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Resum: Els conceptes de qualitat percebuda i fidelitat en centres esportius municipals
han estat objecte d’estudi durant anys degut a la importancia que representen per aquest
sector. Per a les entitats que ofereixen serveis esportius, ja sigui en centres esportius
municipals o privats, €s vital coneixer les opinions dels seus usuaris i usuaries, ja que
aixo els permetra portar a terme accions per millorar la qualitat i augmentar la
competitivitat davant altres entitats. Es per aixd que en aquest treball s’ha elaborat un
estudi al voltant d’aquests dos conceptes que ha permés veure com influeixen en un
centre esportiu municipal concret aixi com també conéixer la relacié que presenten entre
ells. Per a la recollida de dades, s’han utilitzat adaptacions dels models SERVQUAL, per
a la qualitat percebuda, i Net Promoter Score (NPS), per a la fidelitat. La validesa
d’aquests ha permeés donar credibilitat als nostres resultats. A partir d’aqui, s’ha vist com
la qualitat percebuda la fidelitat es veuen afectades per multiples variables com ara el
génere dels usuaris, I'edat, I'antiguitat o la franja horaria d’assisténcia, entre altres.
Resultats que, en més d’'un cas, son recolzats per altres estudis similars. També s’ha
observat una tendéncia positiva cap a la relaci6 directa entre qualitat i fidelitat, perd no

de manera irrefutable.
Paraules clau: qualitat percebuda, fidelitat, centre esportiu municipal, satisfaccié.

Abstract: The concepts of quality and loyalty in municipal sports centres have been
studied for years due to the importance that represent for this sector. For the sport
services entities, either in municipal or private sports centres, is vital to know their users
opinions, as this will allow them to carry out actions to improve the quality and increase
competitiveness in front of other entities. That is why this project developed a study
around these two concepts which has enabled us to see their influence in a specific
municipal sports centre as well as to know the relationship between them. For data
collection, adaptations of SERVQUAL, for the quality, and Net Promoter Score (NPS),
for the loyalty, models were used. The validity of these allowed us to give credibility to
our results. From here, it has been seen how quality and loyalty are affected by multiple
variables as gender of users, age, seniority or hours of attendance to the centre, among
others Results that, in some cases, are supported by other studies. There has also been
a positive trend towards to direct relationship between quality and loyalty, but not

irrefutably.

Keywords: quality, loyalty, municipal sports centre, satisfaction.



index

O [ 1 oo [UToXod o B TP PPPPRPPPP PP 5
L1 ELCBNIIE et 6
1Y = o (=To 4 o PP PP P TP PP PPPPPPPPPPPPP 8
2.1, EIS SEIVEIS ESPOITIUS....cuvuiuiii i eeeieeeiiiee e e e e e e et e e e e e e e rr e e e 8
2.2.  Les instal-lacions €SPOItIVES ..........uuuuiiiii e 9
2.3. Serveis i instal-lacions esportives muniCipalS........ccccoeeevviviiiiiiiinieeeececiiinn. 11
2.4, EIS USUAIIS ....uiiiiiiiii ettt e e e e 12
2.5.  Qualitat, satisfaccCiO i fidelitat............ooeeiieriiiiiii e, 13

DA T R O T U T 1 17 PR 13

2.5.2.  SAUSTACCIO ...ccii e 16

2.5.3.  FIEIAL....cceeeeeeeiie e e e e e aaane 17

2.5.4. Relaci6 entre qualitat, satisfaccio i fidelitat...................cccevvvvvvvviivennnnnn, 18
3. Objectius i hipotesi de 'eStudi...........oovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiii 22
N \V =1 (oo (o] [0 o | = W PP P PP PPPPPPPPPPPP 22
A1, INSTUMENTS ...ttt et e e et e e e e e e e e rr e e enra s 22

4.1.1. Dades quantitatives: 'enquesta.........ccccooeeviiiiiiiiiiii e 23

4.1.2. Dades qualitatives: el grup de diSCUSSIO ..........ccevieeiiiiiiiiiiiiiiieeeeeiiiiee 24
4.2, ANALIST A DAAES ....ceeiiieiiiiiiie e 25
5. RESURALS.......coiiiiii 26
5.1. ResSuUmM de PartiCiPACIO ...........uuuuuuuuuuuereeennieeneennennnnennnnnnnnnennennnnnnnnnennesnnnnnnnnnnn 26
5.2, ReSURALS gENEIAIS .......ooiiiiiie e 28



6.

7.

8.

9.

5.3.  Resultats SEgONS SEOMENT.......ccciiiiiiiiiiiie et e e e e e e
DiISCUSSIO A€ FESUITALS ......eeieeiiiiiiiiii ettt e e e
CONCIUSIONS ...ttt e e e e e e e as

7.1. Revisio d’objectius i hipOteSi........ccovviiiiiiiiiiiiicc e

7.2.  Futures linies d'INVESHIGACIO.........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e

7.3. Limitacions del treball i valoracié global ...
BiDHOGIafia. ... ..
ANNEXOS ..ttt e e et n e e e e e nrrr s

0.1, ENQUESEA .ceeeeeiiiiie ettt e e e e e e n s

9.2. Estructura inicial pel grup de diSCUSSIO ..........cceuvviiiiiiieeeiiiiiieeee e



1. Introduccio

El present document recull tot el procés que s’ha seguit per I'elaboracio del treball
final del grau en Ciéncies de I'Activitat Fisica i 'Esport de la Universitat de Vic.
L’estudi es desenvolupa al voltant de la branca de la gestio esportiva, i pretén posar
en context alguns dels conceptes apresos durant el curs aixi com adquirir-ne de
nous. A més serveix per tancar una etapa, fent gala de totes les matéries del grau i
de l'experiéncia unica que representa. De tot aixd, en neix l'objectiu principal
d’aquest treball, el qual és conéixer la realitat sobre la qualitat percebuda i la fidelitat
en un centre esportiu municipal concret per tal de generar, en un mateix, motivacions

cap al mon laboral.

L’estudi es desenvolupa, tal com s’ha dit, al voltant dels serveis esportius, més
concretament d’un centre esportiu de caracter municipal. Aquest tipus de centres,
igual que la resta de centres esportius, compten amb un conjunt d’'usuaris i usuaries
que fan Us de les seves instal-lacions i dels seus serveis. Per tal que aquestes
instal-lacions i aquests serveis siguin del gust dels seus usuaris i usuaries, la direccio
ha de conéixer les opinions d’aquests i aquestes per tal de millorar, en la mesura del

gue sigui possible, els dos aspectes que comentavem.

Ara bé, no és facil pels diferents gestors esportius actuar sobre tots els ambits, ja
gue so6n moltes les variables que poden influir en I'opinié d’'una persona sobre un

servei o producte.

Es per aix0 que el present estudi pretén obtenir una visio global dels conceptes de
qualitat percebuda i fidelitat, aixi com del concepte de satisfaccié com a suport dels

dos anteriors.

Aquests conceptes han estat altament estudiats i tenen un gran valor pels centres
esportius, ja que els hi permeten obtenir una visié global de les opinions que
esmentavem abans, i els permet actuar en aquells focus on sorgeix més

controversia.

La motivaci6 cap aquest estudi sorgeix, en un inici, amb un primer contacte académic
amb el mén de la gestié esportiva. D’aqui neix un interés cap a tot el que envolta
aquesta branca. A partir d’aqui, sén molts els temes que formen part de la gesti6

esportiva, pero I'eleccié en concret del qual ens ocupa ve determinada per un interés



cap a la practica esportiva de la poblacié dintre el Sistema Esportiu Municipal (SEM),

la qual cosa ens ha portat a afinar cap al tema d’estudi.

A partir d’aquesta motivacio, s’han establert uns objectius personals al voltant de

I'estudi per tal de seguir un bon cami de recerca. Aquests soén:

e Elaborar un marc tedric, a partir d’'una revisioé bibliografica, que permeti,
posteriorment, elaborar correctament I'estudi practic.

e Portar a terme una analisi acurat de les dades recollides que permeti
observar I'afectacio de diferents variables sobre els conceptes de I'estudi.

e Realitzar una discussid dels resultats comparant-los amb altres trobats

durant la revisié bibliografica.

Ara bé, cal esmentar que la major part del treball ha estat desenvolupada durant la
dificil situacio de la COVID-19, el que ha afectat, sobretot, la recollida de dades. Per
aixo s’ha utilitzat una doble metodologia (o metodologia mixta), amb dos instruments

d’estudi, que ha permés una millor analisi.

1.1. El centre

Per tal de tenir una idea general sobre les caracteristiques del centre esportiu en el
qual es desenvolupa l'estudi, cal una petita contextualitzacié sobre les seves

caracteristiques principals.

Es tracta d’'un centre esportiu municipal situat a una poblacié de prop de 6.500
habitants. La propietat recau a I'ajuntament, pero el centre és gestionat a través

d’'una empresa privada a través d’'una concessié administrativa.

Les instal-lacions, de 2600 m?, compten amb els espais esportius segiients: una sala
de fitness, una piscina de 20 metres de llargada i amb 6 carrers, una piscina petita
per activitats dirigides, una sauna, un bany de vapor, una sala de bicicleta indoor i
una sala polivalent on realitzar-hi activitats dirigides. A banda d’aquests espais

també compta amb vestuaris i recepcié com a espais complementaris.

El centre, inaugurat I'any 2015, té al voltant dels 1500 abonats. Les quotes varien
segons I'edat (infantil, jove, adult i gent gran) i ofereixen packs com ara el “familiar”

o el “duo adults”. Amb el preu de la quota l'usuari pot fer Us de totes les instal-lacions



i accedir a totes les activitats del centre. També permet el seu accés sense ser-ne

abonat: ofereix entrades puntuals d’1 o més dies.

Els diferents espais comentats anteriorment permeten oferir diversos productes com
ara sessions dirigides de ciclisme indoor, body combat o aquagym, entre altres,
guiatge en la realitzacié d’exercici fisic utilitzant maquines i material de la sala de
fitness o activitat fisica de manera autdnoma. Com hem dit, els usuaris poden accedir

a tots aquests productes amb el preu tancat de la quota.

Finalment, comentar que el centre destaca pel seu Us de tecnologies sostenibles i
d’eficiéncia energética, a més d’'un disseny innovador, que el converteixen en un

referent en aquest ambit.



2. Marc teoric

En aquest apartat es presenta un recull bibliografic de la realitat sobre el tema que
ens ocupa per tal de, posteriorment, poder crear un model d’analisi que s’apropi a
aguesta realitat i que ens permeti obtenir dades valides amb les quals es pugui

complir amb els objectius de la recerca.

Aquesta revisid bibliografica té el seu punt de partida en aquells aspectes més
generals, que ens permetran tenir una visié general de que sén i com es comporten
els serveis i les instal-lacions esportives, i acaba amb I'especificitat que ens ajudara
amb la creacié, anteriorment esmentada, del model d’analisi. Amb aquesta
especificitat ens referim a coneixer els conceptes de qualitat percebuda, satisfaccié
i fidelitat i amb com aquests es comporten entre els usuaris i usuaries dels serveis i

les instal-lacions esportives municipals.

2.1. Els serveis esportius

Estudis realitzats durant els Ultims vint (i poc) anys (Calabuig, 2008; Garcia
Ferrando, 1997; Mendoza i Cols, 1998; Torre, 1998; dins Armada, 2015) afirmen que
la practica esportiva ha esdevingut, en molts casos, part dels habits quotidians de

les persones, mogudes per la consciéncia social.

Aquest fet ha contribuit en 'augment de la demanda, i per tant la creacid, de serveis
esportius que permeten a la societat satisfer aquestes necessitats i obtenir els
beneficis que es busquen amb un estil de vida actiu i saludable, i augmentar aixi la
qualitat de vida (Mestre i Garcia, 1999; dins Armada, 2015).

Un altre fet que ha contribuit en la creacid de serveis esportius és I'aportacio
econdmica d’aquests i de tot I'esport en general (Elasri, 2018). Entés d’'una altra
manera, als beneficis fisics i mentals de I'esport se’ls hi ha de sumar els beneficis
econdmics, com son el creixement i 'ocupacié de la societat. Perqué ens fem una
idea del que genera economicament el sector esportiu, farem referéncia a les dades
del Consell Catala de I'Esport (2017; dins Elasri, 2018), que afirmen que I'any 2013
aquest sector va representar el 2% del PIB catala, el que amb nameros sén 3.869

milions d’euros.

