CUARTA PARTE: CONFIRMACION O RECHACE DE
HIPOTESIS
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Una vez se han presentado los resultados descriptivos del estudio, en este apartado

respondemos a las hipétesis planteadas.

HIPOTESIS 1: Los usuarios de las diferentes instalaciones deportivas del Baix Llobregat

valoran de manera diferente las dimensiones de ubicacidn, producto, promocion, precio, vy

percepcion de las instalaciones en las gue son usuarios.

Los resultados de la comparacion entre los resultados para toda la muestra de usuarios de las
instalaciones deportivas del Baix Llobregat comparando las medias de las diferentes variables

son los que aparecen a continuacién en la Tabla 85:

Tabla 85: Comparativa entre las variables componentes de las 5P para toda la muestra

Producto Precio Lugar Promocion |Percepcion
Producto * %k ok *ok ok ok K
Precio wkx ok * ok ok *
Lugar *kk ok ok * Kk Rk ok
Promocion *k ok ok k ok K ok ok
Percepcion *kx * ok ok * ok

*%% n<0.001 ** p<0.01 ** p<0.05

Fuente: elaboracion propia

Dichos resultados muestran diferencias muy significativas entre las diferentes variables y sélo

significativas en menor grado entre las variables de precio y percepcion.
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A continuacién nos propusimos realizar dicha comparativa por cada una de las instalaciones
deportivas analizadas en la muestra del Baix Llobregat, obteniendo los resultados expuestos a

continuacion:

Tabla 86: Comparativa entre las variables componentes de las 5P para Atrium (Viladecans)

Producto Precio Lugar Promociéon |Percepcion
Producto * ok ok ns
Precio * %k k * k% %k
Lugar % %k k %k k %k k % %k k
Promocién % %k k %k k %k k % %k k
Percepcion ns *k HE *E
*** p<0.001 ** p<0.01 * p<0.05

Fuente: elaboracion propia

La Tabla 86, muestra como la comparacién resulta muy significativa en todas las variables
analizadas. Sélo en el caso de la comparativa de las puntuaciones promedio de las variables
percepcion y producto las diferencias son no significativas y en el caso del precio y producto

las diferencias son menos significativas (p<0.05).

Tabla 87: Comparativa entre las variables componentes de las 5P para Complex Esportiu Municipal Can Roca (Castelldefels)

Producto Precio Lugar Promocion |Percepcion
Producto * ok Ak ns
Precio * % %k %k % 3k %k * %k
Lugar % 3k %k % ok %k %k 3k %k %k 3k k
Promocién % %k k % %k %k % %k %k %k %k k
Percepcion ns *k Hork Rk

*** p<0.001 ** p<0.01 * p<0.05

Fuente: elaboracion propia
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El Complex Esportiu Municipal Can Roca de Castelldefels, muestra en la Tabla 87, unos
resultados que son los mismos que en Atrium Viladecans, con la diferencia que la comparativa

entre los valores promedio de precio y percepcidn las diferencias son del orden p<0.001 .

Tabla 88: Comparativa entre las variables componentes de las 5P para Complex Esportiu Municipal Estruch (El Prat de

Llobregat)

Producto Precio Lugar Promocién |Percepcion
Producto *k okok *ok ok kK
Precio *x ok ok * kK *
Lugar * %k * ok ok *ok ok * %k
Promocion *kx * kK ok ok *k ok
Percepcion *okk * ok ok *okk

*** p<0.001 ** p<0.001 * p<0.05

Fuente: elaboracion propia

En el Complex Esportiu Municipal Estruch del Prat, segun la Tabla 88, la comparativa entre los
usuarios es muy significativa en todas las parejas a excepcion de la de percepcidn y precio que

es significativa al nivel menor.
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Tabla 89: Comparativa entre las variables componentes de las 5P para Complex Esportiu Municipal La Bonaigua (Sant Just

Desvern)
Producto Precio Lugar Promocion |Percepcion
Producto *k % *ok ok ok ok Rk
Precio kK k %k k %k k% k %k %k k
Lugar *kk * ok ok * k% * k%
Promocidén *k ok ook ok *ok ok P
Percepcion *okk ok ok kK e

*** p<0.001 ** p<0.001 * p<0.05
Fuente: elaboracion propia

En el caso de la instalacién de La Bonaigua de Sant Just las comparativas son muy significativas

en todos los emparejamientos, tal y como se aprecia en la Tabla 89.

Tabla 90: Comparativa entre las variables componentes de las 5P para Complex Esportiu Municipal Sagnier (El Prat)

Prodheto Prado Lusgar Promacion  |Peroeprion
Pm *¥F * ¥ *¥ ¥ ¥k
Pm:in E S E o E S o ki
Lmr ¥ ¥ *¥F *¥ ¥ ¥k
Pmmiﬁ“ ¥ ¥ *¥F * ¥ Ekk
Percepcion EEE EE *EE =k

**% n20.001 ** n<0.001 * p<0.05

Fuente: elaboracion propia
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Los resultados del Complex Esportiu Sagnier del Prat, reflejados en la Tabla 90, también son

muy significativos en todas las comparaciones.

Tabla 91: Comparativa entre las variables componentes de las 5P para Poliesportiu MunicipalLa Parellada (Sant Boi)

Producto Precio Lugar Promocién |Percepcion
Producto * kK *k % * ok ok P
Precio % %k ¥ % %k %k % %k ¥ % %k %k
Lugar * ok ok ok ok ok ok * %k
Promocion * ok ok ok *% % ok K
Percepcion ok ok ok ok * ok k ok ok

*%% n20.001 ** n<0.001 * p<0.05

Fuente: elaboracion propia

Finalmente en el Poliesportiu Municipal La Parellada de Sant Boi, y segun los datos reflejados

en la Tabla 91, las diferencias también son muy significativas en todos los casos.

Como resumen de los resultados presentados de forma general y los particulares, observamos
gue existen diferencias muy significativas al comparar los valores promedio que evalian los
usuarios entre las variables referidas al producto, precio, lugar, promocion y percepcion. Sélo
en algunas instalaciones dichas diferencias son menos significativas como es el caso de Atrium
Viladecans, Complex Esportiu Municipal Estruch del Prat, y Complex Esportiu Municipal Can
Roca en Castelldefels. Las variables que en ambas ocasiones muestran diferencias no
significativas son las de percepcion y producto y en algunas ocasiones menos significativas las

de percepcién-precio y producto-precio.
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HIPOTESIS 2: No hay diferencias estadisticamente significativas en la percepcién de la

calidad entre los grupos de: edad, género, frecuencia de uso de la instalacion, antigliedad de

los usuarios vy situacion laboral.

En la comparacion de los resultados de la calidad percibida de las diferentes variables
dependientes (producto, precio, vestuarios, limpieza, temperatura etc.) por la variable
independiente género (masculino, femenino) se observan los siguientes niveles de

significacién.

Como en la mayoria de comparativas de las variables estudiadas, y como se indica en la Figura
114, las variables de producto, precio, lugar, promocion y percepcion las diferencias no
muestran diferencias significativas (ns) cuando las comparamos segun el género de los

usuarios.

Figura 114: Comparativa 5P por género

*** p<0.001 ** p<0.001 * p<0.05 ns no significativo

Fuente: elaboracion propia
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En contraposicion a la Figura precedente se muestra la Figura 115, en la que se indican
aquellas variables con diferencias significativas por la variable independiente género. Estas
variables son la privacidad de los vestuarios, duchas, vestuario, cafeteria y limpieza. En todas
ellas las valoraciones de las mujeres son estadisticamente inferiores y por tanto mas criticas

que los hombres.

Figura 115: comparativa variables significativas desde el punto de vista de género

*%% n20.001 ** n<0.001 * p<0.05

Fuente: elaboracion propia

Si utilizamos la variable independiente frecuencia de uso en la instalacién no hay diferencias
significativas entre la mayoria de las variables. Hay diferencias significativas en la atencién
personal, el precio y la recomendacion formandose los siguientes grupos sub-homogéneos

fruto del analisis ANOVA y la comparacion de contrastes de Scheffé.
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En la atencidn personal se forman dos subconjuntos homogéneos. Como se aprecia en las dos
siguientes tablas, las personas que van a las instalaciones deportivas del Baix Llobregat entre 4
y 5 dias y mas de 5 dias valoran estadisticamente mejor la atencién personal que aquellas
personas que su frecuencia de uso es menor que forman un segundo grupo (entre menos de 1
dia de practica semanal y 3 dias). Cabe decir que las valoraciones promedio de este segundo
grupo son entre 7,47 y 7,96. Consecuentemente no son bajas pero las de mayor frecuencia de

uso son mejores (entre 7,96 y 8,33).

Tabla 92: Atencidon personal

Scheffé™”
Frecuencia Subconjunto para alfa = 0.05
N 1 2
1 55 7,47
2 486 7,75
3 372 7,96 7,96
4 101 8,33
Sig. ,127 ,344

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos
homogéneos.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 93: Atencidn personal por frecuencia de uso

Fuente: elaboracion propia
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Por lo que hace referencia a la variable independiente precio se forman igualmente dos
grupos homogéneos. En este caso un primer grupo que incluye los tres grupos de menor
frecuencia y un segundo que incluye los tres de mayor frecuencia. Asi pues aquellas personas

gue van mas a menudo a la instalacion valoran mejor el precio que pagan por ella.

Tabla 94: PRECIO

Scheffé™”
Frecuencia Subconjunto para alfa = 0.05
N 1 2
1 57 5,84
2 502 6,03 6,03
3 384 6,15 6,15
4 104 6,69
Sig. ,769 ,163

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos
homogéneos.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 95:Precio por frecuencia de uso

Precio

Entre 1y menos 1
Entre 2 y 3 dias
Entre 4 v 5 dias
Mas de 5 dias

Fuente: elaboracion propia
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Finalmente aquellas personas que van mas a menudo a la instalaciéon deportiva tienen una
mayor capacidad de recomendacion. Se crean por tanto los mismos grupos homogéneos que
en la variable anterior. Los usuarios que van entre 2 y 5 dias al gimnasio tienen un poder de

recomendacién entre 7,06 y 7,58 mientras que el primer grupo tiene medias entre 6,72 y 7,20.

Tabla 96: Recomendacion

Scheffé™”
Frecuencia Subconjunto para alfa = 0.05
N 1 2
1 54 6,72
2 471 7,06 7,06
3 358 7,20 7,20
4 100 7,58
Sig. ,259 ,195

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 97: Recomendacion por frecuencia de uso

Fuente: elaboracion propia
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En la comparacion en funcién de la variable independiente antigiiedad en la instalacion, hay
diferencias significativas en la variable edad, vestuarios, duchas, limpieza vestuarios,
vestuarios, limpieza general, limpieza piscina, limpieza material deportivo, sefalizacion,
conservacién, temperatura ambiental, temperatura agua, temperatura de las duchas,

temperatura, olor instalacion, ruido, producto y el precio que creen.

Como muestra de estos resultados se muestran en las figuras siguientes, los graficos de

algunas de las variables mas representativas.

Figura 116: Evolucion de variables en funcién de la variable independiente antigiiedad de los usuarios (1)

Fuente: elaboracion propia
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Figura 117: Evolucidn de variables en funcién de la variable independiente antigiiedad de los usuarios (2)

Fuente: elaboracion propia

Las Figuras 116 y 117 remarcan cdmo en la mayoria de estas variables se aprecia una
tendencia a la baja en la percepcidén de la calidad cuando mayor es la antigiiedad de los
usuarios. Los usuarios con mayor antigliedad valorarian el producto, la sefializacién, el precio,

los vestuarios etc. en menor medida y por tanto serian mas criticos con el servicio.

Por lo que hace referencia a la comparativa basada en la situacidn laboral de los usuarios son
distintas las variables que muestran diferencias muy significativas entre los grupos de
estudios, trabajo, paro y jubilado. Es de especial interés sefialar que son diferentes variables:
-variables sensoriales como la luz, el ruido, el olor y la temperatura, etc.
-variables referidas a espacios fisicos como los vestuarios, las duchas, la cafeteria, la
limpieza etc.

-variables de producto, el sacrificio y el grado de recomendacion etc.
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Conocedores de estas diferencia significativas procedimos a examinar los contrastes pot-hoc
de Scheffe para determinar los subconjuntos homogéneos que se podian crear. En la siguiente
tabla se aprecian estas asociaciones asi como en estos variable muestra cual era la media mas
baja de los 4 grupos. En la variable sacrificio se convierte la media mas alta que indicaria el
mayor sacrificio. Se observa como a excepcion de la variable limpieza general en todos los

casos la media mas baja corresponde al grupo de personas en situacion de paro.

Tabla 98: Subconjuntos homogéneos en funcion de asociaciones

Estudios Trabajo Paro Jubilado Media mas baja
Duchas Paro
Vestuarios Paro
Limpieza general Jubilado
Atencidn personal Paro
Luz Paro
Temperatura Paro
Producto Paro
Sacrificio Paro
Recomendar Paro
Total 5P Paro

Fuente: elaboracion propia
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HIPOTESIS 3: No hay diferencias estadisticamente significativas entre la calidad percibida

entre los usuarios, los responsables técnicos y los responsables politicos vinculados a las

instalaciones deportivas seleccionadas del Baix Llobregat.

Figura 118: Comparativa 5PS por usuarios, técnicos y responsables politicos.

Comparativa usuarios-técnicos-politicos

ns

ns

5 N

Producto Precio Place Promocion Percepcion 5PS

e=QmmlJsuarios ===Técnicos Politicos

Fuente: elaboracion propia

En las variables principales de producto, precio, lugar, promocion, percepcién y conjunto de las

5P no se aprecian diferencias significativas entre los tres grupos.

Debido a las diferencias de muestra entre los tres colectivos se utilizé el grupo de usuarios de

cada instalacion como referencia y se utilizd la comparacion de medias Prueba T para una

muestra del programa SPSS.
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Cabe resaltar que la gran diferencia entre el tamafo de muestra de los usuarios de una
poblacién respecto a la valoracion de técnicos y politicos dificulta la contundencia de dichos
resultados. En cualquier caso este aspecto no es posible equilibrar ya que siempre el nimero
de usuarios siempre serd mayor al nUmero de técnico responsable de la instalacion y al

politico responsable desde el municipio.

Si simplemente revisamos los graficos comparativos en el apartado mas descriptivo,
observaremos como los técnicos responsables dan la valoracién mas negativa al transporte
publico, el tamafio de las salas, los vestuarios, privacidad de los vestuarios, las duchas, el
servicio de cafeteria, limpieza de los vestuarios, limpieza de los espacios deportivos secos, el
material deportivo, la sefializacidn, la conservacién, la luz natural, la temperatura ambiente,
temperatura del agua de la piscina, temperatura agua de las duchas, olor de la instalacién,
precio percibido por usuarios, grado de prescripcion, grado de sacrificio para poder pagar, la
calidad general, la percepcidn utilizada etc. Ello nos lleva a profundizar para saber cdmo han
evaluado los diferentes colectivos y determinar si dan la puntuacién mas baja, la puntuacion

intermedia o la mas alta a partir de la escala de medida de cada variable del 0 al 10.

Tabla 99: Comparativa respuestas técnicos-usuarios-politicos

Puntuacion mas baja |Puntuacion intermedia |Puntuacion mas alta

Técnicos 63.33% 30.00% 6.67%
Usuarios 16.67% 13.33% 70.00%
Concejales 20.00% 56.67% 23.33%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 119: Comparativa respuestas técnicos-usuarios-politicos

Fuente: elaboracion propia

Si por un lado aprecidbamos los resultados no significativos entre las principales variables, al
comparar técnicos, usuarios y concejales en esta nueva manera de ver los resultados
comparados se hace muy evidente las diferencias muy significativas entre estos colectivos en

la prueba de Chi-cuadrado (p<0.001).

En el colectivo de técnicos municipales en la mayoria de ocasiones dan la puntuacién mas baja
con un 63,3% de las respuestas y un 30% de las intermedias. De manera opuesta,
encontramos el colectivo de usuarios que en un 70% de los casos dan la puntuacion mas alta y

en un 13.3% las puntuaciones intermedias.

Finalmente los responsables politicos se centran en las puntuaciones intermedias en un
56,67%, estando la puntuacion alta (23,33%) y la mas baja (20.0%) con poca diferencia por lo

que respecta al numero de casos.
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HIPOTESIS 4: Hay diferencias significativas en la valoracién de la calidad general entre los

usuarios de las instalaciones escogidas del Baix Llobregat.

Se ha realizado un analisis ANOVA de un factor (instalaciéon deportiva como variable
independiente) para analizar las diferencias entre las variables dependientes que miden la
opinién respecto al producto, el precio, la ubicacién y la promocién. Se utilizaron los
contrastes post-hoc de Scheffe para determinar los subgrupos homogéneos como fruto de
esta comparacion. Asi pues, se presenta para cada variable dependiente una tabla grafica que

indica dichos grupos homogéneos.

Tabla 100: Producto

Scheffe™”
Instalacion Subconjunto para alfa = 0.05
N 1 2

Can Roca Castelldefels 133 6,26601

Bonaigua Sant Just 143 6,44594

Atrium viladecans 217 6,59154 6,59154
Estruch El Prat 194 6,68138 6,68138
Parellada Sant Boi 114 6,95601
Sagnier El Prat 233 6,95820
Sig. ,165 ,295

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.

