion completaments manual
B [t o a ae bl 4

En cuanto a la usabilidad, el analisis realizado con pagespeed insights indica que
esta pagina es usable tanto en el teléfono movil como en el ordenador. La imagen 3.57
permite concluir que la usabilidad de la pagina alcanza un 78% en teléfonos moviles.

Imagen 3.57. Analisis de la usabilidad de la pagina web de Se Fitness en movil
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Por su parte, el anélisis de pagespeed aplicado a la usabilidad en ordenadores
arroja un valor del 68%. Asi las cosas y como veremos en el apartado de conclusiones,
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Se Fitness es el gimnasio que mayor usabilidad posee de los cuatro analizados. Esto es
debido, a la rapidez e inmediatez para acceder a los distintos apartados de la web.

Imagen 3.58. Analisis de la usabilidad de la pagina web de Se Fitness en ordenador
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3.5.3.2. Marketing 2.0 en Spazio Fittnes. El uso de las redes sociales.

En este subepigrafe abordaremos la estrategia de Marketing 2.0 que lleva a cabo
Se Fitness, asi como las redes sociales en las que tiene presencia.

Las redes sociales que utiliza, son: Twitter, Facebook e Instagram. EIl uso de
Facebook es l6gico por cuanto se trata, como ya hemos advertido en otras ocasiones, de
la més usada, seguida de Instagram, especialmente elegida entre el segmento joven. El
uso de Twitter también es de gran utilidad debido a que su especial formato permite
publicar mensajes en tiempo real, eso si, como red de microblogging que es, sus
mensajes tienen limitado el nimero de caracteres, como ya sabemos. Comenzamos
nuestro repaso precisamente con el perfil de twitter del establecimiento analizado.

a) El perfil de Twitter de Se Fitness

Actualmente, el perfil de Twitter de Se Fitness cuenta con 15 tweets y 162
seguidores; por su parte, el gimnasio sigue a 339 personas. La imagen 3.59
muestra una captura de pantalla de la pagina principal del perfil en esta red
social de Se Fitness.
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Imagen 3.59. Cabecera de la landing page del perfil de twitter de Se Fitness
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Los tweets contienen mensajes claros, sencillos y directos, sin la existencia de
imagenes en sus publicaciones. La finalidad de dicha red social es informar en
tiempo real sobre posibles cambios en el horario, beneficios de las actividades
que ofrece, novedades que puedan surgir, incluso posibles ofertas como vemos
en le imagen 3.60.

Imagen 3.60. Promociones Se Fitness

Camaretas Fitness [@Camaretasfit - 29 ene. 2015
@ Y..... Site apuntas ahora... No pagaras hasta Febrero.. Il

Ademas de tener pocas publicaciones, su ultimo tweet fue en enero de 2015,
hace ya 2 afos, por lo que, si Se Fitness no es constante y no da utilidad a dicha
red social, quiza deberia eliminarla, ya que, a través de Twitter los usuarios no
pueden informarse de las novedades o de los posibles cambios en las actividades
del gimnasio.

b) El perfil de Facebook de Se Fitness

Antes de adentrarnos en el estudio de esta red social, conviene aclarar que
hemos decidido analizar el Facebook de Se Fitness en su conjunto, puesto que,
cuenta con una pagina para Camaretas Fitness y otra diferencia para el gimnasio
Escuela, pero ambas son muy similares, a excepcién de algin video de ciertas
clases organizadas en cada uno de los centros.

Para comenzar comentamos que la pagina tiene 1.275 seguidores y que sigue a
1.260 personas. La pagina principal se muestra a través de una captura de
pantalla en la imagen 3.61.
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Imagen 3.61. Cabecera de la landing page del perfil de Facebook de Se Fitness
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Sabemos que, ademas de un disefio atractivo y acorde con la imagen corporativa
que el establecimiento quiere transmitir al mercado, el elemento fundamental
para mantener el interés de los seguidores es el contenido que se publica y la
frecuencia con la que se hace. En este sentido podemos decir que el contenido
que se publica es creativo y dinamico, centrado en lograr la implicacion del
cliente haciéndole protagonista mediante videos y fotos tanto de las clases que se
imparten dentro del establecimiento, como de las actividades que se organizan
en el exterior, tales como eventos deportivos en el centro de Soria, excursiones
en la naturaleza (bicicleta, senderismo...), etc.

Con frecuencia las publicaciones de Facebook sirven de apoyo a su
posicionamiento estratégico respecto de la competencia. Una muestra de ello se
recoge en la captura de pantalla de la imagen 3.62 que aparece a continuacion.

Imagen 3.62. Posicionamiento de Se Fitness
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Como podemos observar en esta publicacion, Se Fitness se posiciona como el
unico gimnasio que ofrece programas especializados en crossfit.

Otro tipo de publicaciones que realiza en Facebook estd vinculado a las
actividades de street marketing llevadas a cabo. Un ejemplo queda recogido en
la imagen 3.63 que se muestra a continuacion.

Imagen 3.63. Street Marketing de Se Fitness
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Con motivo de la celebracion, el pasado 6 de mayo en el centro de Soria, de una
feria de emprendedores, Se Fitness organizd una actividad de crossfit
encaminada a que los ciudadanos sorianos tuvieran mas informacion acerca del
gimnasio y de los servicios de ofrece. Es una interesante forma de darse a
conocer combinando una accion en la calle que acerca el servicio al consumidor
con la viralizacion del evento que se logra gracias a su publicacién en redes
sociales. Dado que en la actividad participan los ciudadanos, su protagonismo
ayuda a que ellos mismos compartan la publicacién logrando ese efecto viral tan
beneficioso para lograr notoriedad para el establecimiento.

