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Resumen: El propdsito del estudio fue determinar la satisfaccién de los usua-
rios de dos clubes de pddel de Cartagena (Regién de Murcia, Espafia). Para
conseguir este objetivo, se llevé a cabo una encuesta a 36 sujetos (16 mujeres
y 20 hombres) de entre 20 a 55 afios, utilizando como instrumento la Escala
de percepcién de organizaciones deportivas (EPOD). Este instrumento estd
compuesto por cuatro dimensiones: 1. Técnicos, 2. Instalaciones y Material, 3.
Actividades, 4. Imagen de la Organizacién. Las dimensiones mejor valoradas
fueron la de Técnicos y la de Imagen de la organizacién. Estos resultados fue-
ron similares a los de otros estudios previos, en los que también se observé que
los apartados mejor valorados eran el de Técnicos y el de Imagen de la organi-
zacién. Por tanto, los clubes de padel deberian centrar sus esfuerzos en mejorar
la gestién del resto de dimensiones: Instalaciones y Material, Actividades.
Palabras clave: Técnicos, Instalaciones y Material, Actividades, Imagen de
la Organizacion.

Abstract: The purpose of the study was to determine the user satisfaction
of two clubs of padel of Cartagena (Region of Murcia). With this objective,
the questionnaire EPOD was implemented to a sample of 36 people (16
women and 20 men), aged 20 to 55 years old. This instrument is composed
of four dimensions: 1.Instructors, 2. Facilities and Material, 3. Activities,
4. Organization Image. The dimensions best valued were Instructors and
Organization Image. These results were similar with other previous studies
where it was also observed that the most valued dimensions were Instruc-
tors and Organization Image. Therefore, padel clubs should center their
efforts in improving the management of the other dimensions: Facilities
and Material, Activities.

Keywords: Instructors, Facilities and Material, Activities, Organization
Image.

Introduccién

La situacién actual de crisis por la que estd pasando Espafia
ha dado lugar a que renazca el espiritu emprendedor, y como
consecuencia, se estdn creando continuamente empresas en
la Regién de Murcia. El entorno, cada vez mds competitivo
y exigente, en el que tienen que desenvolverse actualmente
estas empresas ha obligado a mejorar de forma dréstica la ges-
tién (Ibeas, 2013).

En el mundo de la gestién deportiva son especialmente
relevantes las investigaciones acerca de la satisfaccién de los
usuarios con los servicios e instalaciones deportivas (Lépez,
2016). Este es un elemento fundamental para conseguir que
los niveles de actividad fisica y deporte no sigan bajando, ya
que segtn los tltimos estudios, el nivel de actividad fisica
en la Regién de Murcia estd muy por debajo del recomen-
dado por la Organizacién Mundial de la Salud (Lépez et al,
2016a,b).

Mundina y Calabuig (1999), citados en, Nuviala, Tamayo,
Iranzo y Falcdn (2008), proponen una serie de cuestiones que
nos ayudardn a determinar, comprender y gestionar los ser-
vicios deportivos de una empresa: el andlisis de la formacién
de los recursos humanos, el fomento de la participaciéon de
toda la organizacién de la empresa en la toma de decisiones
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en los servicios y la aplicacién de un plan de marketing estra-
tégico para mejorar la atencidn al cliente. En este sentido, los
responsables de cualquier empresa que estén interesados en
mejorar los servicios que prestan, en incrementar la calidad
de los mismos, deben tratar siempre de analizar y determi-
nar la percepcion que tienen los usuarios de sus instalaciones,
as{ como también deben procurar identificar las causas de
las debilidades o quejas y por supuesto, tomar las medidas
oportunas para fomentar la percepcién positiva de sus clien-
tes (Nuviala et al, 2008).

Una de las estrategias mds utilizadas en gestién para de-
ducir, entre otros, las debilidades internas de una empresa,
consiste en realizar el llamado andlisis DAFO (debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades). En este caso, se ha
elegido la realizacién de un estudio acerca de la satisfaccién
de usuarios como herramienta a través de la cual vislumbrar
claramente las debilidades mds comunes de las empresas. Asi
pues, el estudio de la satisfaccién de los usuarios de instala-
ciones deportivas es algo que se viene haciendo desde hace
anos, con el objeto de mejorar la calidad integral de las mis-
mas y asi satisfacer a los clientes que hacen uso de estas.