Ara bé, aquests serveis esportius no en tenen prou en ser creats, siné6 que

necessiten ser gestionats per tal d’assegurar-ne el bon funcionament, és a dir, €s



necessari un model d'organitzacio. Es per aixod que, en aquesta primera part del marc

teoric, repassarem les generalitats organitzatives que presenten aquests serveis.
Els models d’organitzacié

Pel que fa als models d’organitzacié dels serveis esportius, aquests sén molt variats
(Gallardo, 2002). Tots els diferents tipus de gestié que podem trobar sén valids a la
seva manera; cada un d’ells presenta avantatges i desavantatges i son els serveis

esportius els que han d’adaptar-los a la seva realitat.

L’estructura esportiva esta determinada per les relacions entre les diferents
organitzacions esportives. Actualment, el sistema esportiu esta basat en les
relacions que desenvolupen el sector public i privat, i €s per aixd que existeixen

diferents realitats depenent de la titularitat de les instal-lacions (Elasri, 2018).

En el cas de Catalunya, existeix una doble estructura de gestié: una administrativa
0 publica, constituida per la Generalitat i les Entitats Locals (ajuntaments, consells
comarcals, etc.), i una de privada associativa, constituida per les Federacions
Esportives Catalanes, els clubs esportius federats d’alt rendiment i els clubs privats
(Elasri, 2018).

2.2. Les instal-lacions esportives

Si fins ara hem parlat de serveis esportius com un concepte que engloba totes
aguelles organitzacions prestadores de tal servei, ara ens centrarem en les
instal-lacions esportives com a un conjunt d'espais esportius (zones on es
desenvolupa la mateixa practica esportiva) i complementaris (vestuaris, grades,
magatzem, etc.), situats en un recinte comu i amb un funcionament dependent i

homogeni (Consejo Superior de Deportes, 2005; dins Elasri, 2018).

Aquestes, com a serveis esportius destinats a l'oci, formen part, dins els sectors
econodmics, del sector terciari, el qual “pretén satisfer les necessitats i demandes de
la societat” (Elasri, 2018).

Anteriorment hem parlat de les dues estructures de gestié dels serveis esportius a
Catalunya: la gestié publica i la gestié privada. Per tant, les instal-lacions esportives,

com a serveis esportius, també es troben dins aquesta realitat.



Actualment existeix un suport mutu entre les components (administracions,
ajuntaments, clubs, empreses, etc.) d’aquestes dues estructures (Elasri, 2018).
D’acord amb l'autor, aquest suport és en forma de professionals de la gestid
esportiva, i pretén aconseguir una rendibilitat maxima, tant economica com social,

dels productes i serveis que formen les instal-lacions esportives.
L’ambit public. Gestié directa i indirecta

Si ens centrem en I'ambit de caracter public, i aixi ho farem a partir d’ara, ja que és
el que ens interessen pel nostre treball, veiem com, legalment, aquestes es
divideixen en dos grans sistemes de gestio: la gestio directa i la gestio indirecta
(Soriano i Muioz, 1999; dins Gallardo; 2002).

La gesti6é directa és aquella en que la mateixa administracié s’encarrega de dur a
terme les accions de coordinaci6 i gestio fent s del mateix personal i depenent

totalment del pressupost municipal (Escamilla, Alguacil i Giménez, 2018).

En canvi en el cas de la gestio indirecta, 'administracié encarregada de la instal-lacio
opta per col-laborar amb una entitat, publica o privada, perqué sigui aguesta
I'encarregada principal de la gestié de la instal-lacié (Elasri, 2018). Ara bé, d’acord
amb Escamilla et al. (2018) aixd no significa que I'entitat col-laboradora controli la
instal-lacié en questié a la seva manera i amb total llibertat, sin6 que és la mateixa
administracié qui demana uns compliments minims resecte a qualitat d’atencio i

eficacia.

Cada vegada més, tant a Catalunya com a Espanya, les administracions publiques
opten per la gestio indirecta (Escamilla et al., 2018). Tot i que el sistema de gestio
directa encara €és vigent a molts ajuntaments, en I'Gltima década la crisi economica
ha fet que, per poder garantir la viabilitat dels serveis, molts altres ajuntaments hagin

transformat la seva gestié sobre les instal-lacions.

Existeixen diferents tipus de gestié indirecta (Escamilla et al., 2018). Segons Elasri
(2018) les més utilitzades a Catalunya son la gestio interessada i la concessio,
essent aquesta Ultima la preferida pels ajuntaments catalans i, de fet, la que ens

interessa per I'estudi que ens ocupa.

Podriem definir una concessio, d’acord amb la Secretaria General de I'Esport (2010;

dins Elasri, 2018), com “un contracte entre l'administracié i [I'organitzacio
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concessionaria per la construccié i explotacié, en alguns casos, 0 bé només

explotacioé de I'equipament esportiu en questio”.
2.3. Serveis iinstal-lacions esportives municipals

Segons lI'enquesta PCO-2013 emesa per la Secretaria General de I'Esport (2013)
sobre I'is i la gestié de les instal-lacions esportives amb piscina coberta de
Catalunya, gairebé el total de les instal-lacions publiques del pais s6n municipals, i

no n’és excepcio la instal-lacié en la qual se centra 'estudi.

Aixo0 fa que molts dels aspectes que conformen aquest tipus de serveis i

instal-lacions ja hagin estat comentats en els capitols anteriors.

Ara bé, en aquest apartat ens centrarem a explicar algunes peculiaritats dels

anomenats serveis municipals i de les instal-lacions del mateix tipus.

L’esport municipal és un sector jove que durant les seves tres décades d’existéncia
s’ha anat adaptant rapidament a les necessitats dels ciutadans i ciutadanes i a les
seves demandes i on es busca una gestio efectiva de la qualitat del servei, ja que la
societat esta en continu canvi (Armada, 2015).

Els serveis esportius municipals presenten una gran diferéncia davant la resta de
serveis esportius la qual els fa més complexes pel que fa a la seva gestio
interorganitzativa, ja que la relacié entre els agents involucrats (administracions,
federacions esportives, empreses, etc.), els quals formen I'anomenat Sistema
Esportiu Local, ha de ser molt propera per tal de conéixer amb precisi6 les

responsabilitats de cada un (Pifieiro, 2007; dins Armada, 2015).
Ara bé, per altra banda:

Els serveis esportius municipals tenen la capacitat de controlar la seva gesti6, anticipar-
se i adaptar-la a les noves exigéncies a causa de la seva proximitat i connexié amb els
ciutadans que fan Us de les instal-lacions esportives municipals, permetent conéixer i
identificar les opinions i necessitats socioesportives de la ciutadania (Pérez et al.,2009;
dins Armada, 2015).

el que fa que tinguin cert avantatge sobre d’altres serveis esportius. Tot i aix0, també

depén molt de la dimensié del servei.

11



Pel que fa a I'establiment del sistema organitzatiu i de gestié d’aquest tipus de
serveis i instal-lacions, hem de tenir en compte que aquesta eleccié determinara el
tipus de servei. Es important que el sistema establert permeti I'dptima gestié del
servei, i és important tenir present que cada municipi es troba dins un context propi

i diferent dels altres municipis (Gallardo 2002).

2.4. Els usuaris

Com ja s’ha comentat anteriorment, els usuaris de qualsevol centre esportiu
municipal tenen unes necessitats que es transformen en demandes (Armada, 2015),
i és feina de I'administracié del centre conéixer quines sén. Evidentment cada
persona és un moén i per tant les necessitats entre els usuaris sén molt variades.
Pero fent un repas a alguns estudis de qualitat, satisfaccié i fidelitzacio, podem veure

els punts que analitzen per conéixer el comportament i la percepcié dels usuaris.

Si agafem l'estudi de Garcia, Sanchez, Grimaldi, Fernandez i Galvez (2017), veiem
com utilitza tres escales (de cinc items cada una) amb les que es mesuraven la
gualitat percebuda de les instal-lacions, la qualitat percebuda amb la interaccié amb
el personal i la qualitat percebuda dels resultats esperats. Aix0 ja ens dbéna pistes

sobre que busquen els usuaris els centres esportius municipals.

Un altre exemple que ens permet veure el comportament és el Net Promoter Score
(NPS) proposat per Reichheld (2003; dins Garcia, Galvez, Bernan i Vélez, 2016),
que consisteix en la pregunta “quina és la probabilitat de qué recomani 'actual
instal-lacié a un familiar/amic?”, i que es mesura amb una escala de I'1 al 10, on del
0 al 6 es consideren detractors, 7 o 8 passius i 9 i 10 promotors. Amb aixd coneixem

la possibilitat que els usuaris portin altres usuaris.

Aixi doncs, és molt dificil conéixer totes les necessitats i atendre a totes les
demandes dels usuaris, pero si que és molt possible conéixer diferents aspectes que
poden fer que un centre tingui més o menys inscrits, i a partir d’aqui dur a terme una

gestié que permeti donar-te a conéixer a través dels mateixos usuaris.

Per altra banda, també cal tenir en compte que, com s’ha comentat en apartats
anteriors, el perfil d’usuari d’'un centre esportiu municipal és el d’un client més proxim
i amb el que es té més connexié, la qual cosa permet al centre conéixer més de prop
les seves opinions i necessitats socials i esportives (Pérez et al., 2009; dins Armada,
2015).
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2.5. Qualitat, satisfaccio i fidelitat

En aquest capitol es defineixen els conceptes de qualitat, satisfaccid i fidelitat i es
repassen algunes de les maneres a través de les quals es mesuren. A més també

se n’estudia la relacié que presenten entre ells.

2.5.1. Qualitat

Actualment, per a qualsevol centre esportiu, oferir un servei de qualitat és
imprescindible per millorar la competitivitat i la viabilitat (Mafias et al., 2008; dins
Nuviala, Grao-Cruces, Fernandez i Nuviala, 2015). Es per aix0 que és i ha estat un
concepte altament estudiat en aquest sector per tal de, com a empresa, destacar en

un mercat tan competitiu com és el de les instal-lacions esportives (Elasri, 2018).

Zeithaml (1988; dins Martinez i Martinez, 2009) defineix la qualitat d’'un servei com
el “judici del consumidor sobre I'excel-léncia o superioritat d’'un producte/servei” i
Bitner i Hubber (1994; dins Martinez i Martinez, 2009) ho fa de la segiient manera:
“impressio global del consumidor sobre la relativa superioritat o inferioritat d’'una
organitzacid i els seus serveis”. Aquestes dues definicions ens fan creure que la
qualitat d’'un servei és, dificilment, mesurable de manera objectiva, i que és la
percepcié del consumidor qui determina la major o menor qualitat d’'un producte o

servei.

Nuviala et al. (2012) afirma que pels responsables d’instal-lacions esportives és
dificil prendre decisions de millora del centre per millorar-ne la qualitat (possiblement
degut a la subjectivitat d’aquest concepte que comentavem), perd determina que la
qualitat percebuda del servei és definida pels elements tangibles del centre i per les
actituds i habilitats dels empleats, al qual se li ha de sumar la interaccié social entre
treballadors i usuaris. Segons Larson i Steinman (2009) cada vegada més, les
empreses del sector esportiu se centren a conéixer les opinions que els clients tenen
sobre la qualitat del servei per tal de, segons els autors, “canviar i modificar la

formacio dels treballadors/es”.

Aixi doncs, aquests 3 elements donen algunes pistes de possibles accions, a portar

a terme pels responsables, per oferir el que anomenem un servei de qualitat.

Ara bé, en aquest sentit també trobem alguna discrepancia. | és que Parasuraman

et al. (1988; dins Mafas, Giménez, Muyor, Martinez i Moliner, 2009) consideren que
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els elements tangibles tenen poca importancia en la percepcié de qualitat d’un
servei, mentre que Mafias et al. (2009) conclouen que aquest tipus d’elements
incideixen molt significativament en aquesta percepcié de la qualitat. Aixo
possiblement és degut a la diferéncia de serveis en la que realitzen I'estudi els dos
casos: mentre que els primers autors ho fan en serveis bancaris i d’'assegurances,

els segons realitzen I'estudi en un centre esportiu.

