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ABSTRACT

When the aim of offering a service is to retain and attract new customers, information about their
opinion and how they perceive and rate this service is required. The main objective of this study was
to evaluate the quality perceived among users of municipal sports facilities and services. A further
objective of this study was to ascertain the perception of different aspects of the services offered in a
more specific and detailed way, as also analyze the way gender causes differences in how quality is
perceived. The study sample consisted of 264 users (114 men and 150 women), with the average age
being 46,8 (£11,1). The instrument used in the study was an adapted version of the Scale of Service
Quality in Recreational Sport (SSQRS); this instrument is made up of five different aspects, which
are: “quality of the program®, “quality of interaction and communication®, “quality of results®,
“quality of the environment™ and “other factors®. The data obtained indicated that the aspect that was
best perceived by users was "Quality of interaction” with a 5,97 (x1,34) and the worst was "Quality of
physical surroundings™ with a 5,01 (+1,64). Some of the conclusions drawn from this study are: that
the quality of interaction between users and with facility monitors are the factors best perceived by
the users of this questionnaire; to improve the perception of "quality of the environment” measures
could be taken such as the purchase or restoration of materials; and finally, that women perceive

quality better than men.
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RESUMEN

Desarrollar una buena labor a la hora de ofertar un servicio e implementar medidas que hagan
evolucionarlo, ademas de retener y captar nuevos clientes requiere de informacion sobre la opinion de
los mismos. El objetivo principal de este estudio fue evaluar la calidad percibida por los usuarios
sobre las instalaciones y servicios deportivos de un polideportivo municipal. Ademas de conocer la
percepcion de diferentes dimensiones de manera mas especifica y pormenorizada, y las posibles
diferencias de percepcion de la calidad de un mismo servicio segun el género de los usuarios. La
muestra estuvo compuesta por 264 usuarios (114 hombres y 150 mujeres), con una edad media de
46,8 anos (x11,1). El instrumento utilizado fue una adaptacion de Scale of Service Quality in
Recreational Sport (SSQRS); compuesto por cinco dimensiones: “Calidad del programa®, “Calidad de
la interaccion®, “Calidad del resultado®, “Calidad del entorno fisico o ambiente* y “Otros factores®.
Los datos obtenidos nos indican que la dimension mejor percibida por los usuarios es la de “Calidad
de interaccion™ con un 5,97 (x£1,34) y la peor percibida la de “Calidad de ambiente* con un 5,01
(x1,64); otros datos obtenidos nos muestran que el sexo femenino percibe mejora la calidad que el
masculino, siendo la mejor y peor evaluada de cada sexo, respectivamente, son “Calidad de
interaccion®™ con 6,27 (x1,06) y 5,59 (x£1,56) y “Calidad de ambiente™ 5,25 (x1,46) y 4,7 (+1,8).
Algunas de las conclusiones gque se han obtenido de este estudio son: que la calidad en la interaccion
entre usuarios y con monitores de las instalaciones son los factores mejor percibidos por parte de los
usuarios de este cuestionario; para mejorar la percepcion de “calidad de ambiente™ se podrian tomar
medidas como compra o restauracion de materiales; y por ultimo que el sexo femenino percibe la

calidad mejor que los hombres.

PALABRAS CLAVE

SSQRS; Instalacion deportiva; Calidad; Deporte; Servicio

1. INTRODUCCION

El 11 de Marzo de 2020 la OMS (2020) decreto la COVID-19 como una pandemia y, en
consecuencia, el Gobierno de Espana (2020) el 13 de Marzo decreta el estado de alarma para hacer
frente a la expansion de dicho virus. Dicha situacion, trajo consigo un gran namero de cambios en la
manera de vivir de la poblacion en diferentes ambitos, tanto a nivel sanitario, social, econémico y

educativo. Ademas de decretar el cese de cualquier actividad no esencial.
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Como es logico, cesaron todas las actividades deportivas y consigo un aumento de la
inactividad fisica. Esta inactividad se convirtioé en una realidad para millones de personas durante la
pandemia, ya que las politicas de contencion del virus incluyeron el cierre de instalaciones deportivas
e infraestructuras de ocio (Berengiii et al., 2021). Con el avance de la pandemia y la sucesion de olas
de infeccion, se fueron tomaron distintas medidas, una de ellas fue la auto aplicacion de
confinamiento domiciliario y reduccion en el contacto social, lo que en ultima instancia provoco que
la sociedad empezase a hacer ejercicio fisico individualmente en casa o en el exterior (Berengiii et al.,
2021). Este nicho de mercado fue aprovechado por un gran namero de YouTubers y entidades
deportivas que ofrecian servicios virtuales como clases on-line o programacion a distancia (Ng,
2020). Finalmente, con la mejora de la situacion pandémica los centros deportivos, tanto privados
como publicos, fueron abriendo sus puertas al publico, dependiendo de su ubicacion en Espafia y

estrictos protocolos de actuacion.