No obstante, a pesar de que los estudios sobre satisfaccion
de usuarios no son algo novedoso, se ha observado que en em-
presas tales como clubes de padel son muy pocos los estudios
que se han llevado a cabo sobre satisfaccién de los usuarios de
sus instalaciones deportivas y este es uno de los factores que
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ha propiciado la eleccién del presente estudio ya que se trata
de una estrategia de marketing acertada, que puede darnos
una visién de las posibles debilidades que pueden tener los
clubes de pddel y por tanto, también podrd guiarnos a la hora
de ajustar las posibles desviaciones de un servicio adecuado.

Otro de los factores que hacen interesante la realizaciéon
de nuestro estudio acerca de satisfaccién de usuarios de ins-
talaciones de pddel es el gran desarrollo que ha tenido este
deporte en nuestro pais.  En los tltimos afos el aumento
de la prictica del padel en Espana ha sido de gran importan-
cia y también la cantidad de nuevas pistas instaladas. “Segtn
la Encuesta sobre los hdbitos deportivos en Espafa en 2010
es un deporte que experimenté un gran incremento en por-
centaje de personas que lo practican durante el periodo 2005-
2010, aumentando casi un 300%” (Garcfa y Llopis, 2011, ci-
tado en Alvalos, Sanchis, Magraner y Alcdntara, 2013).

Debido a este gran incremento en la prictica del pddel se
hace necesario la realizacién de investigaciones para conocer
las demandas de los usuarios de estas instalaciones. Existe
gran preocupacién por mejorar la calidad de los servicios
municipales deportivos, lo que lleva a las organizaciones de
servicios a una mayor exigencia en todos los sentidos, segtin
argumentan Morales y Gdlvez (2011), en su estudio sobre la
percepcién del usuario en la evaluacién de la calidad de los
servicios deportivos.

Como consecuencia, se encuentran nuevos modelos de
gestion, nuevas estrategias, donde la investigacién ha cobrado
importancia como medio para encontrar la férmula adecuada
para conseguir eficacia y eficiencia, orientando hacia la cali-
dad la gestién de los servicios, ya que la calidad de servicio
no sélo se refiere a una experiencia interna de cada persona,
sino a la valoracién de atributos externos al servicio (Sdnchez-
Herndndez et al, 2009, citado en Morales y Gélvez, 2011).

Uno de los primeros estudios en el campo de la medicién
de la calidad de servicio es el desarrollado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) mediante la escala SERVQUAL, su-
poniendo ésta, una de las herramientas mds empleadas en la
evaluacidn de la calidad de los servicios deportivos (Morales,
Blanco y Herndndez, 2004; Morales, Herndndez y Blanco,
2009, citado en Morales y Gélvez, 2011).

Tal y como se observa, hay numerosos estudios sobre herra-
mientas para medir la satisfaccién en instalaciones deportivas,
tanto de usuarios como de técnicos. Cabe destacar estudios re-
cientes sobre la satisfaccién de usuarios de gimnasios también
llevados a cabo en la Regién de Murcia (Cuadrado et al., 2015;
Rodriguez et al., 2015) y de servicios deportivos realizados en
Alicante (Garcia Mayor et al., 2016), ademds de estudios so-
bre la satisfaccién laboral de técnicos deportivos, como el de
Reynoso et al. (2015), llevado a cabo en Alicante. No obstante,
no son tan numerosas las investigaciones especificas sobre la
satisfaccion de los usuarios en las instalaciones de padel.

El objetivo del estudio es determinar la satisfaccién de los
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usuarios de diferentes clubes de pddel a fin de diagnosticar las
debilidades mds comunes, para minimizar las deficiencias entre
las expectativas del usuario y lo ofertado por parte de la empresas.