Altres estudis (Garcia, Bernal, Lara i Galan, 2013; Garcia et al., 2017) ens mostren
com, a banda de quins elements valoren més o menys els clients, aquells usuaris
amb una permanéncia d’entre 1 i 2 anys valoren més negativament la qualitat de les
instal-lacions (tangibles) i la qualitat del personal que aquells usuaris amb una
permanéncia menor a 1 any i major a 2 anys, el que ens pot fer pensar que usuaris

dintre aquesta franja de permanéncia s6n més exigents davant la qualitat del servei.

En aquesta linia, Nuviala et al. (2012) va trobar que les dimensions relacionades
amb el personal eren les més ben valorades, mentre que la dimensions de tangibles
i de comunicacié (dimensio inclosa en I'estudi d’aquests autors) eren les que pitjors

valoracions obtenien.

Per altres variables que afecten a la qualitat percebuda, veiem com Garcia et al.
(2013) i Elasri, Triad6 i Aparicio (2015) observen una millor percepcié de la qualitat
en el genere femeni, mentre que Escamilla i Nufiez (2014) troben que, en general,
els homes tenen una satisfacci6 més alta sobre els serveis oferts, i que per tant

possiblement també una major valoracié de la qualitat.

Elasri, Triadd i Aparicio (2016), per altra banda, van trobar, en serveis esportius
publics de Barcelona, una pitjor valoracié de les instal-lacions i el material per part
del segment d’homes d’entre 25 i 35 anys. Els autors donen el nom de “sport for
imatge” (esport per imatge) a aquest segment, ja que l'objectiu que tenen és de

millora fisica per qliestions d’imatge.

Elasri et al. (2015), en un estudi de centres esportius municipals de Barcelona, també
observen una pitjor valoraci6 del servei entre aquells usuaris que accedeixen al

centre durant el mati.

Tenint en compte tot I'explicat fins ara sobre aquest concepte, és ldgic que per tal

d’avaluar la qualitat d’'un centre esportiu municipal (com és el nostre cas) sigui
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necessari recollir les percepcions que tenen els usuaris sobre el servei rebut
(Martinez i Martinez, 2008).

El model SERVQUAL

Alguns models utilitzats per avaluar la qualitat d’'un servei sén el Model Jerarquic
Multidimensional (Bradi i Cronin, 2001; dins Martinez i Martinez, 2009), el model
RSQS (Dabholkar, Thorpe i Renz, 1996; dins Martinez i Martinez, 2009) i el model
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml i Berry, 1988; dins Martinez i Martinez, 2009),

sent aquest Ultim possiblement el més utilitzat.

El model SERVQUAL va ser creat per tal de poder mesurar la percepcié dels clients
sobre un servei, i ha obtingut certa fama gracies a la demostrada fiabilitat que té

entre els serveis (Larson i Steinman, 2009).

Hem de tenir en compte que quan en aquest model es parla del servei ofert es fa
referéncia a dos aspectes: el personal que ofereix el servei i a les instal-lacions
fisiques del servei (aixi com els elements que complementen aquestes

instal-lacions).

Larson i Steinman (2009) ens expliquen que es tracta d’'un model multidimensional
constituit per 22 preguntes dividides en 5 dimensions facilment recordables gracies

'acronim en anglés RATER. Aquestes dimensions sén:

o Fiabilitat (Reliability): fa referéncia a la capacitat del servei per actuar de

manera acurada i fiable.

e Seguretat (Assurance): fa referéncia als coneixements i a I'atencié mostrada
pel personal que ofereix el servei i a la confianga que aquest genera sobre el

client.

e Tangibilitat (Tangibles): pretén avaluar la part fisica de les instal-lacions i dels

elements que la complementen aixi com I'aparenca del personal.
o Empatia (Empathy): mesura I'atencié personalitzada per part del personal.

e Capacitat de resposta (Responsiveness): fa referéncia a la disposicio

mostrada pel personal en ajudar als clients.
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Pel que fa al sistema de resposta de les preguntes, aguest es basa en una escala
Likert, la qual, numéricament, ofereix un rang que va des de “totalment en desacord”
fins a “totalment d’acord” (Larson i Steinman, 2009). Sovint s’utilitzen escales Likert
dellalSodel1al7.

2.5.2. Satisfaccio6

Un dels altres elements que busquen els serveis per tal de ser més competitius és

la satisfaccio del client o usuari.

Pel que fa a la definicié d’aquest concepte, existeix falta de consens (Elasri, 2018).
Aquesta discrepancia la podem veure comparant diferents estudis en els quals
s’intenta definir la satisfaccio. Per exemple, mentre que Hu, Kandampully i Juwaheer
(2009; dins Elasri, 2018) i Li i Petrick (2010; dins Elasri, 2018) creuen que la
satisfaccié és una reaccié causada per un cumul d’experiéncies que el client t¢ amb
el servei, Fornell (1992; dins Elasri, 2018), Cronin i Taylor (1992; dins Elasri, 2018) i
Parasuraman et al. (1988; dins Elasri, 2018) creuen que la satisfaccié és definida

per I'experiéncia viscuda en un servei especific i Unic.

Independentment, perd, del nombre d’experiéncies necessaries per valorar la
satisfaccio, estem d’acord en el fet que “es tracta d’'una resposta del client d’avant

I'experiencia del servei” (Escamilla i Nuiiez, 2014).

Aguesta resposta és deifnida per un procés cognitiu (Spreng, McKenzie i
Olshasvsky, 1996; dins Escamilla i Nufiez, 2014), una reaccié emocional (Bolton i
Drew, 1991; dins Escamilla i Nufiez, 2014) o per una suma d’ambdds conceptes
(Churchill i Surprenant, 1982; dins Escamilla i Nufiez, 2014).

No només existeixen discrepancies en la definicid, sind que aquesta falta de consens
també es trasllada a l'origen de la satisfaccié (Escamilla i Nufiez, 2014). De les
expectatives prévies del servei, de la percepcié del valor del servei o de la qualitat

percebuda del servei sén els que semblen els antecedents de satisfaccié més valids.

En aquesta linia, i com a exemple, Garcia, Molina i Mundina (2018) van trobar una
important influencia del valor emocional (estat emocional i afectiu) sobre la
satisfaccio, mentre que I'estudi realitzat per Nuviala et al. (2015) determina que

practicament no hi ha relacio entre valor i satisfaccio.
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Per part nostra ens centrarem a analitzar més endavant, d’entre aquests
antecedents, el de qualitat, per tal de conéixer la relacio que presenten satisfaccio i
qualitat.

Respecte als items que més incidéncia tenen sobre la satisfaccio, ja hem comentat
anteriorment els aspectes que més valoren els usuaris de centres esportius pel que
fa a la percepciod de la qualitat. En el cas de la satisfaccio, aquests items segueixen
la mateixa linia, segurament degut a I'estreta relacid que presenten aquests dos
conceptes (Brady et al., 2005; Lu et al., 2011; McDougall i Levesque, 2000; Mafias
et al., 2008; Nuviala et al., 2012; dins Nuviala et al., 2015). Aixi doncs trobem que la
satisfaccio dels usuaris en un centre esportiu, ve principalment donada per les
relacions funcionals entre usuaris i treballadors i pels elements tangibles de les
instal-lacions (Mafias et al., 2009). Aquests dos aspectes els trobem inclosos en el
model SERVQUAL explicat en I'apartat anterior, el que ens pot fer pensar que també

pot ser un model d’analisi Util per mesurar la satisfaccio.

2.5.3. Fidelitat
El tercer i Ultim concepte en el qual ens fixarem és el de fidelitat.

Escamilla i Nufiez (2014) defineixen la fidelitat com la conducta de 'usuari posterior
a I'experiéncia amb el servei, i determinen que aquesta conducta es déna en forma
de lleialtat cap al servei, intenci6 de parlar-ne positivament (boca-orella) i/o

tolerancia davant la pujada del preu.

Tot i aquesta definicid, hi ha qui no estableix la lleialtat com una part de la fidelitat,

sind que la utilitza com a sinonim (Garcia, 2011; Elasri, 2018).

En els dltims anys el concepte de fidelitat ha anat adquirint protagonisme, ja que es
considera que la fidelitat dels clients és un objectiu imprescindible per la
supervivencia en un sector tan competitiu com és I'esportiu (Garcia et al., 2016) i
que el marge de benefici i la productivitat d’'una instal-lacié esportiva es veuran
incrementades si incrementa el percentatge de retencio de clients (Reichheld, 1996;
dins Garcia et al., 2016).

Amb tot aix0, i sumant-hi el fet que les instal-lacions esportives pateixen anualment
nombroses baixes entre els seus usuaris (Garcia i Pires, 2010; dins Elasri, 2018),

entenem que sigui un concepte altament buscat per aquest tipus d’instal-lacions.
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A més, Boen i Shoemaker (2003; dins Elasri, 2018) constaten que és meés barat
mantenir un client ja existent que no adquirir-ne un de nou, ja que en el segon cas
€s necessari el procés de donar a conéixer el servei i en canvi el primer ja n’és
coneixedor. Aixo també contribueix en el fet que comentavem anteriorment sobre la

importancia que les instal-lacions esportives li donen a aquest concepte.

Pel que fa al métode d’avaluaci6 d’aquest concepte, igual que passa amb els altres

dos (qualitat i satisfaccid), no existeix un model Unic i absolut (Garcia et al., 2016).

Un dels models més utilitzats és el Net Promoter Score (NPS) (Reichheld, 2003; dins
Garcia et al., 2016). Aquest model, tal com s’ha comentat en anteriors apartats, es
basa en una sola pregunta: “quina és la probabilitat que vosté recomani la
instal-lacié/centre/servei/producte... a un amic o familiar?”. Aquesta es contesta
donant-li un valor del 0 al 10, i segons aquest valor la persona és promotora del

servei (9 0 10), passiva (7 o 8) o detractora del servei (0 a 6).

En I'apartat de qualitat hem vist com en els estudis de Garcia et al. (2013) i de Garcia
et al. (2017) els usuaris amb una permanéncia d’entre 1 i 2 anys valoraven més
negativament les instal-lacions i el personal. En el segon dels dos estudis també
aquest grup d’'usuaris mostra una fidelitat més baixa cap al centre que els que fa
menys d’'un any que estan inscrits. En canvi en el primer dels dos estudis, el grup
gue mostra una fidelitat més baixa és el d’'usuaris amb permaneéncia d’entre 2 anys
i mig i 3 anys. El grup d’entre 1i 2 anys és el tercer (de 8) que mostra menys fidelitat.
Aquestes diferéncies venen donades, segurament, per dos motius: 1. el primer
estudi tracta aquests aspectes entre un public major de 55 anys, mentre que el segon
estudi ho faamb un rang d’edats molt més amplii 2. el context en qué s’aplica I'estudi

no és el mateix (centres de fitness publics davant centres de fitness low-cost).

2.5.4. Relaci6 entre qualitat, satisfaccié i fidelitat
Qualitat i satisfaccié

La relaci6 entre els conceptes de qualitat i satisfaccio en centres esportius €s clara.
Diversos estudis (Brady et al., 2005; Lu et al., 2011; McDougall i Levesque, 2000;
Manfas et al., 2008; Nuviala et al., 2012; dins Nuviala et al., 2015) afirmen que la

qualitat del servei és un antecedent directe de la satisfaccié de l'usuari. (Taula 1).
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Tot i aquesta coincidencia entre estudis similars, hi ha qui diu que la qualitat no
nomeés actua com a antecedent de la satisfaccid, sind que també ho fa, a I'hora,
com a consequéncia (Martinez-Tur, Peiré y Ramos, 2001; dins Escamilla i Nufiez,
2014). Segons els autors, aix0 €s possible gracies a la interrelacio i la influencia
mutua dels dos conceptes. (Taula 1)

Com s’ha comentat anteriorment, la mesura de la qualitat del servei és
imprescindible per la millora d’aquest. En relacié amb aixo, Arenilla et al. (2015; dins
Armada, 2015) defineix la mesura de la satisfacci6 com a base fonamental
d’aquesta millora, és a dir de 'augment de la qualitat. Aqui ens n’adonem d’aquesta

influéncia mutua.

