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RESUMEN 

La logística de servicios en los centros deportivos: Propósito y alcances del estudio 

La presente investigación analiza la importancia de una logística de servicios eficiente en 

los centros deportivos para garantizar la calidad del servicio y la satisfacción del usuario. 

La logística no se limita al manejo de recursos físicos, sino que abarca la gestión de 

espacios, programación de actividades, mantenimiento de instalaciones, atención al 

cliente y administración de reservas y pagos. La coordinación estratégica de estos 

elementos busca ofrecer una experiencia integral y satisfactoria a los usuarios. El estudio 

resalta que la calidad del servicio es un factor clave, donde aspectos como la higiene, la 

seguridad, el estado de las instalaciones y la atención personalizada son altamente 

valorados. Se destaca el papel de la digitalización para optimizar procesos, mejorar la 

eficiencia y personalizar la atención mediante herramientas tecnológicas. Asimismo, se 

enfatiza la importancia de la sostenibilidad mediante la adopción de prácticas 

responsables con el medio ambiente y el uso racional de los recursos. La capacitación 

continua del personal en atención al cliente se considera esencial para mantener altos 

estándares de servicio. Finalmente, se recomiendan estrategias como la implementación 

de sistemas digitales, alianzas sostenibles, formación constante y el uso de indicadores de 

gestión (KPIs) para evaluar el desempeño logístico. Una logística bien estructurada 

impacta de forma positiva en la competitividad, sostenibilidad y satisfacción de los 

usuarios. 

Palabras clave: logística de servicios, centros deportivos, calidad del servicio, 

digitalización, sostenibilidad, atención al cliente, KPIs 
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TÍTULO 

1. INTRODUCCIÓN 

 

   El sector del deporte se ha posicionado como un área de gran impacto social y 

económico. No solo fomenta estilos de vida saludables, sino que también genera 

empleo y contribuye al desarrollo de capacidades empresariales en torno a la 

actividad deportiva. Siendo necesario la generación de espacios de continuo 

aprendizaje y colaboración incrementando la transferencia de conocimiento 

sobre metodologías y herramientas de innovación de empresas, clubes 

deportivos, iniciativas y emprendimientos del sector deporte, buscando no solo 

mejorar su competitividad sino también generar nuevas oportunidades de 

crecimiento y sostenibilidad a largo plazo. 

     Una de las claves para que la logística del servicio funcione de forma 

efectiva, tiene que ver con identificar y hacer la gestión de las diferentes 

actividades y procesos, determinando cómo están relacionadas entre sí. Esto 

permite que se puedan cumplir con las exigencias y necesidades de los clientes, 

de manera coordinada y pronta. 

    Una de las características más claras de la industria del servicio es el alto nivel 

de competencia que requiere. Mientras un producto puede ser comercializado 

por cualquiera con mayor o menor éxito no todos pueden entregar un servicio 

determinado. Es así como las empresas u organizaciones que están inmersas en 

este rubro deben cumplir con cierto nivel de especialización para comercializar 

los servicios que se prestan, dinámica en la cual la logística juega un rol 
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determinante ya que, si es eficiente, puede maximizar la calidad de la 

experiencia brindada o transformarla en un verdadero desastre, si es deficiente        

2. OBJETIVO GENERAL 

Analizar a través del análisis bibliográfico, cómo se aplican y gestionan los 

procesos de logística de servicios en los clubes deportivos de ámbito nacional en 

Latinoamérica, identificando sus principales enfoques, retos y estrategias para 

mejorar la calidad del servicio y la satisfacción del usuario. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS  

✔ Revisar artículos científicos sobre el proceso de logística de servicios en los 

clubes deportivos de combate. 

✔ Diseñar en un cuadro descriptivo de los artículos que aplican a la 

investigación y explicando su finalidad. 

✔ Analizar los artículos investigados definiendo criterios que permitan su 

entendimiento.  

3. PROBLEMA DE INVESTIGACION 

 A pesar de la creciente demanda de servicios en los centros deportivos, muchos de ellos 

presentan deficiencias en la gestión logística que afectan la calidad del servicio y la 

satisfacción de los usuarios. Problemas como la falta de mantenimiento adecuado de 

instalaciones, la escasa digitalización de procesos, la poca capacitación del personal en 

atención al cliente y la ausencia de indicadores claros para medir el desempeño, limitan la 

competitividad y sostenibilidad de estos centros. Por tanto, se hace necesario identificar y 
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analizar cómo una logística de servicios eficiente puede mejorar la calidad, la experiencia 

del usuario y la gestión sostenible en los centros deportivos. 