Metodologia
Sujetos

La muestra de esta investigacién estuvo constituida por los
usuarios de dos clubes de padel de la localidad murciana de
Cartagena durante el curso escolar 2014/2015. La muestra
estuvo compuesta por 36 sujetos (16 mujeres y 20 hombres)
con una media de edad de 35,14 afios y un rango de edad de
20 a 55 afios. De los 36 sujetos, 5 eran estudiantes, 25 tenfan
trabajo estable y 6 se encontraban en paro.

Procedimiento e Instrumento

El procedimiento seguido comenzé con un andlisis de la li-
teratura cientifica al respecto. La técnica empleada fue la en-
cuesta, utilizando como instrumento la Escala de percepcién
de organizaciones deportivas (EPOD) de Nuviala, Tamayo,
Iranzo y Falcén (2008). Este cuestionario evalda la satisfac-
cién de los usuarios de organizaciones deportivas, entre las
que se pueden incluir los clubes de pddel. Estd compuesto por
28 ftems agrupados en cuatro dimensiones: técnicos deporti-
vos, recursos materiales, actividades e imagen de la organiza-
cién. Respecto a la fiabilidad, este cuestionario presenta un
Alpha de Cronbach de 0,92. El mencionado cuestionario fue
distribuido entre los sujetos de la muestra, tras explicarles los
objetivos de la investigacién y las pertinentes instrucciones
de uso para su correcta cumplimentaci()n. Los cuestionarios
fueron cumplimentados de forma anénima.

Anilisis estadistico

Se ha realizado un andlisis estadistico por medio del Statis-
tical Package for Social Sciences 19.0 (SPSS-19.0). Se han
puesto en préctica técnicas estadisticas de andlisis descriptivo,
presentando los porcentajes de respuesta de cada item.

Resultados

A continuacidn se presentan las respuestas de los usuarios de
la muestra en cada uno de los items, mediante tablas de fre-
cuencia (porcentajes). Los resultados se presentan en cuatro
tablas, en funcién de las cuatro dimensiones del cuestiona-
rio EPOD: técnicos deportivos (Tabla 1), recursos materiales
(Tabla 2), actividades (Tabla 3) e imagen de la organizacién
(Tabla 4). Ademds se analizan y comentan todas las tablas,
haciendo especial énfasis en los elementos en los que los usua-
rios no estan satisfechos.
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Tabla 1. Técnicos (porcentajes).

TECNICOS Muy en desacuerdo  En desacuerdo  De acuerdo  Bastante de acuerdo  Muy de acuerdo
1. Puntualidad monitor 0.0 0.0 15.8 26.3 57.9
2. Trato dispensado por el monitor 0.0 0.0 26.3 21.1 52.6
3. Atencién del monitor 0.0 5.3 10.5 36.8 47.4
4. Clases interesantes 0.0 5.3 10.5 42.1 42.1
5. El monitor anima al grupo 0.0 5.3 15.8 21.1 57.9
6. El monitor planifica bien las clases 0.0 10.5 10.5 42.1 36.8

En esta primera dimensién (Tabla 1) se puede observar quela  interesantes, que el monitor es un buen animador y que tiene
totalidad de la muestra estd satisfecha con la puntualidad del  las clases bien planificadas, si bien hay un pequeno porcentaje
monitor y con el trato que dispensa a los usuarios. De forma  de usuarios que no estd tan satisfecho con estos tltimos tres
similar, la mayorfa de usuarios consideran que las clases son  aspectos.

Tabla 2. Instalaciones y material (porcentajes).

INSTALACIONES Y MATERIAL  Muy en desacuerdo  En desacuerdo  De acuerdo  Bastante de acuerdo  Muy de acuerdo

7. Limpieza de los vestuarios 2.8 8.3 16.7 25.0 47.2
8. Amplitud de los vestuarios 0.0 8.3 25.0 27.8 38.9
9. Limpieza instalaciones 0.0 5.6 16.7 33.3 44.4
10. La temperatura es la adecuada 5.6 8.3 36.1 27.8 222
11. Suficiente material 0.0 5.3 15.8 36.8 42.1
12. Estado del material 0.0 0.0 10.5 42.1 47.4
13. El material es moderno 0.0 5.3 10.5 36.8 47.4
14. Seguridad de la instalacién 0.0 2.8 27.8 22.2 47.2

Respecto a la dimensidén de instalaciones y material (Tabla 2),  chos con ciertos ftems: 11.1% limpieza de los vestuarios, 8.3%
los resultados son algo mds dispares. Aunque en general, la  amplitud de los mismos, 5.6% limpieza de las instalaciones,
mayorfa de usuarios estdn contentos con las instalaciones y el 13.9% temperatura, 5.3% material suficiente, 5.3% moderni-
material, cabe destacar que algunos usuarios no estdn satisfe-  dad del material, 2.8% seguridad.