Veiem també com sovint aquests dos conceptes (qualitat percebuda i satisfaccio)
es confonen i son utilitzats com a sindnims (Escamilla i Nufiez, 2014). De fet, Tse i
Wilton (1988; dins Elasri, 2018) defineixen la satisfaccié com la percepcié que té
'usuari del servei obtingut tenint en compte el que esperava abans de fer-ne Us,
definicié que coincideix amb la que Grénroos (1998; dins Escamilla i Nufiez, 2014)
fa sobre la qualitat del servei, afirmant que aquesta és causada per la disconformitat

entre el servei esperat i el rebut.
Qualitat i fidelitat

Si bé en la relacié entre la qualitat del servei i la satisfaccié hi ha un bon consens
sobre la relacié directa que presenten els dos conceptes, en el cas de qualitat del
servei i fidelitat existeixen diversos estudis que consideren el primer concepte com
a antecedent del segon, perd apareixen discrepancies a I'hora de determinar si
aquesta relacio és directa o indirecta (Garcia et al., 2013).

La relacié directa entre els dos conceptes la trobem recolzada en estudis com ara el
de Cronin, Brady i Hult (2010; dins Garcia et al., 2013), el de Cronin i Taylor (1992;
dins Garcia et al., 2013) o el de Lee i Cunningham (2001; dins Elasri, 2018). Yacout
(2010; dins Garcia et al.,, 2013) encara va més enlla i afirma que “la qualitat

percebuda del servei és el predictor més important de la lleialtat”. (Taula 1.b)

Pel que fa a la relaci6 indirecta, també en soén diversos estudis els que la recolzen
(Caruana, 2002; Fornell, Johnson, Anderson, Cha i Bryant, 1996; Kyle, Theodorakis
i Lafazani, 2010; dins Elasri, 2018), i que defineixen la satisfacci6 com a mediador

entre la qualitat del servei i la fidelitat. (Taula 1.c)
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A tot aixd hi hem d’afegir que hi ha qui afirma que la qualitat percebuda tan afecta
directament com indirectament a la fidelitat, en aquest segon cas a través de la
satisfaccio (Baker i Crompton, 2000; Lee, Graefe i Burns, 2004; dins Elasri, 2018).
(Taula 1.c)

Satisfaccio i fidelitat

Finalment, pel que fa a la relacié entre els conceptes de satisfacci6 i fidelitat, la
majoria d’estudis parlen de “relacio positiva” (Bojanic, 1996; dins Escamilla i Nufiez,
2014) o també (Howat, Murray i Crilley, 1999; dins Elasri, 2018).

Del que es parla en alguns estudis, com ara el de Garcia et al. (2018), és de que la
satisfaccio és un predictor significatiu de la fidelitat, més concretament del concepte
“boca-orella”, que si recordem és un dels tres aspectes que segons Escamilla i

Nufiez (2014) defineixen el concepte de fidelitat.

Segons Escamilla i Nufiez (2014), el fet que la satisfaccié sigui un predictiu de la

fidelitat, permet a la direcci6 dels serveis preveure les intencions futures dels usuaris.

Elasri (2018) recolza aquesta relacié directa d’aquests conceptes afirmant que, en
general, després d'una experiéncia positiva i, per tant, d’'un increment en la
satisfaccio de l'usuari, la fidelitat d’aquest augmenta, i a la inversa: una experiéncia

positiva porta a la insatisfaccid i aixd provoca una disminucio en la fidelitat de I'usuari.

De fet aquesta relacid directa també ve recolzada pel que hem comentat
anteriorment sobre la mediacié que exerceix la satisfaccié entre la qualitat i la
fidelitat, i que per tant mentre que la relacié entre qualitat i fidelitat és indirecta, la
gue presenten satisfaccio i fidelitat és directa (Caruana, 2002; Fornell, Johnson,
Anderson, Cha i Bryant, 1996; Kyle, Theodorakis i Lafazani, 2010; dins Elasri, 2018).

Tanmateix, en altres casos podem veure com a vegades, tot i tenir usuaris satisfets,
els centres esportius experimenten altes taxes d’abandonament (Oliver, 1999; Jones
i Sasse, 1995; dins Elasri, 2018) el que fa pensar que un usuari satisfet no

obligatoriament ha de ser fidel al centre (Bauman, 2015; dins Elasri, 2018).

Aixi doncs, seguin la tonica de tota la revisié bibliografica, veiem com existeix

discrepancia en la relacié entre satisfaccio i fidelitat.
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dins Escamilla i Nufiez, 2014)
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Taula 1: resum de la relacié entre qualitat, satisfaccid i fidelitat. Adaptat de Elasri (2018). Nota: la
fletxa vermella indica la influencia mitua dels conceptes qualitat i satisfaccio (qualitat com a

antecedent i també com a consequéncia de la satisfacci6), estudiada per Martinez-Tur et al. (2001;




3. Objectius i hipotesi de I'estudi

L’estudi té principalment dos objectius. Per una banda es pretén conéixer les
variables que influeixen en la qualitat percebuda i fidelitat en un centre esportiu

municipal concret. La hipotesi sobre aquest objectiu és la segient:

e Laqualitat percebuda i la fidelitat vindran determinades, en part, per diferents
variables tipiques de centres amb les mateixes caracteristiques (génere,

edat, franges horaries d’assisténcia, etc.)

Per altra banda es pretén coneixer la relacié entre aquests dos conceptes en el

centre esportiu en quiestio. La hipotesi per aquest objectiu €s la seguent:

o La qualitat percebuda del centre esportiu municipal estudiat actua com a
antecedent directe de la fidelitat (a més qualitat percebuda, més fidelitat).

4. Metodologia

La metodologia utilitzada en el present estudi és la mixta, gue no és més que aquella
que utilitza la recollida i analisi de dades tan qualitatives com quantitatives (Pole,
2009). L’eleccié d’aquest tipus de metodologia ha estat determinada principalment
per dos motius. Per una banda la investigacio mixta permet combinar respostes de
manera que les unes verifiquin els resultats de les altres, que les unes serveixin de
punt de partida de les altres i que es pugin complementar les unes amb les altres
(Pole, 2009). Per altra banda, la situacié del COVID19 dificultava molt la recollida de
dades mitjancant una sola metodologia simple (qualitativa o quantitativa), la qual
cosa convertia a la metodologia mixta amb una opcié molt valida que permetia
recollir dades quantitatives i comparar-les amb d’altres de qualitatives per tal que

fossin més significatives.

4.1. Instruments

Per I'obtencié de dades, i seguint la metodologia mixta, s’han desenvolupat dos
instruments de mesura: 'un que ha permeés recollir dades de forma quantitativa i
laltre de forma qualitativa. L’elaboracié d’aquests s’ha fet de manera que es
complementessin entre ells i que tractessin els mateixos temes, per tal de,

posteriorment, poder-ne extreure conclusions fiables.
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Cal dir que el concepte de satisfaccio ha estat exclos o obviat de I'estudi per la seva
documentada relacio directa amb la qualitat i per tal de centrar-nos en I'objectiu de

conéixer la relacié entre qualitat percebuda i fidelitat.

4.1.1. Dades quantitatives: I'enquesta

Per la recollida de dades quantitatives s’han realitzat adaptacions del model
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988; dins Martinez i Martinez, 2009), per tal de
mesurar la qualitat percebuda, i del model del Net Promoter Score (NPS) (Reichhel,

2003; dins Garcia et al., 2016), per mesurar la fidelitat.

L’enquesta ha estat dividida en 6 seccions. La primera consistia en un conjunt de 6
preguntes de segmentacié com eren edat, génere, temps com a usuari/a del centre,
franja horaria a la que assisteixo al centre, dies de la setmana que assisteixo al

centre i nombre de dies a la setmana que assisteixo al centre.

Aquesta seccid venia seguida de 4 seccions on es demanava sobre la qualitat
percebuda en el centre. Cada secci6é d’aquestes 4 corresponia a una area del centre
(area de fitness o sala de maquines, area de piscina i spa, area d’activitats dirigides
i area d’administracié o recepcid), i es formulaven les mateixes 10 afirmacions
(items) (taula 2), amb una pregunta addicional, per a cada una d’elles: 2 afirmacions
per a cada una de les dimensions (RATER) proposades en el model SERVQUAL i
una pregunta addicional on es podien aportar comentaris sobre I'area en questio.
Per la resposta de les afirmacions s’utilitzava una escala Likert que anava de I'1
(totalment en desacord) al 7 (totalment d’acord) En el cas que algun dels participants
no utilitzés alguna de les arees, aquest saltava directament a la segiient seccié (amb

excepcio de I'area de recepcio, la qual tothom en feia us).

Finalment, la sisena i Gltima seccié recollia 3 afirmacions que mesuraven la fidelitat
(taula 3). Consistia en una adaptacié del NPS on dues afirmacions feien referencia
al boca-orella (recomanaria el centre a un amic, familiar, conegut, etc. i parlaria
positivament del centre) i una a la lleialtat (tornaria a utilitzar els serveis que
proporciona el centre). Per la resposta s’utilitzava, igual que en les seccions de la 2

ala 4, una escala Likert que anava de I'1 al 7.

Cal dir que aquesta enquesta també ha permes recollir algunes dades comparatives
gue han ajudat en la discussié amb les obtingudes amb l'instrument de recollida de

dades qualitatives.
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L’enquesta s’ha pogut contestar mitjancat la plataforma Forms de Microsoft. Aquesta

permet recollir les dades de totes les respostes de manera individualitzada i et

permet també generar un document Excel en forma de taula amb totes les respostes.

1. El personal de l'area compleix amb la feina promesa en el
periode de temps acordat

de resposta

Fiabili . N
2l 2. En cas que em surti un problema, el personal de I'area mostra
interés en ajudar-me
Capacitat 3. El servei ofert en aquesta area és rapid

4. El personal de I'area esta disposat a ajudar-me quan ho sol-licito

5. El comportament del personal de |'area m'aporta seguretat

Seguretat | 6. El personal de I'area mostra la cordialitat necessaria per a cada
moment
Empatia 7. El personal de I'area comprén les meves necessitats
8. El personal de I'area ofereix una atencié personalitzada
. 9. Les instal-lacions i el material de I'area és l'adequat
Tangibles

10. La imatge del personal de l'area és l'adequada

Taula 2. Dimensions i items d’avaluacio de la qualitat percebuda. Adaptacio del model SERVQUAL

(Parasuraman, 1988; dins Martinez i Martinez, 2009)

Fiabilitat

1. Tornaria a utilitzar els serveis que proporciona el centre

2. Recomanaria el centre a un amic, familiar, conegut, etc.

3. Parlaria positivament del centre

Taula 3. items d’avaluacié de la fidelitat. Adaptacié del model NPS (Reichheld, 2003; dins Garcia et

al., 2016)

4.1.2. Dades gualitatives: el grup de discussi6

Per a larecollida de dades qualitatives s’ha creat un grup de discussié, amb 6 usuaris

i usuaries del centre, on s’han plantejat els diferents aspectes de les 5 dimensions

del model SERVQUAL d’'una manera més general que en I'enquesta i sense seguir

un ordre pel que fa a les arees que hem esmentat abans.

Escobar i Bonilla (2009) defineixen el grup de discussié com una “técnica de recollida

de dades mitjancant una entrevista grupal semi-estructurada, la qual gira al voltant

d’'una tematica proposada per l'investigador”. D’entre totes les situacions on un grup

de discussio és util presentades per Beck et al. (2004; dins Escobar i Bonilla, 2009)

i Rigler (1987; dins Escobar i Bonilla, 2009) ens hem aferrat a dues d’aquestes
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situacions: la necessitat de complementar dades quantitatives sumat a descobrir la

percepciod de certes persones sobre un servei.

Per la seva elaboracié s’ha seguit, en la mesura que ha estat possible, les
caracteristiques que presenta el constructivisme contextual de Kitzinger (Escobar i
Bonilla, 2009). Aquestes son la pertinéncia al grup (es van agafar persones properes
al investigador i conegudes entre elles) i la homogeneitat debil d’aquest (es va agafar

persones de dos grups d’edat).

Pel que fa al nombre de persones patrticipants del grup (6), s’ha establert seguint
diferents opinions de diversos autors aixi com amb la intencié de facilitar el maxim

la comunicacio a través d’'una videotrucada.

Per el grup de discussio, s’ha utilitzat la plataforma online Jitsi, que ha permés gravar

tota la videotrucada per poder-ne fer un analisi posterior més acurat.

