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Resumen: En el presente estudio el objetivo principal es evaluar la calidad
en las organizaciones deportivas, centrado en el andlisis de la calidad emo-
cional de los servicios deportivos infantiles. Para ello, es necesario analizar
los criterios relevantes para los/as usuarios/as mds pequefios/as y contras-
tarla con la de sus padres/madres, empleados/as y responsables de las ins-
talaciones deportivas y asi poder contribuir a una mejora en la gestion de
la calidad total de los servicios deportivos municipales. Se trabaja con 74
participantes obtenidos mediante un muestro intencional, de los cuales 47
participaron en las entrevistas individuales y 27 en los grupos focales. Se
emplea una metodologia mixta (mixed methods) con un diseno incrustado,
realizando entrevistas individuales y grupos focales, desde la vertiente cua-
litativa, y hallando la comparacién de proporciones entre las frecuencias
de determinadas categorias desde la vertiente cuantitativa. El andlisis de
contenido se realizé con el programa Atlas ti v.7.1.8., y la comparacién de
proporciones con la prueba binomial y el programa Statgraphics. Los resul-
tados obtenidos indican que las facetas referentes a la dimensién de calidad
emocional o relacional, como la comprensién auténtica, iniciativa y empa-
tia son determinantes para tener una calidad positiva del servicio, junto a
los aspectos tangibles. Existen diferencias entre los aspectos éptimos y no
optimos. Se concluye, que una buena interaccién entre los/as empleados/
as y usuarios/as es determinante para la calidad de servicios deportivos, asi
como el buen estado, conservacién, imagen y limpieza de los elementos
tangibles, junto a una buena higiene y vestimenta adecuada por parte de
los/as empleados/as.

Palabras Clave: calidad total, calidad emocional del servicio, gestién de-
portiva, usuarios/as infantiles.

Abstract: The main aim in this paper is the quality assessment in sport or-
ganizations, and is focused in the analysis of emotional quality of children’s
sport services. It’s necessary to analyze the relevant criteria for youngest
users and to contrast with the corresponding criteria from parents, workers
and responsibles from facilities sport, in order to improve the total quality
management in children’s sport services. There are 74 participants, chosen
from an intentional sampling; 47 participants answered individual inter-
view, and 27 participated in focused groups. This study has done from mi-
xed methods, with an embebbed design, that implies individual interviews
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and focused groups fron qualitative approach, and compared proportions
in some categories from quantitative approach. The content analysis has
done with Atlas ti v. 7.1.8 software, and compared proportions through
binomial test and Statgraphics software. The results show us that the facets
related with emotional or relational quality dimension, and also authentic
comprehension, initiative and empathy, are relevant to have a positive qua-
lity of services, together the tangible aspects. There are some differences
between optimal and non optimal services. As a conclusion, a good inte-
raction between workers and users is very important for the quality of sport
services, and also the good appearance, preservation, image and cleaning
of tangible elements, moreover a good hygiene and idoneous clothes from
workers.

Keywords: Total quality, emotional quality of service, sport management,
children users.

Resumo: O presente estudo tem como principal objetivo avaliar a quali-
dade das organizagoes desportivas, centrando-se na anilise da qualidade
emocional dos servicos desportivos para criangas. Para isso, afigura-se ne-
cessdrio analisar os critérios relevantes para os utilizadores mais pequenos
e contrastar com os dos seus pais/mies, funciondrios e responsdveis pelas
instalagoes desportivas, para assim contribuir para a melhoria da gestao
da qualidade total dos servigos municipais. Utilizaram-se 74 participantes
encontrados através de uma amostra intencional, dos quais 47 participaram
em entrevistas individuais ¢ 27 em grupos focais. Aplicou-se uma meto-
dologia mista (mixed methods) com um desenho incrustado, realizando-se
entrevistas individuais e grupos focais desde a vertente qualitativa, e reali-
zando-se a comparagio de proporgdes entre as frequéncias de determinadas
categorias desde a vertente quantitativa. A andlise de contetido realizou-se
através do programa Atlas ti v.7.1.8., enquanto que a comparagao de propor-
¢oes foi realizada através da prova binomial e do programa Statgraphics. Os
resultados obtidos com a prova binomial indicam que as facetas referentes
a dimensao qualidade emocional ou relacional, assim como a compreensio
auténtica, iniciativa e empatia sio determinantes para obter uma qualidade
positiva dos servi¢os em relacio a aspetos tangiveis. Existem diferencas en-
tre os aspetos 6timos e nao 6timos. Conclui-se que uma boa interagao entre
os funciondrios e os usudrios ¢ determinante para a qualidade dos servigos
desportivos, assim como o bom estado, conservagao, imagem e limpeza dos
elementos tangiveis, incluindo-se uma boa higiene e vestudrio adequado
por parte dos funciondrios.