Tabla 3. Actividades (porcentajes)

ACTIVIDADES Muy en desacuerdo  En desacuerdo De acuerdo Bastante de acuerdo  Muy de acuerdo
15. Actualizacién oferta de actividades 0.0 2.8 11.1 27.8 58.3
16. La actividad es amena 0.0 5.6 19.4 16.7 58.3
17. Las actividades son variadas 2.8 5.6 30.6 30.6 30.6
18. Conveniencia de los horarios 0.0 2.8 22.2 27.8 47.2
ilz;iizsdzctividades finalizan en el tiempo 0.0 111 16.7 417 30.6
ii)t.if:jjémacién sobre los beneficios de la 28 56 30.6 25.0 36.1
21. Relacién calidad/precio 2.8 5.6 27.8 19.4 44 .4
22. Resultados esperados 0.0 5.6 38.9 27.8 27.8

En lo tocante a las actividades, también la mayoria de usua-  actividades, 5.6% amenidad, 8.4% variedad, 2.8% horarios,
rios estdn satisfechos con todos los ftems. No obstante, hay al-  11.1% duracién, 8.4% informacién sobre beneficios, 8.4%
gunos elementos de insatisfaccién: 2.8% actualizacién oferta  precio, 5.6% resultados.
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Tabla 4. Imagen de la organizacién (porcentajes)

IMAGEN DE LA ORGANIZACION Muy en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Bastante de acuerdo  Muy de acuerdo
23. Las 1nsta1§c10nes disponen de medios 194 11 333 222 139
para sugerencias

24. La informacién sobre las actividades es 0.0 16.7 194 36.1 2738
adecuada

25. Es sencillo incorporarse en la actividad 0.0 0.0 13.9 36.1 50.0
26. El p.ersonal de servicio estd cuando se 0.0 28 8.3 229 66.7
le necesita

27. El trato del personal de la instalacién es 0.0 0.0 8.3 111 30.6
agradable

28. Hay buena relacién entre el personal 0.0 28 8.3 16.7 722

de la instalacién

En referencia a la cuarta dimensién (imagen de la organiza-
cién), de nuevo se observa una tendencia de satisfaccién entre
los usuarios. Los elementos discordantes serfan los siguientes:
30.5% medios para sugerencias, 16.7% informacién sobre ac-
tividades, 2.8% personal del servicio deportivo.

Discusién

La gestién del deporte y la satisfaccién de usuarios y técnicos

deportivos es un tema cada vez mds estudiado, tal y como
indica Tsitscari et al. (2006), citado en Calabuig, Quintanilla
y Mundina (2008). Como afirman Calabuig et al. (2008), en
la actualidad la calidad se ha convertido en una necesidad
para garantizar la continuidad y el progreso de las empresas,
generando beneficios que repercuten en los clientes, en los di-
rectivos, en los empleados y en la imagen de la organizacién.

Nuviala, Tamayo, Iranzo y Falcén (2008) llegaron a la
conclusién de que las dimensiones de la satisfaccién con una
valoracién mds alta fueron la de técnicos y la de imagen de
la organizacién. En este estudio existen similitudes con el
anteriormente mencionado, ya que los resultados obtenidos
muestran que las dimensiones mejor valoradas son el aparta-
do de técnicos y material para las clases y el de imagen de la
organizacion.