Fuente: elaboracion propia
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En la variable producto, mostrada en la Tabla 100, se apreciaron diferencias significativas entre
las instalaciones (p<0.001) y propone 2 subconjuntos homogéneos reflejados en la Tabla. El
primero formado por las instalaciones de Castelldefels, Sant Just, Viladecans i Estruch El Prat
con puntuaciones inferiores a las del segundo grupo donde aparecerian Atrium Viladecans,

Estruch el Prat y las de Sant Boi y Sagnier El Prat con puntuaciones del 6.59 al 6.95.

Tabla 101: Precio

Scheffe™”
Instalacion Subconjunto para alfa = 0.05
N 1 2

Bonaigua Sant Just 146 5,29

Can Roca Castelldefels 139 5,99 5,99
Atrium viladecans 227 6,07 6,07
Estruch El Prat 200 6,16
Sagnier El Prat 239 6,51
Parellada Sant Boi 116 6,60
Sig. ,094 ,330

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.
a. Usa el tamafio muestral de la media armdnica = 165,501.
b. Los tamarios de los grupos no son iguales. Se utilizara la media armdnica de
los tamafos de los grupos. Los niveles de error de tipo | no estan garantizados.

Fuente: elaboracion propia

En la variable precio se indican diferencias muy significativas, reflejadas en la Tabla 101,
aunque en este caso los grupos estdn formados por Bonaigua de Sant Just, Can Roca de
Castelldefels, y Atrium Viladecans por un lado, y por otro Can Roca Castelldefels, Atrium

Viladecans, Estruch, Sagnier y Parellada.
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Tabla 102: UBICACION

Scheffé™”

Instalacion Subconjunto para alfa = 0.05

N 1 2 3
Estruch El Prat 195 3,26
Parellada Sant Boi 115 4,29
Bonaigua Sant Just 145 4,31
Can Roca Castelldefels 133 4,37
Sagnier El Prat 235 4,92 4,92
Atrium viladecans 223 5,13
Sig. 1,000 ,142 ,969

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.

Fuente: elaboracion propia

En la variable place o ubicacion, se indican diferencias muy significativas aunque en este caso

se crean tres grupos como se puede apreciar en la Tabla 102.
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Tabla 103: Promocion

Scheffé™”

Instalacion Subconjunto para alfa = 0.05

N 1 2 3
Atrium viladecans 217 7,40
Sagnier El Prat 232 7,53 7,53
Estruch El Prat 194 8,03 8,03
Can Roca Castelldefels 131 8,10 8,10
Parellada Sant Boi 114 8,31
Bonaigua Sant Just 143 8,34
Sig. ,990 ,056 ,652

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.
a. Usa el tamafio muestral de la media armédnica = 160,120.
b. Los tamafios de los grupos no son iguales. Se utilizara la media armdnica de los
tamarfios de los grupos. Los niveles de error de tipo | no estan garantizados.

Fuente: elaboracion propia

Por lo que hace referencia a la promocion se forman igualmente tres grupos, como indica la
Tabla 103. Atrium Viladecans y Sagnier el Prat por un lado, Estruch, Can Roca y el mismo
Sagnier El Prat por otro y finalmente estas dos ultimas mas Parellada Sant Boi y Bonaigua Sant

Just.
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Tabla 104: Percepcion

Scheffé™”
Instalacion Subconjunto para alfa = 0.05
N 1

Can Roca Castelldefels 139 5,236

Bonaigua Sant Just 146 5,840 5,840
Estruch El Prat 200 5,980
Parellada Sant Boi 116 6,035
Atrium viladecans 226 6,334
Sagnier El Prat 239 6,448
Sig. ,095 ,092

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.

a. Usa el tamafio muestral de la media arménica = 165,412.

b. Los tamafios de los grupos no son iguales. Se utilizara la media arménica de

los tamarios de los grupos. Los niveles de error de tipo | no estan garantizados.

Por lo que hace referencia a la percepcion se forman igualmente dos grupos. Atrium

Viladecans y Sagnier el Prat por un lado, Estruch, Can Roca y el mismo Sagnier El Prat por otro

Fuente: elaboracion propia

y finalmente estas dos ultimas mas Parellada Sant Boi y Bonaigua Sant Just.
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Tabla 105: Total 5P

Scheffé™”

Instalacion Subconjunto para alfa = 0.05

N 1 2 3
Estruch El Prat 199 4,475528
Can Roca Castelldefels 139 4,694328
Bonaigua Sant Just 144 4,975295 4,975295
Atrium viladecans 222 5,325158 5,325158
Sagnier El Prat 239 5,583083
Parellada Sant Boi 116 5,703631
Sig. ,134 ,529 ,435

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.

a. Usa el tamafio muestral de la media armédnica = 164,505.

b. Los tamafios de los grupos no son iguales. Se utilizara la media arménica de los

tamafios de los grupos. Los niveles de error de tipo | no estan garantizados.

Como resumen de los resultados anteriormente expuestos intentamos determinar que
“afinidades” son mas frecuentes al relacionar las instalaciones de acuerdo a los subconjuntos

homogéneos que se forman al comparar instalaciones y aplicar los contrastes de Scheffe para

las variables consideradas como principales.

En primer lugar reproducimos los subconjuntos en la siguiente Tabla 106, para adivinar un

posible patrén de “afinidades” entre instalaciones.
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Tabla 106: Cuadro de patrén de afinidades entre instalaciones en funcidn de los subconjuntos aparecidos.

Producto Precio Ubicacion Promocion Percepcion 55

Atrium Viladecans

Sagnier £l Prat

Bonaigua Sant Just

Estruch £l Prat

Parellada Sant Boi

Can Roca Castelldefels

Fuente: elaboracion propia

A continuacién, en la Tabla 107, se contabilizan las veces que las instalaciones coinciden en los

diferentes grupos:

Tabla 107: Numero de coincidencias de las instalaciones en los diferentes grupos

Atrium Viladecans |Sagnier El Prat |Bonaigua Sant Just |Estruch El Prat | Parellada Sant Boi | Can Roca Castelldefels
Atrium Viladecans 5 3 4 3 3
Sagnier El Prat 5 2 4 4 3
Bonaigua Sant Just 3 2 3 3 5
Estruch El Prat 4 4 3 4 4
Parellada Sant Boi 3 4 3 4 3
Can Roca Castelldefels 3 3 5 4 3

Fuente: elaboracion propia

El Complex Esportiu Municipal Estruch de El Prat con 19 y Atrium Viladecans, Complex
Esportiu Municipal Sagnier del Prat y Complex Esportiu Municipal Can Roca de Castelldefels

con 18 respectivamente, son las 4 instalaciones que se agrupan mas. En cualquier caso cabe
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resaltar que el Complex Esportiu Municipal Bonaigua de Sant Just y Complex Esportiu
Municipal La Parellada de Sant Boi, estdn muy cerca de estos valores con 16 y 17

respectivamente.

Y finalmente, en la Tabla 108 se establecen directamente con qué instalaciones coincide cada
una de ellas determinando sélo aquellas con las que coinciden en los subconjuntos 5 y 4 veces

como puntuaciones mayores.

Tabla 108: Mayores coincidencias por subconjuntos

Atrium Viladecans  |Sagnier El Prat Estruch El Prat

Sagnier El Prat Atrium Viladecans Estruch El Prat |Parellada Sant Boi

Bonaigua SantJust  |Can Roca Castelledefels

Estruch El Prat Atrium Viladecans Sagnier El Prat [Parellada Sant Boi |Can Roca Castelldefels
Parellada Sant Boi Sagnier El Prat Estruch El Prat
Can Roca Castelldefel{Bonaigua SantJust Estruch El Prat

Fuente: elaboracion propia
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HIPOTESIS 5: La calidad percibida de la instalacién deportiva donde los usuarios realizan su

actividad de manera regular es estadisticamente mejor que la percibida de otros municipios

por estos mismos usuarios.

En esta hipdtesis se aborda un concepto muy particular como es la comparativa que hacen los
usuarios de la calidad que reciben de su instalacion respecto a la calidad que creen que se dan
en otras instalaciones deportivas de otros municipios. Antes de entrar en esa comparativa se
analiza la valoracidn que hacen de la calidad, de forma general, los usuarios de cada

instalacion.

De esta comparativa se aprecian diferencias significativas entre las diferentes instalaciones
respecto a la valoraciéon de la calidad y se forman dos subconjuntos homogéneos formados
por la instalacion de Castelldefels y Sant Just (de 6.23 a 6.60) con valoraciones inferiores a las
del otro subconjunto con las 2 instalaciones de El Prat, Sant Boi y Viladecans con puntuaciones

mas altas (de 6.60 a 7.17).
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Tabla 109: Calidad General

Scheffé™”
Instalacion Subconjunto para alfa = 0.05
N 1 2

Can Roca Castelldefels 126 6,23

Bonaigua Sant Just 144 6,60 6,60
Estruch El Prat 191 7,05
Parellada Sant Boi 114 7,05
Sagnier El Prat 228 7,16
Atrium viladecans 204 7,17
Sig. ,583 ,107

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.

Fuente: elaboracion propia

De manera paralela se pidieron las opiniones de tres técnicos expertos del Baix Llobregat para

evaluar la calidad general de las instalaciones objeto de estudio.

Tabla 110: Opinién Expertos

1 Viladecans

2 Sagnier el Prat/ Bonaigua St Just

3 Estruch el Prat

4 Parellada Sant Boi/Can Roca Castelledefels

Fuente: elaboracion propia
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Como se puede apreciar las valoraciones de los usuarios en comparacion con los expertos

coincide en las dos instalaciones de mayor calidad vy la instalacion de menor calidad.

Si en este momento afiadimos las valoraciones de los usuarios de la calidad relativa a otras
instalaciones de otros municipios observamos diferencias significativas y la configuracion de
tres grupos. En la Tabla 104, por un lado las instalaciones de Castelldefels, Sant Boi y Sant Just
como las de menor puntuacion. Estas dos ultimas con Estruch de El Prat en un segundo nivel y
finalmente Atrium Viladecans y Sagnier del Prat que aparecen en las valoraciones maximas de

las diferentes puntuaciones de usuarios y expertos.

Tabla 111: Calidad en relacion

Scheffé™”

Instalacion Subconjunto para alfa = 0.05

N 1 2 3
Can Roca Castelldefels 76 5,12
Parellada Sant Boi 93 5,55 5,55
Bonaigua Sant Just 102 5,75 5,75
Estruch El Prat 100 6,03
Atrium viladecans 132 6,91
Sagnier El Prat 206 7,27
Sig. ,316 ,625 ,859

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.

Fuente: elaboracion propia
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Figura 120: Media de calidad en relacién

Media de Calidad en relacion

5,54

5=

T T T T T
Atrium Can Roca Can Estruch Bl Bonaigua Sant  Sagnier ElPrat  Parellada Sart
viladecans Castelldefels Prat Just Boi
Instalacion

Fuente: elaboracion propia

Si a este analisis afiadimos la variable diferencia de calidad formada por el diferencial entre la
valoracioén de calidad general y la relativa a otras instalaciones se forman cuatro grupos:
- el primero, con las ya conocidas Sagnier del Prat y Atrium Viladecans, que serian las
gue acumularian menor diferencial.
- el segundo, con Atrium Viladecans, Bonaigua y Castelldefels.
- el tercero, con Sant Just, Castelldefels y Estruch dEl Prat.
- el cuarto, con La Parellada Sant Boi que es la instalacién que concentraria la mayor

diferencia entre ambas valoraciones
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Tabla 112: Diferencia de calidad

Scheffé™”

Instalacion Subconjunto para alfa = 0.05

N 1 2 3 4
Sagnier El Prat 206 -,1214
Atrium viladecans 132 ,0909 ,0909
Bonaigua Sant Just 102 ,5588 ,5588
Can Roca Castelldefels 74 ,6351 ,6351
Estruch El Prat 100 ,7700
Parellada Sant Boi 93 1,3978
Sig. ,903 ,066 ,905 1,000

Se muestran las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.

Fuente: elaboracion propia

Figura 121: Media de diferencia de calidad
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Fuente: elaboracion propia
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HIPOTESIS 6: La variabilidad de la calidad general percibida por los usuarios de las

instalaciones del Baix Llobregat analizadas, se explica por encima del 50% por las

dimensiones estudiadas de ubicacion de la instalacion, producto, promocidn y precio.

La herramienta para explicar la variabilidad de la percepcion del conjunto de las instalaciones
del Baix Llobregat sera la regresién multiple en donde la variable dependiente es la calidad y

las variables independientes fueron las variables de valoracién numérica del cuestionario.

En primera instancia se utilizé el método “enter” con todas las variables numéricas (escala de
puntuacion del 0 al 10) para saber qué variables podian entrar en la ecuacidn, tal y como
aparece en la Tabla 106. De manera previa, se presentan previamente el nivel de correlacién

entre dichas variables numéricas y el grado de significacion.

Tabla 113: Tabla de correlaciones entre variables

Correlaciones

PERCEPCIO TEMPERATU ,
N PRECIO | PRODUCTE RA LIMPIEZA | VESTUARIO | UBICACION
Correlacion de Pearson ~ PERCEPCION 1,000 ,760 647 433 ,568 519 ,201
PRECIO ,760 1,000 ,593 1431 523 486 ,154
PRODUCTE 647 ,593 1,000 ,755 ,908 ,866 ,231
TEMPERATURA 433 431 ,755 1,000 537 537 218
LIMPIEZA ,568 523 ,908 537 1,000 ,830 ,157
VESTUARIO 519 486 ,866 537 ,830 1,000 212
UBICACION ,201 154 231 218 157 212 1,000
Sig. (unilateral) PERCEPCION . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
PRECIO ,000 | . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
PRODUCTE ,000 ,000 | . ,000 ,000 ,000 ,000
TEMPERATURA ,000 ,000 ,000 | . ,000 ,000 ,000
LIMPIEZA ,000 ,000 ,000 ,000 | . ,000 ,000
VESTUARIO ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | . ,000
UBICACION ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | .
N PERCEPCION 1035 1035 1035 1035 1035 1035 1035
PRECIO 1035 1035 1035 1035 1035 1035 1035
PRODUCTE 1035 1035 1035 1035 1035 1035 1035
TEMPERATURA 1035 1035 1035 1035 1035 1035 1035
LIMPIEZA 1035 1035 1035 1035 1035 1035 1035
VESTUARIO 1035 1035 1035 1035 1035 1035 1035
UBICACION 1035 1035 1035 1035 1035 1035 1035

Fuente: elaboracion propia
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A continuacidn, en la Tabla 114, se muestran las variables que entraron en el modelo:

Tabla 114: Variables introducidas/eliminadasb

Modelo Variables Variables
introducidas eliminadas Método
1 UBICACION, Introducir
PRECIO,
TEMPERATURA,
VESTUARIO,
LIMPIEZA,
PRODUCTO *
a. Todas las variables solicitadas introducidas.
b. Variable dependiente: PERCEPCION
Fuente: elaboracion propia
Tabla 115: Resumen del modelo
Resumen del modelo®
Modelo Estadisticos de cambio
Rcuadrado | Errortip.dela | CambioenR Sig. Cambio Durbin-
R R cuadrado corregida estimacion cuadrado CambioenF gl gl2 enF Watson
1 8107 656 654 9124 656 326,917 6 1028 ,000 1,592

a. Variables predictoras: (Constante), UBICACION, PRECIO, TEMPERATURA, VESTUARIO, LIMPIEZA, PRODUCTE
b. Variable dependiente: PERCEPCION

El grado de explicacion de la variabilidad de la percepcién fue del 65,4%.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 116: Resumen del modelo

Coeficientes®
Modelo Coeficientes Intervalo de confianza de 95,0% )
Coeficientes no estandarizados | tipificados paraB Correlaciones Estadisticos de colinealidad
Limite
B Errortip. Beta t Sig. Limite inferior superior Ordencero | Parcial | Semiparcial | Tolerancia FIV
1 (Constante) 775 163 4767 000 456 1,094
PRECIO 410 017 561 | 24537 000 378 443 760 608 449 640 1,562
PRODUCTE 934 094 809 | 9981 000 750 1117 647 297 183 051 19,656
TEMPERATURA -203 031 -228 | 6,569 000 -263 - 142 433 -201 -120 21 3,606
LIMPIEZA -192 051 195 | 3,736 000 -293 -091 568 -116 -068 123 8,112
VESTUARIO -147 032 181 [ 4595 000 -210 - 084 519 -142 -084 216 4625
UBICACION 035 014 047 2467 014 007 063 201 077 045 928 1,077

a. Variable dependiente: PERCEPCION

Fuente: elaboracion propia

El grado de explicacidn de la variabilidad de la percepcidn fue del 65,4%.

y=0,775+0,410 precio+ 0,934 producto - 0,203 temperatura-0.192 limpieza-0.147 vestuario +

0,035 ubicacidon

Habiendo realizado esta primera aproximacién con el método introducir es significativo el tipo

de variables que entran en el modelo y que llegan a explicar el 65,4% pero por el contrario los

estadisticos de colinealidad FIV presentan valores demasiado elevados.

A partir de aqui se optd por trabajar la regresién multiple lineal con el método de pasos

sucesivos controlando en cada paso los estadisticos de colinealidad. De igual manera,

inicialmente se presenta la Tabla 117 de correlaciones entre las variables numéricas y que

pueden llegar a ser las variables que entren en el modelo explicativo de la percepcion.
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Tabla 117: Correlaciones entre las variables numéricas.