Palavras Chave: qualidade total, qualidade emocional dos servigos, gestao
desportiva, criangas utilizadoras.
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Introduccién

La mejora constante de la calidad de servicio es una condi-
cién indispensable para cualquier organizacién deportiva
cuyo interés reside en prosperar. El interés por la calidad del
servicio ha aumentado notablemente, tanto en las organiza-
ciones como en el terreno de la investigacién cientifica (Butt-
le, 1994).

En las tltimas décadas del siglo XX se han caracterizado
por otorgar mayor importancia a las relaciones interperso-
nales dentro de la gestién de los servicios (Clemmer y Sch-
neider, 1996; Dorado, 2007) y especialmente a la relacién
empleado/a y usuario/a (Bove y Johnson, 2000).

Las investigaciones sobre calidad de servicio, en sus ini-
cios, se centraban en el andlisis de las exigencias del usuario/a
sobre el servicio que ofrece la organizacién. Sin embargo, la
evolucién del fenémeno hacfa un cardcter mds psicosocial
(no sélo se busca la calidad en la tangibilidad del servicio
sino también en sus elementos funcionales y relacionales o
emocionales) demanda la realizacién de investigaciones pro-
venientes de diferentes ciencias sociales (Parasuraman, 2007;
Ribeiro, 2003). Asi, muchas de las investigaciones recientes
ya integran diferentes perspectivas que analizan y conceptua-
lizan fenémenos psicosociales, tanto internos como externos
a la organizacidn, reflejados éstos tltimos en la percepcién de
los/as usuarios/as (Benitez, Medina y Munduate, 2012).

Son muchos los trabajos que para la evaluacién de la ca-
lidad de servicio han utilizado como instrumento de me-
dida el Modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 1985, 1988; Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993,
1996), entre ellos, destacamos las investigaciones de Mora-
les Sdnchez (2003) y Morales-Sdnchez, HerndndezMendo y
Blanco-Villasefior (2005, 2009), donde evaltan la calidad de
las instalaciones deportivas municipales. Parasuraman et al.
(1988) acotaron su estructura, argumentando la presencia de
cinco criterios para la evaluacién de la calidad del servicio:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, segu-
ridad y empatia. El SERVQUAL, se considera uno de las he-
rramientas mds utilizadas para medir la calidad del servicio.
Sin embargo, en algunas de sus aplicaciones ha presentado
limitaciones, razén por la cual se han generado numerosas
criticas. En el estudio sobre las dimensiones emocionales de
las transacciones del servicio, Arnould y Price (1993) y Price,
Arnould y Tierney (1995) denuncian el sesgo cognitivo de las
medidas de calidad de servicio e indican que en determinadas
situaciones estdn limitadas. Price et al. (1995) distinguen dos
tipos de servicios. En un primer grupo estardn aquéllos en
los que el usuario/a utiliza el servicio motivado por benefi-
cios funcionales, si bien el contenido emocional es una parte
fundamental en la interaccién y satisfaccién experimentada.
En un segundo grupo se situarfan aquellos servicios mediante
los cuales los/as usuarios/as quieren conseguir una serie de
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beneficios afectivos. En este segundo tipo las cuestiones emo-
cionales no deben tratarse de manera superficial.