En esta linea y relacionadas con el mencionado evento se insertaron 5
publicaciones previas en las que se anunciaba el evento y se explicaba en qué iba
a consistir. Por otro lado, organizaron sorteos y premios vinculados a la
actividad. Finalmente se subié un video del evento en si, tomando como
protagonistas a las personas que participaron, haciéndoles sentir una parte
importante del equipo de Se Fitness.

Otro ejemplo de evento de street marketing combinado con su publicacion en
Facebook es la organizacion de un flashmob a beneficio de la investigacion
contra el cancer. En esta linea hablamos también de una actividad de relaciones
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publicas. Las imagen 3.64. recoge la captura de pantalla con el anuncio del
evento animando a la participacion de los seguidores.

Imagen 3.64. Actividades en apoyo al Cancer

SEE Camaretas Fitness en @ Plaza Mariano Granados

Soriall.

Ayer 8 les 15:13 - €

iiMafiana baila por una buena causall

:PARTICIPA

Plaza Mariano Granados, Soria

s Me gusta @ Comentar

# Compartir

' I 1 de mayo
= 20:00 horas

La aludida actividad congregé a multitud de personas en la Plaza de Mariano
Granados para practicar una clase de zumba en apoyo al cancer, con un mensaje
muy directo: mueve tu cuerpo contra el cancer. En esta actividad participaron
muchos deportistas tanto del propio gimnasio como ajenos al mismo. Del mismo
modo que en otros eventos, la pagina de Facebook sirvié de escaparate para dar
a conocer la iniciativa y para mostrar el precioso resultado con sus protagonistas,

de nuevo los ciudadanos.

Otra de las actividades que se realizan con frecuencia esta ligada a la celebracion
de ciertas fiestas o tradiciones de gran aceptacién entre los cosumidores, como
puede ser la Feria de Abril, evento mas cercano a la redaccion de este trabajo.

Imagen 3.65. Feria de Abril en Se Fitness

SEE Camaretas Fitness ha compartido Ia foto de Gimnasio
Escuela.

28 de abril & las 13:44 - €

i Me gusta esta pagina

Todo ready para €l ts
Te esperamos!

de sevillanas, hoy 18:00 h en Gimnasio Escusla!

ionasegurada # sz #gimnasioescusla

il Me gusta B Comentar A Compartir

Con motivo de la Feria de
Abril, Se Fitness organizo clases
de sevillanas, en las cuales,
quienes asistieran tenian que ir
vestidas con el traje tipico o
ataviadas con algin complemento
caracteristico. A través de
Facebook se da a conocer la
actividad y se anima a |la
participacion de los usuarios.

Se logra, a través de una
accion diferente, romper la rutina
y aportar un aliciente a los
seguidores, ademas de animar a
aprender a bailar, en este caso,
sevillanas.
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Del mismo modo que las acciones anteriores, la diversion derivada de la
participacion de los usuarios sirvio para incrementar su implicacion. La
publicacién de fotografias del evento en Facebook sirvié para que los
participantes se sintieran protagonistas y, en cierta medida, parte de Se Fitness.

Para terminar con el comentario del uso de la red social Facebook por parte de
Se Fitness nos referiremos brevemente a su forma de dar respuesta a las
opiniones, sugerencias y dudas de los usuarios. El personal del establecimiento
responde de forma inmediata a todas las preguntas y dudas que tengan acerca de
los horarios, actividades, instalaciones, precios, etc y agradece las sugerencias y
comentarios contribuyendo a su ya explicada orientacion al usuario.

c) El perfil de empresa en Instagram de Se Fitness

El perfil en Instagram de Se Fitness cuenta a dia de hoy con 59 publicaciones y
220 seguidores y sigue a 431 personas. La imagen 3.66 recoge una captura de
pantalla de la cabecera del perfil de esta popular red social.

Imagen 3.66. Cabecera del perfil de Instagram de Se Fitness

Instagram ® ©

En primer lugar decir que, el perfil de Instagram de Se Fitness es comun para los
dos establecimientos que lo integran (Camaretas y Gimnasio Escuela) como
podemos ver en la imagen 3.66.

En segundo lugar nos centraremos en su biografia. En este caso, Unicamente
incorpora la pagina web del centro fitness para poder acceder de manera
inmediata a una informacién mas completa.

En altimo lugar, analizaremos el contenido de sus publicaciones que son
dindmicas, de calidad e interesantes para los usuarios, ya que, en muchas de
ellas, los principales protagonistas son los clientes. Asimismo afadir, que gran
parte del contenido que se comparte en Instagram coincide con las publicaciones
compartidas en Facebook, analizadas anteriormente, excepto ciertas imagenes
sobre actividades realizadas en el gimnasio, cenas de empresa e incluso, algunas
iméagenes que utilizan para promocionar al centro fitness, como puede ser una
foto de las camisetas del Rio Duero Soria con el logotipo de la empresa.
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Finalmente diremos que hace un uso correcto de los hashtags, algo necesario en
esta red social para conseguir feedback y viralidad entre los internautas.

3.6.  Andlisis comparativo de los cuatro gimnasios analizados

Queremos en esta parte hacer un analisis global, que compare diferentes
aspectos de la estrategia de marketing de los cuatro establecimientos analizados. No
pretende ser exhaustiva, sino mas bien, un modo de poner de manifiesto las diferencias
entre ellos y los puntos fuertes y débiles que presentan y que pueden ayudar a los
competidores a adoptar decisiones méas adecuadas.

La tabla 3.3. recoge a modo de sintesis la comparacion realizada, dividiéndola
en tres partes: el perfil de los clientes o target al que se dirigen, las caracteristicas
generales de cada empresa y la estrategia de marketing que llevan a cabo.