4.2. Analisi de dades

Per I'analisi de dades quantitatives s’ha utilitzat el programa Excel. Com ja hem dit
abans, la mateixa plataforma de recollida de respostes (Microsoft Forms) permet
generar un document d’Excel en forma de taula on es poden veure les respostes de
cada participant de manera individual. A partir d’aquest document, s’han realitzat
diferents observacions, tenint en compte diferents parametres dels participants
(edat, génere, temps com a usuari, etc.), les quals han permés desenvolupar una
discussi6 al seu voltant. S’ha fet també, el calcul de mitjanes i desviacions tipiques
per tal de conéixer els elements més i menys ben valorats en el centre en glestio,
aixi com per conéixer quines sén les dimensions que influeixen més en la fidelitat.
Tot aixd s’ha complementat amb I'is de taules dinamiques, funcié inclosa dins el

programa.

Per a l'analisi de dades qualitatives, simplement s’ha realitzat una recollida de

comentaris que han permes elaborar arguments per a la discussio.

25



5. Resultats

5.1. Resum de participacio
Resum de I’enquesta
o L’enquesta ha rebut un total de 41 respostes.
e EI68,3% (28) les han respost noies/dones i el 31,7% restant (13) nois/homes.

o Pel que fa a I'edat dels participants a I'estudi, el 36,6% (15) tenen entre 24 i
29, ambdds inclosos, el 24,4% (10) entre 30 i 39 anys, el 19,5% (8) entre 40
i49 anysiel17,1% (7) 50 o més. El 2,45 restant correspon al d’'una resposta

no valida.

o EI29,3% (12) de les persones fa més de 4 anys que son usuaries del centre,
el 36,6% (15) fa entre 2 i 4 anys, el 14,6% (6) fa entre 1 i 2 anys i el 19,5%

restant (8) fa menys d’1 any (5 entre mig any i 1 any i 3 menys de mig any).

e La franja horaria més concorreguda és la del vespre (19 a 22h) amb una
quota d’assisténcia del 56,1% (23) entre els 41 usuaris/es, seguida de la
franja de la tarda (15 a 19h) amb un 48,8% (20) de quota. Les franges de
mati (7 a 12h) i de migdia (12 a 15h) compten amb una quota d’assisténcia
del 14,6% (6) cada una. (Grafica 1)

Mati (7 a 12h) Migdia (12 a 15h) Tarda (15 a 19h) Vespre (19 a 22h)

56,1%

48,8%

14,6%
14,6%

Grafica 1: quota d'assisténcia segons franges horaries (en %). Elaboracié propia. Nota: El fet que
la suma dels percentatges doni més de 100 és a causa de que en aquesta pregunta es podia
seleccionar més d’una resposta, i per tant hi ha usuaris/es que assisteixen a meés d’'una franja

horaria.
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e Els dies més concorreguts de la setmana son el dimarts i el dijous, amb un
75,6% (31) i un 73,2% (30) de la quota total respectivament. Els segueixen
el dimecres amb un 61% (25), el dilluns amb un 56,1% (23) i el divendres
amb un 48,8% (20). El cap de setmana presenta la quota d’assisténcia més

baixa amb només un 22% (9). (Grafica 2)

m Dilluns ® Dimarts Dimecres
Dijous u Divendres u Dissabte i/o Diumenge

75,6%
73,2%

56,1%
61,0%
48,8%

Grafica 2: quota d'assisténcia segons dies de la setmana (en %). Elaboracio6 propia. Nota: La

suma dels percentatges és més gran que 100 pel mateix fet que en 'apartat anterior.

o EI 100% dels usuaris que han respost 'enquesta assisteixen almenys 1 dia
a la setmana al centre. El 51,2% (21) ho fa 3 o0 4 dies la setmana, el 29,3%
(12) 1 0 2 i només el 19,5% (8) ho fa més de 4. (Grafica 3)

m1-2 dies m3-4dies Més de 4 dies

51,2%

29,3%

19,5%

Grafica 3. Nombre de dies d’assisténcia (de mitjana) a la setmana (en %). Elaboracié propia.

e Un 63,4% del total dels participants (26) fan Us de I'anomenada sala de
maquines del centre i per tant han respost les preguntes d’aquesta seccié.
En el cas de I'area de piscina i spa, aquest percentatge és del 70,7% sobre
el total (29) i el 65,9% (27) realitza almenys una activitat dirigida. L'us de

I'area d’administracio (recepcio) és del 100% per raons obvies.
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Resum del grup de discussi6

e El grup de discussio estava compost per 6 usuaris i usuaries del centre.

e D’aquests, 4 eren nois i 2 noies.

o L’edat dels participants oscil-lava entre els 22 i els 37 anys, essent 4
participants (3 nois i 1 noia) menors de 30 anys i 2 participants (1 noi i 1 noia)

majors de 30 anys.

5.2. Resultats generals

En una primera analisi general de la qualitat percebuda, s’ha vist com l'area
d’activitats dirigides és la més valorada amb 6,25 punts, seguida de l'area
d’administraci6 amb 6,24. L’area de piscina i spa i 'area de fitness obtenen una

valoracié mitjana de 6,14 i 6,03 punts respectivament. (Taula 4)

Area fitness | Area piscinai | Area activitats Area
spa dirigides administraci6
M dt M dt M dt M dt

6,03 0,79 6,14 0,71 6,25 0,96 6,24 1,04

Taula 4. Valoracié mitjana i desviaci¢ tipica de la qualitat percebuda a cada area del entre. Elaboracié

propia.

Si especifiguem més i observem la valoracioé mitjana que obtenen cada una de les 5
dimensions dintre de cada area, trobem que la dimensié més mal valorada en cada
una de les arees és la de tangibles. Aquesta obté valors per sota dels 6,00 punts en
les tres arees propiament esportives (fitness, piscina i activitats dirigides) i un valor
de 6,15 en l'area d’administracio. Pel que fa a la dimensié més ben valorada, aquesta
coincideix en 3 de les 4 arees, i es tracta de la seguretat. En el cas de 'area de
fitness aquesta dimensié és la segona més ben valorada, just després de la capacitat

de resposta. (Taula 5)

Les respostes recollides amb el grup de discussié segueixen la mateixa linia. Els

integrants al grup valoren positivament tots els aspectes relacionats amb el personal,
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principalment la capacitat de resposta i la professionalitat (relacionada amb la

seguretat).

M dt M dt M dt M dt

Areafitness | Area piscinai |Area activitats Area
spa dirigides administraci6

Fiabilitat 6,02 09| 6,31 0,67 6,41 0,82 6,26 1,08

Capacitat 6,35 083| 6,34 0,71| 6,39 1,01 6,22 1,11
de resposta

Seguretat 6,15 1,05/ 6,36 080 641 1,05 6,35 0,95

Empatia 5,92 0,99 5,91 0,97 6,17 1,07 6,24 1,19

Tangibles 571 094 576 0,99 5,89 1,11 6,15 1,06

Taula 5. Valoracié mitjana i desviacié tipica, de cada area del centre, de les diferents dimensions.

Elaboraci6 propia.

Si observem la dimensi6 de tangibles (la més mal valorada) agafant el valor mitja de
cada una de les 2 preguntes que conté (instal-lacions i material i imatge del personal)
trobem una diferéncia considerable en la puntuacié d’aquestes: mentre que la imatge
del personal esta valorada amb un valor mitja de més de 6,20 en totes les arees, les
instal-lacions i material no sobre passa el valor de 5,85, corresponent a l'area
d’administracio, i fins i tot baixa del 5,00 per I'area de fitness (4,81) i fa que sigui el

valor que més s’acosta a la neutralitat d’entre tots. (Taula 6).
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Areafitness | Area piscinai | Area activitats Area
spa dirigides administraci6
M dt M dt M dt M dt

_

Instal-lacions 4,81 1,47 5,31 1,49 5,37 1,55 5,85 1,35
i material

Imatge del 6,62 0,70 6,21 0,94 6,41 1,01 6,44 0,95
personal

Taula 6. Valoracié mitjana i desviacio tipica, en cada area del centre, dels dos elements que

composen la dimensié de tangibles. Elaboraci6 propia.

En relaci6 amb aguesta mala puntuacié trobem, com a resposta de la pregunta
qualitativa que s’ha fet per cada area, diversos comentaris negatius sobre les
dimensions de les instal-lacions i la falta de material, sobretot a 'area de fitness.
Aspecte que també ha estat criticat en el grup de discussio, on s’ha ratificat que
I'espai és petit, que quan hi ha molta gent falta material i s’ha de fer cua per utilitzar
maquines, que la piscina hauria de ser més llarga i que el terra interior i exterior
d’aquesta rellisca molt. A banda d’aquests comentaris, presents almenys una
vegada a I'enquesta, el grup de discussié també ha parlat sobre el mal funcionament
de les portes automatiques d’accés al centre i del perill de relliscar, quan plou, a

I'entrada.

A banda de les instal-lacions i material, els items de la qualitat percebuda que es
troben amb una valoracié mitjana per sota del 6,00 sén I'1 (acompliment de la feina
acordada) de l'area de fitness (5,69), el 7 (comprensié de les necessitats) de la
mateixa area (5,84), el 8 (atencid personalitzada) de I'area de piscina i spa (5,68), i

el mateix item per I'area d’activitats dirigides (5,93).

Pel que fa a la fidelitat, observem com presenta un valor mitja total de 6,15 punts. Si
observem el valor mitja de cada una de les 3 preguntes que s’han realitzat en aquest
apartat, veiem com la intencio de tornar a utilitzar els serveis del centre és la que
presenta un valor més alt (6,29), i la intencié de parlar positivament del centre el més
baix (6,00). (Taula 7)
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Intencions de

t_o_rnar a Recomanar el I_Dgrlar TOTAL

utilitzar els centre a positivament
; FIDELITAT

serveis del coneguts del centre

centre
M dt M dt M dt M dt
6,29 0,93 6,17 1,02 6,00 1,14 6,15 0,98

Taula 7. Valoracié mitjana i desviacié tipica de la fidelitat. Elaboracio propia.

Si busquem la relacié d’aquests valors amb els comentaris sorgits durant el grup de
discussié, veiem com la fidelitat és alta, ja que s’ha comentat que la relacié qualitat-
preu és molt bona (ja que és un preu tancat que et permet fer Us de totes les
instal-lacions i assistir a totes les activitats sense haver de pagar més) i que el centre
€s molt complet. Ara bé, s’ha emfatitzat en el fet que es recomanaria el centre tenint
en compte els objectius de la persona; s’ha dit que si la persona busca un objectiu
especific, com per exemple hipertrofia, no és el centre més adequat, perd que si
I'objectiu és més general, és molt adequat; i tenint en compte I'horari que pot assistir
la persona al centre, ja que si només pot a la tarda es trobara amb poc espai per la

practica esportiva.

Amb relacié a aquest Ultim aspecte, un integrant del grup ha afirmat la seva intencio
de seguir utilitzant els serveis del centre sempre que pugui seguir anant-hi els matins

i migdies com fa ara.

5.3. Resultats segons segment

En aquest apartat analitzarem com afecten els diferents segments en la qualitat

percebuda i la fidelitat del centre.
Segons génere

L’analisi de resultats ens mostra com el génere femeni percep una millor qualitat del
servei en termes generals. De fet la valoracié mitjana del génere masculi només
valora més positivament I'item 1 (acompliment de la feina promesa) de I'area de

fitness (grafica 4.a), I'item 2 (interés a ajudar) de I'area de piscina i spa (grafica 4.b),
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i en els items 7 (comprensi6 de les necessitats) i 10 (imatge del personal) de I'area
d’activitats dirigides (grafica 4.c). Trobem un empat en l'item 3 (rapidesa del servei)
de l'area d’activitats dirigides.

Area fitness (a) Area piscinai spa (b)
7,00 7,00
o 6.00 600
% 5,00 % 5,00
= < 4,00
2 4,00 el
S S 3,00
S 3,00 S
S 2 2,00
> 2,00 Z 100
1,00 0,00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ftems item
®mFemeni = Masculf ® Femeni = Masculi
Area activitats dirigides (c) Area d'adminstraci6 (d)
7,00 7,00
o 6.00 600
£ 500 £ 50
= < 4,00
2 4,00 el
g S 3,00
5 3,00 g
S S 2,00
> 2,00 = 0@
1,00 0,00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ftem item
® Femeni = Masculi = Femeni = Masculi

Grafica 4. Valoracié mitjana dels diferents items a cada area segons génere. Elaboraci6 propia

Si agrupem els diferents items en les dimensions corresponents, destaca encara
més la millor valoracié que fa el génere femeni davant la que fa el masculi: la
valoracio mitjana de les dones és superior a totes les dimensions i a totes les arees
del centre.