Correlaciones

Aencion | TEMPERATU Precios vs Calidad en | PERCEPCIO
UBICACION [Limpieza vest| VESTUARIO L\MPIEZA_I personal RA PRODUCTO | municipios | PRECIO Recomendil Calidad gril relacion TOTAL AFEI
UBICACION Correlacion T 1084] 211 158 1004 218 230 051 149 138 168 227 192 555
de Pearson
sig. 007 ,000) 000 901 000) ,000) 161 ,000) 000 000 00| ,000) ,000)
(bilateral)
N 1050) 1031 1042| 1042| 1033 1037| 1036 762 1050) 1004 1010) 713 1049| 1042|
Limpiezavest _ Correlacion 084] T 734 867 324 397 740] ~203| 429 262 299 294] 481 379
de Pearson
sig. 007 ,000) 000 000 000| ,000) ,000) ,000) 000 000 00| ,000) ,000|
(bilateral)
N 1031 1032] 1032| 1032| 1024 1027| 1027| 752 1032] 995 1001 705 1031 1026|
VESTUARIO __ Correlacion 211 734 T 829 299 538 866 ~246) 73] 513 566| 556, 504 510
de Pearson
Sig. ,000) ,000) 000 000 ,000) ,000) ,000) ,000) 000 000 ,000) ,000) ,000|
(bilateral)
N 1042] 1032] 1044 1044 1034 1038| 1038| 762 1044 1004 1010) 712 1043| 1037]
LIMPIEZA Correlacion 158 867 829 1 414 538 1908 ~249) 513 565| 602 574] 555 481
de Pearson
Sig. ,000) ,000) ,000) 000 ,000) ,000) ,000) ,000) 000 000 ,000) ,000) ,000|
(bilateral)
N 1042] 1032] 1044 1044 1034 1038| 1038| 762 1044 1004 1010) 712 1043| 1037]
Atencion Correlacion 1004] 324 299 414 1 342] 509 112 324 431 410 285 365 284
personal de Pearson
Sig. 901 ,000) ,000| 000 ,000) ,000) ,002| ,000) 000 000 ,000) ,000) ,000)
(bilateral)
1033] 1024] 1034 1034 1035 1035 1034 758 1035 998 1004 708 1034 1033|
TEMPERATURA | Correlacion 218 397 538 538 342 T 756 177 424 510 497 426 424 44g|
de Pearson
Sig. ,000| ,000) ,000| 000 000 ,000) ,000| ,000) 000 000 ,000) ,000) ,000)
(bilateral)
N 1037 1027 1038| 1038| 1035 1039 1038| 760 1039 1001 1007] 710 1038| 1037|
PRODUCTO __ Correlacion 230 740 866 908 509 756 T ~247) 581 672 706 639 1636 581
de Pearson
sig. 000) ,000) ,000| 000 000 000) ,000) ,000) 000 000 00| ,000) ,000|
(bilateral)
N 1036 1027 1038| 1038| 1034 1038| 1038| 759 1038| 1000) 1008 709 1037| 1037|
Precios vs Correlacion ~051] ~203 ~246 ~249) “112] 177 ~247 T ~410) ~331] ~261] ~279) ~295 ~213
municipios de Pearson
sig. 161 ,000) ,000| 000 002 000) ,000) ,000) 000 000 ,000) ,000) ,000)
(bilateral)
762 752 762 762 758 760 759 763 763 746 752 661 763 759
PRECIO Correlacion 149 429 73] 513 324 224] 581 ~410 1 619 601 599 811 702]
de Pearson
sig. 000| ,000) ,000) 000 000 ,000) ,000) ,000) 000 000 000) ,000) ,000|
(bilateral)
N 1050) 1032] 1044 1044 1035 1039 1038| 763 1071 1005 1011] 713 1070) 1063|
B Cl 138 462 513] 565| 431 510] 672 331 619 1 757 684] 797 463
de Pearson
sig. 000| ,000) ,000) 000 000 000) ,000) ,000) ,000] 000 000) ,000) ,000|
(bilateral)
N 1004 995 1004 1004 998 1001 1000) 746 1005 1005 1002] 705 1005| 1000)
Calidad gral __ Correlacion 168 499 566 602 210 297 7706 ~261] 601] 757 1 760] 829 481
de Pearson
Sig. ,000) ,000) ,000) 000 000 ,000) ,000) ,000) ,000) 000 ,000) ,000) ,000)
(bilateral)
N 1010) 1001 1010) 1010) 1004 1007| 1006| 752 1011] 1002] 1011 711 1011] 1008|
Calidad en Correlacion 227 49| 556 574 285 426 639 ~279) 599 684 760 T 861 524
relacion de Pearson
sig. ,000) ,000) ,000) 000 000 ,000) ,000) ,000) ,000) 000 000 ,000) ,000)
(bilateral)
N 713 705 712 712 708 710 709 661 713 705 711 713 713 709)
PERCEPCION _ Correlacion 192] 481 504] 555| 365| 424] 1636 ~295| 811 797 829 861 T 688
de Pearson
Sig. ,000) ,000) ,000| 000 000 ,000) ,000) ,000| ,000) 000 000 00| ,000)
(bilateral)
1049| 1031 1043| 1043 1034 1038| 1037| 763 1070) 1005| 1011] 713 1070) 1063|
TOTAL 4PS Correlacion 555] 379 510] 481 284 448| 581 ~213 702] 463 481 524] 1688 1
de Pearson
sig. 000) ,000) ,000) 000 000 000) ,000) ,000) ,000) 000 000 000) ,000)
(bilateral)
N 1042] 1026| 1037| 1037] 1033 1037] 1037| 759 1063 1000) 1008 709 1063| 1063|

Fuente: elaboracion propia

En dicho modelo de regresion lineal multiple para todas las instalaciones analizadas del Baix

Llobregat se llega a explicar el 63,9%.
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Tabla 118: Resumen del modelo para todas las instalaciones analizadas

Resumen del modelo
Modelo Estadisticos de cambio
Rcuadrado | Errortip.dela | CambioenR Sig. Cambio
R Rcuadrado | corregida estimacion cuadrado | CambioenF | gl gl2 enF
1 800 640 0639 9323 640 458,244 4 1030 000

a. Variables predictoras: (Constante), UBICACION, PRECIO, ATENCIO, PRODUCTO

Fuente: elaboracion propia

Coeficientes?

Tabla 119: Tabla de coeficientes

Modelo Coeficientes i
Coeficientes no estandarizados tipificados Estadisticos de colinealidad
B Error tip. Beta t Sig. Tolerancia FIV
1 (Constante) 1,111 ,150 7,399 ,000
PRECIO 421 ,017 575 24,706 ,000 ,645 1,551
ATENCIO ,018 ,009 ,039 2,047 ,041 ,964 1,038
PRODUCTO ,339 ,027 ,294 12,481 ,000 ,629 1,590
UBICACION ,028 ,015 ,038 1,961 ,050 924 1,082

a. Variable dependiente: PERCEPCION

Fuente: elaboracion propia

En la regresion multiple de la variable dependiente percepcién para el conjunto de todas las

instalaciones deportivas el modelo que explica el 63,9% incluye las variables precio, atencidn,

producto y ubicacién.

y=1,111+0,421 precio+ 0,018 atencidn + 0,339 producto + 0,028 ubicacién

Como se aprecia en este modelo y posteriores los estadisticos de colinealidad FIV son

netamente inferiores a los presentados en el anterior modelo.
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Una vez desarrollado el modelo general para todas las instalaciones creimos conveniente

intentar proponer un modelo para cada una de las instalaciones analizadas.

Resumen del modelo®

Tabla 120: Resumen del modelo Atrium (Viladecans)

Modelo Estadisticos de cambio
Rcuadrado | Errortip.dela | CambioenR Sig. Cambio
R Rcuadrado | corregida estimacion cuadrado | CambioenF ql1 g2 enF
1 1978 635 628 9940 0635 91,873 4 211 ,000

a. Variables predictoras: (Constante), UBICACIGN, ATENCIO, PRECIO, PRODUCTO

b. Instalacion = Atrium viladecans

Fuente: elaboracion propia

El modelo detallado en la Tabla 113 explica el 62,8% de la variabilidad de percepcion de la

instalacion Atrium de Viladecans y en el modelo entran la variables precio, atencién, producto

y ubicacién.
Tabla 121: Coeficientes Atrium (Viladecans)
Coeficientes® ®
Modelo Coeficientes i
Coeficientes no estandarizados tipificados Estadisticos de colinealidad
B Error tip. Beta t Sig. Tolerancia FIV

(Constante) 1,775 338 5,254 ,000
PRECIO ,503 ,037 ,666 13,520 ,000 ;712 1,404
ATENCIO -,007 ,021 -,014 -,343 ,732 ,987 1,013
PRODUCTO ,246 ,059 211 4,188 ,000 ,684 1,462
UBICACION ,003 ,032 ,005 ,105 916 ,892 1,121

a. Instalacion = Atrium viladecans

b. Variable dependiente: PERCEPCION

Fuente: elaboracion propia

y= 1,775 + 0,503 precio -0,007 atencidn + 0,246 producto + 0,003 ubicacion
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Tabla 122: Resumen del modelo Complex Esportiu Can Roca (Castelldefels)

Resumen del modelo®

Modelo Estadisticos de cambio
Rcuadrado | Errortip.dela | CambioenR Sig. Cambio
R R cuadrado corregida estimacion cuadrado Cambioen F gl gl2 enF
1 8602 740 732 1,0203 ,740 90,557 4 127 ,000

a. Variables predictoras: (Constante), UBICACION, ATENCIO, PRODUCTO, PRECIO
b. Instalacion = Can Roca Castelldefels

Fuente: elaboracion propia

El modelo explica el 73,2% de la variabilidad de percepcion de la instalacion Can Roca de

Castelldefels y en el modelo entran las variables precio, atencidn, producto y ubicacion.

Tabla 123: Coeficientes Complex Esportiu Can Roca (Castelldefels)

Coeficientes?

Modelo Coeficientes .
Coeficientes no estandarizados tipificados Estadisticos de colinealidad
B Error tip. Beta t Sig. Tolerancia FIV
1 (Constante) 584 409 1,426 ,156
PRECIO ,581 ,053 ;745 10,892 ,000 437 2,288
ATENCIO -,022 ,028 -,036 -,787 432 ,952 1,050
PRODUCTO ,194 ,086 ,152 2,257 ,026 450 2,220
UBICACION ,021 ,048 ,020 440 ,661 ,965 1,036

a. Instalacion = Can Roca Castelldefels

b. Variable dependiente: PERCEPCION

Fuente: elaboracion propia

y= 0,584 + 0,581 precio -0,022 atencién + 0,194 producto + 0,021 ubicacion
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Tabla 124: Resumen del modelo Complex Esportiu Municipal Estruch (El Prat)

Resumen del modelo®

Modelo Estadisticos de cambio
Rcuadrado | Errortip.dela | CambioenR Sig. Cambio
R R cuadrado corregida estimacion cuadrado Cambioen F gl gl2 enF
1 8292 687 680 9274 687 103,705 4 189 ,000

a. Variables predictoras: (Constante), UBICACION, PRECIO, ATENCIO, PRODUCTO
b. Instalacion = Can Estruch El Prat

Fuente: elaboracion propia

El modelo explica el 68,0% de la variabilidad de percepcidn de la instalacion Complex Esportiu

Municipal Estruch de El Prat y en el modelo entran las variables precio, atencion, producto y

ubicaciodn.
Tabla 125: Coeficientes Complex Esportiu Municipal Estruch (El Prat)
Coeficientes® ®

Modelo Coeficientes .

Coeficientes no estandarizados tipificados Estadisticos de colinealidad
B Error tip. Beta t Sig. Tolerancia FIV
1 (Constante) 717 351 2,044 ,042

PRECIO ,500 ,042 633 11,915 ,000 ,587 1,703
ATENCIO ,042 ,023 ,078 1,842 ,067 ,929 1,076
PRODUCTO 311 ,066 ,253 4,723 ,000 579 1,726
UBICACION ,029 ,032 ,037 ,890 375 ,949 1,054

a. Instalacion = Can Estruch El Prat
b. Variable dependiente: PERCEPCION

Fuente: elaboracion propia

y= 0,717 + 0,500 precio +0,042 atencion + 0,311 producto + 0,029 ubicacién
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Tabla 126: Resumen del modelo Complex Esportiu Municipal Bonaigua (Sant Just Desvern)

Resumen del modelo®

Modelo Estadisticos de cambio
Rcuadrado | Errortip.dela | CambioenR Sig. Cambio
R Rcuadrado | corregida estimacion cuadrado | Cambioen F ql1 g2 enF
1 876° 167 761 6234 167 112,987 4 137 ,000

a. Variables predictoras: (Constante), UBICACION, PRECIO, ATENCIO, PRODUCTO

b. Instalacion = Bonaigua Sant Just

Fuente: elaboracion propia

El modelo explica el 76,1% de la variabilidad de percepcién de la instalacion Bonaigua de Sant

Just y en el modelo entran las variables precio, atencidn, producto y ubicacién.

Tabla 127: Coeficientes modelo Complex Esportiu Municipal Bonaigua (Sant Just Desvern)

Coeficientes® ®

Modelo Coeficientes .
Coeficientes no estandarizados tipificados Estadisticos de colinealidad
B Error tip. Beta t Sig. Tolerancia FIV
1 (Constante) 1,449 ,256 5,653 ,000
PRECIO ,295 ,029 ,502 10,014 ,000 676 1,479
ATENCIO ,026 ,016 ,072 1,628 ,106 ,861 1,161
PRODUCTO 423 ,048 457 8,785 ,000 627 1,594
UBICACION ,012 ,035 ,016 ,356 722 ,800 1,250

a. Instalacion = Bonaigua Sant Just
b. Variable dependiente: PERCEPCION

Fuente: elaboracion propia

y= 1,449 + 0,295 precio +0,026 atencion + 0,423 producto + 0,012 ubicacién
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Resumen del modelo®

Tabla 128: Resumen del modelo Complex Esportiu Municipal Sagnier (El Prat)

Modelo Estadisticos de cambio
Rcuadrado | Errortip.dela | CambioenR Sig. Cambio
R Rcuadrado | corregida estimacion cuadrado | CambioenF g1 g2 enfF
1 J183° 613 606 8146 613 90,279 228 000

a. Variables predictoras: (Constante), UBICACION, PRECIO, ATENCIO, PRODUCTO

b. Instalacion = Sagnier El Prat

Fuente: elaboracion propia

El modelo explica el 60,6% de la variabilidad de percepcion de la instalacién Sagnier El Prat y

en el modelo entran las variables precio, atenciéon, producto y ubicacion.

Tabla 129: : Coeficientes modelo Complex Esportiu Municipal Sagnier (El Prat)

Coeficientes®®

Modelo Coeficientes .
Coeficientes no estandarizados tipificados Estadisticos de colinealidad
B Error tip. Beta t Sig. Tolerancia FIvV
1 (Constante) 1,272 ,335 3,795 ,000
PRECIO ,332 ,032 ,501 10,367 ,000 ,728 1,374
ATENCIO ,022 ,016 ,056 1,345 ,180 ,978 1,023
PRODUCTO 447 ,056 403 7,960 ,000 ,662 1,509
UBICACION -017 ,032 -,024 -,546 ,586 878 1,139

a. Instalacion = Sagnier El Prat

b. Variable dependiente: PERCEPCION

Fuente: elaboracion propia

y=1,272 + 0,332 precio +0,022 atencion + 0,447 producto - 0,017 ubicacion
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Tabla 130: Resumen del modelo Poliesportiu Municipal La Parellada Sant Boi

Resumen del modelo®

Modelo Estadisticos de cambio
Rcuadrado | Errortip.dela | CambioenR Sig. Cambio
R R cuadrado corregida estimacion cuadrado Cambioen F gl gl2 enF
1 1202 519 501 6841 519 29,371 4 109 ,000

a. Variables predictoras: (Constante), UBICACION, PRODUCTO, ATENCIO, PRECIO

b. Instalacion = Parellada Sant Boi

Fuente: elaboracion propia

El modelo explica el 50,1% de la variabilidad de percepcidn de la instalacion Parellada Sant Boi

y en el modelo entran las variables precio, atencién, producto y ubicacion.

Tabla 131: Coeficientes modelo Poliesportiu Municipal La Parellada Sant Boi

Coeficientes? ®

Modelo Coeficientes .
Coeficientes no estandarizados tipificados Estadisticos de colinealidad
B Error tip. Beta t Sig. Tolerancia FIV
1 (Constante) 2,157 434 4,971 ,000
PRECIO ,326 ,055 492 5,930 ,000 ,641 1,561
ATENCIO ,004 ,021 ,013 ,195 ,846 974 1,026
PRODUCTO ,265 ,071 ,309 3,739 ,000 ,646 1,548
UBICACION -,017 ,034 -,034 -,510 ,611 975 1,026

a. Instalacion = Parellada Sant Boi
b. Variable dependiente: PERCEPCION

Fuente: elaboracion propia

y= 2,157 + 0,326 precio +0,004 atencion + 0,265 producto - 0,017 ubicacion
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Tabla 132: Regresion lineal —Variable Dependiente Calidad general

Resumen del modelo

Modelo Estadisticos de cambio
Rcuadrado | Errortip.dela | CambioenR Sig. Cambio
R R cuadrado corregida estimacion cuadrado CambioenF gt gl2 enF
1 8512 724 723 898 7124 524,986 5 999 ,000

a. Variables predictoras: (Constante), PERCEPCION, ATENCIO, UBICACION, PRODUCTO, PRECIO

Fuente: elaboracion propia

Se realizd el mismo ejercicio utilizando como variable dependiente la calidad general de las

instalaciones del Baix Llobregat, tal y como refleja la Tabla 125. En este caso el modelo explica

el 72,3% de la variabilidad de calidad general y en el modelo entran las variables precio,

atencién, producto, ubicacién y percepcién.