4. JUSTIFICACIÓN 

     La presente investigación resulta pertinente debido a la creciente importancia que 

tienen los centros deportivos en la promoción de la salud, el bienestar y la recreación 

en la sociedad actual. La calidad del servicio en estos espacios se ha convertido en un 

factor determinante para la atracción y fidelización de los usuarios. Sin embargo, 

muchas organizaciones enfrentan desafíos logísticos que afectan negativamente la 

experiencia del cliente, desde la gestión de espacios e instalaciones hasta la atención al 

usuario y el manejo de procesos administrativos. 

Implementar una logística de servicios eficiente permite optimizar recursos, mejorar la 

calidad percibida, garantizar la seguridad y fomentar la sostenibilidad. La digitalización 

de procesos como reservas, pagos y seguimiento personalizado no solo incrementa la 

eficiencia, sino que también eleva los niveles de satisfacción y confianza de los 

usuarios. 

Además, capacitar al personal en atención al cliente y aplicar indicadores de gestión 

(KPIs) permite a los centros deportivos mejorar continuamente sus servicios y su 

competitividad en el mercado. Este estudio es necesario porque proporciona una base 

teórica y práctica para que las organizaciones deportivas puedan adoptar estrategias 

logísticas modernas y sostenibles, contribuyendo así al desarrollo social, económico y 

ambiental. 
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5. MARCO TEORICO 

 
        

LOGISTICA DE SERVICIO  

 

     La logística es el conjunto de actividades que se realizan para planificar, 

organizar, dirigir y controlar el flujo de recursos materiales, humanos, 

financieros e informativos que se necesitan para satisfacer las necesidades y 

expectativas de los clientes de una empresa de servicios 

La logística es fundamental para el éxito de una empresa de servicios, ya que le 

permite: 

✓ Optimizar el uso de los recursos disponibles, reduciendo los costes y 

aumentando la rentabilidad. 

✓ Mejorar la calidad y la eficiencia de los procesos internos y externos, 

minimizando los errores y los tiempos de respuesta. 

✓ Aumentar la competitividad y la diferenciación en el mercado, ofreciendo 

un servicio personalizado, ágil y flexible. 

✓ Fidelizar a los clientes y generar confianza, cumpliendo con sus requisitos y 

superando sus expectativas. 

La logística en una empresa de servicios se puede clasificar en dos tipos 

principales: 

Logística interna: se refiere a las actividades que se realizan dentro de la 

empresa para gestionar los recursos propios que se utilizan para prestar el 
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servicio. Por ejemplo, la logística interna incluye la gestión del personal, el 

inventario, el transporte, el almacenamiento, la distribución, la 

comunicación, etc. 

Logística externa: se refiere a las actividades que se realizan fuera de la 

empresa para gestionar los recursos ajenos que se necesitan para prestar el 

servicio. Por ejemplo, la logística externa incluye la gestión de los 

proveedores, los subcontratistas, los intermediarios, los clientes, etc. 

Para implementar una buena logística en una empresa de servicios se deben 

seguir los siguientes pasos: 

• Analizar las características del servicio que se ofrece, identificando las 

necesidades y expectativas de los clientes, así como los factores críticos de 

éxito. 

• Diseñar un sistema logístico adecuado al tipo y tamaño de la empresa, 

definiendo los objetivos, las estrategias, las políticas y los procedimientos a 

seguir. 

• Seleccionar y gestionar adecuadamente los recursos materiales, humanos, 

financieros e informativos que se requieren para el funcionamiento del 

sistema logístico. 

• Implementar herramientas tecnológicas que faciliten la integración, la 

coordinación y el control de las actividades logísticas. 
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• Medir y evaluar el desempeño del sistema logístico, utilizando indicadores 

clave de rendimiento (KPI) y aplicando acciones correctivas y preventivas 

cuando sea necesario. 

• Mejorar continuamente el sistema logístico, buscando nuevas oportunidades 

de innovación y adaptación al entorno cambiante. 

      La logística es un elemento clave para el éxito de una empresa de servicios, 

ya que le permite optimizar sus recursos, mejorar sus procesos, aumentar su 

competitividad y fidelizar a sus clientes. Para implementar una buena logística 

en una empresa de servicios se debe analizar el servicio que se ofrece, diseñar 

un sistema logístico adecuado, seleccionar y gestionar los recursos necesarios, 

implementar herramientas tecnológicas, medir y evaluar el desempeño y mejorar 

continuamente. 

