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RESUMEN

Actualmente nos encontramos en una sociedad en constantemente cambio. Si
analizamos la realidad de la actividad fisica y el deporte, vemos que dichos cambios
le afectan de la misma manera; las tendencias e inquietudes de los ciudadanos van
evolucionando y diversificindose, nos encontramos ante un mercado cada vez mads
exigente, de manera que si queremos ser entidades competitivas debemos satisfacer
esas necesidades.

Dentro de este marco, los responsables de gestionar las instalaciones deportivas se
encuentran casi en la obligacién de analizar el comportamiento de las personas que
hacen uso de las mismas, para intentar ofrecer servicios que vayan en la linea de la
demanda en ese momento.

Ese es el principal motivo por el que surge esta investigacion, si bien se pretende
crear una herramienta aplicable a todas las instalaciones deportivas que mida el
grado de satisfaccién de sus usuarios.

Para ello, la primera fase pasa por realizar una investigacion a nivel cualitativo que
nos ayude a establecer las dimensiones del futuro cuestionario.

En el presente trabajo se expondrd el guién de dichas entrevistas y explicard los
aspectos a tener en cuenta durante el pase y andlisis de las mismas.
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1 CONCEPTO DE SATISFACCION

La aproximacion tradicional al estudio de la conducta del consumidor ha enfatizado el
concepto de satisfaccion del consumidor como nucleo del periodo posterior a la compra o al
servicio, por ello, se plantea como mediadora del proceso de aprendizaje desde las experiencias
iniciales y como explicacién de las actividades posteriores a la compra/servicio tales como las
reclamaciones o el uso del producto entre otras (Howard, 1989).

La nocién de satisfacciéon del consumidor ha sido un componente importante en la
comprensién de la conducta humana desde diversas disciplinas de estudio. Segtin Tse, Nicosia y
Wilton (1990), la satisfaccién ha sido utilizada por los economistas para indicar la efectividad del
sistema de marketing (Garner, 1981), por los soci6logos para reflejar el bienestar social de la
sociedad (Campbel, 1976), por los psiclogos para indicar el sentimiento emocional de los
individuos (Quintanilla, 1994, Rubenstein, 1982) y por los politicos para subrayar los problemas
del mercado (Scherer, 1980).
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Los primeros estudios sobre la satisfaccién del consumidor se basaban en la evaluacién
cognitiva que hacen los sujetos, por lo que se median aspectos como los atributos de los productos,
el proceso cognitivo de la confirmacion de las expectativas y los juicios de falta de equidad o las
atribuciones causales (Folkes, 1984; Oliver, 1980; Oliver y Desarvo, 1988; Oliver y Swan, 1989).
Posteriormente ha encontrado relaciones significativas entre la satisfacciéon y las emociones
elicitadas por el producto, sugiriendo un cierto solapamiento entre los procesos que subyacen a la
emocién del consumo y la satisfaccién (Luna y Quintanilla, 1998; Oliver, 1989, 1992; Westbrook
y Oliver, 1991).

Con la aparicién de las respuestas emocionales en los estudios de la satisfaccién del
consumidor, la cuestién inmediata que se planteaba es la relacién entre dichas respuestas
emocionales y la satisfaccién del consumidor, ya que la emocion constituye una fuente primaria de
la motivacién y ejerce una influencia importante sobre la memoria y los procesos del pensamiento
(Kuhl, 1986) su relacion con la satisfaccién del consumidor se vuelve un elemento clave a
considerar a parte de la vision cognitiva tradicional.

Aunque la satisfaccién del consumidor ha sido definida de diferentes modos en la
literatura, la conceptualizacién que parece haber recibido mds apoyo es aquella en la que la
satisfaccién es un juicio evaluativo posterior a la eleccién que tiene que ver con la seleccion de una
compra especifica (Day, 1984). Muy relacionada con las actitudes, debe también distinguirse de
los conceptos de actitudes hacia la marca o hacia el producto/servicio que son aspectos evaluativos
mucho més generales (Oliver, 1981). De hecho, la satisfaccion se ha establecido como un agente
causal principal responsable de los cambios de actitudes basados en la experiencia (Oliver, 1980).
Para Tse, Nicosia y Wilton (1990) la satisfaccién del consumidor deberia conceptualizarse como
un proceso subjetivo multidimensional y dindmico que sigue al acto de la compra.

Desde la perspectiva de la conducta del consumidor, muchos investigadores definen la
satisfaccién como una experiencia subjetiva. En particular, algunos estudios han explorado tanto
explicitamente como implicitamente el dominio empirico y conceptual de la satisfaccion definida
como un proceso, un flujo dindmico de interacciones multidimensionales entre las actividades
conductuales, mentales y manifiestas que se dan después de la compra o uso del servicio. Esta
perspectiva se basa fundamentalmente en las contribuciones aportadas por autores como Lewin,
Hovland, Dichter, Katona o Bauer por los afios sesenta.