Tabla 3.3. Tabla comparativa de las caracteristicas de los cuatro gimnasios

Spazio Gallery Multisport Se
Fitness Gym Galvez Fitness
PERFIL DE LOS CLIENTES
Rango de edad 16-50 16-50 16-50 16-50
Nivel econdmico Medio/alto Medio Medio Medio
Variedad de
L Trato . Actividades al aire actividades y
Motivaciones personalizado Ambiente libre horarios.
Ubicacion.

CARACTERISTICAS GENERALES DE LOS GIMNASIOS

Spazio Fitness Gallery Gym Multisport Galvez Se Fitness
Tamafio Grande Pequefio Pequefio Mediano
Instalaciones Bien equipadas Modernas Clasicas Bien equipadas
Equipo humano Generalizado Generalizado Generalizado Generalizado

ESTRATEGIA DE MARKETING DE LOS GIMNASIOS

Spazio Fitness Gallery Gym Multisport Galvez Se Fitness
Emp'ez?‘ w Donde acaba tu A cual de
- . cambio - . - . .
Posicionamiento . Life is to be fit gimnasio empieza nuestros centros
lo importante eres . . -
t Multisport Galvez acudiras hoy
Polltlc_a de Precios altos PreC|os_ a nivel PreC|os_ anivel Preuos_ a nivel
precios corriente corriente corriente
Disponibilidad Concepto dual
Producto Variedad de horaria Actividades al aire | Amplitud horaria
actividades Actividades mas libre Variedad de
actuales actividades
Filosofia de Orientacion al Orientacion al Orientacion al Orientacio6n al
marketing cliente cliente cliente cliente

Comunicacion Online y Offline Online y Offline Online y Offline Online y Offline

Fuente. Elaboracién propia
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En lo que al target se refiere, no hay grandes diferencias entre los cuatro
establecimientos analizados ya que, todos se dirigen al mismo segmento de edad, si bien
es cierto que quizas el colectivo de usuarios de Spazio Fitness y Se Fitness constituyen
un publico mas joven. De hecho, Se Fitness realiza actividades de judo con nifios de tan
solo 6 afos, siendo el Unico centrado en este grupo de clientes.

Si nos fijamos en la capacidad adquisitiva de los usuarios, diremos que
presentan un nivel econdmico medio, excepto Spazio Fitness que se centra en un
publico de mayor capacidad adquisitiva, no en vano tiene los precios mas elevados.

En cuanto a las principales motivaciones que mueven a los usuarios a acudir a
cada uno de los gimnasios analizados observamos algunas diferencias. Los clientes de
Spazio Fitness buscan un trato personalizado que el establecimiento les ofrece gracias a
su constante preocupacion por la consecucion de sus objetivos individuales, a modo de
entrenamiento personal completo puesto que engloba ejercicio y otros habitos
saludables como consejos nutricionales.

Por su parte, los socios del Gallery Gym buscan un lugar en el que estar a gusto,
que cuente con un ambiente agradable, no sélo entre los compafieros, sino también entre
los clientes y monitores.

Los usuarios de Multisport Galvez buscan particularmente otro tipo de
actividades, sobre todo al aire libre y que se organicen a lo largo de todo el afio.

Finalmente los socios de Se Fitness buscan un amplio horario, asi como
facilidad de acceso, aspectos que cubre sobradamente el gimnasio que cubre un amplio
horario en dos ubicaciones complementarias.

En lo que a las caracteristicas generales de los cuatro establecimientos
analizados se refiere, comenzaremos analizando su dimension. Spazio Fitness es el
gimnasio mas grande en Soria, seguido de Se Fitness, dentro del cual Camaretas Fitness
es de tamafio mediano y Gimnasio Escuela es pequefio aunque con solera y un publico
muy fiel. En dltimo lugar estarian Gallery Gym y Multisport Galvez que cuentan con
unas instalaciones mas reducidas.

En relacion al equipamiento de cada establecimiento (maquinas, salas, zona de
vestuario, etc), Spazio Fitness y Se Fitness, disponen de instalaciones méas equipadas, es
decir, son espacios muy amplios que cuentan con gran variedad de maquinas y salas
para hacer ejercicio fisico, a excepcion del gimnasio Escuela que presenta instalaciones
mas reducidas. Gallery Gym, cuenta con las instalaciones mas modernas y de calidad,
puesto que, es el gimnasio méas nuevo en Soria. En el otro lado, tenemos Multisport
Galvez, el gimnasio con mayor andadura de los analizados en este caso préctico, por lo
que, sus instalaciones estdn muy cuidadas y tiene un disefio clasico, pero estan
constantemente innovando en las actividades ofrecidas a sus clientes.

En lo que respecta al equipo humano, en todos casos es polivalente, esto quiere
decir, que todos los monitores realizan todas actividades dirigidas, sin estar en general
especializados en ninguna de ellas en concreto.

Toca ahora hablar de la estrategia de marketing general llevada a cabo por cada
uno de los gimnasios analizados.
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Comenzaremos esta parte analizando el posicionamiento elegido por cada
establecimiento, esto es, la imagen que desean transmitir al mercado. Spazio Fitness
centra su mensaje en el cliente, en este sentido emplea un posicionamiento emocional,
centrado en la satisfaccion del usuario. Por su parte, Gallery emplea terminologia
anglosajona para decir que la vida es estar en forma, usa por tanto un posicionamiento
emocional, centrado en los beneficios derivados del uso del servicio. Muy curioso es el
mensaje de Multisport Galvez “donde acaba tu gimnasio empieza ...” claramente se
centra en el servicio ofrecido y se apoya en la realizacion de actividades al aire libre
para diferenciarse de sus competidores, una clara apuesta por un posicionamiento
racional, basado en las caracteristicas del servicio. Finalmente Se Fitness se apoya en el
concepto “dual” para su posicionamiento y diferenciacién, el tener dos sedes es el
elemento central de su mensaje, racional y centrado en las caracteristicas del servicio.
Asi pues vemos que dos de los establecimientos apuestan por posicionamiento
emocional ligado al usuario y otros dos mas racional y centrado en las caracteristicas del
servicio ofrecido.