SECTOR DEPORTES  

 

     Cuando pensamos en deportes, a menudo nos centramos en los atletas y los 

equipos implicados. Pero hay un factor importante que a menudo se pasa por 

alto cuando se trata de deportes: la logística. 

     Y es que la logística desempeña un papel vital y se trata de un ámbito que 

juega un papel casi tan importante como el de los propios atletas o clubes 

deportivos de estos medios.  

     El éxito de cualquier actividad o evento deportivo depende en gran medida 

de lo bien que se planifique desde el punto de vista logístico. Esto significa que, 

a la hora de planificar la actividad, hay que tenerlo todo en cuenta, desde elegir 
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el lugar adecuado para el evento hasta asegurarse de que los espectadores tengan 

acceso a las respectivas áreas implicadas. 

     Los profesionales de la logística deben ser capaces de planificar con 

antelación y anticiparse a los posibles problemas que puedan surgir, de modo 

que puedan evitarse o solucionarse rápidamente en caso de que sea necesario. 

Los acontecimientos deportivos son eventos que congregan a miles, e incluso 

millones, de personas, ya sea como espectadores, participantes o personal de 

apoyo. detrás de cada segundo de espectáculo deportivo, hay un complejo 

entramado logístico que garantiza el éxito del evento. La logística en los 

acontecimientos deportivos es, sin lugar a duda, una de las piezas clave que 

permite que todo funcione como un engranaje perfecto.  

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN SERVICIOS  

 

     El nivel de satisfacción de los clientes puede traer grandes beneficios o 

desventajas para cualquier empresa. Las calificaciones son referentes para 

mejorar el servicio que se les ofrece y también para conocer a detalle lo que 

necesitan. Mantener una relación cercana con los clientes genera una conexión 

que se diferenciará del resto de centros deportivos.  

Lograr que la mayoría de los clientes se sientan felices, a pesar de que requiere 

tiempo y dedicación, siempre será mejor que solo tener una larga lista de quejas, 

que al final únicamente perjudicarán la imagen del centro deportivo ante ellos y 

sus conocidos. 

Los 10 elementos que conforman la satisfacción del cliente 
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1. Marca 

2. Servicio 

3. Calidad 

4. Rendimiento 

5. Oferta 

6. Percepción 

7. Expectativas 

8. Experiencia 

9. Comparación 

10. Nivel de satisfacción 

Es natural que se quiera tener el mejor servicio y que se vea en todas partes, pero 

no se debe olvidar el punto primordial para el buen funcionamiento del centro 

deportivo: los clientes. El motivo por el que la satisfacción de los clientes es tan 

importante tiene que ver con que beneficiarán o perjudicarán el prestigio del 

centro deportivo, de forma directa e indirecta. 

Es importante contar con el feedback de los clientes para saber lo que piensan y 

cuál es la percepción que tienen del centro deportivo o servicio específico.  

6. METODOLOGÍA  

 
        El presente estudio se enmarca en una investigación de tipo documental y 

descriptiva. Es documental porque se basa en la recopilación, análisis y síntesis de 

https://www.hubspot.es/products/service/customer-feedback?hubs_post=blog.hubspot.es/service/satisfaccion-del-cliente&hubs_post-cta=feedback%20de%20tus%20clientes
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información proveniente de fuentes bibliográficas, tales como artículos científicos, 

libros y documentos especializados en logística de servicios en centros deportivos. 

Es descriptiva porque busca identificar, organizar y detallar las características, 

enfoques y tendencias de la logística en estos espacios sin intervenir directamente 

en el objeto de estudio. 

Criterios de inclusión: 

• Artículos y documentos publicados en los últimos 10 años (2014-2024). 

• Estudios relacionados con logística de servicios en centros o clubes 

deportivos. 

• Fuentes provenientes de revistas científicas indexadas, tesis, libros 

académicos o informes oficiales. 

• Estudios con enfoque en Latinoamérica. 

Criterios de exclusión: 

• Artículos de opinión, blogs o fuentes no académicas. 

• Documentos publicados antes del año 2014. 

• Estudios no relacionados directamente con la gestión logística en centros 

deportivos. 

• Publicaciones sin acceso al texto completo. 