El tiempo libre es un bien preciado hoy en dia, que merece ser ocupado con actividades y
servicios de calidad. Este tiempo acostumbra a coparse con ejercicio fisico, actividades de ocio y
recreacion proporcionados por la industria de “fitness™ (IHRSA, 2014). Esta costumbre se ha ido
transmitiendo con el paso del tiempo ya que en la década de los 60 florecio el ahora conocido
“jogging” como respuesta a la necesidad de la gente de realizar ejercicio fisico sin tener que estar
vinculado a un club o asociacion deportiva (Angosto et al., 2016) y con el paso del tiempo ha
evolucionado a una practica individualizada y regularizada. A comienzos del s.XXI se acrecenté la
necesidad de realizar actividad fisica por objetivos y junto a ella la aparicion de programas de
ejercicio y actividad fisica en los servicios de centros deportivos. Hoy en dia, en pleno siglo XXI, se
mantiene esta tendencia, con nuevos deportes y sistemas de entrenamiento de centros especializados
que presentan un servicio novedoso, atractivo, de calidad y en auge, como son el CrossFit,
OrangeTheory Fitness y/o TacFit.

1.1. Marco conceptual

1.1.1. Calidad percibida

Como se ha expuesto anteriormente, con un aumento de la demanda llega un aumento de la
oferta, por lo que la calidad esta pasando a ser en una necesidad imperativa para las empresas en
cuanto a la elaboracion de estrategias que les permitan destacar en un mercado competitivo (Galvez y
Morales-Sanchez, 2011; Reyes-Robles, et al. 2022). Cuando se habla de calidad, es importante

mencionar lo que dice Llorens y Fuentes (2000), algunas organizaciones y expertos han realizado una
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busqueda para dar con una definicion para el concepto de calidad, pero la verdad es que no existe una

definicion concreta que pueda determinarse como la mejor.

La calidad percibida se puede definir como el juicio creado por los usuarios, a partir de
intereses y expectativas individuales con relacion al servicio obtenido. Otras definiciones pueden ser
“juicio del consumidor sobre la excelencia o superioridad de un producto o servicio” (Zeithaml, 1988,
p.3), y por otra parte, la “impresion global del consumidor sobre la relativa superioridad o
inferioridad de una empresa y sus servicios (Bitner y Hubber, 1994, p.7). Otra definicion puede ser
que la calidad se considera un punto diferenciador dentro de la industria del deporte, y que con ésta se
puede lograr una mayor complacencia tanto de los usuarios fieles como de los futuros clientes,
ademas de lograr un engrandecimiento de la propia imagen corporativa. (Afthinos et al., 2005;
Chelladurai y Chang, 2000 y Parasunaman et al., 1988). Por este motivo, actualmente uno de los
grandes intereses que tienen los negocios es la de fidelizar al cliente y ofrecer un valor anadido a sus

productos o servicios (Tsitskari et al., 2006).

La importancia de medir la calidad de un servicio es explicada por Calabuig et al. (2010),
remarcando que el estudio de los elementos de satisfaccion propiciara a las organizaciones una mayor

lealtad y mejora organizacional en sus proyectos deportivos.
1.1.2. Herramientas para medir la calidad

Una vez definido el término de calidad se plantea la cuestion de como medir esta cualidad.
Esto es asi, ya que conocer la percepcion de un servicio permite, al gestor del mismo, entenderlo y
por ello mejorarlo. Se han desarrollado diferentes herramientas para medir la calidad de un evento o
servicio, de los cuales se va a referenciar primeramente la de Parasunaman et al. (1985), quienes
presentan el modelo de calidad SERVQUAL (Calidad del Servicio) y la existencia de diez
dimensiones de calidad: fiabilidad, reactividad, competencia accesibilidad, cortesia, comunicacion,

credibilidad, seguridad, comprension y tangibilidad.

Como mencionado anteriormente, en 1985 estos autores proponen diez dimensiones que
determinan la calidad percibida de los servicios, aunque se debe de tener en cuenta el tipo de servicio
ofertado, y con ello se tratara cada dimension con mayor o menor importancia (Angosto et al., 2016).
Desde ese ano y después de observar los desajustes que se tenian Parasuraman et al. (1988) realizan
un estudio cuantitativo a partir de los 97 items que tenia la escala en un inicio, distribuidas en sus diez

dimensiones, para finalmente reducir la escala a 22 items y 5 dimensiones de la calidad percibida en
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cuanto a servicios, para asi acomodarlos en las cinco dimensiones que reunen las diez anteriores
(Martinez et al., 2021). Finalmente la escala SERVQUAL quedaria:

1. Tangibilidad: en donde reune las instalaciones fisicas, equipamiento que ofrece el servicio y la

apariencia del personal.

2. Fiabilidad: se refiere a la prestacion del servicio de la forma en que se presenta, y esta sea de

forma precisa.

3. Capacidad de respuesta: disposicion a la hora de resolver cualquier tipo de inconveniente y que
este sea lo mas rapido y eficiente.

4. Seguridad: que sea tanto en la parte fisica como en la parte financiera, que los empleados

brinden confianza, demostrando conocimiento, integridad para los clientes.

5. Empatia: que los clientes obtengan atencion personalizada, se preocupen por sus intereses y

comprendan sus necesidades.