Autores como Nicosia (1966) o Howard y Shetz (1977) enfatizaron que la vida del
consumidor no finaliza con el acto de compra, por el contrario, la vida continda con las
experiencias del bien comprado a lo largo del tiempo. Ademads, encontraron que la literatura del
momento se preocupaba s6lo de los procesos mentales y actividades del “antes” y “durante” la
compra pero no del “después”, con las consiguientes deficiencias de enfoque.

En la estructuracién posterior de la disciplina, Day (1977) observé que se trataba
exclusivamente con una experiencia aislada de consumo, con la evaluacion del consumidor
centrada en atributos particulares o cualidades de productos especificos y las respuestas tenfan
lugar inmediatamente después de la experiencia. Por lo que dicho autor propuso una linea de
trabajo e investigacién donde la satisfaccién del consumidor se contempla como un proceso
posterior a la compra en vez de verla como un proceso mental. De los posteriores estudios que
surgieron, dos modelos fundamentales canalizaron la literatura de la satisfaccién del consumidor,
el modelo de la no confirmacién de las expectativas y el modelo del reequilibrio psicolégico del
consumidor después de la experiencia de consumo.
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La creciente demanda de prictica de actividad fisico-deportiva hace de la prestacion de
estos servicios un drea de interés en la investigacién sobre la satisfaccion del consumidor y su
incidencia en conductas posteriores de repeticién y/o abandono.

Asi pues, desde el punto de vista de la gestién deportiva es fundamental contemplar la
perspectiva de la satisfaccion del consumidor, como pieza clave en los procesos de calidad de
servicios y gestion por la calidad de las empresas actuales.

Nuestro estudio parte del andlisis de la satisfaccion del consumidor, junto a sus
expectativas y percepciones de uso, como paso importante en la evaluacién global de los Servicios
Deportivos Municipales del Ayuntamiento de Paterna.

Esta perspectiva nos permite inicialmente adecuar la oferta a la demanda, conocer y
comprender el mercado actual de los servicios deportivos y prever el mercado potencial del mismo
en los préximos afios.

2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Nuestros objetivos generales son:
e Recabar informacidn a nivel cualitativo sobre las expectativas, percepciones y satisfaccion de
los usuarios del servicio deportivo de Paterna, en el curso 99/00.
e Desarrollar un instrumento de medida estdndar (cuestionario) sobre la satisfacciéon que sea
extrapolable a las instalaciones deportivas que ofertan actividades y servicios deportivos (en
SEco).

3 MEDIDA CUALITATIVA

Es importante destacar que no existen actualmente demasiados estudios acerca de la
satisfacciéon del consumidor de servicios deportivos (Luna-Arocas y Mundina, 1998), por lo que
este estudio se presenta como un reto interesante, dado que cada dia aumenta el interés y el
nimero de personas que practican actividad fisica y deporte, tanto en centros privados como en
publicos.

Y aceptando que este tipo de consumidor también debe ser estudiado en toda actividad de
marketing, no cabe ninguna duda de la importancia que tiene llegar a comprender los las
expectativa, percepciones, y como no, si se satisfacen sus necesidades. Este conocimiento
permitird, entre otras cosas, las siguientes.

e Identificar de modo mas efectivo las necesidades actuales y futuras.
e Mejorar la capacidad de comunicacion con los clientes.

e Obtener su confianza y asegurar su fidelidad.

e Planificar de modo m4s efectivo la accién comercial.

Para realizar este estudio sobre la satisfaccion, hemos creado un guién de entrevista que
nos ayude tras su posterior andlisis a la creacion de una escala que mida las diferentes dimensiones
relacionadas con ésta, si bien la caracteristica mas peculiar de la investigacion cualitativa es la
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obtencidén directa de la informacién libre por parte del consumidor, sin ningtn tipo de filtro o
sistematizacién inicial que ponga “expresiones en boca” del consumidor.

Debe tener una delimitacién clara de los objetivos que plantea el cliente a fin ajustarnos a
lo requerido y obtener un buen ratio de eficacia.

A continuacién presentamos algunos ejemplos de preguntas pertenecientes a dicho guién
que intentard extraer informacidn sobre los tres momentos de cada vez que se consume un servicio
deportivo: el “antes” (que piensa, siente, si va a ver amigos, etc.), “durante” (la entrada, atencion al
cliente, los vestuarios, el edificio, las instalaciones, las salas, el material, los vestuarios, las duchas,
etc.) y “después” (como se siente después, la salida, etc.); pero siempre desde las siguientes
perspectivas:

e  Expectativas: de otros centros, experiencia propia y de otros.
e Elementos que generan satisfaccion y elementos que generan insatisfaccion.