Justificación del estudio de caso elegido 

El enfoque en clubes deportivos de ámbito nacional en Latinoamérica se 

justifica por el creciente papel de estas organizaciones en la promoción de 

estilos de vida saludables y su impacto en la sociedad. Sin embargo, se observa 

una falta de gestión logística eficiente que afecta la calidad del servicio y la 
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satisfacción de los usuarios. Estudiar estos casos permite identificar buenas 

prácticas, desafíos comunes y posibles soluciones adaptadas a las realidades 

socioeconómicas y culturales de la región, brindando así herramientas útiles 

para la mejora continua de los centros deportivos. 

 
    El presente estudio se enmarca en una investigación de tipo documental y 

descriptiva. Es documental porque se basa en la recopilación, análisis y síntesis 

de información proveniente de fuentes bibliográficas, tales como artículos 

científicos, libros y documentos especializados en logística de servicios en 

centros deportivos. Es descriptiva porque busca identificar, organizar y detallar 

las características, enfoques y tendencias de la logística en estos espacios sin 

intervenir directamente en el objeto de estudio. 

Para esta monografía, se realizó una revisión de literatura sobre logística de 

servicios y su aplicación en sectores deportivos, con énfasis en las artes 

marciales. Además, se realizaron entrevistas con administradores de academias 

de artes marciales y se analizaron estudios de caso de la organización de eventos 

en diferentes disciplinas. 

     Con el fin de identificar la relación existente entre el deporte de combate, la 

logística de servicios y los clubes deportivos los cuales prestan estos servicios 

hacia la sociedad es importante establecer preguntas orientadoras las cuales 

facilitaran la obtención de información clave para esa investigación.  

A continuación, encontraremos las dos preguntas orientadoras. 
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LOGÍSTICA 

DEPORTE

CLIENTE

Segmentación de Artículos

1. ¿Cuáles son los factores principales que se requieren para el desarrollo 

de una logística de servicio en los clubes deportivos? 

2. ¿Cómo se encuentra la logística de servicios deportivos en el ámbito 

distrital y nacional? 

     Realizando una investigación minuciosa en los portales académicos como 

Google Académico, el Portal Redalyc y el Portal Dialnet se obtuvieron 62 

artículos donde se encontró información clave para esta investigación y se 

grafica de esta manera. 

     Para obtener esta información detallada a la hora de realizar la búsqueda se 

establecieron las siguientes palabras claves: Deporte, Logística, Servicios, 

Deporte de Combate.  

 

 

 

 

Ilustración 1 Portales Académicos. Elaboración Propia. 

 

 
 
 

PORTALES ACADÉMICOS

Google Academico Dialnet Redayc
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Ilustración 2 Segmentación de Artículos. Elaboración Propia 

Al responder las preguntas orientadoras se pudo segmentar la información de la 

siguiente manera; con base en las palabras claves y el objetivo de la 

investigación. 

TAXONOMIA DE ARTICULOS 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

• Objetivo N° 1. TAXONOMIA 
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Ilustración 3 Taxonomía de Artículos. Elaboración Propia. 

Con la presente Taxonomía de artículos se puede concluir la cantidad total y los que tienen mas 

relevancias para la investigación; en esta organización se establecen 6 criterios importantes 

como:  

 
✓ IMPACTO TURISTICO: La investigación resalta la crucial relevancia de una 

organización adecuada en la realización de eventos, especialmente en el ámbito turístico, 

ya que contribuyen al desarrollo económico local. Se evidencia que los indicadores son 

esenciales para medir el desempeño de las organizaciones y mejorar la calidad de los 

servicios ofrecidos. Los gestores de eventos deportivos deben enfocarse en optimizar la 

calidad y el valor de sus servicios para elevar la satisfacción del espectador, destacando 

que el coste percibido es fundamental en la construcción de esa satisfacción e intenciones 

comportamentales. Asimismo, se establece que la calidad del servicio debe adaptarse a 

las necesidades de los consumidores, lo que requiere investigaciones específicas en 

distintos tipos de servicios deportivos. Además, se manifiesta la creciente preocupación 

por parte de las administraciones locales por optimizar la eficiencia de sus servicios, 

fomentando una gestión más racional y transparente que responda efectivamente a las 

demandas del entorno. 
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✓ INDICADORES: La valoración de las instalaciones deportivas, especialmente para los 

usuarios de actividades dirigidas y aquellos que no las utilizan, se centra en factores clave 

como instalaciones, recursos humanos y entorno social. Es fundamental realizar 

evaluaciones de calidad más detalladas y adaptadas a diferentes servicios deportivos, 

como escuelas y competiciones universitarias, para mejorar la experiencia del 

usuario. Además, el coste efectivo por habitante se presenta como un indicador relevante 

al comparar presupuestos de gestión deportiva, evidenciando la necesidad de constantes 

controles de calidad para garantizar la fidelización y el mantenimiento de estándares. La 

investigación subraya que la satisfacción y el valor percibido por los usuarios dependen 

en gran medida de elementos intangibles, destacando la importancia de implementar 

estrategias efectivas de gestión para fortalecer la calidad del servicio y la lealtad del 

cliente en las organizaciones deportivas. 