Entre algunas de las herramientas que se han ido desarrollando en los ultimos afios se nombrara
también la de Brady y Cronin (2001). Esta herramienta divide el analisis de un servicio en tres
dimensiones bien diferenciadas, que a su vez se dividen dos veces mas en tres subapartados: Calidad
de la interaccion, que consiste en la atencion de los empleados sobre los clientes y sus actitudes en
general, incluyendo sus conocimientos sobre su puesto de trabajo. Esta se refiere a, la experiencia del
cliente como producto del trato recibido por el elemento humano de una organizacion, ya que la
importancia del rol de los empleados en contacto con los clientes es evidente en la industria de
servicios (Gremler y Gwinner, 2000). Calidad del espacio fisico o entorno, que se centra en la
organizacion de instalaciones, los factores sociales y el ambiente. Refiriéndose a los elementos
palpables de la organizacion y a la influencia de otros usuarios para el correcto desarrollo del servicio
(Calabuig et al., 2012). Por ultimo, Calidad del producto o servicio final, esta dimension se refiere a

los beneficios obtenidos por los usuarios o el producto final del servicio (Calabuig et al., 2012).

1.1.3. Evolucion de los instrumentos de la medicién de la calidad

La literatura cientifica ofrece un alto numero de instrumentos elaborados para medir la calidad
percibida y variables asociadas como: la satisfaccion, el valor percibido, o las intenciones futuras
(Angosto et al., 2016). Desde 1988 con la primera herramienta de evaluacion de calidad SERVQUAL

se han desarrollado un gran numero de instrumentos para medir la calidad de un servicio. Se
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mencionara, primeramente, algunas de aquellas herramientas que estan basadas en el modelo pionero,
del mismo modo que sus autores que cuales eran las dimensiones u objetivos de medicion en dicho

estudio:

- De Knop et al. (2004). Modelo IKGym. Con esta herramienta los autores midieron la calidad en

clubes de gimnasia en Finlandia.

- Dhurup et al. (2006). Modelo HAFSQ (Health and Fitness Service Quality Scale). Esta
herramienta pretende medir el personal, la programacion, la conveniencia y la difusion de
informacion, ademas de la utilidad y el diseno, el ambiente y la accesibilidad, la atraccion de la

instalacion, la seguridad y el apoyo y finalmente la adhesion.

- Kim y Kim (1995). Modelo QUESC. La herramienta desarrollada por Kim y Kim pretende medir
las dimensiones de ambiente, personal trabajador, fiabilidad, disponibilidad de la informacion y el
programa ofertado. Opiniones sobre el precio a pagar, el privilegio, la facilidad, estimulacion y

conveniencia.

- Howat et al. (1996). Escalas CERMCSQ. Pretende medir los servicios basicos y secundarios,

ademas de la calidad del personal.

- Theodorakis et al. (2001). Modelo SPORTSERV. Mide las dimensiones de acceso al local,

fiabilidad, capacidad de respuesta ante imprevistos, los tangibles y seguridad.

Una vez mencionadas algunas de las herramientas que se han desarrollado a partir de
SERVQUAL, se hara referencia a otros instrumentos de medicion de calidad que toman una
referencia parcial a éste, o que toman como ejemplo otro cuestionario, llamado SERVPERF (Cronin y
Taylor 1992). Cabe destacar que la intencion y naturaleza de ambos cuestionarios es la misma, pero
en oposicion a SERVQUAL, SERVPREF utiliza la percepcion del cliente. Se reflejaran ahora
algunas de las herramientas que se han creado a partir de SERVPREF (Hwanleep et al., 2010,
Nuviala et al., 2012, Nuviala et al., 2008). Otros modelos que intentan mejorar o adaptar el
SERVQUAL, podria ser el de Crompton et al. (1991), quienes desarrollaron RECQUAL (Recreation
Quality, Calidad en la recreacion), adaptando el primero mencionado al ambito recreativo o
McDonald et al. (1995) quienes modificaron este ultimo para deportes de equipo, llamado
TEAMQUAL (Team Quality).
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De igual manera, en Espafa hay diferentes autores que han propuesto instrumentos de
medicion de calidad, como puede ser Galvez (2011) con su (CECASDEP, Cuestionario de Calidad de
los Servicios Deportivos Municipales), del cual pretende obtener informacion de la calidad ofrecida
de los servicios publicos; Nuviala et al. (2010) con el cuestionario EPOD (Escala de Percepcion de
Organizaciones Deportivas) y su posterior modificacion EPOD-2 (Nuviala et al., 2013). De igual
forma, se han elaborado herramientas que valoran la calidad tangible de un servicio, como puede ser
el (QGOLF-9, Quality Golf) de Serrano et al. (2013), que mide la calidad de los campos de golf.

Finalmente, se mencionara algunas herramientas elaboradas para medir la calidad y
satisfaccion de espectadores en eventos deportivos. La primera fue la creada por Kelley y Turley
(2001) usando una bateria de preguntas a realizar, durante un periodo de cuatro partidos de
baloncesto. En el ambito nacional, Calabuig et al. (2010) elaboran el EVENTQUAL (Event Quality)

para medir la satisfaccion de espectadores en eventos de atletismo.