Les majors diferéncies s’'observen a les arees de fitness i d’administracio, on veiem
gue la valoracio mitjana que fa el genere masculi de les diferents dimensions és
inferior a 6,00 en totes aquestes, mentre que la valoracioé del genere femeni supera
aquest valor en totes les dimensions.

També destaca el fet que els homes valoren per sota o igual al 5,00 I'item de les
instal-lacions i el material en les arees propiament esportives, mentre que les dones
ho fan per sobre aquest valor. En 'area d’administracié el valor mitja d’aquest item
puja fins als 5,25 punts en els homes i els 6,11 en les dones.

Finalment, pel que fa a la fidelitat, no hi ha sorpresa. La fidelitat mostrada pel genere
femeni és superior a 6,00 (tant la valoraci6 mitjana global com les valoracions

mitjanes de cada una dels 3 items), i per tant podriem dir que el génere femeni és
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promotor del centre. En canvi els homes mostren una fidelitat mitjana inferior a 6,00
(en tots els aspectes), i per tant podriem dir que el génere masculi esta entre ser

passiu i promotor del centre.
Segons edat

En una primera analisi tenint en compte les diferents franges d’edat, observem com,
en termes generals, els usuaris i usuaries d’entre 24 i 29 anys soén els que perceben
una qualitat més baixa del servei, mentre que la que valora més positivament la

qualitat del centre és la franja que va dels 30 als 39.

La primera franja (24 a 29) és la que valora més negativament totes les dimensions
de l'area de fitness, amb només la dimensi6 de capacitat de resposta amb un valor
superior al 6,00 (grafica 5.a). La segona franja (30 a 39) en canvi, és la que valora
meés positivament totes les dimensions de l'area de piscina i spa amb valors
superiors al 6,20 en tots els casos (grafica 5.b). Aquesta ultima franja també és la

gue valora més positivament la capacitat de resposta a totes les arees (grafica 6).

Area fitness (a) Area piscinai spa (b)

m24a29 ©30a39 m40a49 =500 més m24a29 ©30a39 ®40a49 m500 més
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N
N

Grafica 5. Valoracié mitjana de les diferents dimensions a les arees de fitness i de piscina i spa
segons edat. Elaboracié propia. Nota: cada bloc de 4 barres és una dimensié (per ordre: fiabilitat,
capacitat de resposta, seguretat, empatia i tangibles.

Capacitat de resposta

6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

24229 ~30a39 ®40a49 =500 més

Grafica 6. Valoracié mitjana de la dimensié capacitat de resposta a les diferents arees i segons edat.
Elaboraci6 propia. Nota: cada bloc de 4 barres és una area (per ordre: fitness, piscina i spa, activitats
dirigides i administracio).
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En el grup de discussié, destaca el punt de més critica que mostren els subjectes
masculins menors de 30 anys davant els subjectes majors de 30 anys i la subjecte

de 25 anys. Tot i aix0, el consens entre opinions dintre el grup és molt alt.

En el cas de la fidelitat, son també els usuaris d’entre 24 i 29 anys els que mostren
un valor mitja més baix (5,87) i els d’entre 30 i 39 els que tenen aquest valor més alt
(6,50).

Segons antiguitat

Els resultats en aquest apartat sbn molt contundents pel que fa al segment que
valora menys positivament la qualitat del servei. Es tracta dels usuaris i usuaries que
fa més de 4 anys que estan inscrits al centre, els quals obtenen les pitjors
puntuacions en les dimensions de capacitat de resposta, empatia i tangibles en totes
les arees, i les pitjors puntuacions a les arees de piscina, d’activitats dirigides i
administracié de les dimensions de fiabilitat i seguretat. Per tant només es troben

fora d’aquesta pitjor valoracié en aquestes dues dimensions a 'area de fitness.

Per altra banda no trobem relacié en el segment, segons antiguitat, que valora més
positivament la qualitat del servei, tot i que sembla que a termes generals son els
usuaris i usuaries amb una antiguitat d’entre 6 mesos i 1 any els qui tenen aquesta

major valoracio.

Pel que fa a la fidelitat, observem com aquells i aquelles amb una antiguitat de més
de 4 anys presenten menys fidelitat al centre, amb valors inferiors a 6,00 en tots els
items. D’altra banda, son els més novells al centre (menys de 6 mesos d’antiguitat)

els qui tendeixen a ser més fidels al centre.

Segons franja horaria d’assisténcia

Tenint en compte la franja horaria a la qual els usuaris i usuaries assisteixen al
centre, podem observar com, de manera contundent, la franja del vespre és la que
menys positivament valora les arees de fitness, d’activitats dirigides i d’administracio,
sobretot la primera d’aquestes, on trobem la majoria de comentaris sobre les
dimensions de l'espai, la falta de material i, fins i tot, sobre la diferéncia entre
personal, al-legant que alguns tecnics compleixen a la perfeccio tots els items i
d’altres manquen gairebé de tots. Aquest ultim aspecte també ha estat comentat per

un dels integrants al grup de discussio.
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Pel que fa a l'area de piscina i spa, és la franja del migdia la que valora menys

positivament totes les dimensions d’aquesta. (Grafica 7)

Area piscinai spa

Area piscina i spa

o B N W A O O

®mMati ~ Migdia ®mTarda = Vespre

Grafica 7. Valoracio mitjana de les diferents dimensions a I'area de piscina i spa segons franja horaria
d’assistencia al centre. Elaboracio propia.

Igual que en el cas dels resultats segons I'antiguitat, aqui no trobem una relacioé del
tot clara pel que fa a la franja horaria que valora més positivament la qualitat, pero
si que veiem que, en general, son els usuaris i usuaries que assisteixen al mati qui

tenen una percepcié meés alta de la qualitat.

En el cas de la fidelitat, si que trobem relacio tant a la franja horaria que més fidelitat

mostra (mati) com a la que en mostra menys (vespre).
Segons dies de la setmana d’assisténcia

En aquest cas trobem que, aquells i aquelles que assisteixen al centre els dilluns
(entre altres dies) sbn els qui valoren menys positivament la qualitat de les arees
d’activitats dirigides i d’administracié (grafiques 8.b i 8.c), aixi com la dimensi6 de
capacitat de resposta en totes les arees (grafica 9), tot i que com veiem en la grafica

la diferéncia és gairebé nul-la en algun cas.

Per altra banda veiem com els que assisteixen al centre en caps de setmana sén els
qui millor valoren I'area d’administracié (grafica 8.c), i els que assisteixen el dimecres

els qui valoren més positivament I'area de piscina i spa (grafica 8.a).
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Grafica 8. Valoracié mitjana de les diferents dimensions a les arees de piscina i spa, d’activitats
dirigides i d’administracié segons dies de la setmana d’assisténcia al centre. Elaboracié propia.
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Grafica 9. Valoracié mitjana de la dimensio capacitat de resposta a les diferents arees segons dies de
la setmana d’assisténcia al centre.. Elaboracié propia.

L’area d’activitats dirigides és la més ben valorada entre qui assisteix els divendres

i/o els caps de setmana, mentre que 'area de piscina i spa és la valorada menys

positivament entre els usuaris i usuaries dels dilluns i/o els dimarts.

No s’ha trobat relacié en les valoracions de I'area de fitness.

Pel que fa a la fidelitat, aquesta és més alta entre els assistents de cap de setmana

(6,56), mentre que els qui mostren una fidelitat més baixa son els que assisteixen
els dilluns (5,97).
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Segons nombre de dies d’assisténcia

Finalment, si analitzem els resultats segons el nombre de dies que assisteixen al
centre els usuaris i usuaries, observem com en general aquells que ho fan més de
4 dies a la setmana valoren més positivament la qualitat, mentre que qui ho fa3 0 4
dies a la setmana percep una qualitat més baixa.

Els primers sén els qui valoren més positivament totes les dimensions de les arees
d’'activitats dirigides i d’administracié (grafica 10.a i 10.b), mentre que el segon grup
ho fa de manera contraria a I'area d’activitats dirigides (grafica 10.a). També aquest
segon grup valora menys positivament totes les dimensions de l'area de fithess
excepte la de la fiabilitat, que és més mal valorada pels qui assisteixen al centre 1 0

2 dies a la setmana.

Pel que fa a la fidelitat, els que assisteixen més de 4 dies mostren una fidelitat molt
alta (6,75), mentre que els que assisteixen 1 0 2 dies son els que mostren una
fidelitat més baixa (5,94).

Area activitats dirigides (a) Area administracio (b)
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Grafica 10. Valoracio mitjana de les diferents dimensions a les arees d'activitats dirigides i
d'administracié segons el nombre de dies a la setmana d'assisténcia al centre. Elaboraci6 propia.

Altres resultats

A banda dels resultats presentats fins ara, s’ha realitzat una analisi en alguns

aspectes que s’ha pensat que poden ser interessants.

Per una banda s’ha observat si els usuaris o usuaries amb més i menys valoraci6

global de cada area guardaven relacio. Els resultats son els segients:

e Alarea de fintes els 5 usuaris més critics s6n del génere masculi i es troben

entre els 24 i els 30 anys. (Taula 8.a)
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e Les 6 millors valoracions de 'area de piscina i spa les han fet dones (no hi
ha relacié amb les edats). (Taula 8.b)

e A l'area d’administracié trobem fins a 12 valoracions mitjanes de 7,00
(nombre maxim), totes fetes per usuaries del génere femeni. (Taula 8.c)

e A l'area d’activitats dirigides, 7 de les 8 millors valoracions corresponen a

usuaries del génere femeni. (Taula 8.d)

Mitjana Geénere Edat Mitjana Geénere Edat
3,90 Masculi 24 6,90 Femeni 34
4,00 Masculi 25 6,90 Femeni 56
5,40 Masculi 29 7,00 Femeni 26
5,40 Masculi 29 7,00 Femeni 28
5,40 Masculi 30 7,00 Femeni 31

7,00 Femeni 33

Mitjana Genere Edat
7,00 Femeni 26
7,00 Femeni 27
7,00 Femeni 28 Mitjana Geénere Edat
7,00 Femeni 30 7,00 Femeni 26
7,00 Femeni 31 7,00 Femeni 28
7,00 Femeni 33 7,00 Femeni 31
7,00 Femeni 34 7,00 Femeni 44
7,00 Femeni 46 7,00 Femeni 46
7,00 Femeni 47 7,00 Femeni 56
7,00 Femeni 49 7,00 Femeni 60
7,00 Femeni 56 7,00 Masculi 40
7,00 Femeni 60

Taula 8. Relacions trobades entre els usuaris i usuaries amb més i menys valoracié. Elaboracié
propia

També s’ha analitzat la importancia de I'item de les instal-lacions i material, dins la
dimensié de tangibles, sobre la fidelitat. Els resultats no han mostrat una relacié
directa entre aquests dos aspectes pero si que, a trets generals, s’ha observat que
la fidelitat tendeix a ser baixa (entre 4,00 i 5,50) en aquells que han respost aquest
item amb una valoracio inferior o igual a 3,00 a totes les arees menys la de piscina
i spa. (Taula 9)
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2,00 2 4,17
3,00 3 5,44
4,00 6 6,22
5,00 5 6,87
6,00 7 6,48
7,00 3 6,67
1,00 1 4,33
3,00 2 5,50
4,00 4 5,42
5,00 6 6,50
6,00 6 6,72
7,00 8 6,54
1,00 1 4,33
3,00 2 4,00
4,00 1 7,00
5,00 9 5,93
6,00 11 5,85
7,00 16 6,77

Taula 9. Fidelitat segons la valoracié de I'item 9 a tres de les diferents arees, on N és el nombre de
respostes. Elaboracio propia.
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6. Discussio de resultats

Un dels objectius de I'estudi, era conéixer les variables que influeixen en la qualitat

percebuda i la fidelitat en un centre esportiu municipal.

Com hem pogut veure son moltes les variables que influeixen en aquests dos
conceptes i, evidentment, podria fer-se una analisi més complex barrejant més
d’'una variable. Pero 'analisi en qliestié ens ha permés conéixer quines sén i com
afecten les principals variables a la qualitat percebuda i la fidelitat en un centre

esportiu municipal concret, i comparar-les amb altres estudis del mateix ambit.