Gonzdlez, Peird, Melia, Valcdrcel, Balaguer y Sancerni
(1989) en su estudio sobre las variables predictoras de la sa-
tisfaccién con el uso de instalaciones deportivas, encontra-
ron que, en cuanto a las caracteristicas de las instalaciones
en referencia a su accesibilidad, a menor saturacién habia
mayor satisfaccién, siendo un indicador de calidad de la mis-
ma. Ademds concluyeron que el importe medio de pago por
el uso de la instalacién tuvo una buena satisfaccién general,
resultado parecido al obtenido en el presente estudio en el
que se ha observado una satisfaccién general de los usuarios,
siendo muy pocos los que no se encontraban satisfechos con
esta variable.

Vila, Sdnchez y Manassero (2009), en su estudio sobre
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satisfaccién percibida de los usuarios de una instalacién ob-
servaron que a la pregunta “Los servicios se realizan de for-
ma correcta’, la mayoria se situaban entre las puntuaciones 6
(42,6%) y 7 (33,1%), es decir, entre bastante y totalmente de
acuerdo. Este resultado que obtuvieron es bastante similar al
que se ha obtenido en el presente estudio en relacién al ftem
“El trato del personal de la instalacién es agradable”, en el
que el 80,6% de la muestra decia estar muy de acuerdo. Por
otro lado, Vila et al. (2009), también afirmaron que a la pre-
gunta: “Los horarios de los servicios son adecuados (piscina,
gimnasio, cafeterfa,..)”, se sigue con la misma tendencia, in-
cluso mds acentuada que en las preguntas anteriores, ya que la
mayorfa se sitian entre las valoraciones 6 (35,4%) y 7 (47%),
lo que coincide con el presente estudio, ya que respecto al
item “Los horarios son convenientes para los usuarios”, un
27,8% estaba bastante de acuerdo y un 47,2% estaba muy de
acuerdo.

Finalmente, Mundina y Calabuig (2011), en su estudio so-
bre calidad de servicio percibida de un gran evento deportivo,
obtuvieron una media de 5,49 sobre 7 acerca de la seguridad
percibida por los asistentes al evento. Este alto valor coincide
con el obtenido en nuestro estudio en relacién al ftem “La se-
guridad de la instalacién es la adecuada”, ya que hasta un 97,
2% estuvo de acuerdo, bastante de acuerdo o muy de acuerdo
respecto a la mencionada afirmacién.

Conclusiones

Los sujetos de la muestra consideran en general que el trato
dispensado por el monitor es bueno en cuanto amabilidad
y atencidén, no obstante hay un ligero desacuerdo en que el
monitor tenga las clases bien planificadas y adapte las clases
correctamente a los intereses y necesidades de los alumnos,
por lo que se llega a la conclusién de que los monitores debe-
rfan realizar una planificacién mds profunda de sus clases y
mids individualizada.

En relacién a los vestuarios, algunos usuarios creen que no
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estdn suficientemente limpios y que no son lo suficientemente
amplios, por lo que se considera que una mejor limpieza haria
que los usuarios estuvieran mds satisfechos con este aspec-
to. Por otro lado, un porcentaje considerable opinan que la
temperatura no es la adecuada, por lo que se propondria el
estudio de una posible instalacién de calefaccién y aire acon-
dicionado.

Respecto a las actividades y campeonatos organizados por
el club, un porcentaje considerable opina que la diversidad en
la oferta es muy baja, por lo que se propone cierta variabilidad
y originalidad en las propuestas venideras. Por otro lado un
porcentaje relativamente alto de personas opinan que las ac-

tividades y torneos no finalizan en el tiempo previsto, por lo
que se propone que no se establezca de antemano un tiempo
de finalizacién debido a las caracteristicas de este deporte o
bien la estimacién de una hora de finalizacién mds tardia.
Debido al cierto desacuerdo en la relacién calidad precio
de las competiciones y del alquiler de las pistas se propone un
precio ligeramente mds bajo. Por tltimo, un porcentaje alto
manifiesta la inexistencia de medios para trasmitir sus suge-
rencias, por lo que se aconseja la instalacién de un buzén de
sugerencias para atender mejor las necesidades de los clientes.
Por otro lado se propone que la informacién sobre las activi-
dades sea mds detallada y se difunda a través de mds medios.
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