1.1.4. Calidad percibida en la literatura cientifica

Las encuestas y estudios de calidad percibida son tareas de un gestor que, en un mercado
competitivo, busca destacar su entidad por encima del resto, consiguiendo con ello una informacion
con la que podra satisfacer mejor las apetencias de clientes y futuros usuarios. La valoracion del
participante, con respeto a su satisfaccion con el servicio recibido, permitira plantear e implementar
mejoras en dicha organizacion, basandose en las necesidades de los sujetos (Marmol et al., 2010;
Monazami, Karami y Shahbazi, 2020), ya que, segun Groénoos (1994), la calidad no la define una
entidad o un gestor, sino los clientes con sus experiencias y satisfaccion para con los servicios
recibidos. Es de gran importancia mantener al cliente satisfecho, ya que se asume que esto se
correlaciona con un cliente mas leal que compra mercancia de la empresa y que habla favorablemente
de ella; de igual modo se mantiene ajeno a servicios competidores y es menos propenso a fijarse en el

precio que paga por los servicios contratados.

Algunos de los estudios que se han realizado en los ultimos afos tratando esta indole seran
mencionados, y de igual modo las conclusiones que se obtuvieron de ellos. En el trabajo de Matic et
al. (2017) trataron de determinar la diferencia entre expectativas y percepcion de la calidad del
servicio por el personal de gimnasios serbios, asi como la relacion entre la calidad del servicio, la
satisfaccion del cliente y las intenciones de pagar por sus servicios. Para ello pasaron el test
SERVQUAL, v los resultados mostraron que la mayor disparidad entre expectativa-percepcion vino
en el apartado de “limpieza™ del local; por ultimo que el factor de “satisfaccion™ es el mayor

indicador para predecir las intenciones de abono de los usuarios. Las conclusiones de dicho estudio
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acabaron definiendo que los gestores de gimnasios serbios deben prestar atencion a la limpieza de sus

locales y de igual modo la contratacion de personal cualificado.

Lee (2017) realizo un estudio de 5 grande gimnasios de Seul, donde su principal objetivo era
establecer los efectos de la calidad del servicio de los centros deportivos sobre la fidelidad de los
clientes y la adherencia o fidelidad que provocaba en ellos para con su gimnasio y el ejercicio fisico
en general. Los resultados hallados mostraban que la calidad del servicio contratado, basandose en la

dupla personal-gimnasio, si es bueno, provoca lealtad clientelar.

Otro trabajo en el que se trata el valor percibido de usuarios en centros deportivos es el
desarrollado por Castillo-Rodriguez et al. (2019). Este estudio tenia como principal objetivo analizar
el nivel de satisfaccion de los usuarios de 3 centros deportivos municipales de Malaga. La
herramienta para llevar a cabo este estudio fue el Evaluation of Perceived Quality in Sports Services
test (CECASDEP) de Galvez (2011), y mostré que las variables tratadas — Centro deportivo, zona de
entrenamiento, vestuarios, programa de actividades y entrenadores — estaban positivamente unidas y
correlacionadas. Los resultados indican que el nivel de fidelidad de los clientes aumenté con la
satisfaccion de los mismos y que las puntuaciones mas altas se otorgaron a los entrenadores, que

desempefian un papel fundamental en los centros deportivos.

Salazar-Lagrave (2023) realiza un estudio en el que como objetivo determinar la relacion que
existe entre calidad de servicio y fidelizacion de los clientes de una cadena de gimnasios. Los
resultados muestran que existe relacion moderada y positiva entre calidad de servicio y fidelizacion
del cliente, explicandose que mientras mejor sea la calidad de servicio en la empresa, mejor sera la

fidelizacion del cliente.

Una vez realizada una revision de la literatura que sustenta el presente trabajo, el proposito
del mismo es evaluar la calidad percibida por los usuarios de un servicio deportivo municipal,
conociendo de manera pormenorizada su percepcion sobre la Calidad de Ambiente, Interaccion,

resultados obtenidos, con una segregacion por género.

2. OBJETIVOS
2.1. Objetivo principal de la investigacion.

El objetivo de este estudio es evaluar la calidad percibida por los usuarios de un servicio

deportivo municipal.
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2.1.2. Objetivos Especificos.

e Conocer la percepcion del usuario sobre la Calidad del Programa.
o Conocer la percepcion del usuario sobre la Calidad de la Interaccion.
o Conocer la percepcion del usuario sobre los resultados obtenidos.
e Conocer la percepcion del usuario sobre la Calidad del Ambiente.

e Analizar la percepcion de calidad segan el género de los usuarios.

3. METODOS

3.1. Participantes

Para este trabajo se definio un unico grupo de estudio, conformado por los usuarios asistentes

a las instalaciones y servicios del polideportivo municipal de la Region de Murcia.