✓ MARKETING: La percepción de calidad en los servicios es un proceso más abstracto 

para los niños en comparación con la evaluación de productos tangibles, lo que sugiere la 

necesidad de implementar un marketing visual atractivo y accesible para facilitar su 

comprensión. Además, se destaca la importancia de considerar la localización y tamaño 

de las organizaciones deportivas al explorar la evolución de las variables en tiempos de 

crisis. Aunque la investigación presenta hallazgos significativos sobre la relación entre 

calidad percibida, valor percibido, satisfacción y fidelidad del cliente, también señala 

limitaciones, especialmente en el análisis del impacto del tamaño de las 

organizaciones. Esto subraya la conexión intrínseca entre estos constructos y la necesidad 

de un enfoque más detallado en futuras investigaciones. 
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✓ TIC: La logística integral se establece como una herramienta esencial para mejorar la 

eficiencia operativa y fomentar la innovación dentro de las organizaciones, especialmente 

en el contexto colombiano. Es fundamental desarrollar políticas que promuevan una 

comunicación efectiva y una orientación hacia el cliente, tanto en el consumidor final 

como en la cadena de suministro. Adicionalmente, la incorporación de una cultura 

logística sólida puede aumentar la satisfacción del cliente, optimizar costos y mejorar la 

productividad. La importancia de las tecnologías de la información y comunicación (TIC) 

se destaca al moderar la relación entre satisfacción y lealtad del cliente, siendo más 

significativa en empresas con mayor uso de estas tecnologías. En el ámbito de los eventos 

deportivos, la logística juega un papel crucial a través de sus cuatro pilares: lugar de 

celebración, gestión de espectadores, atletas y equipamiento. Para finalizar, el uso 

adecuado de indicadores de gestión permite evaluar el desempeño organizacional, 

alineando estos con la misión y visión de la empresa para impulsar un desarrollo 

sostenible. 

✓ OPERADORES LOGISTICOS: La logística juega un papel crucial en el desempeño 

empresarial, y su adecuada gestión puede llevar a mejoras significativas en la efectividad 

de las cadenas de suministro. Se ha evidenciado que la personalización de servicios 

logísticos afecta positivamente características de la carga y está asociada con la 

satisfacción de las empresas en relación con costos, tiempos de entrega, confiabilidad, 

seguridad y disponibilidad. Ante la falta de un proceso objetivo en la selección de 

proveedores, se recomienda que las organizaciones identifiquen claramente sus 

prioridades estratégicas, tácticas y operacionales antes de establecer criterios de 

evaluación. La implementación de indicadores logísticos adecuados no solo optimiza el 
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servicio al cliente, sino que también fomenta ahorros en costos internos y brinda ventajas 

competitivas, facilitando una mejor toma de decisiones dentro de la compañía. 

✓ POBLACION: La importancia que estos usuarios dan a la relación existente entre el 

personal de contacto y ellos abre una nueva perspectiva hacia el estudio de la calidad 

emocional. Según las percepciones y expectativas de estos usuarios infantiles coinciden 

en resaltar la importancia de la calidad relacional sobre la calidad funcional, destacando 

los aspectos emocionales. Sería interesante poder estudiar las contribuciones de la 

emocionalidad al estudio de la calidad del Servicio, y para ello, se podrían analizar las 

expresiones faciales y las emociones de los niños y niñas, durante la realización de la 

entrevista individual y comprobar la relación existente entre las emociones y las 

dimensiones destacadas para esta población. Y con estos resultados, realizar un programa 

de intervención para la mejora de la calidad en los servicios deportivos orientados a la 

población Infantil 

7. DESARROLLO 

 

 

 

  

 

 

 

  

Ilustración 4 Desarrollo de Objetivos. Elaboración Propia. 
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• OBJETIVO 2. CUADRO DESCRIPTIVO 

En este punto del trabajo se elabora un cuadro descriptivo de los 30 artículos 

definidos, donde se establecen los siguientes ítems autor, si pertenece a la 

categoría de organización o logística, el nombre del artículo, un breve resumen, 

el estudio aplicado en ese artículo, si aplica o no a la investigación, y un por qué.  