Por su parte la politica de precios empleada es similar en casi todos los
establecimientos analizados. Sus precios son similares, lo cual nos hace calificar la
estrategia como de precios a nivel corriente, esto es, similares a los de la competencia.
La excepcion la encontramos en Spazio Fitness que, con unos precios superiores al
resto, sigue una estrategia de precios altos, no llegando a ser de prestigio.

En lo que respecta al servicio ofrecido, todos son similares en cuanto a variedad
de actividades. Hay diferencias claras en el caso de Multisport Galvez que, como ya
hemos indicado posee rocédromo y multitud de actividades al aire libre y con Se Fitness
que ofrece dos establecimientos en un mismo pack, lo cual incrementa las posibilidades
de eleccidn de los usuarios. Por lo demaés, la cartera de servicios es parecida en todos los
casos.

En cuanto a su filosofia de marketing, todos ellos muestran una clara orientacion
al cliente, es decir, tratan de satisfacer las necesidades de todos los usuarios, para lograr
una mayor satisfaccion y la fidelizacion de los mismos.

Finalmente, haremos una breve mencion a la comunicacion, en la que nos
adentraremos mas en detalle al comparar la estrategia de marketing digital seguida por
cada gimnasio. Todos realizan comunicacion online mediante diferentes herramientas
para conseguir viralidad y engagement de sus usuarios. No obstante, tienen una minima
presencia en el medio offline. Esta comunicacion seria una oportunidad para los
gimnasios, ya que, en Soria es relativamente sencillo atraer a los medios, de forma
gratuita, realizando ciertas actividades de impacto capaces de atraer publico, como por
ejemplo celebrar una sesién masiva de ciclo. Estamos hablando de publicity.

Nos queda para finalizar, contrastar la combinacion de herramientas de
comunicacion digital empleadas por los cuatro gimnasios para darse a conocer, aspecto
central de este Trabajo Fin de Grado. La tabla 3.4. recoge de forma sintética dicha
comparacion.

102



EL USO DE LAS HERRAMIENTAS DE MARKETING DIGITAL EN LOS GIMNASIOS...

Tabla 3.4. Tabla comparativa del marketing digital de los cuatro gimnasios

Spazio Fitness Gallery Gym Multisport Galvez Se Fitness
Disefio moderno Disefio moderno Disefio clasico Disefio moderno
- Reducida Reducida : L Usabilidad y
Pégina Web usabilidad y usabilidad y Red‘;‘i;gjs;’kfi"’l‘it’(;ggad reducida
accesibilidad accesibilidad y accesibilidad
Twitter Uso ocasional No operativo Uso ocasional No operativo
Facebook Activo Activo Activo Activo
Instagram Activo Uso ocasional No tiene Activo
Youtube Uso residual No tiene Activo Uso residual

En primer lugar, nos centraremos en la pagina web. En lo que respecta a su
disefio, Spazio Fitness ,Se Fitness y Gallery Gym cuentan con un disefio moderno,
frente a Multisport Galvez con un aspecto mas clasico y sencillo. Algo destacable es
gue todos gimnasios presentan una reducida accesibilidad para aquellas personas que
padecen algun tipo de discapacidad, por lo que, deberian de adaptar la pagina web a las
necesidades de este colectivo. También fallan en cuanto a la usabilidad, excepto Se
Fitness que presenta un nivel aceptable, tanto para ordenador como para dispositivos
moviles.

En cuanto al marketing 2.0, partiendo de que ninguno de ellos posee blog, nos
centraremos en las redes sociales que emplean.

Comenzaremos hablando de Twitter. Ninguno de los gimnasios hacen un uso
adecuado de esta red social. Dos de ellos hacen un uso ocasional del mismo, con una
frecuencia de publicaciones irregular e inferior a una cada mes y los otros dos no lo
tiene operativo, es decir que no lo usan nunca.

Al contrario ocurre con Facebook, ya que, todos los gimnasios son muy activos,
algo logico, ya que, actualmente Facebook es la red social por excelencia y la que
mayor numero de usuarios tiene. Estos cuatro gimnasios estdn constantemente
realizando publicaciones en las que promocionan sus productos, sus acciones de
marketing, posibles cambios en los horarios, consejos de nutricion, etc. Utilizando esta
red social para dar viralidad a las estrategias de marketing que llevan a cabo, tales
como, street marketing, cobranding, etc.

Muchas de estas publicaciones coinciden con las de Instagram, principalmente
en el caso de Spazio Fitness y Se Fitness, dos gimnasios que hacen uno apropiado de
esta red social, siendo muy activos y publicando imagenes y videos sobre las
actividades realizadas, cenas de empresa, la ejecucion de algunos ejercicios, acciones de
marketing... Sin embargo, Gallery Gym hace un uso ocasional de esta red social, con
publicaciones esporadicas. Por su parte Multisport Galvez ni siquiera esta presente en
esta red social.

Finalmente, hablaremos de Youtube. El Unico gimnasio que esta activo en esta
red social es Multisport Gélvez, subiendo videos acerca de las actividades que realizan
al aire libre, asi como, las actividades que llevan a cabo en el propio gimnasio. Gallery
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Gym ni siquiera esta presente en Youtube, y Se Fitness y Spazio Fitness tiene presencia
aunque apenas hace publicaciones, de modo que su uso es residual lo que explica que lo
hayamos mencionado en este apartado pero no en el caso practico.
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CONCLUSIONES

Tras estudiar a lo largo del Trabajo Fin de Grado la importancia del deporte y la
omnipresencia del marketing digital, asi como, la aplicacion de las herramientas de
marketing digital en el caso de estudio, en este capitulo explicaremos las conclusiones
generales extraidas del marco tedrico y otras especificas obtenidas a partir del analisis
de los casos practicos que constituyen la parte empirica del trabajo. Finalizaremos, con
un breve comentario sobre posibles recomendaciones, con la finalidad de poder ayudar
a los diferentes gimnasios sorianos a mejorar su gestion, ademas de afadir posibles
lineas de investigacion para estudios futuros.