Este grupo unico estaba conformado 264 usuarios (que representa el 13,2% de la poblacion,
nivel de confianza 95%, margen de error 6%) divididos entre 114 hombres y 150 mujeres,
comprendidos todos ellos entre los 16 y 79 anos, siendo la media de 46,8 (£11,1) anos de edad. Otros
datos de interés que se obtuvieron de la muestra fueron: el nivel de estudios, de los cuales el 42%
curso estudios universitarios, seguidos por lo que concluyeron sus estudios en Bachillerato (20,5%);
el estado civil, donde se puede apreciar que mas del 73% de los usuarios estan casados/as o viven en
pareja; o la frecuencia de practica deportiva, con mas de un 37% los usuarios que van dos dias
seguidos de los que van tres dias, con un 25%. En la Tabla 1 se muestras los datos descriptivos de la

muestra.

Tabla 1. Estadisticas descriptivas de la muestra

Frecuencia Porcentaje
Género
Hombre 114 43,2
Mujer 150 56,8
Nivel de estudios
Sin Estudios 17 6,4
Graduado escolar 37 14,0
Bachillerato 54 20,5
Estudios universitarios 111 42,0
Estudios posgrado 37 14,0
Otros estudios 8 3,0
Estado civil
Soltero/a 43 16,3
Casado/a o conviviendo en pareja 193 73,1
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Divorciado/a o separado/a 21 8,0
Viudo/a 7 2,7
Ocupacion

Trabajador Activo 211 79,9
Desemepleado/a 11 4,2
Jubilado/a 5 19
Estudiante 23 8,7
Amo/a de casa 14 53
Tipo de usuario

No abonado/a/ usuario 108 40,9
Abonado/a individual 114 43,2
Abonado/a familiar 42 15,9
Frecuencia de practica deportiva

Un dia a la semana 11 4,2
Dos dia a la semana 98 37,1
Tres dia a la semana 66 25,0
Cuatro dia a la semana 49 18,6
Cinco dia a la semana 27 10,2
Seis dia a la semana 5 19
Todos los dias de la semana 8 3,0
Tipo de actividad deportiva

Actividades individuales libres 48 18,2
Actividades dirigidas 105 39,8
Actividades individuales y dirigidas 43 16,3
Club deportivo 43 16,3
Actividades y club deportivo 25 9,5

3.2. Instrumento

La Escala de Calidad de Servicio en Deportes Recreativos (SSQRS) fue desarrollada para
evaluar las percepciones de los participantes sobre la calidad de los programas deportivos recreativos
(Ko y Pastore, 2005). El instrumento consta de 63 items que representan cuatro dimensiones de

evaluacion de la calidad del servicio:

(1) calidad del programa: Programa de actividades, Horario, Informacion. Por ejemplo:

“las actividades y programas deportivos del PDM me resultan atractivos .

(2) calidad de la interaccion: Interaccion monitor-usuario, Interaccion entre clientes. Por

ejemplo: “disfruto de las interacciones sociales que se dan en las actividades del PDM "

(3) calidad de los resultados: Beneficios en la salud, Socializacion, Valor. Por ejemplo:
“siento que mi actividad fisica ha mejorado desde que asisto a las actividades deportivas del
PDM”.
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(4) calidad del ambiente o entorno fisico: Condiciones Ambientales, Instalaciones,

Equipamiento y material. Por ejemplo “un buen ambiente es lo que busco en un sitio asi .

El modelo se desarroll6 a partir de los trabajos de Brady y Cronin (2001) y Dabholkar et al.
(1996) y sus modelos jerarquicos de la calidad del servicio e incluyen una escala de medida de la

percepcion Likert de 7 niveles.

El instrumento incluye también una seccion de satisfaccion del cliente y valor que le da ser
usuario de las instalaciones y servicios del polideportivo a su vida. Un participante desarrolla una
percepcion de la calidad del servicio y un nivel de satisfaccion tras la experiencia de participacion.
Un participante muy satisfecho tiende a comprometerse con un servicio concreto y acaba
convirtiéndose en un cliente fiel (Brady y Robertson, 2001). Por lo tanto, es importante evaluar el
nivel de satisfaccion de los clientes. La ultima seccion del instrumento evalta el nivel de satisfaccion

e incluye cuatro items adaptados de la escala de satisfaccion de Oliver (1997).

Se contd con la aprobacion de la Comision de Etica de la Universidad de Murcia (iD:
2491/2019).

3.3. Procedimiento

Se utiliz6 un método de muestreo intencional-no probabilistico con un intervalo de
confianza del 95%. La eleccion de este procedimiento se basd en su uso en este tipo de
investigaciones (Garcia- Pascual et al., 2019; Gursoy & Kendall, 2006; Kim et al., 2006; Liu,
2016; Lorde et al., 2011; Oshimi & Harada, 2018; Parra et al., 2016). El cuestionario se realizo a
través de la plataforma de encuestas de la Universidad de Murcia (cuestionario online). El servicio de
deportes municipal fue el encargado de hacer llegar el cuestionario a los usuarios. Para ello, utilizaron
la base de datos de correos electronicos de usuarios, que previamente habian dado su consentimiento
para recibir este tipo de informacion. También se compartié el enlace del cuestionario a través de las
redes sociales del servicio deportivo municipal. Aunque el tipo de muestreo no es representativo de

la poblacion general, se intent6 recoger la proporcion existente entre hombres y mujeres.
3.4. Andlisis estadistico

El analisis de los datos se realizd6 mediante el programa estadistico SPSS v.24.0 con licencia
de la Universidad de Murcia. Se calcularon estadisticas descriptivas para variables cuantitativas

(media y desviacion tipica). Para el analisis comparativo entre grupos se realiz una prueba t de
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Student para analizar las diferencias entre dos grupos, por un lado, la diferencia entre género de los
encuestados (masculino y femenino), utilizando la funcion de SPSS de agrupacion visual con un

punto de corte. El nivel de significacion se establecio un valor de p < 0,05.