Con este cuadro se pudo obtener artículos importantes donde se hablan de 6 

aspectos de vital importancia para esta investigación como el impacto turístico, 

la importancia del marketing deportivo, la población infantil, la influencia de las 

TIC, los indicadores y operadores logísticos.  

Con base en estos aspectos se realizó una matriz FODA.  

 

• OBJETIVO 3. MATRIZ DE ANALISIS 
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Ilustración 5 Matriz FODA. Elaboración Propia. 

 

• OBJETIVO 3. CADENA DE VALOR 

A partir de esta matriz se desarrolló la cadena de valor sobre los centros 

deportivos y su logística de servicios; donde se describieron actividades 

primarias como secundarias y la margen que es el fin de esta cadena.  
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Ilustración 6 Cadena de Valor. Elaboración Propia. 

• OBJETIVO 3. CADENA DE VALOR APLICADA AL CLUB 

DEPORTIVO BUSHIDO TAEKWONDO 

El presente estudio se enfoca en el Club Deportivo Bushido Taekwondo, una 

organización deportiva comprometida con la formación integral de niños, 

jóvenes y adultos a través de la práctica del Taekwondo. Este club no solo 

promueve el desarrollo físico y técnico, sino también valores como la disciplina, 

el respeto y el trabajo en equipo. La investigación busca analizar cómo la 

logística de servicios influye en la calidad de la atención, la satisfacción de los 

usuarios y la sostenibilidad operativa del club. A partir de este análisis, se 

pretende proponer estrategias que optimicen los procesos y fortalezcan la 

competitividad de la organización. 
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Ilustración 7 Cadena de Valor CLUB DEPORTIVO BUSHIDO. Elaboración 

Propia. 

 

En este punto de la investigación y aplicándolo al caso del CLUB BUSHIDO se 

encontró la importancia de la implementación de indicadores de valor; los más 
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óptimos para este ejemplo son los KPIs. Aquí se encontraron un total de 8 

ecuaciones las cuales fueron segmentadas por las actividades primarias y 

secundarias de la cadena de valor.  

8. Resultados: 

En esta investigación se aplicaron los indicadores de valor con base a las áreas 

de la cadena de valor donde se pudo establecer los porcentajes de cada actividad.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 8 Indicadores KPIs de las actividades primarias del CLUB 

DEPORTIVO BUSHIDO. Elaboración Propia 

En este cuadro encontramos que:  

✓ En el área logística el porcentaje de disponibilidad de los equipos deportivos 

del CLUB BUSHIDO en el caso específico de los cojines de pateo es de un 

83,33%; lo cual quiere decir que hay una gran capacidad de elementos para 

el uso en las clases. 
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✓ En el área técnica el porcentaje de cumplimiento del plan de entrenamiento 

mensual del CLUB BUSHIDO tiene como efectividad un 83,33%; lo cual 

indica que en su mayoría se cumple la programación del entrenamiento. 

✓ En el área medica el porcentaje de tasa de lesiones por mes del CLUB 

BUSHIDO es del 10% lo cual especifica que la frecuencia de lesiones en los 

entrenamientos es poca pero no nula ya que es un deporte de contacto.  

✓ En el área de marketing el porcentaje de tasa de retención de clientes del 

CLUB BUSHIDO es del 80%, lo cual el resultado de esta medida es que la 

mayoría de los afiliados continúan en el proceso y mantienen una lealtad a 

la marca.  
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Ilustración 9 Indicadores KPIs de las actividades de apoyo del CLUB 

DEPORTIVO BUSHIDO. Elaboración Propia. 

✓ En el área financiera la utilidad neta del CLUB BUSHIDO es de un 73,33% 

lo cual refleja la rentabilidad del CLUB BUSHIDO, este porcentaje supera 

el 50% lo cual es una excelente medida para una buena sostenibilidad del 

CLUB. 

✓ En el área de comunicación el índice de participación del personal en las 

reuniones o capacitaciones del CLUB BUSHIDO es de un 80%, lo cual 

demuestra que la comunicación interna del club es efectiva para la 

preparación de los diferentes eventos. 

✓ En el área de protocolo el porcentaje del cumplimiento del reglamento de la 

presentación personal tanto de los empleados como de los usuarios del 

CLUB BUSHIDO es del 77,80% donde explica que un gran grupo de 

afiliados y empleados cumplen satisfactoriamente con la presentación 

personal portando el uniforme adecuado.  