EXPECTATIVAS

m

( ANTES > (DURANTE > < isp_uy
T

ELEMENTOS QUE GENERAN SATISFACCI;’)N

3.1 Guion entrevista satisfaccion

3.1.1 Antes

(Actividad fisica y salud)

- (Habias hecho actividad fisica y/o deporte antes de apuntarte al servicio de
deportes de Paterna?. ;Dénde?.

- (Por qué te decidiste a practicarlo? (Sélo preguntar si habia realiza acti. fisica
con anterioridad)

- (Por qué te has decidido a apuntarte ahora?

- (Qué te empujd a apuntarte a las actividades del servicio deportivo de Paterna y
no a otras de y un gimnasio, club, etc.?.

- (Y a tus compafieros?.

- (Cudndo anteriormente habias practicado actividad fisica y/o deporte te habia
satisfecho dicha préactica?. ;Por qué?.
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3.1.2

- (Qué variables (aspectos) crees tu que intervienen en tu satisfaccién en las
instalaciones deportivas?.

- (Y para los demas? (Compaiieros, amigos, familiares, etc.).

- (Mds concretamente en los usuarios del servicio de deportes de Paterna?.

(Satisfaccion previa).

- (Qué esperabas de las actividades que practicas en el servicio deportivo de
Paterna antes de apuntarte?

- (Y de las que practicaste en otros servicios deportivos? (clubes, gimnasios,
etc.).

- (Qué diferencia existe entre una y otra?.

- {Cémo ha sido tu satisfaccidn respecto a cada una de ellas?.

Durante

(Las instalaciones)
(Intentar extraer informacién sobre: atencion al publico-conserjes-, vestuarios, duchas,

limpieza, higiene y mantenimiento de la instalacién, iluminacién, ventilacién, climatizacién,
adaptacién a minusvalidos, etc.).

3.1.3

3.14

- (Qué es lo primero que te encuentres cuando entras en la instalaciéon?.
- (Dénde os cambidis para dar la clase?.

- (Dénde dais la clase?.

- (Qué te parece el lugar?.

- (Qué cambiarfas?.

- Y tus compafieros?.

- {Qué es lo que mads te gusta de é17.

- ( En general que opinas de la instalacion?.

- (Qué crees que opinan tus compaifieros sobre la instalacién?.

- (A tu entender que es lo que no te parece correcto de ésta?.

- ({Qué es lo que le falta?.

- (Qué le afiadirfas?

- (Cémo son las instalaciones de otras entidades (Clubes, gimnasios, etc.)?.
- (En qué se parecen y en qué se diferencian unas de otras?.

- (Qué aspectos intervienen en la satisfaccion con la instalacién?

- (Y en la de tus compafieros?.

Después
- {Cémo te sientes (de satisfecho) después de salir de clase?
- (Y tus compafieros?.
- (Cudles son los comentarios mds tipicos al acabar la clase?.
- (Comentas a tus amigos que haces actividad fisica y/o deporte?.

Otros aspectos relacionados con el servicio

La gestion.

- {C6mo definiria una gestion eficaz en cualquier tipo de entidad?.

- {Cree que existen diferencias entre una gestion publica y una privada?.

- (Coémo considera la gestion llevada a cabo por el servicio de deportes de
Paterna?.
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3.15

- (Qué tipo de gestion preferiria para el servicio de deportes de Paterna: directa
del Ayuntamiento, empresas, federaciones, mancomunidad, etc.?.

Los costes economicos y temporales.

- (Piensa que el realizar deporte/actividad fisica debe costar dinero o que por el
contrario debe ser una actividad gratuita?.

- (Cree que las actividades deportivas realizadas en un servicio ptiblico deben ser
mds baratas que las realizadas en una privado?.

- (Cbémo cree que son los precios en el servicio deportivo de Paterna?.

- (Piensa que la relacion calidad-precio del servicio deportivo de Paterna es ideal
para ti?.

- (Y para el resto de tus compaiieros, conocidos, amigos, etc.?.

- (Crees que merece la pena el tiempo que inviertes en desplazarte a la
instalacién con el beneficio posterior de la practica fisica?.

Servicios periféricos.

(recoger informacion sobre el bar, transporte ptblico, lavanderia, médico, etc.).

- (Qué servicios ademds de los deportivos crees que debe tener una entidad
deportiva (publica o privada)?.

- (Piensas que los servicios no deportivos ofrecidos por un pabellén,
polideportivo, etc. piblico deben ser diferentes a los ofrecidos por una entidad privada?.

- (Qué servicios no deportivos crees que faltan en las instalaciones de Paterna?.

- (Qué servicios no deportivos crees que tiene las instalaciones de Paterna que no
tienen otros municipios?.

Datos personales de interés

- {, Cuéntos afios tienes?.

- ({De Dénde eres?. Donde vives?.

- (A qué te dedicas?. Estudias o trabajas?. Cuadles son tus aficiones?.
- Tipo de curso que estds realizando.
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