En 2001, Martinez-Tur, Peiré y Ramos, recogen los tra-
bajos de Price el al. (1995) sefialando la existencia de dife-
rencias importantes entre transacciones abiertas y cerradas.
Las primeras son encuentros parecidos a los que se producen
entre amigos/as, por el hecho de que el personal empleado
del servicio estd implicado de manera activa y comparte sen-
timientos con los/as usuarios/as y por la creencia por parte de
éstos de que los/as empleados/as estdn interesados en ellos/
as como personas y no sélo como fuente de ingreso. Por lo
contrario, las transacciones cerradas supone fijar los contac-
tos entre empleados/as y usuario/a en objetivos especificos en
la consecucién de los cuales se pueden predecir una serie de
comportamientos por parte de los/as empleados/as que no ne-
cesariamente llevan a establecer relaciones de amistad.

De modo que, en el caso de las transacciones abiertas o
relaciones, la calidad de servicio emocional adquiere mayor
importancia que en las transacciones cerradas. El/la usuario/a
no sélo busca beneficios tangibles, funcionales y la profesio-
nalidad del personal que trabaja en las IDM, sino que valora
el cuidado de una relacién socioemocional mis alld de un
mero intercambio de recursos.

En las organizaciones de servicios deportivos, los/as em-
pleados/as llevan a cabo un trabajo emocional de mayor en-
vergadura. El personal de contacto (monitores y atencién al
usuario/a) pasa mucho tiempo con los/as usuarios/as, esta-
bleciendo una relacién socio-emocional que va més alld de
una mera transaccion o intercambio (Pérez-Lépez, Morales-
Sénchez, Anguera y Herndndez-Mendo, 2015).

Para favorecer la aparicién de las transacciones abiertas
existen al menos dos factores que se deberfan contemplar: la
duracién temporal y la proximidad espacial (Price etal., 1995).
Cuando se alarga en el tiempo una relacién entre usuario/a
y empleado/a del servicio existen mayores posibilidades de
que se pongan en juego determinadas emociones de signo
positivo relacionadas con la confianza entre las dos partes.
Asi, en los servicios de larga duracién, en contraposicién con
los de corta duracién, la capacidad de respuesta, la empatia y
la confianza tienen mayor importancia a la hora de explicar
las evaluaciones de los/as usuarios/as. También observamos
que los beneficios emocionales son especialmente evidentes
cuando se alarga en el tiempo la relacién entre empleado/a y
usuario/a (Gwinner, Gremler y Bitner, 1998), siendo también
en interacciones de corta duracién (Dubé y Menon, 1998).

En los casos de gran proximidad espacial se experimen-
tan en mayor medida sentimientos de apego y de implicacién
personal. La proximidad espacial también influye en las eva-
luaciones que realizan los participantes, de tal modo que una
mayor intimidad suele provocar unos sentimientos y estados
de 4nimo mds positivos, asi como aumento de la atencién
que se presta.
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Si queremos que los/as usuarios/as experimenten emocio-
nes positivas, y estamos hablando de transacciones abiertas,
el comportamiento del empleado/a de contacto tiene mucha
importancia. Segiin Hochschild (1979), el/la empleado/a de
un servicio puede realizar su trabajo emocional de dos ma-
neras distintas. En un primer lugar, puede expresar las emo-
ciones esperadas a través de lo que domina “actuacién super-
ficial”. En este caso, el empleado simula la expresién de las
emociones esperadas cuando realmente no las experimenta,
usando para ello informacién verbal, o no verbal (expresién
facial, gestos, tono de voz). Esto puede ocurrir aun cuando el/
la empleado/a estd preocupado por el bienestar de los/as usua-
rios/as. El/la empleado/a puede simular esas emociones para
no ofrecer una actuacion superficial puramente mecénica. En
segundo lugar, el trabajo emocional se puede llevar a cabo a
través de una actuacién profunda”. En este caso, el emplea-
do experimenta realmente las emociones que ha de expresar.
Tal y como indica Ashforth y Humphery (1993), la actuacién
superficial puede darse tanto cuando ésta es débil. En cam-
bio, la actuacién profunda siempre suele conllevar una fuerte
preocupacién por el/la usuario/a. Un mayor interés por el/
la usuario/a supone un mayor esfuerzo y la consecucién de
mejores resultados, aunque estdn influyendo multitud de fac-
tores personales y situacionales (presion temporal, duracién
de la relacién, diversidad de demandas de los/as usuarios/as,
etc.).