Aixi doncs, amb l'analisi general s’ha pogut veure com els usuaris i usuaries del
centre valoren molt positivament el servei ofert pel personal, perod valoren menys
positivament I'item de les instal-lacions i el material. En la mateixa linia, obtenen
resultats Nuviala et al. (2012), qui obtenen valoracions més altes pel que fa al

personal, i més baixes pel que fa a tangibles.

Amb aix0, hi podria anar una mica relacionat el fet que hem observat sobre la
influencia dels tangibles sobre la fidelitat. Tot i que Mafias et al. (2008) no estudien
la relacié entre aquests dos items, si que afirmen que els tangibles tenen una
significativa influéncia sobre la satisfaccié. La relaci6 amb aquest estudi la trobem
si considerem la qualitat percebuda com a antecedent directe de la fidelitat. Aixo
ens faria veure com els tangibles també tenen un pes significatiu en la qualitat del
nostre centre i, per tant, en la fidelitat. Fins i tot en el grup de discussio6 va sortir el
fet de ser fidel al centre sempre que es pogués seguir assistint en franges horaries
determinades, amb 'argument que a la tarda i al vespre les instal-lacions es fan
petites i falta material. Tot i aix0, cal ser prudent en aquest sentit, ja que caldria
potser un punt més de participacié en I'estudi per treure conclusions significatives

d’aquest aspecte.

A Tanadlisi segons el génere, hem vist com les dones valoren més positivament
gairebé tots els ambits de I'estudi. Resultats que segueixen la linia observada per
Garcia et al. (2013) i Elasri et al. (2015), pero contraris a I'estudi de satisfaccio
d’Escamilla i Nufiez (2014), en el qual els homes presenten una valoracié mitjana
en gairebé tots els items (si bé el nostre estudi no tracta la satisfaccié, si que creiem,
a partir de diversos estudis (Brady et al., 2005; Lu et al., 2011; McDougall i
Levesque, 2000; Mafias et al., 2008; Nuviala et al., 2012; dins Nuviala et al., 2015),
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gue és causada per la percepcié de qualitat). Aquesta diferéncia amb I'estudi
d’Escamilla i Nufez (2014) possiblement és deguda al fet que cada organitzacio té

les seves peculiaritats, tant fisiques com de servei (Mafias et al., 2008).

Altres resultats ens indiquen que els usuaris més critics de I'area de fitness sén
homes d’entre 24 i 30 anys. Si recordem, Elasri et al. (2016) observen una valoracié
negativa de les instal-lacions i el material en homes d’entre 25 i 35 anys que tenen
un objectiu fisic per millorar la seva imatge. Seguint la linia del que hem observat
sobre les instal-lacions i material del centre, i en concret d’'aquesta area, i pensant
que 'objectiu dels nostres usuaris d’entre 24 i 30 anys pot ser similar al del segment
establer pels autors, podem considerar que la mala percepcié d’aquesta area en
aguests usuaris és causada per la documentada falta de material i dimensié de la
sala. A més cal recordar el comentari obtingut en el grup de discussié sobre el fet
de no recomanar el centre a algu que busqui realitzar hipertrofia, per a la poca

especialitzacié del material d’aquest ambit.

Pel que fa als resultats segons I'antiguitat, hem trobat com, de manera general, els
usuaris amb més de 4 anys al centre son els més critics, i els que fa menys de 6
gue estan inscrits els que ho s6n menys. Aquests resultats s’allunyen, per una part,
dels obtinguts per Garcia et al. (2013) i Garcia et al. (2017), on observem que els
gui menys valoracié atorguen a les instal-lacions i al personal sén aquells usuaris
amb una antiguitat d’entre 1 i 2 anys, mentre que si que coincideixen amb el fet que
son aquells amb una permanéncia menor a 1 any qui valoren més positivament

aquests dos items.

Per als resultats segons la franja horaria d’assistencia, trobem diferéncia amb
'estudi fet per Elasri et al. (2015) en centres esportius municipals de Barcelona.
Aquest observa una valoracié més baixa entre els usuaris que utilitzen els serveis
durant el mati, mentre que, precisament, en el nostre centre sén els del mati qui, en
general, valoren més positivament la qualitat del servei. Possiblement en el cas que
ens ocupa aix0 sigui causat per les diferencies entre les quotes d’assisténcia al
centre durant el mati i migdia (14,6% cada una) i les de la tarda i vespre (48,8% i
56,1% respectivament). Aix0 provoca una acumulacido de gent durant aquestes
franges horaries i fa que el servei sigui de menys qualitat (menys atencio
personalitzada, menys espai per la practica esportiva, etc.). Aqui tornem a recordar,
una vegada meés, el comentari obtingut del grup de discussié sobre la intencié de

seguir en el centre sempre que pugui seguir accedint durant el mati i el migdia.
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Respecte als resultats segons els dies de la setmana d’assisténcia, Elasri et al.
(2015) busquen, sense resultats clars, diferencies entre els que assisteixen entre
setmana i els que ho fan els caps de setmana. En el nostre cas, si que hem trobat

una certa tendéncia positiva sobre els usuaris de cap de setmana.

L’altre objectiu era 'estudi de la relacié entre la qualitat percebuda i la fidelitat i la
hipotesi, la qual era que la qualitat percebuda actua com a antecedent directe de la
fidelitat en aquest centre, venia recolzada per diversos estudis (Cronin, Brady i Hult,
2010; de Cronin i Taylor, 1992; dins Garcia et al., 2013) o (Lee i Cunningham, 2001,
dins Elasri, 2018). Aixi doncs, veiem com les dones perceben una qualitat més alta
i mostren una fidelitat més elevada que els homes. O també els usuaris d’entre 24
i 29 anys son els que fan una valoracié més baixa de la qualitat i que mostren menys
fidelitat, mentre que els que es troben entre els 30 i els 39 anys sbn els qui valoren
més la qualitat i mostren una fidelitat més alta. Aquesta relacié també la trobem, en
el cas de valors més baixos, als usuaris amb una antiguitat de més de 4 anys, als
usuaris amb assisténcia al vespre i als qui assisteixen els dilluns, i en el cas de
valors més alts als usuaris que assisteixen els matins i els que ho fan més de 4 dies

a la setmana.
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7. Conclusions

Una vegada finalitzades l'analisi i la discussié dels resultats, cal elaborar unes
conclusions al voltant de qué ha suposat I'estudi. Aixi doncs, en aquest apartat es
comenca per recordar i revisar el nivell de compliment dels objectius que ens
proposavem aixi com si les hipotesis han esdevingut certes. Seguidament es
proposen futures linies d’investigacio en relacié amb el que s’ha anat observant al
llarg del treball i que es trobava fora de I'objecte d’estudi. | finalment, es fa un repas

de les limitacions que han sorgit durant I'estudi i una valoracio global de tot el treball.

7.1. Revisio d’objectius i hipotesi

Si recordem, en l'apartat anterior a la metodologia, s’establien dos objectius
principals clars al voltant de l'estudi. Per una banda, es pretenia conéixer les
variables que influeixen la qualitat percebuda i fidelitat en un centre esportiu
municipal concret, mentre que el segon era coneixer la relacié que presenten

aquests dos conceptes en el centre esportiu en questio.

Pel que fa al primer objectiu, hem analitzat els resultats des de diferents punts de
vista, el que ens ha permes coneixer, de manera general, quines son les variables
gue influeixen més en la percepcié de qualitat i en la fidelitat dins el centre i de quina
manera ho fan. Hem vist com, depenent de diferents segments, els resultats
variaven, i que de fet en alguns casos els resultats s’acostaven als d’altres estudis.

Aixi doncs, la hipotesi que ens plantejavem per aquest objectiu ha resultat correcta.

Una vegada vistes i analitzades les diferents variables, s’ha observat una tendéncia
positiva cap a la relacié directa entre qualitat percebuda i fidelitat. De totes maneres,
els resultats no han estat del tot contundents, i s’ha vist com en algun cas la relacio
aguesta semblava no ser directa. Aixo implica que la hipotesi per aquest objectiu

sigui parcialment erronia.

7.2. Futures linies d’investigacio

Durant la revisio bibliografica del treball, s’ha observat la varietat d’estudis al voltant
d’aquest ambit. Estudis de qualitat, de satisfaccid, de fidelitat, de valor percebut, etc.
Aixo fa dificil imaginar noves linies d’investigacid que permetin treure’n resultats
nous. Pero el que si que podem fer, és proposar futurs estudis al voltant del nostre

centre.
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Per aquest, s’ha estudiat la qualitat que perceben els usuaris i usuaries sobre el
servei rebut per part del personal i de les instal-lacions i material de 4 arees diferents
del centre aixi com la fidelitat que mostren, en forma de lleialtat i del concepte “boca-

orella”.

Com s’ha comentat, el concepte de satisfaccié no s’ha estudiat directament degut a
la seva estreta relaci6 amb la qualitat. Aqui és on entren algunes possibles linies

d’investigacio.

Com hem vist durant la revisid bibliografica, hi ha discrepancies sobre si la
satisfaccio és una valoracio sobre un servei determinat en un moment determinat o
sobre si és la valoracio global de tot el servei (0 conjunt de serveis). En aquesta linia,
es podria elaborar un estudi que permetés coneixer la satisfaccié dels usuaris i
usuaries amb diferents serveis del mateix centre. Caldria estudiar un conjunt de
persones que assistissin al centre amb certa freqiiéncia, i demanar que fessin una

valoracié després de la utilitzacié de cada servei concret.

Per una altra banda, per exemple, també es podria desenvolupar un estudi al voltant
del sentiment de pertinenca al centre, relacionat amb la fidelitat i la interaccio

emocional amb el personal del centre.

També seria interessant, en la linia de I'estudi d’Elasri et al. (2016), estudiar els
diferents grups de gent que podem trobar al centre segons el seu objectiu. D’aquesta

manera es podrien establir accions personalitzades sobre cada grup.

A partir d’aqui, com hem dit, sébn molts els diferents camins que es poden agafar per

tal de coneixer les inquietuds dels usuaris i usuaries del centre.

7.3. Limitacions del treball i valoracié global

Durant I'elaboracio del treball, han sorgit alguns petits entrebancs que han necessitat
solucions diverses. El principal, tal com s’ha comentat a l'inici del treball, ha estat el
de la inesperada situacio de la COVID-19. Aixo ha obligat a readaptar I'estudi a les
possibilitats que permetia el confinament. L’elaboraciéo de dos instruments ha
permés donar una solucio parcial a aquest problema, i dic parcial perqué considero
gue per obtenir resultats valids, la mostra hauria d’haver estat més gran. Pero aixo
no ha impedit portar a terme una bona analisi de dades, i s’ha pogut extreure un gran

aprenentatge del tipus de procés.
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També vull destacar dos aspectes que, tot i que no han representat limitacions, si
que han precisat d’'una especial atencio. Es tracta de la subjectivitat i la diferéncia
entre serveis. Hem vist com els conceptes de qualitat i fidelitat, aixi com el de
satisfaccio, presenten certes discrepancies tant en el seu significat com en la seva
relacio. Aixo és a causa de la subjectivitat que els determina. No tothom percep de
la mateixa manera un servei o un producte. | a més, tot i que alguns dels nostres
resultats s’avenen amb els d’altres estudis, no podem estar segurs que aquests
resultats siguin valids per una altra instal-lacio similar, ja que cada servei presenta

unes caracteristiques uniques i peculiars.

Finalment, i ja per tancar el treball, m'agradaria fer una valoracié global de tot el
procés, el qual m’ha permés per sintetitzar molts dels aprenentatges obtinguts durant
aguesta etapa de 4 anys. Ha resultat un procés molt profités i amb clares aplicacions
cap al futur laboral en 'ambit de la gestié esportiva. Aixd, sumat a les practiques, em
permet tenir una visié global d’alguns temes amb els quals em puc arribar a trobar

en un futur proxim, i per tant té un pes especial en el meu creixement personal.
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9. Annexos

9.1. Enquesta

ESTUDI SOBRE QUALITA PERCEBUDA | FIDELITAT EN UN CENTRE
ESPORTIU MUNICIPAL

El seglent qliestionari serveix com a instrument de mesura per un treball final del grau
en Ciencies de |'Activitat Fisica i I'Esport (CAFE) de la Universitat de Vic.

Les dades recollides en aquest guestionari seran tractades de manera confidencial i
se'ls hi donara un Us exclusivament académic.

El temps estimat de resposta del questionari és de 10 minuts.