✓ En el área de seguridad la tasa de incidentes del CLUB BUSHIDO es del 

30% donde este mide la frecuencia de accidentes este porcentaje demuestra 

que es bajo pero no es cero ya que al ser un lugar de alto trafico de personas 

y ser un deporte de combate los accidentes pueden ocurrir. 

9. Discusión. 

 

     La experiencia del cliente es cómo se relaciona un centro deportivo con sus 

clientes en todos los aspectos del recorrido de compra, desde el marketing hasta 

https://www.oracle.com/co/cx/marketing/
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el servicio al cliente pasando por cada punto intermedio. En gran parte, es la 

suma total de todas las interacciones que un cliente tiene con tu centro deportivo 

     No es solo un conjunto de acciones. También se centra en las emociones. 

¿Cómo se sienten los clientes o posibles clientes en relación en tu centro 

deportivo? En cada punto de contacto con los clientes puedes mejorar —o 

deteriorar— la percepción que tienen de tu centro deportivo. Por lo tanto, hay 

decisiones importantes que tomar en cada punto de contacto, y esas decisiones 

influyen en el éxito que tendrá tu club deportivo. 

     La experiencia del cliente se ha convertido en el principal diferenciador 

competitivo, por lo que las empresas deben asegurarse de que sus estrategias de 

experiencia del cliente puedan ofrecer interacciones personalizadas y agradables 

en cada punto de contacto con el cliente. 

La mejora de la experiencia del cliente no es un ejercicio puntual. Requiere: 

• objetivos de experiencia del cliente claramente definidos. 

• aceptación por parte de los ejecutivos y altos cargos. 

• integración en todos los sistemas de cara al cliente y de gestión interna. 

• valoraciones y datos de clientes y empleados. 

• herramientas digitales y capacidad de rastrear el recorrido digital de los 

clientes. 

• la convicción de que todos los empleados trabajan de cara al cliente. 

• análisis y métricas. 

https://www.oracle.com/co/cx/service/what-is-customer-service/
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• una mentalidad basada en datos. 

     La práctica del cliente tiene un efecto directo en los resultados. Es bien sabido 

que es mucho más difícil conseguir un cliente nuevo que conservar uno 

existente. Por lo tanto, brindar a cada cliente una experiencia positiva es vital 

para el crecimiento del centro deportivo. Las excelentes experiencias del cliente 

también pueden generar un crecimiento incremental a través de oportunidades y 

diferentes practicas; una experiencia de la cliente óptima también se sustenta en 

la atención a sus necesidades, la cual a su vez atrae nuevos consumidores hacia 

tu negocio a un costo mínimo. 

     Todos los empleados son responsables de la experiencia del cliente. Todos 

tienen un papel fundamental que desempeñar. Todos los sistemas deben 

compartir datos precisos en tiempo real para apoyar esos roles. Es cierto que las 

funciones orientadas al cliente (el marketing y el servicio al cliente) reciben la 

mayor parte de la atención. 

 

Con base en el respectivo análisis de los 62 articulos investigados, se obtuvo 

como resultado que el 60% de estos van enfocados a los procesos logísticos 

donde abarcan organización y clientes; lo cual son ejes fundamentales para 

desarrollar esta monografía teniendo como base lo que cita el autor  

“En este contexto la logística también cobra fuerza por su carácter integrador 

y sistémico. Las actividades que forman parte de ella varían de una empresa a 

otra en dependencia de sus características, funciones y estructura organizativa. 

No obstante, hay algunas actividades que se reiteran entre las organizaciones y 
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pueden ser abordadas por la logística de forma global” (Alejandro R. Alonso 

Bobes1 y Pilar M. Felipe Valdés2) 

Donde demuestra que la logística es una herramienta global y que dependiendo 

del fin que se busca abarcar esta se puede emplear ya que es útil en todas las 

áreas; una de estas áreas donde la logística no tenía tanta inmersión en otras 

épocas, es el deporte y es en este estudio donde se demuestra que la Logística de 

Servicios es indispensable para toda empresa, en este caso empresas o centros 

deportivos donde al emplear de manera correcta se logra ofrecer un excelente 

servicio el cual el cliente es el ente principal de todo análisis.  