4. RESULTADOS

Los datos recopilados a través del cuestionario proporcionado a los usuarios se presentan en la
Tabla 2, y esta informacion brinda insights sobre los aspectos previamente mencionados, que seran
detalladamente abordados a continuacion. Al analizar la dimensién "Calidad del Programa", se
observa una calificacion promedio de 5,46 (x1,56). Esta dimension incluye tres subdimensiones, de
las cuales la mas destacada es el "Programa de actividades"”, con una calificacion de satisfaccion de

5,66 (£1,47), mientras que la menos valorada es el "Horario", con una calificacion de 5,35 (+1,61).

En la siguiente dimension evaluada, "Calidad de Interaccion”, se obtiene una puntuacion media
de 5,97 (x1,34). En esta dimension, se consideran las subdimensiones "Interaccion monitor-usuario” e
"Interaccion entre usuarios". Ambas obtienen altos niveles de satisfaccion, aunque la interaccion entre
el personal y los usuarios recibe una mejor valoracion, con una puntuacion de 6,08 (+£1,28), en

comparacion con la interaccion entre usuarios, que obtiene una puntuacion de 5,87 (x1,40).

Avanzando al analisis de la dimension "Calidad de los resultados", se registra una calificacion
media de 5,69 (+£1,36). Las tres subdimensiones dentro de esta categoria son muy bien recibidas por
los usuarios, destacandose "Beneficios para la salud" con una calificacion de 5,86 (+1,30). Esta
subdimensidn refleja los beneficios de salud que los clientes perciben al utilizar las instalaciones y

participar en los programas de entrenamiento.

En cuanto a la dimensién "Calidad de ambiente”, que obtiene una calificacion media de 5,01
(x1,64), se observa que las tres subdimensiones (“Condiciones Ambientales”, "Instalaciones"” y
"Equipo y material™) son las peor valoradas en todo el cuestionario, con puntuaciones respectivas de
5,29 (+1,48), 4,99 (+1,64) y 4,77 (+1,80).

Finalmente, se aborda la dltima dimension, llamada "Otros factores”, que incluye las
subdimensiones "Satisfaccion" y "Valor aportado a la vida del usuario”. Esta dimension recibe una
calificacion media de 5,51 (£1,49). Ambas subdimensiones obtienen valoraciones positivas por parte

de los encuestados, con puntuaciones de 5,76 (£1,45) y 5,27 (x1,53), respectivamente.
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Tabla 2. Calidad percibida de los usuarios.

Media Desv. Tipica
Calidad de programa 5,46 1,46
Programa de actividades 5,66 1,47
Horario 5,35 1,61
Informacion 537 537
Calidad de interaccion 5,97 1,34
Interaccion monitor-usuario 6,08 1,28
Interaccion entre clientes 5,87 1,40
Calidad de resultados 5,69 1,36
Beneficios en la salud 5,86 1,30
Socializacion 5,51 1,41
Valor 5,70 1,39
Calidad de ambiente 5,01 1,64
Condiciones Ambientales 5,29 1,48
Instalaciones 4,99 1,64
Equipamiento y material 4,77 1,80
Otros factores 5,51 1,49
Satisfaccion 5,76 1,45
Valor a la vida del usuario 5,27 1,53

4.1. Comparaciones de las percepciones de los usuarios segun género

A continuacion, examinaremos los datos desde una perspectiva de género (Tabla 3),
analizando como la evaluacion de una misma experiencia varia segun el género del usuario.
Empezaremos con la dimension "Calidad del Programa™. Se observa que, en general, los hombres
tienden a evaluar esta dimension de manera menos favorable que las mujeres, y estas diferencias
resultan ser estadisticamente significativas. La subdimension mejor valorada tanto por hombres (5,32
+ 1,65) como por mujeres (5,92 + 1,26) es el "Programa de actividades”. Por el contrario, la peor
calificada por los hombres es la "Informacion™ con una puntuacién de 4,87 (+ 1,74), mientras que

para las mujeres, la peor valorada es el "Horario" con una puntuacion de 5,60 (£ 1,40).