Cal saber que la participacié en I'estudi és totalment andnima i opcional, i que es pot
abandonar el questionari en qualsevol moment. Moltes gracies per la participacio.

Edat (introdueix 'edat en nombre)

Genere (selecciona una opcio)

o Femeni
o Masculi
o Altres

Temps com a usuari/a del centre (selecciona una opcio)
Entre 0 i 6 mesos

Entre 6 mesos i 1 any

Entre 1i 2 anys

Entre 2 i 4 anys

Més de 4 anys

O O O O O

Franja horaria a la que assisteixo al centre (selecciona una 0 més opcions)
Mati (7 a 12h)

Migdia (12 a 15h)

Tarda (15 a 19h)

Vespre (19 a 22h)

o

O O O

Dies de la setmana que assisteixo al centre (selecciona una 0 més opcions)
o Dilluns

Dimarts

Dimecres

Dijous

Divendres

Dissabte i/o diumenge

O O O O O
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Nombre de dies a la setmana que assisteixo al centre (selecciona una opcio)

o Menys d'1
o 1-2
o 34
o Mésde4

AREA FITNESS (sala de maquines)

Llegeix les afirmacions i respon en funcié del teu el nivell d'acord amb aquestes, tenint
en compte que 1 és el nivell més baix (totalment en desacord) i 7 el nivell més alt
(totalment d'acord).

Tingues en compte, nomeés, els elements que formen part de I'area de fitness.
En cas que lateva resposta a una afirmacié sigui "no sé/no contesto" passa a la segient.

Si no utilitzes aquesta area del centre respongui "NO" a la primera pregunta i passa a la
seglent seccio.

Fa Us de la sala de maquines del centre?
o Si
o No

1. El personal de I'area compleix amb la feina promesa en el periode acordat
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 [ 2 |3 |4 |5 | 6 | 7 |

No sé / no
contesto

2. En cas que em surti un problema el personal de I'area mostra interés en ajudar-
me
Totalment d’acord
Totalment en desacord
1 [2 E [ 4 [5 6 [ 7 |

No sé [/ no
contesto

3. El servei ofert sobre aquesta area és rapid
Totalment d’acord
Totalment en desacord
1 | 2 |3 | 4 |5 IB | 7

No sé / no
contesto

4. El personal de I'area esta disposat a ajudar-me quan ho sol-licito
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 [ 2 |3 | 4 |5 | 6 | 7
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No sé [/ no
contesto

5. El comportament del personal de I'area m’aporta seguretat

Totalment en desacord

Totalment d’acord

1 | 2 |3 | 4 |5 IB

| 7

No sé / no
contesto

6. El personal de I'area mostra la cordialitat necessaria per a cada moment

Totalment en desacord

Totalment d’acord

1 [2 (3 [4 [5 |6

| 7

No sé [/ no
contesto

7. El personal de I'area compren les meves necessitats

Totalment en desacord

Totalment d’acord

1 | 2 |3 I |5 IB

| 7

No sé / no
contesto

8. El personal de 'area ofereix una atencié personalitzada

Totalment en desacord

Totalment d’acord

1 (2 (3 [4 [5 |6

| 7

No sé [/ no
contesto

9. Les instal-lacions i material de I'area és el més adequat

Totalment en desacord

Totalment d’acord

1 | 2 |3 | 4 |5 IB

| 7

No sé / no
contesto

10. La imatge del personal de I'area és 'adequada

Totalment en desacord

Totalment d’acord

1 2 [3 (4 [5 | 6

| 7

No sé [/ no
contesto
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Observacions (area de fitness)

AREA DE PISCINA | SPA

Llegeix les afirmacions i respon en funci6 del teu el nivell d'acord amb aquestes, tenint
en compte que 1 és el nivell més baix (totalment en desacord) i 7 el nivell més alt
(totalment d'acord).

Tin en compte, només, els elements que formen part de I'area de piscina i spa.
En cas que lateva resposta a una afirmacié sigui "no sé/no contesto" passa a la seglent.

Si no utilitzes aquesta area del centre respongui "NO" a la primera pregunta i passa a la
seglent seccio.

Fa us de I’'area de piscina i spa del centre?
o Si
o No

1. El personal de I'area compleix amb la feina promesa en el periode acordat
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 [ 2 |3 |4 |5 | 6 | 7 |

No sé / no
contesto

2. En cas que em surti un problema el personal de I'area mostra interés en ajudar-
me
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 [ 2 E |4 |5 | 6 | 7 |

No sé / no
contesto

3. El servei ofert sobre aquesta area és rapid
Totalment d’acord
Totalment en desacord
1 | 2 |3 | 4 |5 IB | 7

No sé [/ no
contesto

4. El personal de I'area esta disposat a ajudar-me quan ho sol-licito
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 [ 2 |3 | 4 |5 | 6 | 7
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No sé [/ no
contesto

5. El comportament del personal de I'area m’aporta seguretat

Totalment en desacord

Totalment d’acord

1 | 2 |3 | 4 |5 IB

| 7

No sé / no
contesto

6. El personal de I'area mostra la cordialitat necessaria per a cada moment

Totalment en desacord

Totalment d’acord

1 [2 (3 [4 [5 |6

| 7

No sé [/ no
contesto

7. El personal de I'area compren les meves necessitats

Totalment en desacord

Totalment d’acord

1 | 2 |3 I |5 IB

| 7

No sé / no
contesto

8. El personal de 'area ofereix una atencié personalitzada

Totalment en desacord

Totalment d’acord

1 (2 (3 [4 [5 |6

| 7

No sé [/ no
contesto

9. Les instal-lacions i material de I'area és el més adequat

Totalment en desacord

Totalment d’acord

1 | 2 |3 | 4 |5 IB

| 7

No sé / no
contesto

10. La imatge del personal de I'area és 'adequada

Totalment en desacord

Totalment d’acord

1 2 [3 (4 [5 | 6

| 7

No sé [/ no
contesto
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Observacions (area de piscina i spa)

AREA D’ACTIVITATS DIRIGIDES

Llegeix les afirmacions i respon en funcio del teu el nivell d'acord amb aquestes, tenint
en compte que 1 és el nivell més baix (totalment en desacord) i 7 el nivell més alt
(totalment d'acord).

Tingues en compte, només, els elements que formen part de I'area d'activitats dirigides.

En cas que lateva resposta a una afirmacié sigui "no sé/no contesto" passa a la segiient.

Si no utilitzes aquesta area del centre respongui "NO" a la primera pregunta i passa a la
seglent seccio.

Realitzes activitats dirigides dins el centre?
o Si
o No

Activitats dirigides que realitzo (selecciona una o més opcions)

o Aiguagim o Pilates

o Aiguadolca o Ciclisme indoor
o GAC Aguatic o TBC

o Aiguafitness o Tonificacié

o Tabata aquatic o Zumba

o Aerodbic o Step

o Bodypump o GAC

o Body balance o Circuit intervalic
o CXWORK o Gim sénior

o Estiraments

1. El personal de I'area compleix amb la feina promesa en el periode acordat
Totalment d’acord
Totalment en desacord

11 [ 2 E |4 |5 | 6 | 7 |

No sé / no
contesto

2. En cas que em surti un problema el personal de I'area mostra interes en ajudar-
me
Totalment d’acord
Totalment en desacord

11 [ 2 '3 |4 |5 | 6 | 7 |

No sé [/ no
contesto
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3. El servei ofert sobre aquesta area és rapid
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 [ 2 E [ 4 |5 | 6 | 7

No sé / no
contesto

4. El personal de I'area esta disposat a ajudar-me quan ho sol-licito
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 [2 (3 (4 E [ 6 | 7

No sé [/ no
contesto

5. El comportament del personal de I'area m’aporta seguretat
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 | 2 |3 | 4 |5 IB | 7

No sé / no
contesto

6. El personal de I'area mostra la cordialitat necessaria per a cada moment
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 | 2 | 3 | 4 |5 IB | 7

No sé [/ no
contesto

7. El personal de I'area compren les meves necessitats
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 | 2 |3 | 4 |5 IB | 7

No sé / no
contesto

8. El personal de 'area ofereix una atencié personalitzada
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 B [3 [4 B [6 |7

No sé [/ no
contesto

9. Les instal-lacions i material de I'area és el més adequat
Totalment d’acord
Totalment en desacord

[1 [2 3 4 [5 6 [ 7
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No sé [/ no
contesto

10. La imatge del personal de I'area és 'adequada
Totalment d’acord
Totalment en desacord

11 |2 |3 |4 |5 | 6 |7

No sé [/ no
contesto

Observacions (area d’activitats dirigides)

AREA ADMINISTRATIVA (recepcio)

Llegeix les afirmacions i respon en funcio del teu el nivell d'acord amb aquestes, tenint
en compte que 1 és el nivell més baix (totalment en desacord) i 7 el nivell més alt
(totalment d'acord).

Tingues en compte, només, els elements que formen part de I'area d'administracié.
En cas que la teva resposta a una afirmacié sigui "no sé/no contesto" passa a la segient.

1. El personal de I'area compleix amb la feina promesa en el periode acordat
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 [2 3 4 5 |6 |7 |

No sé [/ no
contesto

2. En cas que em surti un problema el personal de I'area mostra interés en ajudar-
me
Totalment d’acord
Totalment en desacord
1 [2 3 [ 4 E e [ 7 |

No sé [/ no
contesto

3. El servei ofert sobre aquesta area és rapid
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 | 2 | 3 | 4 |5 IB | 7

No sé / no
contesto
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4. El personal de I'area esta disposat a ajudar-me quan ho sol-licito
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 [ 2 E [ 4 |5 | 6 | 7

No sé / no
contesto

5. El comportament del personal de I'area m’aporta seguretat
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 [2 (3 (4 E [ 6 | 7

No sé [/ no
contesto

6. El personal de I'area mostra la cordialitat necessaria per a cada moment
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 | 2 |3 | 4 |5 IB | 7

No sé / no
contesto

7. El personal de 'area compren les meves necessitats
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 | 2 | 3 | 4 |5 IB | 7

No sé [/ no
contesto

8. El personal de 'area ofereix una atencio personalitzada
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 | 2 |3 | 4 |5 IB | 7

No sé / no
contesto

9. Les instal-lacions i material de I'area és el més adequat
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 B [3 [4 B [6 |7

No sé [/ no
contesto

10. La imatge del personal de 'area és 'adequada
Totalment d’acord
Totalment en desacord

[1 [2 3 4 [5 6 [ 7
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No sé [/ no
contesto

Observacions (area d’adminstracio)

FIDELITAT

Respon aquestes ultimes preguntes en funcié del teu nivell d'acord amb les afirmacions.
Recorda que 1 és el nivell més baix (totalment en desacord) i 7 el nivell més alt (totalment
d'acord).
1. Tornaria a utilitzar els serveis que proporciona la instal-lacio
Totalment d’acord
Totalment en desacord
[1 [2 E [ 4 E e [ 7 |

No sé [/ no
contesto

2. Recomanaria la instal-lacié a un amic, familiar, conegut, etc.
Totalment d’acord
Totalment en desacord

1 | 2 | 3 | 4 |5 IB | 7

No sé / no
contesto

3. Parlaria positivament del centre
Totalment d’acord
Totalment en desacord
1 E E |4 B |6 | 7 |

No sé [/ no
contesto

57



9.2. Estructurainicial pel grup de discussio

1. Continguts a parlar sobre totes les arees del centre
o Fiabilitat
o Complir el promes en el temps acordat
o Interés en ajudar
e Capacitat de resposta
o Rapidesa del servei
o Disposicié quan ho sol-licito
e Seguretat
o Comportament del personal: m’aporta seguretat?
o Cordialitat / amabilitat
e Empatia
o Comprensi6 sobre el que necessito
o Atencio personalitzada
e Tangibles
o Adequaci6 del material i les instal-lacions
o Imatge del personal
2. Aspectes gue havien sortit a les enquestes (possibles temes de debat)
e Area fitness
o Falta de material i de maquines
o Poc manteniment i renovacio
o Dimensions petites pel nombre d’usuaris
o Depeén del técnic/a compleix a la perfeccio o no
e Area piscina
o Paocs carrils i sovint ocupats per cursets
o Piscina 5 metres curta
o Terra interior i exterior perillés perqué rellisca
o Falta de material
e Area activitats dirigides
o Classe de pilates de dilluns massa gent
o Material no sempre net i no es renova

o Sala d’spinning claustrofobica
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