Tabla 133: Coeficientes Calidad General

Coeficientes?

Modelo Coeficientes
Coeficientes no estandarizados tipificados Estadisticos de colinealidad
B Error tip. Beta t Sig. Tolerancia FIV
1 (Constante) -,260 ,154 -1,687 ,092
PRECIO -,043 ,021 -,050 -2,056 ,040 462 2,164
ATENCIO -,008 ,008 -016 -,926 ,355 ,961 1,041
PRODUCTO ,343 ,030 ,268 11,293 ,000 490 2,041
UBICACION -,050 ,014 -,061 -3,494 ,000 ,907 1,103
PERCEPCION ,862 ,034 ,696 25,484 ,000 ,370 2,701

a. Variable dependiente: Calidad gral

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 134:Resumen del modelo Calidad General Atrium (Viladecans)

Resumen del modelo®

Modelo Estadisticos de cambio
R cuadrado Errortip.dela [ CambioenR Sig. Cambio
R R cuadrado corregida estimacion cuadrado CambioenF gl gl2 enF
1 ,850? 723 716 ,821 723 102,138 5 196 ,000

a. Variables predictoras: (Constante), PERCEPCION, ATENCIO, UBICACION, PRODUCTO, PRECIO

b. Instalacion = Atrium viladecans

En el modelo para Atrium Viladecans se explica el 72,3% de la variabilidad de calidad general y

Fuente: elaboracion propia

en el modelo entran las variables precio, atencion, producto, ubicacion y percepcién.

Tabla 135: Coeficientes Calidad General Atrium (Viladecans)

Coeficientes? *

Modelo Coeficientes .
Coeficientes no estandarizados tipificados Estadisticos de colinealidad
B Error tip. Beta t Sig. Tolerancia FIV
1 (Constante) 418 ,316 1,323 187
PRECIO -,071 ,043 -,093 -1,679 ,095 461 2,170
ATENCIO -011 ,018 -,023 -,602 ,548 972 1,029
PRODUCTO ,245 ,058 225 4,247 ,000 ,506 1,976
UBICACION -,008 ,027 -012 -,298 ,766 ,889 1,125
PERCEPCION ,852 ,070 ,753 12,164 ,000 ,370 2,706
a. Instalacion = Atrium viladecans
b. Variable dependiente: Calidad gral
Fuente: elaboracion propia

y= 0,418 -0,071 precio - 0,011 atencidn + 0,245 producto - 0,008 ubicacion +0,852 percepcion
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Tabla 136: Resumen del modelo Calidad General Complex Esportiu Municipal Can Roca (Castelldefels)

Resumen del modelo®

Modelo Estadisticos de cambio
R cuadrado Errortip.dela | CambioenR Sig. Cambio
R R cuadrado corregida estimacion cuadrado Cambioen F gl gl2 enF
1 8472 ;718 ,706 1,273 ;718 60,459 5 119 ,000

a. Variables predictoras: (Constante), PERCEPCION, ATENCIO, UBICACION, PRODUCTO, PRECIO

b. Instalacion = Can Roca Castelldefels

Fuente: elaboracion propia

En el modelo Can Roca Castelldefels se explica el 70,6% de la variabilidad de calidad general y

en el modelo entran las variables precio, atencidn, producto, ubicacién y percepcion.

Tabla 137: Coeficientes modelo Calidad General Complex Esportiu Municipal Can Roca (Castelldefels)

Coeficientes? *

Modelo Coeficientes
Coeficientes no estandarizados tipificados Estadisticos de colinealidad
B Error tip. Beta t Sig. Tolerancia FIV
1 (Constante) -,380 524 -, 725 470
PRECIO ,200 ,098 ,190 2,044 ,043 276 3,624
ATENCIO ,033 ,035 ,048 ,959 ,340 ,967 1,035
PRODUCTO 147 129 ,096 1,137 ,258 ,333 3,004
UBICACION -,151 ,063 -,121 -2,392 ,018 ,934 1,070
PERCEPCION ,862 ,120 ,625 7,193 ,000 314 3,182

a. Instalacion = Can Roca Castelldefels

b. Variable dependiente: Calidad gral

y=-0,380 + 0,200 precio +0,033 atencion + 0,147 producto - 0,151 ubicacion+0,862

Fuente: elaboracion propia

percepcion
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Tabla 138: Resumen del modelo de Calidad General del Complex Esportiu Municipal Estruch (El Prat)

Resumen del modelo®

Modelo Estadisticos de cambio
Rcuadrado | Errortip.dela | CambioenR Sig. Cambio
R R cuadrado corregida estimacion cuadrado CambioenF gl gl2 enF
1 8542 730 722 ,945 730 99,256 5 184 ,000

a. Variables predictoras: (Constante), PERCEPCION, ATENCIO, UBICACION, PRODUCTO, PRECIO
b. Instalacion = Can Estruch El Prat

Fuente: elaboracion propia

En el modelo del Complex Esportiu Municipal Estruch del Prat se explica el 72,2% de la

variabilidad de calidad general y en el modelo entran las variables precio, atencidon, producto,

ubicacion y percepcién.

Coeficientes? ®

Tabla 139: Coeficientes del modelo de Calidad General del Complex Esportiu Municipal Estruch (El Prat)

Modelo Coeficientes
Coeficientes no estandarizados tipificados Estadisticos de colinealidad
B Error tip. Beta t Sig. Tolerancia FIV
1 (Constante) -,381 375 -1,014 312
PRECIO ,032 ,057 ,034 ,554 ,580 ,390 2,563
ATENCIO ,016 ,024 ,028 ,698 486 916 1,092
PRODUCTO ,383 ,077 278 5,003 ,000 475 2,105
UBICACION -,033 ,034 -,039 -,982 ,328 ,928 1,078
PERCEPCION ,763 ,081 ,618 9,383 ,000 ,339 2,949

a. Instalacion = Can Estruch El Prat

b. Variable dependiente: Calidad gral

y=-0,381 + 0,032 precio +0,016 atencion + 0,383 producto - 0,033 ubicacion+0,763

Fuente: elaboracion propia

percepcion
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Resumen del modelo®

Tabla 140: Resumen del modelo de Calidad General del Complex Esportiu Municipal La Bonaigua (Sant Just)

Modelo Estadisticos de cambio
Rcuadrado | Errortip.dela | CambioenR Sig. Cambio
R R cuadrado corregida estimacion cuadrado | CambioenF al ql2 enF
1 8812 776 168 751 176 94,163 5 136 000

a. Variables predictoras: (Constante), PERCEPCION, ATENCIO, UBICACION, PRODUCTO, PRECIO

b. Instalacion = Bonaigua Sant Just

Fuente: elaboracion propia

En el modelo Bonaigua Sant Just se explica el 76,8% de la variabilidad de calidad general y en

el modelo entran las variables precio, atencion, producto, ubicacidn y percepcion.

Tabla 141: Coeficientes del modelo de Calidad General del Complex Esportiu Municipal La Bonaigua (Sant Just)

Coeficientes? ®

Modelo Coeficientes i
Coeficientes no estandarizados tipificados Estadisticos de colinealidad
B Error tip. Beta t Sig. Tolerancia FIV
1 (Constante) -312 ,343 -911 ,364
PRECIO -,030 ,047 -,041 -637 ,525 ,390 2,562
ATENCIO -,030 ,019 -,068 -1,535 127 ,845 1,183
PRODUCTO 489 ,072 432 6,743 ,000 401 2,492
UBICACION ,035 ,042 ,038 ,831 408 ,799 1,251
PERCEPCION ,661 ,103 ,541 6,429 ,000 ,233 4,299

a. Instalacion = Bonaigua Sant Just

b. Variable dependiente: Calidad gral Fuente:

elaboracion propia

y=-0,312 -0,030 precio -0,030 atencion + 0,489 producto + 0,035 ubicacion+0,661 percepcion
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Tabla 142: Resumen del modelo de Calidad General del Complex Esportiu Municipal Sagnier (El Prat)

Resumen del modelo®

Modelo Estadisticos de cambio
Rcuadrado | Errortip.dela | CambioenR Sig. Cambio
R R cuadrado corregida estimacion cuadrado CambioenF gl1 gl2 enF
1 ,885° 782 778 689 782 159,700 5 222 ,000

a. Variables predictoras: (Constante), PERCEPCION, ATENCIO, UBICACION, PRECIO, PRODUCTO
b. Instalacion = Sagnier El Prat

elaboracion propia

Fuente:

En el modelo Sagnier del Prat se explica el 77,8% de la variabilidad de calidad general y en el

modelo entran las variables precio, atencién, producto, ubicacién y percepcion.

Tabla 143: Coeficientes del modelo de Calidad General del Complex Esportiu Municipal Sagnier (El Prat)

Coeficientes? »

Modelo Coeficientes i
Coeficientes no estandarizados tipificados Estadisticos de colinealidad
B Error tip. Beta t Sig. Tolerancia FIV
1 (Constante) -,825 ,313 -2,632 ,009
PRECIO -129 ,033 -,165 -3,906 ,000 ,549 1,820
ATENCIO -,023 ,014 -,053 -1,683 ,094 973 1,028
PRODUCTO 354 ,057 275 6,237 ,000 ,503 1,987
UBICACION -,043 ,027 -,053 -1,588 114 ,881 1,135
PERCEPCION 1,004 ,063 ,787 15,915 ,000 /400 2,498

a. Instalacion = Sagnier El Prat

b. Variable dependiente: Calidad gral

elaboracion propia

Fuente:

y=-0,825 - 0,129 precio -0,023 atencion + 0,354 producto - 0,043 ubicacion+1.004 percepcion
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Resumen del modelo®

Tabla 144: Resumen del modelo de Calidad General del Poliesportiu Municipal La Parellada (Sant Boi)

Modelo Estadisticos de cambio
Rcuadrado | Errortip.dela | CambioenR Sig. Cambio
R R cuadrado corregida estimacion cuadrado CambioenF gt gl2 enF
1 7902 624 607 812 624 35,869 5 108 ,000

a. Variables predictoras: (Constante), PERCEPCION, UBICACION, ATENCIO, PRODUCTO, PRECIO

b. Instalacion = Parellada Sant Boi

Fuente: elaboracion propia

En el modelo Parellada Sant Boi se explica el 60,7% de la variabilidad de calidad general y en el

modelo entran las variables precio, atencidn, producto, ubicacién y percepcion.

Tabla 145: Coeficientes del modelo de Calidad General del Poliesportiu Municipal La Parellada (Sant Boi)

Coeficientes?

Modelo Coeficientes i
Coeficientes no estandarizados tipificados Estadisticos de colinealidad
B Error tip. Beta t Sig. Tolerancia FIV
1 (Constante) ,349 571 611 542
PRECIO -,157 ,075 =177 -2,086 ,039 484 2,065
ATENCIO -,042 ,025 -,099 -1,657 ,101 974 1,027
PRODUCTO 313 ,089 273 3,502 ,001 572 1,747
UBICACION -017 ,041 -,024 -408 ,684 972 1,028
PERCEPCION ,956 114 714 8,400 ,000 481 2,078

a. Instalacion = Parellada Sant Boi
b. Variable dependiente: Calidad gral
Fuente: elaboracion propia

y= 0,349 -,157 precio -0,042 atencidén + 0,313 producto - 0,017 ubicacion+ 0.956 percepcion
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Resumen Modelos de Regresion Lineal

Después de presentar los modelos de regresion lineal multiple para las variables dependientes
percepcion y calidad general de manera general como por cada instalacion deportiva del Baix
Llobregat analizada se creyd conveniente reflejar en una la Tabla 146, un resumen para

comparar los diferentes modelos en cuanto a R, R* R? corregida y las variables que entran en el

modelo.
Tabla 146: Tabla resumen de modelo de regresion lineal Percepcion General
R R’ R’ corregida Variables modelo
Percepcion general 0,800 0,640 0,639 Precio, atencidn, producto y ubicacién
Atrium Viladecans 0,797 0,635 0,628 Precio, atencidn, producto y ubicacién
Can Roca Castelledfels 0,860 0,740 0,732 Precio, atencion, producto y ubicacidon
Estruch El Prat 0,829 0,687 0,680 Precio, atencidn, producto y ubicacién
Bonaigua Sant Just 0,876 0,767 0,761 Precio, atencion, producto y ubicacidon
Sagnier El Prat 0,783 0,613 0,606 Precio, atencion, producto y ubicacidon
Parellada Sant Boi 0,720 0,519 0,501 Precio, atencién, producto y ubicacion

Fuente: elaboracion propia

En la Tabla 147 se marcan en negrita las R? corregidas que indicar mayor valor de explicacién y

subrayado las de menor valor.
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Tabla 147: Tabla resumen de modelo de regresion lineal Calidad General

2

2

R R R Variables modelo
corregida
Calidad general 0,851 | 0,724 0,723 Precio, atencion, producto, ubicacién y percepcion
Atrium Viladecans 0,850 | 0,723 0,716 Precio, atencion, producto, ubicacién y percepcion
Can Roca Castelledfels | 0,847 | 0,718 0,706 Precio, atencién, producto, ubicacidn y percepcion
Estruch El Prat 0,854 | 0,730 0,722 Precio, atencidn, producto, ubicacién y percepcidn
Bonaigua Sant Just 0,881 | 0,776 0,768 Precio, atencion, producto, ubicacidn y percepcion
Sagnier El Prat 0,885 | 0,782 0,778 Precio, atencién, producto, ubicacién y percepcion
Parellada Sant Boi 0,790 | 0,624 0,607 Precio, atencién, producto, ubicacién y percepcion

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 148: Tabla absoluta

Instalacion|Transporte|Género [Frecuencia |Antigiiedad|Precios [T. Salas |Sitlaboral [Numsalas [Material [informacidGest web[Rsociales |Quejas |[Edades |Tpo insta

Instalacién ok . - ok Kkk . . wokk . . . . . ok .
Transpore ok ns . ok . . . wokk . . ns ns ns wkk .
Género b ns b ns b b * b ns ns ns ns ns * ns
Frecuencia ¥ * b * ns * * * ns ¥ ns ns ns e ns
Antigiiedad ok . . . . . . % . ns ns % wokk .
Precios ok ok . * ok . . ns . . . . . ok .
Tsalas ok ok . . ok . . -, . . ns . . otk *
Sitlaboral ok Kk . . ok . . sk . . % . ok . ns
Num salas ok ok . . ok ns . . . . % ns . ok ns
Material ok . ns ns % . . . sk ns ns ns . ns .
Informacién ok o ns * ok . . . wokk ns ns ns ns . ns
Gestweb b ns ns ns ns b ns * * ns ns ns ns ** ns
Rsociales b ns ns ns ns b * b ns ns ns ns ns b ns
Quejas b ns ns ns ¥ b b * b b ns ns ns ns ns
Edades ok Kk * " . . . wokk . ns . . wokk ns %
Tpo instal b ns ns ns * e * ns ns * ns ns ns ns *

Fuente: elaboracion propia
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QUINTA PARTE: LIMITACIONES DEL ESTUDIO
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Durante las diferentes fases y desarrollo de esta investigacion han aparecido diferentes

aspectos que entendemos son susceptibles de mejora.

No ha sido sencillo encontrar referencias bibliograficas ni marco tedrico que ligaran
administracién publica y servicios deportivos municipales; existe bibliografia de ambos
conceptos por separado, pero no excesiva conjuntamente. Teniendo en cuenta el alto numero
de personas que son usuarias de las instalaciones deportivas municipales, el namero vy
volumen de estos espacios, y el impacto del deporte sobre la ciudadania, entendemos que

deberia ser un aspecto a debatir.

Un aspecto importante detectado desde el inicio, era la falta de consenso entre los
investigadores en cuanto al desarrollo de un modelo de instrumento para este tipo de
mediciones. Existen diversos, pero que no siempre tienen las mismas bases metodoldgicas.
Ademas, las diferentes escalas de los instrumentos existentes, tampoco presentaban una linea
de correlacion. De la mano de diferentes expertos, hemos articulado un instrumento que
utiliza una escala Likert que punttda de 0 a 10, que se distancia de otras existentes como la

Servqual, la Quesc, etc.

Una de las limitaciones detectada en esta investigacion, es la metodologia de la recogida de
datos. No todas las instalaciones tenian las mismas condiciones para recogerlas, e incluso la
misma predisposicion. De hecho, una de las instalaciones que deberia haber estado en la

muestra no dio su consentimiento para realizar la investigacion en ella.
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Los datos referidos a los responsables técnicos y politicos estan recogidos a un nimero muy
reducido de elementos de la muestra. Esta investigacion, como destacaremos mas adelante,

seria mas rica cuanta mas muestra se pueda incorporar a la misma.

Desde el inicio de este trabajo, se ha intentado matematizar aspectos subjetivos, algo
tremendamente complejo, y mas teniendo en cuenta la poca bibliografia al respecto, sobre

todo en aspectos vinculados a percepcidn de calidad de servicios deportivos municipales.