4.1.  Conclusiones generales

A partir del anélisis de la informacion recogida en el primer capitulo, podemos
comprobar que efectivamente se han producido notables cambios (econémicos, sociales,
culturales, etc) desde el afio 776 a.c. cuando tuvieron lugar los primeros juegos
olimpicos, hasta la actualidad. Dichas transformaciones han tenido una clara influencia
en el mundo del deporte.

Antiguamente, el deporte Gnicamente se relacionaba con las clases privilegiadas,
puesto que, los plebeyos no disponian de tiempo libre para poder dedicarlo a su
practica.

El posterior inicio de los Juegos Olimpicos en la antigua Grecia, cuya
celebracion periodica se repite cada cuatro afos, supuso la aparicion de nuevos deportes
y conllevd la progresiva practica habitual y profesional de muchos individuos,
eliminandose practicamente todas las barreras discriminatorias que habia hasta
entonces.

Actualmente, el deporte es concebido como una actividad fisica que mejora la
salud de las personas que lo practican y puede evitar, en muchos casos, la aparicion de
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ciertas enfermedades y graves problemas de salud (diabetes, obesidad, hipertension,
etc), puesto que, los beneficios que reporta son numerosos, no solo fisicos sino también
psicoldgicos. No en vano la practica del deporte mejora la condicion fisica pero,
también fortalece el autoestima y la confianza de los individuos, ademas facilita el
desarrollo de nuevas relaciones sociales entre personas que comparten la practica de
ciertos deportes o que acuden a determinados espacios a practicar algin tipo de
actividad deportiva. En el caso concreto de los gimnasios aquellos individuos que hacen
ejercicio fisico de forma habitual en estos centros fitness poseen objetivos comunes e
interaccionan entre ellos, lo que supone una mayor motivacion para asistir diariamente.

En lo que respecta a la vertiente econdmica, la aparicion del deporte ha supuesto
la apertura de nuevos mercados, la movilizacion de numerosas personas, asi como
medios de comunicacion y la circulacion de grandes cantidades de dinero. Por un lado,
supone un incremento del consumo por parte de los aficionados y por otro lado, la
inversion de muchas empresas, ya que, actualmente es uno de los sectores en los que
mas capital se mueve, debido a que el interés de los individuos por estas actividades
deportivas cada vez es mayor, algo beneficioso tanto para las empresas como para las
personas que lo ejercen de manera profesional.

En el segundo capitulo de este Trabajo Fin de Grado hemos explicado
brevemente el concepto de marketing de servicios y de marketing deportivo, ademas, de
analizar la importancia del marketing digital en los gimnasios y las herramientas
utilizadas para su implantacion. Es obvio que el deporte es un servicio y por ello en su
comercializacion es necesario aplicar las estrategias y tacticas especificas destinadas a
los intangibles, cuya venta es mas compleja que la de los bienes, debido entre otras
caracteristicas, a su inseparabilidad.

Como parte del marketing deportivo considerado de manera general, el
marketing de instalaciones deportivas entra dentro del marketing de servicios, ya que,
combina recursos intangibles y heterogéneos para lograr una maxima penetracion de
mercado en términos de nimero de socios o individuos que acuden de forma habitual a
practicar deporte al establecimiento.

Tambien la forma de vender deporte, y consecuentemente de dar a conocer las
diferentes instalaciones deportivas y los servicios que ofrecen, ha cambiado desde sus
inicios hasta nuestros dias. La omnipresencia de las TIC, la aparicion de Internet y de
sus diferentes herramientas y el cambio en los habitos de los consumidores, han
provocado un cambio en la forma de concebir la comercializacion de los servicios
deportivos que hoy emplean las herramientas digitales de forma masiva.

El uso de instrumentos como las paginas web, redes sociales, blogs, wikis, etc
como medios para dar a conocer el servicio y para lograr establecer una relacién
bidireccional con el usuario, esta ligada a un uso eficiente de dichas herramientas para
que el resultado sea éptimo. Esto es, no sirve tener habilitados instrumentos que no
contienen informacion actualizada, interesante para el cliente y veraz. Es por ello que la
puesta en marcha de una estrategia de marketing digital exige de una implicacién
adecuada por parte de la empresa que no puede dejar esta tarea en manos de quien la
atiende de manera ocasional en funcién de su disponibilidad. La respuesta ha de ser
inmediata, maxime cuando estas herramientas que estan a la vista de todos los
internautas, son empleadas para comunicar una queja o para solicitar informacion
adicional.
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Si la empresa logra hacer un uso adecuado de la estrategia de marketing digital
puede obtener informacion de gran valor de cara a mejorar su servicio, a acercarse mas
al usuario y a lograr su fidelizacion y engagement con todos los beneficios derivados de
ello: labor de recomendacion —brand advocate- o disminucion de su sensibilidad al
precio, entre otros.

4.2.  Conclusiones especificas

Tras analizar el tercer capitulo el grado de implantacion de las estrategias de
marketing digital en cuatro gimnasios sorianos seleccionados en base a los objetivos de
nuestro trabajo (Spazio Fitness, Gallery Gym, Multisport Galvez y Se Fitness), estamos
en condiciones de proponer ciertas conclusiones que nos permitiran a su vez proponer
ciertas mejoras a futuro para todos y cada uno de los establecimientos mencionados.