Pasando a la segunda dimension, "Calidad de interaccion”, observamos un patron similar.
Nuevamente, los hombres evallan de manera mas critica que las mujeres. Ambos géneros coinciden
en que la subdimension mejor valorada es la "Interaccion usuario-entrenador”, con puntuaciones de
5,70 (£1,50) por parte de los hombres y 6,36 (x1,00) por parte de las mujeres. En consecuencia,
ambas partes consideran que la "Interaccion entre usuarios” es la peor calificada de las dos, con una

puntuacion de 5,48 (+1,63) por parte de los hombres y 6,18 (x1,12) por parte de las mujeres.
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En la tercera dimension, "Calidad de los resultados”, tanto hombres como mujeres coinciden
en que la subdimension mejor y peor calificada son las mismas. La mejor valorada es "Beneficios
para la salud”, con puntuaciones de 5,50 (x£1,54) por parte de los hombres y 6,13 (x1,01) por parte de
las mujeres. Asimismo, la peor calificada es "Socializacién", con una puntuacion de 5,30 (£1,51) por
parte de los hombres y 5,68 (£1,31) por parte de las mujeres.

Continuando con la cuarta dimension, "Calidad de ambiente”, es importante destacar que esta
es la dimension peor calificada en general. La subdimension "Equipo y material™ resulta ser la peor
calificada tanto por los hombres (4,40 £1,97) como por las mujeres (5,05 +1,61). No obstante, la
subdimensién mejor valorada es "Condiciones ambientales”, con puntuaciones de 5,01 (+1,64) por

parte de los hombres y 5,50 (£1,31) por parte de las mujeres.

Por ultimo, en la dimensidon "Otros factores”, ambos géneros coinciden en que la mejor
subdimensién es "Satisfaccion", con puntuaciones de 5,32 (+1,67) por parte de los hombres y 6,09
(£1,15) por parte de las mujeres. Concluyendo este analisis, la subdimensién peor calificada es "Valor
aportado a la vida del usuario”, con puntuaciones de 4,90 (x1,71) por parte de los hombres y 5,54

(x1,28) por parte de las mujeres.

Tabla 3. Calidad percibida por los usuarios con segregacion por género.

Masculino Femenino
Media Desv. Tipica Media Desv. Tipica  Sig.

Calidad de programa

Programa de actividades 5,32 1,65 5,92 1,26 0,001*
Horario 5,02 1,80 5,60 1,40 0,004*
Informacion 4,87 1,74 5,75 1,37 0,001*

Calidad de interaccion

Interaccion monitor-usuario 5,70 1,50 6,36 1,00 0,001*
Interaccion entre clientes 5,48 1,63 6,18 1,12 0,001*
Calidad de resultados
Beneficios en la salud 5,50 1,54 6,13 1,01 0,001*
Socializacion 5,30 1,51 5,68 1,31 0,031*
Valor 5,32 1,56 5,98 1,17 0,001*
Calidad de ambiente
Condiciones Ambientales 5,01 1,64 55 1,31 0,008*
Instalaciones 4,71 1,80 5,20 1,47 0,019
Equipamiento y material 4,40 1,97 5,05 1,61 0,004*
Otros factores
Satisfaccion 5,32 1,67 6,09 1,15 0,001*
Valor a la vida del usuario 4,90 1,75 5,54 1,28 0,001*

*p<0,05; d Cohen: d de Cohen; (0,20= efecto pequefio; 0,50= efecto mediano; 0,80= efecto grande)
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5. DISCUSION

El objetivo central de este estudio consistié en evaluar como los usuarios percibian la
calidad de los servicios y las instalaciones deportivas proporcionadas por el municipio. Esto nos
permitié examinar y analizar como diferentes factores demograficos influian en la percepcion y
evaluacion de un mismo servicio. Ademas, obtuvimos informacion detallada sobre distintos
aspectos de la calidad del servicio, como la calidad del programa, la interaccién, los resultados, el
entorno y otros factores diversos. Con esta informacion, buscamos extraer conclusiones sobre las
dimensiones a las que los usuarios dan més o menos importancia al evaluar la calidad de las

instalaciones y los servicios.

Al revisar la literatura actual y compararla con los resultados de la Tabla 2, podemos
notar similitudes y también algunas contradicciones. Los datos recopilados en el cuestionario
indican que la dimensidén mejor valorada entre las cinco existentes es la "Calidad de interaccion™.
Esto es positivo, ya que si lo comparamos con el estudio de Lee (2017), se puede deducir que una
buena relacion con el personal y buenas instalaciones fomentan la lealtad de los clientes. Del
mismo modo, la relacion positiva entre los socios y los centros de fitness estimula la
socializacion, promoviendo oportunidades de crecimiento y creacion de una comunidad (Teik,
2015).

La segunda dimension mejor evaluada fue la "Calidad de resultados”. Si observamos el
trabajo de Liu et al. (2009), se evidencia que esto es beneficioso para la retencion de clientes, ya
que su investigacion mostré que los resultados fisicos son el factor més importante. También se
entiende que la "Calidad de resultados™ incluye las relaciones sociales formadas en las
instalaciones, antes, durante y después del servicio. Sin embargo, en contraposicion a esto,
Polyakova y Ramchandan (2020) encontraron que la interaccion con el personal y entre los
usuarios tenia menor importancia segin su cuestionario. Esto podria deberse a que para los
usuarios, las interacciones sociales son un aspecto inherente al entrenamiento, no una parte
separada del servicio en si. Ademas, Smith et al. (2014) sostienen que para los clientes motivados

por la apariencia fisica, su aspecto juega un papel crucial en la satisfaccion.