Como limitacidn, pero también como agradecimiento, debemos dejar claro que es un estudio
gue sin apoyo institucional que aglutine a los diferentes ayuntamientos que forman parte de la
muestra, seria muy dificil poder acceder a las mismas, acceder a los técnicos municipales, y

acceder a los responsables politicos para un estudio comun.

Intentar realizar este trabajo, ejecutando el estudio de campo en un periodo pre-electoral de
unas elecciones municipales, también ha sido complejo. Encontrar minutos en las complicadas
agendas de los responsables municipales de la gestidon deportiva ya es una tarea dificil, pero si

ademads coincide en este periodo, todavia es mas complejo.
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SEXTA PARTE: DISCUSION
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En este apartado, nuestro objetivo es confrontar los resultados de nuestra investigacion con
los resultados de otros estudios que por su naturaleza mas generalista o0 mas especifica del
sector puedan servirnos para discutir e interpretarlos de la manera mas precisa posible. Es
cierto que no existe literatura en que discuta el resultado real del servicio deportivo al ser
consumido, y por lo tanto, las dimensiones de la calidad del servicio necesitan ser
reexaminadas (Jae Ko & Pastore, 2004). Por esta razon, nuestro planteamiento de esta
investigacidn se basa precisamente en una revision novedosa de las dimensiones, basandonos
en una teoria del marketing de amplio reconocimiento, como es la de las 4 P (Dominici, 2009;

Gronroos, 1994a; McCarthy, 1960; Van Waterschoot & Van Den Bulte, 1992).

En la linea de poder desarrollar un estudio coherente con lo comentado anteriormente,
realizamos un analisis detallado de la muestra a analizar. Decidimos escoger una Agrupacion
Basica Territorial muy concreta, debido a su propia dimensién y a la cantidad de instalaciones
deportivas de grandes dimensiones que poseia. Este hecho provocé que la totalidad de
instalaciones, excepto una, aceptaran participar. El Baix Llobregat es una comarca que por su
localizacién, densidad de poblacion y recorrido deportivo es un buen ejemplo para captar y
modelizar la percepcion de la calidad por parte de los usuarios. La realidad es que se pudo
optar por aquellas instalaciones publicas de unos municipios en concreto gracias a la relacion
profesional del autor de la tesis con algunos de los técnicos municipales, politicos y gestores
de las mismas, y de la colaboracién en la impulsién del mismo del Consell Esportiu del Baix
Llobregat. No es evidente el poder recoger informacién de los usuarios de las instalaciones a
modo de auditoria de calidad por un agente externo al municipio o incluso a las propias

empresas gestoras y obtener al mismo tiempo informacién de las mismas para poder cruzar
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datos e interpretarlos en su conjunto aunque algunas de ellas no se obtuvieran en el momento

adecuado.

Uno de los primeros puntos que nos gustaria abordar en este apartado son ciertos aspectos
metodoldgicos que consideramos merecen ser comentados antes de abordar la discusion de
los propios resultados. El primer elemento es el tamafio y caracteristicas de la muestra. Nos
hubiera gustado confeccionar una muestra probabilistica estratificada basada en las
caracteristicas de los usuarios de las instalaciones del Baix Llobregat controlando las variables
de edad, género y horario de uso de las instalaciones. Dicho esto, la misma muestra de cada
instalacion nos condujo a no tener las proporciones exactas de género, horario de uso,
actividades etc. que a priori podian introducir ruido en la confeccion de la muestra y
consiguientemente variaciones en la interpretacion de los resultados. Como se ha comentado
no se pudo obtener con anterioridad para la confeccidén de la muestra pero si a posteriori. Esto
nos permitio aplicar pesos diferentes para el analisis de la muestra en funcidn de las variables

gue no podiamos controlar.

Si tomamos el total de la muestra respecto al total de usuarios de cada instalacion escogida
tenemos con una confianza del 95,5% tenemos un margen de error del 3%. Si abordamos de
manera mas concreta el margen de error de la muestra para cada instalacion tenemos de
Sagnier El Prat de 6,31% al 8,88% de Parellada de Sant Boi del Llobregat. Es obvio que nos
hubiera gustado poder tener margenes de error menores para cada instalacién y poder
estratificar la muestra desde el principio. A pesar de ello, creemos que la transparencia y el
rigor con que se presentan los resultados y su posterior discusion los hacen representativos y

representan un paso adelante en nuestro sector con el objetivo de objetivar, controlar y
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gestionar con una toma de decisiones mas fundamentada y por lo tanto de mayor calidad y

mas profesional.

Otro elemento sobre el cual estuvimos trabajando fue la confeccion del cuestionario, la escala
de medida y su posterior analisis estadistico e interpretacién. En la escala de medida optamos
por una escala conocida por nuestra sociedad, una escala de medida podriamos decir que
cultural para nuestro pais como es la escala del 0 al 10. De hecho varios son los estudios
citados previamente (Cliff, 1992; Dawes, 2008; Espinosa & Roman, 1998; Norman, 2010;
Wittink & Bayer, 1993), que tratan este asunto y en ningun caso se concluye que una escala

sea mejor que otra.

En cuanto a las encuestas, seguimos con la idea (Dorado, 2006) que la persona idénea desde
el punto de vista técnico para ser cuestionada, era el maximo responsable técnico del servicio.
En relacidn a este punto es remarcable la comparativa entre usuarios, técnicos responsables y
cargos politicos responsables. La limitacion era evidente. Si por un lado teniamos la opinién de
cientos de usuarios por instalacion, por otro teniamos sélo un responsable técnico y un
responsable politico con el que contrastar la informacion. Estadisticamente era un problema si
gueriamos inferir resultados. Sin embargo, creemos haber analizado los datos con el rigor
oportuno presentando la estadistica descriptiva ya muy demostrativa y proponiendo un
determinado andlisis con el programa SPSS que tiene sus limitaciones pero que creemos

oportuno poder desarrollar mas adelante.

Como ya se ha comentado y con el objetivo de una valoracién de la calidad mas integral se

incluyé en el estudio al maximo responsable politico en materia deportiva del Ayuntamiento.
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Al encuestar a los responsables politicos apreciamos que el 60% también tienen como cargo el
de Teniente de Alcalde y el 40% restante lo tiene de Concejal. Tan soélo el 20% de los
encuestados tienen en su cartera de responsabilidad y gobierno la de deportes en
exclusividad; en el caso del 80% restante, lo hacen en combinacién con otras materias o
ambitos de responsabilidad. Este aspecto por un lado puede indicar que la politica deportiva
municipal tiene un papel importante, al tener a la mayoria de responsables politicos con el
cargo de Teniente de Alcalde, aunque viendo que también la mayoria tiene esta cartera
combinada con otras de diferente indole, pueda restarle. En cualquier caso, demuestra que el
deporte, y la politica deportiva municipal tiene un cariz altamente transversal con otras areas

o carteras de gestion.

Se aprecia también una diferencia importante en las medias de edad de los tres agentes,
viendo que la media de edad de los usuarios de las instalaciones deportivas municipales
analizadas es de 39 afios, mientras que la de los técnicos es de 47, y la de los responsables
politicos de 53. Este indica la importancia de conocer las nuevas tendencias y gustos de los
usuarios en relacién a todos los aspectos de los servicios ofrecidos, siendo necesario un

continuo proceso de reciclaje y formacion por parte de los agentes gestores.

En relacidn a la variable de género, el 57% de los encuestados pertenecen al masculino, y un
43% al femenino, aunque en alguna instalacion varia la proporcion haciendo que el femenino
supere al masculino. Si lo comparamos con los porcentajes de género femenino en el campo
de los técnicos deportivos municipales (17%) y el de los responsables politicos (0%) indica que
el diseno de ofertas puede verse afectada si no tuvieran lo suficientemente en cuenta las

demandas femeninas. Aunque en nuestro estudio no existan diferencias significativas entre las
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percepciones de hombres y mujeres, tal como afirmaba Dorado (2006) serd interesante

profundizar en ello en la discusion de la hipotesis 2 de nuestro estudio.

De los usuarios analizados, el 55% manifiestan que estan trabajando, y el 15% que estan
jubilados. Esto quiere decir que el 70% de los encuestados manifiestan tener recursos propios

para pagar las cuotas de las instalaciones deportivas.

El 47% de los usuarios encuestados manifiestan que asisten a la instalacidon deportiva entre 2 y
3 veces por semana, el 36% entre 4 y 5 veces por semana, y el 10% mas de 5 veces por
semana. Se aprecia claramente que son usuarios intensivos, ya que el 93% de los usuarios asi
lo manifiestan. Esta cifra implica que ademds son conocedores de aquello que ocurre en la
instalacion, de sus servicios, de la tipologia de maquinaria, del personal que trabaja, del
estado de conservacion, mantenimiento y limpieza, etc. Este aspecto ira muy ligado al grado
de prescripcion o recomendacion que los usuarios hagan, siempre basandose en su propia
percepcidn. Destacamos la realidad de estos datos al corroborarlos con estudios actuales, que
cifran en el 95,7% los usuarios que van como minimo dos veces por semana a la instalacion

(Vinaspre, 2013).

En relacidon a la antigliedad como usuarios del centro deportivo municipal, destacamos que el
44% de los encuestados declaran que lo son desde hace mas de 3 afos, y un 12% declaran que
lo son desde hace entre 2 y 3 afios. Mas de la mitad de los usuarios, concretamente el 56%,
llevan como clientes mas de 2 anos, por lo que destacamos que la fidelidad es una de las
principales bazas de las instalaciones analizadas. Esta informacion esta en la linea a otros

estudios que cifran en el 52,5% de los clientes, lo desde hace mas de 2 afos (Vifiaspre, 2013).
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Esta informacion combinada con los datos que reflejan que a mayor tiempo como usuario,
menor apreciacion de la calidad de los servicios recibidos, obliga a los gestores a replantearse
las politicas de captacion, que sin dejarlas de lado, deberian ir acompafiadas por politicas
claras de fidelizacién hacia los clientes ya existentes. Teniendo en cuenta también que los
clientes actuales actian como los principales prescriptores de la instalacién, vemos que la
captacidon de nuevos clientes también va de la mano de los clientes actuales y del papel
comercial que desempefian. En nuestro estudio se detalla que la principal fuente de
informacién de los servicios de la instalacidn se sitla en la propia instalacién, ademas de la
alta puntuacion de los usuarios cuando la recomiendan. Esta teoria también se corrobora con
estudios actuales, que reflejan que el 63,3% de los abonados a instalaciones deportivas han

conseguido la informacidn a través de amigos conocidos o familiares (Vifaspre, 2013).

Analizando la frecuencia de uso por parte de los usuarios, y la antigiiedad, podemos concluir
gue una de las claves es fidelizar a los usuarios en los primeros meses en los que son clientes.
Es en los periodos de menos de dos afios donde las tendencias a darse de baja son mayores, o
bien porgue no encuentren la satisfaccion deseada, o bien porque no esté a la altura de la
expectativa esperada. Si ademas sumamos las percepciones negativas sobre los sistemas de
publicidad y comunicacién de las instalaciones, se abre un interesante camino que dista
bastante de la realidad de cualquier servicio municipal: la capacidad de comunicar lo que se
hace desde un punto de vista profesional. Quiza la presidn que los ayuntamientos reciben
intrinsecamente, a través de las oposiciones de los distintos colores politicos de los
consistorios, no ayudan a que desarrollen politicas de comunicacién objetivas de los servicios,

en este caso deportivos pero extrapoldndose a cualquiera, que se desarrollan en las
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corporaciones municipales, que son de altisima calidad, y de alta apreciacion de la misma por

parte de los usuarios.

Cabe sefialar que a menudo estas instalaciones estan compitiendo con centros privados que
se rigen por parametros comercialmente mas agresivos y con mayor flexibilidad y agilidad para
la toma de decisiones. Es en el drea de comunicacidn donde seguramente se hacen mas
evidentes estas limitaciones pero eso sin duda seria una linea de investigacién a desarrollar en

el futuro para confirmar o rechazar la hipdtesis aqui introducida.

Cuando se decide construir un equipamiento deportivo en cualquier ciudad, en principio, los
métodos de analisis sobre la movilidad de las personas que deben ir alli, no es algo que
destaque de manera cientifica. Podria ser porque las instalaciones suelen estar cerca de los
nucleos urbanos, y porgue siguen un parametro no escrito de aproximadamente 10 minutos
andando desde cualquier punto. Este parametro, sin embargo, sélo es avalado por el 52,2,%
de los usuarios que manifiestan que van a la instalacion deportiva andando, mientras que los

responsables de la gestidon opinan que son bastantes mas.

De acuerdo a la Tabla 9 el tiempo en minutos que hay andando al centro de la poblacidon
(tomando como referencia el Ayuntamiento) oscila entre los 8 minutos del Atrium Viladecans
a los 19 minutos de Estruch El Prat, sabiendo que en El Prat hemos analizado la instalacion
Sagnier que se encuentra a 13 minutos. Ldgicamente, eso es sélo una referencia generalista ya
gue cada usuario tendra diferentes distancias y tiempos. Sin lugar a dudas y como seguimiento
de los datos aportados en este punto hay una linea de trabajo por parte de las instalaciones

con el objetivo de conocer mejor el desplazamiento que realizan sus usuarios. De hecho, la
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dimension peor valorada por parte de los usuarios es la ubicacién de las instalaciones. Es
evidente que situar a las instalaciones justo en los nucleos urbanos y con las dimensiones de
las que estamos hablando en nuestra muestra, no es tarea facil pero si que esta en manos de
los decisores el facilitar y fomentar la propia actividad fisica para acceder a las instalaciones y

mucho mas si estas son de caracter publico.

El transporte publico es practicamente inexistente, ni desde el punto de vista operativo, ni
desde el conocimiento de los usuarios. El vehiculo motorizado, siendo utilizado por casi el 35%
de los usuarios, parece destacable en los medios de transporte utilizados, aspecto que debe ir
ligado obligatoriamente a las zonas de aparcamiento. La bicicleta sigue siendo un método de
desplazamiento con poca demanda de los usuarios, y con nula apreciacién por parte de los
gestores. Se da la casuistica que todas las instalaciones deportivas municipales analizadas,
cuentan con aparcamientos de bicicletas, tanto libres, como vigilados y de pago mediante el
sistema Bicibox promocionado por el Area Metropolitana de Barcelona, pero sin embargo no
parecen que los servicios, de nuevo, vayan de la mano de las promociones de los mismos,
como apuntabamos en el paragrafo anterior. En la linea de lo apuntado por la O.C.D.E (2004),
si los gobiernos, en este caso municipales, no promueven una campafia seria de informacion a
largo plazo, para promover el uso cuotidiano de la bicicleta como medio de transporte, no
parece ser que éste resurja por si mismo, por muchos servicios complementarios al respecto

gue se planteen.

En la misma linea, los usuarios muestran una buena apreciacién del aparcamiento de

vehiculos alrededor de la instalacién en la mayoria de los casos. Si este factor no fuera de esta

313



manera, los problemas de movilidad, e incluso de viabilidad de las propias instalaciones se

verian afectados considerablemente.

En relacion a los aspectos referidos a la propia instalacion, los usuarios muestran una mayor
satisfaccion de la que los concejales y técnicos deportivos creen, mostrandose satisfecho con
las instalaciones. También existen casos en los que las demandas de mejora son claras, cosa
gue se deberia tener en cuenta por parte de los gestores, para desarrollar de politicas de
fidelizacidn, e incluso de inversidn, en la medida de las posibilidades. A veces, puede parecer
gue el construir nuevos equipamientos puede ser un gran activo desde el punto de vista
politico o estratégico de una ciudad, pero el mantenimiento de las que existen puede ayudar a
mejorar considerablemente las percepciones de los ciudadanos. Cuando un equipamiento se
disefia y construye, se debe tener en cuenta que posteriormente se debe mantener y renovar,
Yy no parece que sea la ténica. Los equipamientos mas antiguos son los que reflejan peores
notas en este sentido, motivo que deberia plantearse como planteamientos de futuro a los
responsables. En este sentido, nuestra investigacion difiere de las conclusiones de Dorado
(2006, p. 431), que detallaban que el factor peor valorado era precisamente el de las
instalaciones, posiblemente por la diferencia temporal entre las dos investigaciones, o por la

propia idiosincrasia de las instalaciones analizadas.

Los aspectos sensoriales e higiénicos suelen ser muy similares en todas las instalaciones
deportivas analizadas. Ello quiere decir que son importantes desde el punto de vista del
disefio de las mismas. En aquellos aspectos mas sensibles como la limpieza, o las
temperaturas, que puede parecer a veces que son criticos, vemos que no lo son tanto,

posiblemente porque, en el caso de Catalufia por lo menos, la legislacién al respecto de estos
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parametros es bastante cerrada y con poco margen. En esta linea, vemos que politicas
generales encaminadas a estandarizar aspectos que engloban la calidad del servicio, como en
este caso los de limpieza y los ambientales, ayudan a obtener buenas valoraciones por parte
mayoritaria de los usuarios. Quiza se deba empezar a hablar de requisitos minimos de calidad
en instalaciones y servicios deportivos municipales, con el Unico objetivo de mantener

satisfechos a los ciudadanos.