Por un lado, nos centraremos en las caracteristicas propias de cada gimnasio vy,
en su posicionamiento y segmentacion. En esta linea diremos que los cuatro gimnasios
estdn bien ubicados, proximos al centro de Soria. Uno de los establecimientos
analizados de hecho posee dos centros, uno ubicado en las afueras de la capital, en una
urbanizacion cercana y otro localizado a escasos metros del centro de la ciudad.

Aunque el tipo de actividades que ofrece cada establecimiento es, en lineas
generales, similar, cada uno de ellos posee algun elemento diferencial que lo hace Unico
frente a la competencia. En este sentido, Spazio Fitness dispone de un SPA en sus
propias instalaciones, Gallery Gym destaca por ser el que posee las instalaciones méas
nuevas, modernas, cuidadas y mejor equipadas, por su parte Multisport Galvez es el
unico gimnasio que cuenta con un rocodromo, ademas de organizar constantemente
actividades al aire libre como pueden ser; golf, paddle surf, vela, snowboard,
senderismo, etc, finalmente, Se Fitness estd compuesto por dos gimnasios, uno en la
provincia como es el gimnasio Escuela, y Camaretas Fitness, como hemos dicho
anteriormente.

Pese a estas diferencias, los cuatro gimnasios comparten una clara orientacion al
cliente, que se hace visible a traves de diferentes esldganes, todos ellos encaminados a
poner de manifiesto su clara vocacién hacia la atencion al cliente que aparece como el
protagonista indiscutible de su discurso.

En general todos los establecimientos analizados desarrollan una estrategia de
cobertura intensiva, esto es, no se dirigen a un publico concreto, sino que buscan
conseguir el mayor nimero de clientes, ofreciendo actividades destinadas a los
diferentes segmentos de mercado.

Los cuatro establecimientos hacen uso de las herramientas de marketing digital,
desarrollando una estrategia que tiene como base, como ya hemos advertido antes, al
usuario.

Un elemento clave en cualquier estrategia de marketing digital es la pagina web
corporativa. En los cuatro casos analizados la tienen, con un disefio claro, sencillo,
visual e informal. En todos los establecimientos hay armonia e identidad corporativa al
usar la misma gama de colores en sus webs que en sus respectivos logotipos, todo ello
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contribuye a una alta coherencia visual que ayuda a lograr una mayor asociacion y
notoriedad.

En relacion al contenido, elemento clave del éxito de esta herramienta, en los
cuatro gimnasios, es claro, sencillo y directo, sin embargo no todos presentan
hipervinculos para acceder a sus redes sociales, ya que, las paginas webs de Gallery
Gym y Se Fitness solo tienen acceso directo a Facebook.

Finalmente, en lo que respecta a la accesibilidad, todos los gimnasios presentan
problemas para las personas que padecen alguna discapacidad, puesto que no presentan
una tipologia ni unas caracteristicas sensoriales apropiadas, como tampoco una gama de
colores adecuada para este colectivo. En cuanto a la usabilidad, sélo es usable Se
Fitness, ya que, segun el analisis realizado con pagespeed insights indica una usabilidad
del 78% en el teléfono movil y un 68% en el ordenador, esto quiere decir, que los
usuarios pueden interactuar de manera inmediata con la pagina web del mismo.

Por otro lado, en la actualidad, una de las utilidades del medio digital es la
inmediatez que incorpora, unida a la bidireccionalidad del mensaje. Esto concretamente
se logra gracias al uso de las redes sociales como parte de las acciones a desarrollar.
Para conseguir redes sociales exitosas es preciso lograr el mayor nimero de leads
posible, puesto que esto permite viralizar los contenidos al conseguir no solo llegar a los
seguidores —seguimiento organico-, sino que, a través de éstos, se puede llegar a otros
muchos —seguimiento viral-. La formula para lograr muchos seguidores es sencilla
aungue exige tiempo y dedicacion: ha de aportar contenido de interés, que permita que
los seguidores interactlen, que se sientan protagonistas, que combine mensajes cortos
con imagenes y video. Y nunca olvidar que las redes han de estar atendidas, hacer
publicaciones frecuentes sin llegar a ser intrusivo. Si no se van a hacer publicaciones
con un ritmo adecuado es mejor cerrar los perfiles respectivos.

En general todos los establecimientos analizados emplean las mismas redes
sociales, las mas populares: Facebook, Twitter e Instagram. La decision es acertada por
cuanto el publico al que se dirigen los gimnasios es general, asi como el usuario de cada
una de las redes indicadas. Ahora bien, se observa que en ciertos casos la atencion no es
la adecuada, lo cual se deduce de su escasa atencion. Es precisamente lo que sucede con
el perfil de Twitter de los cuatro gimnasios, que estd précticamente inutilizado.
Obviamente, la irregular y reducida frecuencia de publicaciones transmite una imagen
de abandono y poco interés.

Frente a este uso inadecuado de Twitter, el uso de Facebook es adecuado en
todos los casos, puesto que todos son muy activos y constantes, mostrando
continuamente publicaciones sobre cambios, novedades, cenas de empresas o0
actividades dirigidas, entre otros contenidos. Algo destacable es que gimnasios como
Spazio Fitness y Se Fitness, aprovechan esta red social para dar viralidad a las acciones
de street marketing que llevan a cabo. En este sentido, también es una oportunidad para
dar a conocer el cobranding de estos gimnasios con otras empresas, como es el caso de
Spazio Fitness con Deporte Hortelano y Gallery Gym con Frutas Martinez, Caja Rural
de Soria, entre otras.