Para toda empresa y en este caso empresa deportiva los procesos logísticos son 

importantes y son bases fundamentales para poder llegar al objetivo propuesto; 

de igual manera como cita el autor  

“Desde una perspectiva logística, considerándola como una serie de procesos 

que incluyen actividades cuya finalidad es buscar la satisfacción del cliente al 

menor costo posible, se puede visualizar el valor en términos de lugar y tiempo, 

por lo cual tanto los productos como los servicios no tienen valor a menos que 

estén en posesión de los clientes cuándo y dónde ellos deseen consumirlos. La 

logística se basa en crear valor tanto para los clientes como para los 

proveedores, a través de una serie de actividades que entregan los productos en 

la cantidad, momento y lugar adecuado.” (González, A., & Vasquez, F. (2019).  

Con base a lo anterior se demuestra de manera asertiva y efectiva que la logística 

de servicios busca una excelente satisfacción del cliente, donde el servicio 

otorgado sea el esperado ya que el servicio prestado y el cliente son las partes 



 

33 
 

fundamentales de esta sinergia, la cual al ser una (centro deportivo – cliente – 

servicio) generan una fidelización y un posicionamiento empresarial esperado.  

Como último eslabón encontramos la implementación de operadores logísticos 

donde esta tercerización genera un gana y gana entre la empresa prestadora de 

servicio y la empresa que solicita el servicio; con esta implementación se busca 

reducir costos.  

“La contratación de dicho proveedor debe realizarse por volúmenes 

considerables que atraigan la atención, y con contratos estables y duraderos en 

el tiempo para aprovechar los beneficios de un 3PL, es decir, la eficiencia en 

costos y las sinergias en la cadena de abastecimiento como innovaciones, 

soluciones a la medida, órdenes perfectas y menores tiempos” González Correa, 

J. A. (2015). 

Con esto podemos entender que los operadores logísticos son beneficios para las 

empresas prestadoras de servicio, donde estas no cuentan con recurso propio 

para realizar estas actividades, deciden invertir el recurso y la confianza en estos 

terceros para cumplir tener eficacia y eficiencia en el servicio prestado. 

 

10. Conclusiones  

 

¿Cuáles son los factores principales que se requieren para el desarrollo de 

una logística de servicio en los clubes deportivos? 

     Se debe priorizar la calidad del servicio logístico que consiste básicamente 

en alcanzar la excelencia en el servicio logístico a través del cumplimiento de 
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los requisitos establecidos por el cliente; la cadena “Calidad Servicio Logístico- 

Valor Logístico Satisfacción-Lealtad” 

Como factores principales se establecen los siguientes: 

✓ Garantizar el Funcionamiento Fluido de las clases y eventos organizados o 

asistidos. 

✓ Gestión de los Recursos y Equipos empleados para la solución de las 

diferentes actividades 

✓ Experiencia del cliente y/o espectador  

✓ Personal de seguridad y Emergencias  

✓ Cumplimiento y Regulaciones  

✓ Optimización de Costos y Recursos  

Coordinación y comunicación entre el talento humano para que toda actividad 

salga de la manera más esperada 

Para concluir podemos observar que la logística de servicio es un eje 

fundamental en la actualidad, toda entidad prestadora de servicio debe contar 

con una buena logística de servicio donde esta ofrezca la calidad y excelencia 

esperada por el cliente. 

La logística de servicio en los centros deportivo tiene diferentes áreas que 

abarcar como, por ejemplo: organización de eventos, actividades extra, clases 

habituales, entre otras; es aquí donde podemos observar que la logística es la 

columna vertebral de toda actividad. 
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Si la logística de servicio está encaminada de manera correcta se puede ofrecer 

un servicio de primera calidad, lo cual ayuda e influye de manera positiva a la 

empresa para que esta pueda posicionarse en el lugar deseado y genere una 

fidelización con sus clientes.  

La implementación de KPIs específicos por área permite medir, controlar y 

mejorar el desempeño del club de forma sistemática, facilitando la toma de 

decisiones estratégicas con base en datos reales y enfocados en la eficiencia, la 

satisfacción del cliente y la sostenibilidad. 

 

RECOMENDACIÓN ESTRATEGICA 

 
Como recomendación estratégica encontramos que la digitalización de procesos, 

la capacitación continua del personal y la vinculación con proveedores 

sostenibles fortalecen no solo la operación diaria, sino también el 

posicionamiento institucional del club como una organización moderna, 

responsable y competitiva. 

De igual forma la integración de principios de sostenibilidad, bienestar del 

usuario y formación continua del equipo humano posiciona al Club Deportivo 

Bushido como una institución con visión a largo plazo, alineada con los valores 

del deporte, la excelencia operativa y el compromiso social. 
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