Parece muy evidente que uno de los factores clave para el éxito de unos servicios municipales,
pero sobre todo en unos servicios deportivos municipales, es las personas que atienden al
ciudadano. Hablamos de servicios que se basan en intangibles, y consumo inmediato a la vez
gue se produce; si el personal no es adecuado, si el trato no es el esperado, puede provocar
una crisis en el servicio publico sea el que sea. Si la persona no atiende o empatiza
correctamente con el usuario o ciudadano, nos encontramos con servicios de baja calidad.
Esta tonica se repite abundantemente en los estudios realizados en instalaciones y servicios
deportivos (Calabuig et al., 2010; Calabuig et al., 2008; Consumer Eroski, 2008; Dorado, 2006;
Dorado & Gallardo, 2004; Elasri et al., 2015; Triado & Rimbau, 1999), pero sin embargo, al
referirnos a servicios publicos generalistas, predomina que la mayoria de los empleados
publicos, y en este caso seria extrapolable al personal que pertenece a empresas privadas que
prestan servicios publicos, son conservadores ya que sienten temor al cambio, miedo a
reciclarse y temor a no estar a la altura de las nuevas exigencias profesionales y sociales

(Ramié, 2014).

Quizd, los servicios deportivos municipales, por su propia idiosincrasia que les obliga a ser

rapidos, efectivos, cercanos y practicos, deberian ser los adalides que reclamaba (Salvador
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Serna, 2003, p. 405), los emprendedores institucionales , capaces de generar iniciativas de
reforma con la estrategia acorde a la realidad institucional, que capitalice pautas de

funcionamiento, para introducir cambios orientados a la mejora del propio sistema.

Aparece un campo interesante de desarrollo como es la adaptacidon de las administraciones
publicas a las denominadas nuevas tecnologias. Las utilizaciones de redes sociales para la
comunicacion de actividades o servicios aparece como algo importante; en los datos
reflejados vemos como la mayoria de usuarios no conoce si se puede o no realizar tramites en
la web correspondiente, de la misma manera que desconoce la existencia de grupos no
oficiales en redes sociales. Una aparacién de una noticia o comentario en redes sociales puede
afectar de manera considerablemente al propio servicio, y mas si no existe la capacidad de
contrarrestarlo oficialmente. En breve, parece que sera necesario que existan profesionales
gue se dediquen exclusivamente a ellos, profesionalmente que actualmente se denominan
“community managers”, y que en breve pueden ser del todo imprescindibles para comunicar

iniciativas publicas de cualquier tipo (Fanega, 2015).

Existen discrepancias en los usuarios cuando se les pregunta sobre percepciones de precios
existentes o desados, pero no cuando se les cuestiona sobre relaciones entre calidad y precio,
y sobre percepciones sobre si son precios caros o baratos, de manera aislada o comparandolos
con otros servicios. El usuario es conocedor del mercado que existe de los servicios deportivos
ofrecidos, y es exigente en relacién a lo recibido a cambio de la cuota pagada. El precio no
parece ser un handicap para acceder a los servicios requeridos, en la linea de lo que apuntaba

Dorado ( 2006).
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Al realizar una investigacion comparativa de este nivel, en el que se trataba de valorar
percepciones de usuarios, y percepciones sobre lo que los responsables técnicos y politicos
pensaban que los usuarios tenian, se reflejan resultados muy interesantes. Los usuarios son
los que mayoritariamente valoran mas positivamente las cuestiones planteadas en funcién del
servicio recibido, y los técnicos son los que muestran puntuaciones negativas. Por su lado, los
responsables politicos se muestran mayoritariamente entre ambas. La Figura 119 y la Tabla 99
son muy graficas en este sentido. Los técnicos, inmersos en el dia a dia, muy cercanos a las
quejas de los usuarios, y pendientes de los problemas habituales, pueden ver afectada su
percepcidn sobre la realidad, haciendo que su opinidn sobre las percepciones de los usuarios
sean peor que la realidad muestra. El responsable politico, posiblemente mas alejado del dia a
dia, muestra percepciones mas centradas entre las dos opciones. Y por otro lado, el usuario, es
el gue mejor valora el servicio recibido. Entedemos que ello demuestra que estdn en
permanente lucha para conseguir un mejor servicio, batallando entre las decisones politicas o
estratégicas, y las demandas diarias de los usuarios. A pesar de esta tendencia, destaca que
cuando se les pregunta a los usuarios sobre su percepcion de la calidad de su instalacién en
relacién a otros municipios, su opinion es practicamente idéntica a lo que los técnicos creen
gue piensan, mientras que los responsables politicos creen que los usuarios aprecian su

instalacion como mejor que las demas.

Iniciando la discusion de la Hipétesis 1, los resultados concluyen con rotundidad que los
usuarios, técnicos y politicos de las muestras de cada instalacidon deportiva del Baix Llobregat
puntdan de manera diferente las dimensiones referidas a las 5P. Por este motivo creamos las
dimensiones basadas en la ubicacion, el producto, el precio, la promocién y la percepcion.

Consecuentemente, los resultados muestran diferencias muy significativas entre la opinion de
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los usuarios por estas variables. Si bien en algunos casos y para alguna instalacion en concreto
las comparativas eran estadisticamente no significativas para variables asociadas a la

percepcidn y al precio por el resto de comparativas eran muy significativas.

Como muestra lo comentado nos encontramos con la instalacién Can Roca Castelldefels que
en la comparativa percepcion producto las diferencias eran no significativas. En este sentido
estas dos mismas variables junto con la variable precio disminuye en ocasiones el nivel de

significacién.

Como veremos mas adelante estas mismas variables también tienen un indice correlacion de
Pearson alto lo que nos conduciria a pensar que analizada una, analizamos la otra y para

profundizar mas adelante el nivel de explicacidon entre estas variables.

Entendemos al mismo tiempo que la interpretacion de estos resultados nos conducen a
pensar que la confeccion del cuestionario fue pertinente. Las diferencias muy significativas nos
mostrarian el grado de discriminacion de las propias dimensiones. El grado de correlacion
anteriormente mencionado y el poder explicativo de algunas de las variables indepedientes
sobre variables dependientes serd objeto de analisis y desarrollo en la discusion de la hipdtesis
6 con el objetivo de desarrollar un modelo explicativo de la calidad a nivel general para las

instalaciones del Baix Llobregat y en concreto para cada una de ellas.

De acuerdo a los resultados presentados confirmariamos la hipdtesis 1 del estudio en el que

habria diferencias significativas de puntuacion de los usuarios entre las dimensiones de las 5P.
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Por lo que hace referencia a la Hipotesis 2 deberiamos comentar y discutir los resultados por

cada variable independiente presentada.

En cuanto a la variable género no se aprecian diferencias significativas entre las llamadas 5 P.
Sin embargo y tal como se aprecia en la Figura 115 hay diferencias significativas entre hombres
y mujeres en variables tales como la privacidad de los vestuarios, las duchas, los vestuarios, la
cafeteria y la limpieza. En todas ellas las puntuaciones femeninas fueron estadisticamente mas
bajas. Podriamos decir que las mujeres son mas exigentes en estas variables o dicho de otra
manera que los hombres no las valoran tanto. Entendemos que tiene una logica. Quizas
aprendida, quizas intrinseca, pero lo que es evidente es que la mujer es mas exigente en estos
apartados y cabe tenerlos en cuenta en la gestidn de dichos servicios tanto en su implantacién
como en el nivel exigido y que puede ser referente en una instalacién para marcarse

estandares mas altos y por tanto con un nivel de exigencia y calidad mas altos.

Otra de las variables independientes a valorar es la frecuencia de uso. La categorizaciéon de la
variable frecuencia era:

-utilizar instalacion 1 dia a la semana o menos

-utilizar instalacion 2 o 3 dias a la semana

-utilizar instalacién 4 o 5 dias

-utilizar instalacion mas de 5 dias

En la discusidon de los resultados mas descriptivos ya habiamos apuntado que el nivel de

utilizacion de estas instalaciones ya se situaba en la franja alta.
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De acuerdo a los resultados presentados no se encontraron diferencias significativas entre la
mayoria de las variables. Se encontraron diferencias significativas en la atencién personal, el
precio y la recomendacion. En el caso de la atencidn personal aquellas personas con mayor
uso de las instalaciones (4 o 5 dias a la semana o mas) valoran de manera estadisticamente
superior la atencidn recibida por el personal de las instalaciones. Una posible interpretacién
de estos resultados seria que las personas con mayor uso establecen relaciones con el

personal mas cercanas que les conduce a valorarlos mejor.

De igual manera aquellas personas con un uso entre 2 y 5 dias o mas de 5 dias valoran el
precio mejor que aquellos que van menos. Parece pues también muy légico e incluso que se
podria objetivar es que a los usuarios intensivos de las instalaciones les saldria mas barato la

cuota de la instalacion.

Finalmente, las personas que van mas al parecer recomiendan mas la instalacion. Uno sabria
decir si es primero ir mucho y luego recomendar o ya desde el principio como fruto del

entusiasmo de ir, se recomienda la instalacion.

En cualquier caso, y como comentario final a la frecuencia de uso de la instalacién por parte
de los abonados parece claro que el fomento de la practica mas intensiva (3 o mas de 3 dias a
la semana) favorece un conjunto de elementos que son muy positivos para el individuo pero
gue colectivamente tienen especial interés para la gestidon de estos centros: mejor valoracién

del personal, mejor valoracién del precio y mayor poder de recomendacion.
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Otro elemento fundamental es cdmo evolucionan algunas variables en funcién de la
antigliedad de los usuarios. Como se observa en las Figuras 116 y 117, variables como los
vestuarios, limpieza vestuarios, olor instalacién, duchas y limpieza de la piscina obtienen

mejor puntuaciéon en aquellos usuarios con menor vida en la instalacién.

Desde el punto de vista de gestién creo que aunque no sea un estudio longitudinal gracias a
este corte transversal que supone este estudio pareceria que los usuarios son mas exigentes
en el transcurso del tiempo. Desde el punto de vista de gestidén es un dato a tener muy en
cuenta si queremos anticipar, ser proactivos ante las posibles bajas. En el otro extremo
tenemos la necesidad de mejorar instalaciones, condiciones de uso para combatir lo que
pareceria una tendencia natural de puntuar peor pasados unos anos. Lo que en un principio es
la novedad de la instalacién y del servicio se hace una rutina de lo normal y el nivel de

exigencia sube.

Por lo que hace referencia a la variable independiente situacion laboral, las diferencias son
muy significativas en variables de diferente indole como las variables mas sensoriales como
luz, temperatura, olor, rudio etc, variables referidas a los espacios fisicos como las duchas,

vestuarios etc y otras como el mismo producto en su conjunto, el grado de sacrificio etc.

Estos datos tienen especial interés para observar también las diferencias entre los diferentes
grupos creados formando subconjuntos homogéneos. Asi por ejemplo un subconjunto que se
repite para muchas de estas variables es el formado por aquellas personas que trabajan,
aquellas personas que estan en paro y de manera variable con gente que estudia y jubilados.

Estos dos ultimos aparecen en diferentes grupos solos por lo que a pesar de ser grupos,
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habitualmente por edad, muy distintos presentarian patrones parecidos. Este el ejemplo en
variables como la opinion que tienen de los vestuarios, de la atencion personal, del producto

en general o la capacidad de recomendar.

Entendemos igual o mas relevante que lo argumentado con anterioridad en la Tabla 98, el
hecho que en la mayoria de estas variables la media mas baja corresponde a aquellas
personas que sufren la condicién de paro. Apuntar que las puntuaciones que emiten no se
situan por debajo del cinco, pero si que son menores a los de otros colectivos. Es
perfectamente razonable pero no deja de ser interesante que de manera sistematica los
parados valoren en peor medida factores ambientales, servicios de la propia instalacién y el
mismo producto. Por el contrario no valoran mas negativamente el precio pero si que valoran
en mayor medida y légicamente el sacrificio de ser abonado a la propia instalaciéon. En
relacién a estos datos y reforzando este hecho diriamos que los que menos confian en los
servidores publicos son los parados, el 61%, lo que podria deberse a que por su situacién no
se sientan lo suficientemente atendidos por las administraciones y personifiquen su falta de

confianza en la administracion (Agencia de Evaluacién y Calidad, 2015, p. 101) .

Finalmente y de acuerdo al mismo enunciado de la Hipdtesis 2 existen diferencias
significativas en algunas de las variables mencionadas por los diferentes grupos de género,
frecuencia de uso de la instalacion, antigliedad y situacion laboral. Sin embargo, es
importante y como se ha hecho en este apartado, identificar exacatamente cuales y en qué
medida. Este es el caso de los subconjuntos homogéneos que se forman y por tanto el grado

de similitudes entre dichos grupos.
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En la Hipdtesis niumero 3 se presentaban los resultados comparativos entre los usuarios, los
técnicos municipales y los responsables politicos. Las variables sobre las que hemos realizado
la comparativa fueron las basicas de las 5P: producto, precio, lugar y promocién asi como el
conjunto de las 5 anteriores. Como se aprecia la Figura 118 correspondiente a la hipdtesis 3,
no hay diferencias significativas en ninguna de las variables citadas. Una de las dificultades
para realizar esta comparativa es un elemento intrinseco a la propia comparativa como es el
hecho que para una instalacién deportiva de un municipio tenemos una muestra entre 100 y
300 usuarios de instalaciones deportivas que van de los 1.500 usuarios a los 5.000. Sin
embargo para esa misma instalacién deportiva tenemos un técnico municipal responsable y
un concejal responsable de deportes. Se entenderd pues que el numero de técnicos
municipales responsables o de concejales vigentes en Deportes son inalterables a pesar que
resulta interesante realizar la comparativa entre un colectivo mas numeroso que otro. Quizas,
las conclusiones inferenciales no sean muy robustas pero si que nos dan una pauta de gestion

en cuanto a la descriptiva comparativa de dichos grupos.

La comparativa se realizd con la prueba T para una muestra tomando como referencia los
promedios de las variables de los usuarios. Cabe destacar que si bien en los usuarios podemos
establecer una muestra representativa de la totalidad de abonados de cada instalacion, en el
caso de técnicos responsables y responsables politicos no cabe ninguna muestra ya que
ostentan unos cargos de responsabilidad. Asi por ejemplo y de acuerdo a las Figuras 28, 29 y
30 el perfil de los usuarios dista del perfil de los responsables que son normalmente de mayor

edad y de mayor porcentaje de hombres que de mujeres.

323



Si por un lado veiamos los resultados no significativos entre las principales variables, al
comparar técnicos, usuarios y concejales desde otra prespectiva. Analizamos en cuantas
ocasiones cada colectivo da la puntuacién mas baja, la intermedia y la mas alta en las
preguntas con una escala del 0 al 10. Se hace muy evidente las diferencias muy significativas

entre estos colectivos por la prueba de Chi-cuadrado (p <0,001).

En el colectivo de técnicos municipales en la mayoria de ocasiones dan la puntuaciéon mas baja
con un 63,3% de las respuestas y 30% de las intermedias. De manera opuesta encontramos el
colectivo de usuarios que en un 70% de los casos dan la puntuaciéon mas alta y en un 13.3% las

puntuaciones intermedias.

El hecho que los técnicos crean que los usuarios dan valoraciones mas bajas, lo
entenderiamos como una posible actitud de trabajo que por un lado le permitiria ser critico y
tener un afan de mejora en el servicio ofrecido y por otro lado podria ser una actitud
proteccionista ante posibles malas puntuaciones por parte de los clientes. Por el contrario, de
manera opuesta tenemos a los usuarios que en la mayoria de ocasiones dan la puntuacion
mas alta de los tres colectivos. Es remarcable que los usuarios se muevan en las puntuaciones
mas altas y en su defecto en las intermedias y raramente en las mas bajas. Ello nos conduce en
primer lugar a valorar en positivo las opiniones que muestran los usuarios sobre el servicio
deportivo municipal en el Baix Llobregat. En segundo lugar, a confirmar la evidencia de
discrepancias entre colectivos con una tendencia muy clara de comportamiento que reforzaria

la idea de objetivar dichas opiniones de manera regular para una mejor toma de decisiones.
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De hecho, las puntuaciones mas bajas por parte del colectivo técnico también podrian ser
explicadas por las opiniones y quejas que pueden recibir habitualmente que les podria

conducir a magnificar estos resultados y consecuentemente pensar mas en negativo.

Posteriormente seria interesante ver en qué variables unos puntian de manera contraria a lo
qgue hacen habitualmente. Asi por ejemplo los técnicos municipales dan la puntuacién mas
alta en variables como el tratamiento de las quejas (que afectan directamente a su trabajo),
valor intermedio pero muy parecido a los usuarios en la valoracidon calidad-precio o en la
percepcidn calidad comparada a otras instalaciones. Entendemos pues, que en estas variables
se va mas alld de la evaluacién analitica de aspectos concretos cuando la valoracién es global y
comparada en el mercado alli ellos tienden a valorarlo mas positivamente. Adicionalmente
tendriamos el propio concejal que cuando se compara da los valores mas altos para su propio
municipio. En términos mas coloquiales podriamos decir que realmente ejerce de politico para

vender lo mejor posible los servicios de su consistorio.

Capitulo aparte es la valoracion que hacen los usuarios de las variables vinculadas al precio.
Mientras los usuarios tienen la puntuacién mas baja sobre el grado de sacrificio que ejercen
para ser abonados, los concejales y técnicos tienen una puntuacion promedio 0,62 puntos por
debajo. Una vez mas se hace necesario controlar de manera periddica las opiniones de los
usuarios con el objetivo de evitar ese diferencial que puede conllevar una errénea toma de

decisiones en variables como el precio o la misma definicién del producto.
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En este caso y de acuerdo a la hipdtesis no hay diferencias significativas entre los tres grupos
de estudio. Sin embargo resulta interesante analizar la tendencia de evaluacién respecto a las

notas minimas, las intermedias y las altas.