En lo que respecta a Instagram, también se observa en general mucha actividad,
a excepcion de Gallery Gym que no cuenta con perfil en esta red social. Las
publicaciones del resto de gimnasios suelen coincidir con las de Facebook, aunque esta
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ultima la utilizan mas para dar noticias o informar sobre posibles modificaciones, puesto
que, facebook debe aprovechar al maximo el potencial de viralidad que se puede
alcanzar si se hace un buen uso no sélo de las imagenes, ya que de en ese aspecto
Instagram lo supera a pasos agigantados, sino del texto.

En dltimo lugar haremos una breve mencion a Youtube, una red social de gran
penetracion y con grandes posibilidades para la viralizacion de contenidos. Multisport
Galvez es el unico que hace uso de esta red social, utilizdndola para publicar videos con
las actividades que realiza al aire libre, posibles estiramientos para prevenir lesiones,
gjercicios para ancianos o nifios, etc.

4.3. Recomendaciones para la gestion

A continuaciéon procederemos a realizar algunas recomendaciones para la
gestion de los cuatro gimnasios. Después de elaborar el andlisis del caso practico, se han
detectado ciertas debilidades, que podrian corregirse contribuyendo a la mejora de la
estrategia de marketing digital.

4.3.1. Recomendaciones generales
En primer lugar haremos unas recomendaciones generales para los 4 gimnasios.

Comenzaremos diciendo que seria interesante que estos gimnasios tuvieran
mayor presencia en el medio offline ya que, como hemos expuesto en el caso practico,
en Soria se realizan muchas acciones capaces de generar publicity, es decir, publicidad
sin ningun tipo de coste, que sirve para dar a conocer el negocio, asi como, los servicios
y productos que ofrece desde un enfoque diferente, mas creible y con mayor capacidad
de impacto.

En cuanto a la accesibilidad de las paginas web, hemos comentado que todas
tienen serios problemas en este sentido, lo que nos lleva a recomendar que cambien el
disefio para adaptarlo a personas que padecen algun tipo de discapacidad, haciendo
modificaciones en la tipografia, en la gama de colores, en el tamafio de las imagenes,
etc. En lo que respecta a la usabilidad, todos gimnasios excepto Se Fitness tienen
también problemas de este tipo, lo que genera en los usuarios descontento, impaciencia
y finalmente abandono, por todo ello tendrian que ser més eficientes en la inmediatez
con la que acceder a la pagina web para mejorar la interaccion entre los internautas, asi
como, optimizar tanto las iméagenes como el contenido para hacerlos adecuados a
dispositivos madviles como smartphones y tablets.

En cuanto a la estrategia 2.0, se ha detectado que Twitter esté infrautilizada, por
lo que, creemos conveniente que, o bien elimine el perfil en esta red social, o bien se
dinamice para darle un uso adecuado.

En relacién a la gestion de Facebook e Instagram, ambas redes sociales tienen
diferente perfil de usuarios, lo cual implica que, aunque el mensaje a transmitir sea
similar, se deba modelar para adaptarlo a las caracteristicas de cada medio. Es por ello
que, dado que en todos los casos se observa una repeticion casi literal de los contenidos,
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se recomienda una revision de los mismos de cara a hacerlos en cierto modo, diferentes.
De lo contrario los usuarios pierden interés por una de ellas al observar exactamente lo
mismo.

Finalmente recomendar en general el uso de Youtube, una red con grandes
capacidades para llegar al publico y para generar efecto viral. Ademas, es un medio
estupendo para lograr la tangibilizacién del servicio al poder mostrar en accién a los
monitores, el uso de ciertas maquinas, etc, sin olvidar la posibilidad de usarla para
ofrecer informacion complementaria a una vida saludable haciendo alianzas con
nutricionistas, fisioterapeutas, etc.

Para dar por zanjadas las recomendaciones generales y dado que en ningun caso
se ha observado el uso del blog como herramienta de comunicacion, recomendamos que
se valore la posibilidad de emplearlo para aportar informacion de interés, en formato
extendido, con entrevistas a usuarios, monitores y otros publicos que puedan generar
interés como deportistas de élite.

4.3.2. Recomendaciones especificas por centro deportivo

En el gimnasio Spazio Fitness, hemos podido observar que la pagina web no esta
actualizada puesto que hay actividades que ya no se desarrollan, lo que constatamos
porque no aparecen en su horario y, por el contrario, otras muchas actividades no vienen
explicadas detalladamente. Ademas, seria interesante que mostraran en la web el equipo
humano que se encarga de las actividades dirigidas, asi como alguna noticia relacionada
con el mismo.

Ademas, seria interesante que organizaran eventos como, por ejemplo algunos
dias especiales, como podria ser navidad, el dia de la madre, este tipo de actuaciones
logra generar engagement con los usuarios que se sienten destinatarios directos de la
comunicacion. Se nos ocurre que podrian, precisamente en esta etapa dura para los que
somos estudiantes, un evento relacionado con técnicas de relajacion que podria
organizarse en el centro de la ciudad como una actividad de Street marketing. Lograrian
conectar con los jovenes, muchos de ellos potenciales usuarios del servicio.

En dltimo lugar, deberia mejorar la biografia de Instagram porque es ambigua y
poco dindmica, e incluso intrusiva y repetitiva. En este sentido, no hace un buen uso de
los hashtags ni en Instagram ni en Twitter, algo necesario para conseguir un mayor
viralidad, y por ende, un mayor engagement.

En relacién al gimnasio Gallery Gym, hemos podido comprobar, que no dispone
de hipervinculos en su pagina web para acceder a todas redes sociales, ya que,
Unicamente tiene acceso a Facebook. Ademas, seria interesante organizar acciones de
street marketing o eventos deportivos en Soria para dar a conocer el gimnasio, ya que,
tan solo lleva un afio abierto. Podriamos aconsejar acciones similares a las que
proponemos para el Spazio Fitness.