Luego, abordaremos los resultados de la dimension "Calidad de ambiente”, que fue la
peor calificada por los usuarios. Si consideramos estos resultados junto con los hallazgos de
Polyakova y Ramchandan (2020), donde el material y las instalaciones eran factores distintivos

en servicios recreativos y deportivos, podemos concluir que los resultados de este estudio son
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relevantes. También es importante tener en cuenta los hallazgos de Afthinos et al. (2005),
Alexandris et al. (2004) y Lentell (2000), quienes destacaron la importancia del entorno fisico en
la percepcion positiva de los servicios de fitness. Otros estudios como el de Matic et al. (2017)
arrojan conclusiones sobre la disparidad entre las expectativas y la percepcion de la limpieza en
un gimnasio. Liu (2009) agrega que las instalaciones sucias tienen un impacto negativo en la
satisfaccion del cliente, aunque la limpieza en si no tenga un efecto tan fuerte cuando se

considera un requisito basico.

A continuacidn, se analizaran los aspectos mas notables de la Tabla 3, donde se comparan
los resultados segun el género para ver como varia la percepcion del servicio en funcion del sexo
del usuario. En este estudio, se observa que las mujeres califican todas las dimensiones de manera
mas positiva en general que los hombres. Estos resultados coinciden con investigaciones previas,
como la de Moreno et al. (2008), donde también se encuentra que las mujeres tienen una
percepcion de mayor calidad que los hombres. Una posible explicacion para estas diferencias,
entre otras variables, radica en los esquemas de valoracién que cada género utiliza para evaluar la
calidad de un servicio. Por lo tanto, cada usuario podria emplear diferentes criterios segun su
género para evaluar la calidad del servicio (laccobuci y Ostrom, 1994). Ademas, otros estudios,
como Nuviala et al. (2021) o Fernandez et al. (2014), confirman la tendencia de que las mujeres

valoran mas la calidad percibida de un servicio.

Al analizar detalladamente algunas de las dimensiones, notamos que tanto hombres como
mujeres perciben la "Calidad de interaccién" como la mejor valorada, pero las mujeres la valoran
aun mas que los hombres. Esto podria deberse a que cualquier servicio deportivo que implique
una interaccion significativa con profesionales del sector tiende a ser mejor apreciado por las
mujeres. Al considerar otras investigaciones en esta linea, observamos que tanto hombres como
mujeres perciben la "Calidad de ambiente™ como la peor, lo que podria tener implicaciones en la

fidelizacion y reencién de clientes (Lee, 2017).

6. CONCLUSIONES

Segun los resultados obtenidos en esta investigacion, en referencia a los objetivos planteados,

se pueden establecer las siguientes conclusiones:

a) La calidad en la interaccion entre usuarios y con monitores de las instalaciones son los factores

mejor percibidos por parte de los usuarios de este cuestionario. Estas interacciones abarcan desde el
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conocimiento que tiene el técnico encargado y como la transmite, su predisposicion a ayudar a los

usuarios, pasando por la percepcion que generan otros usuarios sobre el centro de entrenamiento.

b) De acuerdo a investigaciones anteriores, se ha constatado que los usuarios consideran la "calidad
de ambiente” como uno de los aspectos mas importantes. Con este contexto, y dado que esta
dimension es la peor valorada en la encuesta, seria viable sugerir la adquisiciéon de equipamiento de

mayor calidad o la restauracion de elementos ya existentes.

c) Las mujeres son las que perciben la calidad de la instalacion y de los servicios mas positivamente

y, por lo tanto, tienen una fidelidad subjetiva mayor.

6.1. Implicaciones para la gestion

Este trabajo avanza en la consideracion de diversos antecedentes sobre la calidad percibida de
usuarios en instalaciones y servicios deportivos. Los gestores deportivos, y en concreto los gestores
de instalaciones deportivas tanto privadas como publicas, deberan tener en cuenta que los usuarios y
su opnion, juegan un papel esencial a la hora de conseguir que un negocio o actividad deportiva
sea un éxito, por lo que la informacion recibida es un factor importante a la hora de crear estrategias
que fidelicen y atraigan mas usuarios, que contribuya a la formacion de una percepcion favorable del
servicio. Algunos ejemplos practicos, en esta linea, serian: incentivar una gran experiencia e

3

interacciones ‘’usuario-cliente’’, conseguir hacer una buena inversiéon en mantenimiento y material
deportivo nuevo, ya que es algo altamente demandado y focalizar esfuerzos en la mejora de la

percepcion del sector masculino.
6.2. Limitaciones y futuras lineas de investigacion

Una de las limitaciones del presente trabajo esta relacionada con el tipo de muestreo
utilizado. Al tratarse de un muestreo de conveniencia, es necesario ser cauteloso a la hora de
generalizar al conjunto de la poblacién. Por ahora, los resultados deben verse como una guia sobre
qué areas valoran mas los usuarios y como mejorar las areas que son peor percibidas.

Finalmente, en futuras lineas de investigacion se podria tratar de desarrollar estrategias de
fidelizacion de diferentes sectores de poblacion. En este caso, tratar de focalizar esfuerzos en mejorar

la percepcién del sector masculino.
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