En la Hipotesis 4 se comparaban las variables de referencia del estudio entre las diferentes
instalaciones deportivas del Baix Llobregat. En todas estas, las diferencias eran muy
significativas. Gracias al contraste de post-hoc de Scheffé se crean subconjuntos
homogéneos en los que agrupamos aquellas instalaciones que tienen puntuaciones parecidas.
En la variable producto se crearon dos subconjuntos: Castelldefels, Sant Just, Atrium y Estruch
en el Prat (puntuaciones de producto de 6,26 a 6,68) y otro subconjunto con estas dos ultimas
instalaciones y las de Sant Boi y Sagnier el Prat (de 6,59 a 6,95). Se hace dificil razonar y
explicar la creacion de estos grupos de acuerdo al tipo de gestion como aparece en la Tabla 9,
al numero de metros cuadrados, nimero de abonados o incluso al precio que pagan los

abonados.

A continuacidn este mismo analisis y contrastes se realizé de acuerdo a la variable precio. Un
primer subconjunto agrupa a las instalaciones de Sant Just, Castelldefels y Viladecans. De
nuevo nos encontramos con instalaciones diferentes tales como la de Sant Just con 1.882

abonados, la de Castelldefels con 6.147 abonados y la de Viladecans con 4.287 abonados.

En esta comparativa por la variable independiente precio, la explicacion no se sustenta
perfectamente, pero si que por ejemplo se pueden adivinar que Sagnier El Prat y Atrium
Viladecans son instalaciones de referencia en el municipio con un nivel de abonados que se

situaria en el rango 4.287-5.039 abonados.
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Las valoraciones de los usuarios respecto a lo que es el precio real si que recogerian las
puntuaciones mas bajas aquellas instalaciones con precios mds altos. Estos son Atrium
Viladecans (43,90€), Can Roca Castelldefels (39,10€) y Bonaigua San Just con el precio mas

alto (55,85€) y la valoracién mas baja por parte de los usuarios.

Por lo que hace referencia a la variable ubicacion se crean tres subconjuntos:
- Estruch El Prat
- La Parellada Sant Boi, Bonaigua Sant Just, Can Roca Castelldefels y Sagnier El Prat

- Sagnier El Prat y Atrium Viladecans

En este caso los grupos también tienen una cierta coherencia con la realidad. De todas las
instalaciones Estruch El Prat es la que estd mas lejos del centro de la ciudad (19minutos) y es
la peor valorada por sus usuarios en este aspecto. Por contra, Atrium Viladecans que es la mas

cercana al centro de la ciudad esta en el grupo de las mejor valoradas.

Cabe recordar que la variable ubicacidén es la que puntia en menor medida respecto a las

otras variables que hemos considerado clave para este estudio.

Las otras variables como la promocién también presentaba diferencias muy significativas con
tres subconjuntos:

-Atrium Viladecans y Sagnier El Prat

-Sagnier El Prat, Estruch El Prat y Can Roca Castelldefels

-Estruch El Prat, Can Roca Castelldefels, Parellada St Boi y Bonaigua St Just
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El primer subconjunto tiene 2 instalaciones con caracteristicas parecidas en cuanto al nimero
de abonados. A pesar que las valoraciones de promocién no son de las mas bajas, se detecta
un déficit en la promocién de las instalaciones deportivas publicas, especialmente si las
comparamos con la promocion realizada por otras instalaciones deportivas privadas que

acostumbran a tener una politica de promocidén mas organizada y seguramente mas agresiva.

Finalmente, nos encontramos con las variables que agrupan la percepcién con un subconjunto
Can Roca y Bonaigua y un segundo subconjunto que incluye Bonaigua, Estruch, Parellada,
Atrium y Sagnier El Prat. Recordando el ranking propuesto por el grupo de expertos que
clasifica las instalaciones del Baix Llobregat, Can Roca de Castelldefels seria también la peor

valorada.

En la Hipotesis 5 se compara la calidad percibida de la instalaciéon deportiva propia de los

usuarios con la percibida de otros municipios.

Para ellos, en este caso se comparaba la pregunta referida a la calidad general valorada por los
diferentes usuarios. Se aprovechaba para comparar estas valoraciones con la opinidn general
gue tenia un grupo de tres expertos que conocia las caracteristicas de cada instalacion. Asi
pues la coincidencia es total en las dos mejores instalaciones y la peor valorada mientras que

las otras tres tienen valores intermedios que no coinciden perfectamente .

El tercer analisis de esta hipotesis compara la calidad relativa entendida como comparativa
respecto a otras instalaciones deportivas. Los subconjuntos homogéneos casi coinciden con la

clasificacién realizada por los expertos.
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En la Hipdtesis 6 se pretendia explicar la variabilidad de las variables dependientes percepcion

y la calidad en general.

Para ello se propuso un primer modelo general para explicar la variable dependiente calidad
general y percepcién general con un modelo de regresién lineal multiple para todas las

instalaciones deportivas. Se utiliz6 el método enter.

De acuerdo a los niveles demasiado altos niveles de colinealidad se optd por proponer unas
variables determinadas con el método de pasos sucesivos que nos permitia analizar no
Uunicamente la la calidad general y percecién general sino también el modelo para cada una de

las instalaciones deportivas.

En la tabla resumen del modelo de regresién lineal se observa como la percepcién general se
explica en un 63,9% de la variabilidad siendo la instalacion Can Roca en la que se puede
obtener un mayor porcentaje de explicacion (73,2%). En contraposicion, en la instalacion

Sagnier El Prat o Parellada Sant Boi (60,6% y 50,1%) el nivel de explicacién es el mas bajo.

Cuando la variable dependiente es calidad general, el nivel de explicacion es 72,3%. En lo que
hace referencia a las instalaciones concretas Bonaigua Sant Just y Sagnier El Prat explicaban el
76,8% y el 77,8% mientras que la que explica un porcentaje inferior es la de Can Roca de

Castelldefels con un 70,6%.

El llegar a estos niveles de explicacion del modelo no hacen mas que reforzar la idea que

podemos llegar a explicar la calidad si tenemos en cuenta las diferentes dimensiones. Es
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igualmente importante llegar a considerar estas informaciones de manera muy especifica para
cada instalacion y ver la posibilidad de generalizar estos resultados para este tipo de
instalaciones municipales. A pesar que en este caso no entran directamente en la ecuacion es
relevante y como se ha comentado en hipdtesis 3 valorar la calidad en un sentido amplio para
lo cual es imprecindible introducir al técnico y responsable politico en la explicaciéon de la

misma.

En definitiva, somos capaces de explicar en un porcentaje alto la variabilidad de la calidad en
las instalaciones del Baix Llobregat, pero es preciso seguir trabajando ampliando la muestra y
afinar un modelo que llegue a niveles de explicacidn superiopres al noventa por ciento y que

podamos generalizar a otras instalaciones deportivas.

La realizaciéon de esta investigacion, nos ha ayudado a corroborar que la opinidon de los
usuarios es basica para el conocimiento de la calidad de los servicios deportivos prestados,
pero ademds también nos ha mostrado que es basico contrastarlo con el grado de
conocimiento de los mismos, y por tanto, de su percepcion de calidad prestada, de los agentes
prestadores o responsable, siguiendo asi la linea apuntada por Dorado (2006, p. 429). Esta
reflexion resulta trascendental a la hora de disefiar politicas deportivas municipales, y por lo
tanto también corrobora que no se deberia improvisar en los modelos de gestién, ni en la
oferta deportiva, ya que iria en detrimento de la calidad (Mestre, 2004). En este sentido, y
teniendo en cuenta que estamos hablando sobre servicios publicos, el desarrollo de sistemas
de clasificacion de los servicios también tiene importantes implicaciones tedricas, ya que sin
una comprension clara de cdmo se clasifican los servicios, es dificil asegurar que los

investigadores llegaran a conclusiones generalizadas (Cunningham et al., 2006).
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SEPTIMA PARTE: CONCLUSIONES
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El estudio empirico de esta investigacion nos ha llevado a una serie de conclusiones que
expresaremos a continuacion, y que pretenden resumir todo el trabajo realizado en este
sentido. Estas conclusiones hemos creido conveniente estructurarlas en funcién de los

objetivos planteados anteriormente.

OBJETIVO 1: Determinar si las dimensiones basadas en Ubicaciéon, Producto,
Promocion, Precio y Percepcion son relevantes para determinar el grado de calidad
percibida por parte de los usuarios, en relacion a la instalacién deportiva municipal a
la que asiste habitualmente.

- Las dimensiones de ubicacion de la instalacién deportiva (que incluye aspectos como la
situacion fisica, las facilidades para llegar, los transportes publicos, etc.) conjuntamente
con la dimension referida a la publicidad y promocion de las mismas (que incluyen
aspectos como el método de suministrar la informacion, las facilidades para hacer
gestiones a través de la web, la influencia de redes sociales no oficiales, o el tratamiento
de las quejas), son las que presentan una peor puntuacion, en relacidon a las demas,

situando algunos aspectos su nota por debajo de un 5 sobre 10.

- Las instalaciones deportivas municipales, analizadas desde los elementos que las
configuran, estan muy bien valoradas por los usuarios, no presentando ningun parametro
analizado por debajo de la nota del 5 sobre 10. Comporta que los usuarios tienen buena
concepcion sobre el equipamiento y sus servicios. El elemento que mas destaca en este
aspecto, es el trato humano del personal que trabaja, siendo el punto de maxima

puntuacion. Los usuarios manifiestan estar conformes con las salas deportivas, tanto en
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cantidad como en dimensién, de la misma manera que se muestran satisfechos con el

material deportivo de las instalaciones.

El precio de las cuotas que implican los servicios deportivos de las instalaciones deportivas
municipales analizadas, no se presupone como un handicap para sus usuarios. Se percibe
como acorde a la percepcion sobre el servicio recibido, y el grado de sacrificio no es
elevado. Puede ir ligado a el 55% de los usuarios de las instalaciones deportivas analizadas
manifiestan estar trabajando, y el 15% reconocen ser jubilados. Esto implica que el 70% de
los usuarios de las instalaciones analizadas perciben algun tipo de ingreso reconocido. El

11% manifiestan estar en paro.

En general, los transportes publicos son valorados con una puntuacidon media en la escala
utilizada, aunque destaca que hay un alto tanto por ciento de usuarios que no los valora,
posiblemente porque no los conoce. Ademas, apreciamos que sdlo un 4% de los usuarios
manifiesta utilizarlos para acceder a la instalacion, lo que demuestra un interesante
camino por recorrer en este aspecto. En las instalaciones analizadas que reflejan una peor
puntuacion en valoracion de los transportes publicos, muestran una buena puntuacion en
aparcamiento. Este aspecto compensa claramente una deficiencia, que en caso contrario

podria suponer un importante problema tanto de gestion como de movilidad.

Las piscinas cubiertas municipales son los espacios deportivos con mejor valoracién por
parte de los usuarios. El pabellén polideportivo también muestra esta tendencia, pero el
alto nimero de personas que no opinan al respecto, indica que no es un espacio ni

conocido ni valorado, al estar mayoritariamente destinado a las actividades deportivas
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vinculadas al deporte de competicion, y por tanto, no abiertas a los usuarios de las

instalaciones.

Los vestuarios, su privacidad, sus duchas, y su limpieza en general también son valorados
positivamente por los usuarios. La limpieza tanto de piscina, como de la instalacion en
general es bien valorada por los usuarios, al igual que la sefialética y el grado de
mantenimiento en general de la instalacién deportiva. En este ultimo aspecto, las
puntuaciones mas criticas son con aquellas instalaciones mas envejecidas, y por lo tanto,

gue tienen mayor necesidad de inversidn en este aspecto.

El servicio de restauracion también destaca su papel importante en instalaciones
deportivas de este nivel, ya que las peores puntuaciones las reciben aquellas instalaciones
gue o bien tenian el servicio cerrado, o bien aquellas que tienen servicio de “vending” en

maquinas expendedoras.

Practicamente en todos los casos, la amabilidad, predisposicion y capacidad del personal
de la instalacion se muestra como uno de los items mejor valorados. Ello corrobora que
son servicios de tipo personal, y que sin un personal adecuado, motivado, incentivado y

formado el servicio puede sufrir sus consecuencias.

Los aspectos sensoriales suelen ser puntuados de manera similar en todas las

instalaciones, aunque destaca cdmo puede afectar a la calidad alguno que sea valorado

negativamente, sobre todo aquellos referidos al aspecto temperatura.
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La instalacion deportiva municipal es la principal fuente de informacion de los usuarios,
muy lejos de otros canales. La informacion y facilidad de acceso a tramites e informacion a
través de canales como pdaginas web, etc., es una tarea pendiente de las administraciones

publicas analizadas, en relacion a los servicios deportivos analizados de sus instalaciones.

Las variables precio, atencidn al publico, producto y ubicacion son las variables que entran
en el modelo presentado en este estudio como predictivas de la variable dependiente
calidad general y percepcién general. La variable precio que es frecuentemente el eje
comunicativo de muchas promociones (especialmente en los ultimos tiempos) no parece
ser inicialmente la variable en la que los usuarios centren mas sus puntuaciones ni la
valoren con valores inferiores a las demas, ni en valor absoluto ni en valor relativo al resto
de las instalaciones. Se aprecian también diferencias en la variable precio entre lo que los
usuarios pagan y lo que creen que pagan. Los usuarios por regla general no conocen el

precio con exactitud siendo las mujeres las que se acercan mas al precio real.

OBIJETIVO 2: Determinar si existen diferencias significativas en la percepcion de la
calidad de los servicios deportivos municipales recibidos, en funcion de la tipologia
del usuario, desde el punto de vista de género, edad, frecuencia de uso, antigiiedad
en la misma, o situacion laboral.

La utilizacion de las instalaciones deportiva municipales por parte de los usuarios se
presenta como muy intensiva, ya que el 47% manifiesta asistir entre 2 y 3 veces por
semana, el 36% entre 4y 5, y el 10% mas de 5 por semana. Esto implica que el grado de

conocimiento sobre la instalacion y sus servicios debe ser elevado por parte de los
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usuarios. Los diferentes niveles de frecuencia de uso de las instalaciones deportivas por
parte de los usuarios de las instalaciones estudiadas definen unos perfiles de
comportamiento muy marcados en favor de los usuarios intensivos que valoran mejor la
atencidén personal, el precio y ademas la capacidad de recomendacién. Sin poder atribuir
una explicacion causa-efecto si que parecen razonables las interpretaciones anteriormente
mencionadas y nos conduce a profundizar en esta linea. Con un patrén parecido tenemos
la antigliedad a dichas instalaciones. Los abonados mas antiguos tienen un nivel de
exigencia superior y eso les hace valorar por debajo que los abonados mas recientes.
Parece oportuno tener en cuenta en la gestidn de las instalaciones ese “efecto critico” para
anticipar posibles reacciones y controlar el grado de satisfaccion en las instalaciones

deportivas.

A pesar que no hay diferencias significativas en las dimensiones de referencia del estudio
cabe prestar atencion a aquellas variables que muestran diferencias en la evaluacién por
cuestién de género. Un mayor nivel de exigencia de las mujeres en algunas de las variables
estudiadas, las deberia situar como referencia valida en la gestion de las instalaciones del

Baix Llobregat.

Si bien no hay diferencias significativas en las principales dimensiones por lo que hace
referencia a la situacién laboral de los usuarios, si que estas diferencias se hacen
significativas en variables sensoriales, de espacios fisicos en concreto y de orden general.

Se apunta una tendencia a las notas mas bajas en aquellas personas que estan en el paro
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lo cual pareceria razonable por su estado animico. De igual manera dicho colectivo
muestra evaluaciones mas altas en cuanto al nivel de sacrifico econdmica de las cuotas de

los abonados.

A pesar que el colectivo de jubilados y estudiantes, tienen un perfil muy diferente se
aprecia como ambos colectivos aparecen en diferentes subconjuntos para diferentes

variables lo que nos indicaria pautas de evaluacién similares.

OBJETIVO 3: Determinar si existen diferencias significativas en la percepcion de la
calidad recibida por los usuarios de los servicios deportivos municipales, y entre lo
que los responsables técnicos v politicos creen que tienen los usuarios.

El nivel de discrepancia entre las valoraciones de calidad de los usuarios, técnicos
municipales y responsables politicos presenta diferencias estadisticamente no
significativas, pero se observa una tendencia de los técnicos a pensar que los usuarios
puntian por debajo de la realidad y los responsables politicos a puntuar de forma
intermedia entre usuarios y técnicos. Los usuarios para la mayoria de las variables
estudiadas puntuan por encima de lo que hacen los responsables politicos y técnicos de
las instalaciones del Baix Llobregat, y valoran el servicio recibido por parte de sus
instalaciones de manera superior a técnicos y responsables politicos pero también lo
valoran de manera superior a los servicios deportivos de otros municipios. Aunque no hay
pruebas concluyentes al respecto, dichas puntuaciones comparadas mas elevadas podrian
denotar un cierto sentido de pertenencia a la instalacion que podria estudiarse en futuros

estudios.
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Existen diferencias significativas entre el método de asistencia a la instalacion por parte de
los usuarios, y lo que los responsables creen que utilizan. Mientras que el 52,2% de los
usuarios manifiestan que acceden a la instalacion andando, los técnicos creen que esa cifra
representa el 80% y los responsables politicos opinan que esa cifra supone un 60%. Este
aspecto es muy relevante sobre todo para disefiar politicas de movilidad, y de
desplazamiento dentro del propio municipio. Estamos ante un gran numero de personas
gue realizan el mismo trayecto muchas veces en una semana dentro del municipio, cosa

gue debe comportar acciones para que faciliten su movilidad.