Finalmente decir que, en lo que respecta a la biografia de Instagram es
demasiado escasa, puesto que unicamente se describe como Nuevo gimnasio en Soria.
Seria interesante afiadir su pagina web para poder acceder directamente, e incorporar
alguno de sus esloganes, tales como, Life is to be strong o Life is to be fit, con la
finalidad de mostrar su clara orientacién al cliente y su preocupacién por que los
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usuarios consigan sus objetivos, ya que, son una parte muy importante de la empresa.
Incluso también podria utilizar dicho espacio para promocionar sus productos o
Servicios.

Una de las mayores deficiencias de Multisport Galvez es la inexistencia de la red
social Instagram. Desde nuestro punto de vista deberia crearse, ya que, se ha convertido
en una de las redes sociales con mayor crecimiento, teniendo unos 180 millones de
usuarios al mes (Rocafull, 2014), por uniendola al uso de Twitter y Facebook
aumentaria la notoriedad de la empresa, los clientes potenciales obtendrian mayor
informacidn sobre los productos y servicios que ofrece, ademas de, aumentar las ventas
y el nimero de personas que visitan el establecimiento.

Asimismo, también incrementaria su notoriedad y mejoraria la imagen
corporativa de la empresa, si realizase acciones de cobranding o de street marketing,
utilizando la red social de Facebook para dar viralidad a estas camparias.

Se Fitness dispone de un Unico Instagram para los dos centros que integran el
gimnasio, sin embargo, cuenta con paginas de Facebook diferentes para cada uno de
ellos. Quiza convendria, o bien hacer un unico facebook para los dos gimnasios, ya que,
ambos son similares, o bien publicar contenido diferente, en el que distinguiesen las
actividades que realiza cada uno, asi como el equipo humano por el que estd compuesto.
Nosotros no obstante nos decantamos por recomendar la primera opcion.

Finalmente, en su pagina web solo tiene hipervinculos para acceder a Facebook.
Seria conveniente tener también acceso directo al resto de redes sociales, como son;
Twitter e Instagram.

4.4. Lineas de investigacion futuras

La realizacion de este Trabajo Fin de Grado nos ha planteado ciertas cuestiones
gue no hemos resuelto y que podrian inspirar a otros estudiantes a la hora de elegir un
tema que trabajar. Es por ello que queremos compartir esas lineas de investigacion en
este ultimo apartado del trabajo.

En primer lugar creo que seria interesante hacer un estudio para analizar como
han influido el cambio de habitos en los consumidores en el auge del deporte; estudiar si
este creciente interés por ciertas actividades como el running es fruto de cambios en el
consumidor o inducido por la empresa seria una cuestion a analizar.

Por otro lado, el cambio de los consumidores originado por el creciente uso de
las TIC y las herramientas basadas en Internet sugiere una investigacion que estudiase
de forma especifica como esta influyendo esta transformacion en el mundo del deporte.
El papel de personajes como youtubers o influencers en general en la practica deportiva
seria un interesante tema en esta linea.

Por otro lado, convendria hacer un estudio teérico centrado en el concepto de
marketing deportivo como parte del marketing de servicios, que permitiera acotar
adecuadamente la definicion y caracteristicas de dicha disciplina. Asimismo se podria
abundar en las diferencias existentes entre varios tipos de marketing relacionados con el
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mundo del deporte como son el marketing de eventos deportivos, marketing del deporte
en general, marketing de productos y marketing de entidades o deportistas, aspectos en
los que no nos hemos detenido en este TFG puesto que no eran su objetivo.

Finalmente, en Soria tiene gran importancia tanto el deporte realizado en el
Campus Universitario Duques de Soria, como en el CAEP (Centro de Tecnificacion
Deportiva en Soria). Por ello, podria realizarse un analisis en profundidad por un lado,
de las actividades deportivas que se practican en el Campus, asi como, el grado de
participacion de los alumnos en las mismas y, por otro, sobre el centro de alto
rendimiento en Soria, elaborando un estudio comparativo sobre la incidencia del deporte
en el resto de provincias castellano-leonesas.
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ANEXO
ESTADISTICAS







PARTICIPACION TROFEO RECTOR (1C)
CURSO ACADEMICO | 2010-2011 | 2011-2012 | 2012-2013 | 2013-2014 | 2014-2015 790 )
MASCULINO 221 258 285 440 371 600 —_ e peem
FEMENINO 161 138 144 159 148 500
TOTAL 382 396 429 599 519 200 - I~ —— MASCULINO
300 / ——FEMENINO
//
PARTICIPACION TROFEO CAMPUS SORIA (22 C) 200 ~——TOTAL
CURSO ACADEMICO | 2010-2011 | 2011-2012 | 2012-2013 | 2013-2014 | 2014-2015 100
MASCULINO 132 187 204 230 230 o . |
FEMENINO 55 81 120 131 129 20102011 2011-2012 2012-2013 2013-2014 2014-2015
TOTAL 187 268 324 361 359
400
350 e PARTICIPACION
PARTICIPACION CURSOS DE ACTIVIDAD FISICA / TROFEO CAMPUS
CURSO ACADEMICO | 2010-2011 | 2011-2012 | 2012-2013 | 20132014 | 2014-15 300 SORA
MASCULINO 93 118 107 170 201 250 o MASCULING
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TOTAL 451 538 500 711 775 150 g —FEMENINO
~ e TOTAL
100 —
PARTICIPACION | CURSOS GIMNASIO CAMPUS CEU2015 50 /
CURSO ACADEMICO | 2013-2014 | 2014-2015 MASC 3 0 , ‘
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MUJERES 162 238 TOTAL 4
TOTAL 168 249 900
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TOTAL 128 31 TOTAL UNIV 100 —
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 —  — L ——— ——— — —
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