OBIJETIVO 4: Determinar si la percepcion de calidad recibida en servicios deportivos
municipales, varia en funcion del municipio en que se preste.

En las diferentes instalaciones se evaluan las principales dimensiones de manera diferente.
Si bien hay instalaciones con caracteristicas parecidas para su municipio se establecen
diferencias significativas en las dimensiones de ubicacién, producto, precio, promocién y
percepcidén. También se crean grupos homogéneos para las diferentes comparaciones. A
pesar que se apuntan algunas similitudes generales no aparece existir un patrén general. El
tamafio de la muestra de instalaciones no permitiria seguramente desarrollar dicho patrén
pero creemos que con una muestra mas grande de diferentes instalaciones por diferentes
zonas geograficas seriamos capaces de modelizar dichas instalaciones y por qué no

diferentes servicios publicos en funcién de la opinidn de los usuarios.
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OBIJETIVO 5: Determinar si los usuarios perciben mejor la calidad de su instalacion
deportiva municipal, en comparaciéon con la de otras instalaciones de las mismas
caracteristicas de otros municipios.

Los usuarios de las instalaciones deportivas municipales del Baix Llobregat, valoran el
servicio recibido en sus instalaciones, no sdélo de manera superior a técnicos y
responsables politicos, sino también de manera superior a los servicios deportivos de
otros municipios. Aunque no se aprecian pruebas concluyentes al respecto, dichs
puntuaciones comparadas mas elevadas, podrian denotar un cierto sentido de pertenencia
a la instalacion que podria desarrollarse en futuros estudios, dada la importancia que este
aspecto tienen en el factor de prescripcion de la instalacion y de los servicios que en ella se

ofrecen.

OBIJETIVO 6: Creacidon de un instrumento valido de evaluacion de la calidad de los
servicios deportivos de una instalacion, contrastando las percepciones de sus
usuarios con la de los principales agentes productores de los mismos.

La evaluacién de calidad de los servicios publicos es una herramienta a desarrollar y
perfeccionar con el objetivo de hacerlos sostenibles. Es especialmente relevante en las
instalaciones deportivas publicas que no son servicios de primera necesidad (pero si
altamente recomendables) y que a menudo compiten con servicios privados que no se
dirigen a la gran parte de la poblacion. En este sentido, la evaluacién de la calidad de las
instalaciones deportivas del Baix Llobregat se ha realizado en base a las dimensiones del

marketing de las 4P. Dicha categorizacidon es, en si misma una declaracién de intenciones
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en favor de la opinidon de los usuarios. Después de este estudio entendemos que la
herramienta desarrollada es vidlida aunque deberia mejorarse, ya que la propia
investigacion presenta algunas limitaciones metodoldgicas, como por ejemplo, la misma
composicion de la muestra y los margenes de error entre el 6 y el 8% para algunas
instalaciones; aun asi consideramos que, en lineas generales, los resultados obtenidos son
representativos y en muchos casos se sugiere el poderlos contrastar en otras zonas
geograficas con el fin de generalizar o no dichos resultados. Asimismo se abren lineas de
trabajo con la evidente necesidad de comparar y contrastar la opinidn de los usuarios con
la opinidn de los técnicos municipales, los técnicos de nivel intermedio y los responsables
politicos. La evaluacion de la calidad por parte de los usuarios de una instalacidon deportiva
se hace imprescindible realizarla de manera continua y contrastada con los técnicos

municipales y los responsables politicos de cada municipio.

De acuerdo con los resultados obtenidos parece razonable pensar que en un futuro
seremos capaces de explicar la variabilidad de la calidad percibida por parte de los
usuarios. Los modelos presentados para la totalidad de la muestra y para cada instalacion,
es un primer paso para poder seguir trabajando afinando el modelo, aumentando el
numero de instalaciones involucradas y incrementar asi el porcentaje de variabilidad

explicado.
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OCTAVA PARTE: ANALISIS PROSPECTIVO Y FUTURAS
LINEAS DE INVESTIGACION
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De la misma manera que esta investigacion nace a partir de otra previa, de tematica similar,
gueremos entender que la nuestra puede servir para iniciar otras de nuevas. De hecho,
creemos sinceramente que son necesarios estudios e investigaciones ligados a la gestion

deportiva, a los servicios publicos, y a ambos de la mano.

Para conseguir que la calidad sea algo que esté presente en cualquier discurso politico de
disefio de estrategias, ya sea para servicios deportivos, como para cualquier otro servicio
publico, la calidad como concepto, debiera ser algo muy presente desde el origen. Y
basicamente porque los servicios publicos estan enfocados a los ciudadanos, y por lo tanto,
tienen un fin altamente social; en el caso del deporte, como hemos visto también, como
herramienta importantisima de cohesién social y de mejora de la calidad de vida de los
ciudadanos. Para ello, entendemos que seria muy interesante avanzar en la implantacién de
sistemas de calidad en los servicios publicos, pero siempre desde el punto de vista de la

percepcion de los usuarios, ya que son ellos los principales protagonistas de los mismos.

En esta linea, una posible linea de trabajo pudiera ser la implantacion de sistemas de calidad
en sistemas deportivos municipales, o incluso, por qué no, en el disefio de politicas deportivas
municipales. De la misma manera que existe legislacion sobre cémo tener depende qué
pardmetros desde el punto de vista técnico, o sobre qué normativa aplicar en aspectos
concretos, el modelo de un sistema de calidad obligatorio para todos los servicios deportivos
municipales, no suena demasiado descabellado. Ello ayudaria a que no existieran
desigualdades entre municipios y servicios deportivos similares. También podrian incluso,
permitir la obertura de ayudas econdmicas por parte de administraciones supra-locales, para

conseguir esos objetivos estandares de calidad.
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Por otro lado, tampoco se presenta descabellado el poder implantar metodologias similares a
otros servicios publicos. En teoria, los programas politicos de los partidos buscan el bienestar
de los ciudadanos; la implantacion de sistemas de calidad reales en los servicios publicos
serian realmente unos métodos claros y fiables de mejorar la calidad de vida y la percepcion
de los servicios publicos por parte de sus usuarios. Otra cosa es que se considere este aspecto

realmente como una prioridad.

Ya existen iniciativas de comparacién de servicios publicos entre administraciones locales, y
ademas producen resultados interesantes. Quiza se deberia ir mas alld en estas metodologias
comparativas, y se debiera dar el paso para no realizarlas sélo desde el punto de vista técnico
y del personal municipal, sind desde el punto de vista ciudadano. Preguntar abiertamente al
ciudadano qué opina sobre los servicios publicos, deportivos o no, que recibe y lo que espera
previamente de ello, ofreceria a los responsables técnicos y politicos grandes escenarios para

el desarrollo real de politicas municipales.

Queda claro que el deporte tiene un amplia relevancia en la vida de los munipios de Espafia; si
se iniciaran, a partir de estudios comparativos y de percepcion, proyectos realmente
transversales sobre cudl es su papel real, se podria iniciar un nuevo campo de investigaciéon
social y deportiva. El deporte es basico para la cohesidn social, dado que es un lenguaje que
todo el mundo entiende; analizar el por qué, pensar en por qué a la gente le satisface y le
produce felicidad el hacer deporte o practica deportiva, podria ayudar a enfocar otros campos
de la administracidon publica para mejorar su eficacia y eficiencia. No resulta dificil imaginar

contenedores de basura en forma de canastas de baloncesto, o iniciativas reales para el
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fomento de la bicicleta como medio de transporte, o trabajos en beneficio de la comunidad
relacionados con la practica deportiva, o politicas de salud que fomenten la actividad fisica, o
fomento de la actividad fisica entre los empleados publicos para mejorar su rendimiento y su

funcion publica, valga la redundancia.

En relacion con la gestion deportiva, los ayuntamientos deben ser mas atrevidos, y situarse
mas a la velocidad que la sociedad funciona. Con las nuevas tecnologias, con las nuevas
tendencias dentro del mundo de la actividad fisica y el deporte, con la nueva era de la
comunicacion, los ayuntamientos deben de dejar de pensar en los métodos tradicionales de
comunicacion y adentrarse en la nueva era. Sin estrategias de comunicacién iddneas, sin
profesionales que conozcan el tema, sin ideas relacionadas con el mundo actual, los servicios
publicos, tanto deportivos como de otro tipo, estan en franca crisis. Por ello seria interesante
debatir sobre la importancia de la aparicion de técnicos con perfiles diferentes, que
permitieran desarrollar verdaderas acciones de marketing y relaciones publicas, de los
servicios municipales con sus usuarios, sin tener miedo a caer en la demagogia (o también en
el mal uso y disefio, claro estd) de ser acusado de hacer propaganda. La comunicacion, en el

formato adecuado, se hace imprescindible.

En relacién a los servicios deportivos municipales, cabe destacar que también deben romper
la inercia de todos estos afios si quieren competir con la realidad. Una linea también
interesante podria ser el cdmo luchar contra los famosos servicios “low-cost”, a través de la
implantacion de servicios deportivos municipales “high service”. El parque de instalaciones
deportivas publicas tiene un papel importantisimo en el desarrollo de cualquier politica

deportiva, por lo que su mantenimiento y conservacion es clave. Cualquier iniciativa que
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consiga ayudar a esas administraciones a tener y mantener servicios deportivos de calidad,
ayudara a que esos servicios municipales sigan teniendo el papel y el impacto sobre el
ciudadano qué este merece, o le gustaria merecer. Este aspecto ayudaria también a que las
politicas deportivas municipales también viren hacia una realidad diferente a la de hace 20
anos; el modelo asociativo hay que mantenerlo pero hay que evolucionarlo, y los servicios
deportivos municipales van mucho mas alld que aquello que se ofrece en los campos de futbol

o pabellones de baloncesto.
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Anexo 1: Correo electrénico enviado por el Consell Esportiu del Baix Llobregat a los
responsables técnicos

De: I - ceatL08 [mailto:

Enviat: dijous, 26 / febrer / 2015 11:54

per a: [ cesLos

Tema: <<Estudi. Tessis doctoral Laurea Fanega

Benvolgut/benvolguda,

Des del Consell Esportiu del Baix Llobregat, estem col-laborant en una interessant investigacid cientifica, vinculada a una tesis
doctoral, del nostre colega Laurea Fanega, actual Cap d’Esports i Joventut de I’Ajuntament de I'Hospitalet, i ex-company del
Consell Esportiu. La tesis esta vinculada directament a la Universitat Ramon Llull, i esta dirigida per el Dr. Francesc Solanellas,
de I'INEFC de Barcelona.

Esta realitzant un estudi comparatiu de la qualitat de les instal-lacions esportives municipals, que reuneixen una série de
caracteristiques, des d’'una Optima novedosa i poc estudiada: les percepcions. La seva tesi s’enfoca a I'analisi de les
percepcions de la qualitat rebuda en un complex esportiu municipal, per part dels usuaris, i contrastada amb la dels agents
que la organitzen: els técnics i els regidors responsables del servei.

L’estudi es basa en una enquesta dirigida a técnics i regidors (per separat i de manera individual), i un altre als usuaris de les
instal-lacions. Les preguntes son iguals per tots, pero enfocades des de la optica de qui ofereix i qui reb el servei, i estan
referides a I'analisi subjectiu de les percepcions vinculades a la qualitat del servei esportiu. També tenen diferencies en la
primera part de la enquesta, que esta vinculada a definir el perfil de la persona que respon, sigui quin sigui el seu rol.

La investigacid es basa en aquesta recopilacié d’informacio, en el seu analisi, i en la seva comparacié entre els 9 municipis que
serieu analitzats. Per formar part de la mostra, la instal-lacié ha de tenir una série de requisits que sén tenir un PAV, una PCO,
SAL d’activitats, abonats a la instal-lacié, control d’accés i serveis de restauracid. La relacié d’aquestes la podreu trobar
directament a la propia enquesta.

Una vegada finalitzat I'estudi, preparariem des del Consell una presentacié per vosaltres amb un dossier personalitzat del
vostre cas, de manera individual i comparant amb la resta dels municipis analitzats.

La enquesta que haurieu d’omplir no ocupa més de 7 6 8 minuts de temps, i s’ha de realitzar abans del dia 17 de marg.
L’enllag per realitzar-la és el seglient: https://es.surveymonkey.com/s/ENCUESTATEC10

Aprofitem també per demanar-vos el permis per poder realitzar les enquestes als usuaris a les instal-lacions esportives
analitzades, citades a la enquesta.

Aixi doncs, us demano que ompliu la enquesta que apareix al seglient enllag, i que podeu autoritzar a I'estudi de camp a les
vostres instal-lacions.

Moltes gracies per la vostra col-laboracié.

Atentament,

Salvador Valls i Cuello

President

Consell Esportiu del Baix Llobregat
Tel: 93 685 20 39 - Fax: 93 632 7592

CONFIDENCIALITAT
La informacié que conté aquest missatge i/o els arxius adjunts sén confidencials i esta destinada a ser llegida solsament per a la(es)
persona(es) a la(es) que va dirigida. Si vosté llegeix aquest missatge i no és el seu destinatari, o ha rebut aquesta comunicacio per error,
I'informem que esta totalment prohibida, i pot ser il-legal, qualsevol divulgacid, distribucic o reproduccié d’aquesta comunicacio, i li preguem
que ens ho notifiqui immediatament i ens retorni el missatge original a la direccié del remitent. Moltes gracies.
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Anexo 2: Encuesta suministrada a los responsables técnicos municipales
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Anexo 3: Correo electrénico enviado a los responsables politicos municipales

Enviat: dimarts, 3 / mar¢ / 2015 09:06

Per a: Eva Calbé - CEBLLOB

Tema: <<Estudi. Tessis doctoral Laurea Fanega
Importancia: Alta

Benvolguts senyors:

Des del Consell Esportiu del Baix Llobregat, estem col-laborant en una interessant investigacio cientifica, vinculada a una tesis
doctoral, del nostre colega Laurea Fanega, actual Cap d’Esports i Joventut de I’Ajuntament de I'Hospitalet, i ex-company del
Consell Esportiu. La tesis esta vinculada directament a la Universitat Ramon Llull, i esta dirigida per el Dr. Francesc
Solanellas, de I'INEFC de Barcelona.

Esta realitzant un estudi comparatiu de la qualitat de les instal-lacions esportives municipals, que reuneixen una série de
caracteristiques, des d’una oOptima novedosa i poc estudiada: les percepcions. La seva tesi s’enfoca a I'analisi de les
percepcions de la qualitat rebuda en un complex esportiu municipal, per part dels usuaris, i contrastada amb la dels agents
que la organitzen: els técnics i els regidors responsables del servei.

L’estudi es basa en una enquesta dirigida a técnics i regidors (per separat i de manera individual), i un altre als usuaris de les
instal-lacions. Les preguntes son iguals per tots, pero enfocades des de la optica de qui ofereix i qui reb el servei, i estan
referides a I'analisi subjectiu de les percepcions vinculades a la qualitat del servei esportiu. També tenen diferencies en la
primera part de la enquesta, que esta vinculada a definir el perfil de la persona que respon, sigui quin sigui el seu rol.

La investigacid es basa en aquesta recopilacié d’informacio, en el seu analisi, i en la seva comparacié entre els 9 municipis que
serieu analitzats. Per formar part de la mostra, la instal-lacié ha de tenir una serie de requisits que son tenir un PAV, una PCO,
SAL d’activitats, abonats a la instal-lacié, control d’accés i serveis de restauracid. La relacid d’aquestes la podreu trobar
directament a la propia enquesta.

Una vegada finalitzat I'estudi, preparariem des del Consell una presentacié per vosaltres amb un dossier personalitzat del
vostre cas, de manera individual i comparant amb la resta dels municipis analitzats.

La enquesta que haurieu d’omplir no ocupa més de 7 6 8 minuts de temps, i s’ha de realitzar abans del dia 17 de marg.
’enllac per realitzar-la és el seglient: https://es.surveymonkey.com/s/encuestareg10

Aprofitem també per demanar-vos el permis per poder realitzar les enquestes als usuaris a les instal-lacions esportives
analitzades.

Aixi doncs, us demano que ompliu la enquesta que apareix al segiient enllag, i que podeu autoritzar a I'estudi de camp a les
vostres instal-lacions.

Moltes gracies per la vostra col-laboracid.

Atentament,

Salvador Valls

President

Consell Esportiu del Baix Llobregat
Tel: 93 685 20 39 - Fax: 93 632 75 92

CONFIDENCIALITAT

La informacié que conté aquest missatge i/o els arxius adjunts sén confidencials i esta destinada a ser llegida solsament per a la(es)
persona(es) a la(es) que va dirigida. Si vosté llegeix aquest missatge i no és el seu destinatari, o ha rebut aquesta comunicacid per error,
I'informem que esta totalment prohibida, i pot ser il-legal, qualsevol divulgacid, distribucic o reproduccié d’aquesta comunicacio, i li preguem
que ens ho notifiqui immediatament i ens retorni el missatge original a la direccié del remitent. Moltes gracies.
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Anexo 4: Encuesta suministrada a los responsables politicos municipales
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Anexo 5: Encuesta suministrada a los usuarios
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