Dubé y Menon (1998) senalan que no existe un mode-
lo claro que explicite los procesos interpersonales en la ex-
periencia de la emocién cuando se analiza la relacién entre
empleado/a de contacto y usuario/a. Los mismos autores
proponen un modelo conceptual donde se consideran las dos
perspectivas (usuario/a y empleado/a de contacto). En un pri-
mer momento, el/la usuario/a puede expresar emociones de
diferentes modos (facialmente, corporalmente, verbalmente)
en el contexto del servicio. Ahora bien, la expresién de es-
tas emociones puede verse facilitada u obstaculizada por la
influencia de una serie de factores. Asi, cabe destacar que la
expresién de las emociones por el/la usuario/a viene facilitada
cuando existe una relacién personal (transacciones abiertas).
Otros factores son de cardcter individual (autocontrol, habi-
lidades de comunicacién) y situacionales u organizacionales
(diferencia de poder entre usuario/as y empleado). Una vez
que el/la usuario/a expresa sus emociones, el/la empleado/a
de contacto puede descifrarlas. Para que haya una comunica-
cién eficaz a nivel emocional, tanto el/la usuario/a como el/
la empleado/a de contacto han de compartir el mismo marco
de referencia a la hora de entender la expresién y la interpre-
tacién de las emociones. No todos los/as empleados/as tienen
las mismas capacidades para descifrar correctamente las emo-
ciones de los/as usuarios/as, influyendo factores individuales
y organizacionales. Por ejemplo, en 1998, Dubé y Menon
concluyen, a partir de numerosas investigaciones al respec-

145

to, que las mujeres estdn socializadas de manera mds efectiva
para expresar e interpretar un amplio rango de emociones.
En este caso, cuando las emociones han sido ya descifradas,
el/la empleado/a puede expresar emociones que favorezcan
la prestacién de un servicio de calidad. Incluso, en algunas
ocasiones, se puede producir un contagio emocional, crean-
do una sensacién de solidaridad o bien, se pueden expresar
emociones compensatorias que mejoren el estado emocional
del usuario/a. Por lo tanto, en estas situaciones, se espera del
empleado/a mayor implicacién activa. Aumentando la in-
tensidad en la relacién, para una mejor sincronizacion entre
empleado/a y usuario/a en las expresiones emocionales (Dubé
y Menon, 1998).

En relacién con la calidad, autores como Peird, Martinez-
Tur y Ramos (2005), establecen una estructura tridimensio-
nal de calidad de servicio que posefa tres dimensiones: funcio-
nal (eficiencia con la que los empleados prestan los servicios
a los/as usuarios/as), relacional (aspectos socio-emocionales
que surgen en la interaccién entre empleados/as y usuarios/as)
y tangibles (equipamientos y material). La influencia de los
procesos psicosociales de cardcter cognitivo y afectivo en la
valoracién de la calidad son también plasmados por Calabuig,
Molina y Nufiez (2012).

Dentro de la gestién deportiva es importante conocer cué-
les son los elementos de la calidad de servicio que los/as usua-
rios/as dan mayor importancia. Por ello, en nuestro estudio
tenemos como objetivo especifico conocer las dimensiones de
la calidad de servicios deportivos, determinantes para los/as
usuarios/as infantiles y empleados/as de IDM.

Método
Diseno

Se ha planteado un estudio mixed methods (Onwuegbuzie
y Teddlie, 2003; Creswell y Plano Clark, 2011; Anguera,
Camerino y Castafier, 2012; Anguera, Camerino, Castaner
y Sdnchez-Algarra, 2014), formulando un disefio incrus-
tado (embebbed design) en dos estadios sucesivos, dado que
en el primero se han obtenido datos cualitativos a partir de
la realizacién de una serie de entrevistas, y se han analizado
mediante un andlisis de contenido las entrevistas efectuadas,
mientras que en el segundo estadio se lleva a cabo un estudio
cuantitativo a partir de dfadas de frecuencias obtenidas en el
primer estadio.

Participantes
Se obtuvo una muestra de 74 participantes a través de un
muestreo intencional, de los cuales 47 participaron en las

entrevistas individuales y 27 en los grupos focales. Se ha ele-
gido, de entre los tipos de muestreo existentes, el intencional,

Cuadernos de Psicologia del Deporte, vol. 16, n.o 1 (enero)
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porque es un muestreo no probabilistico, pero se ha escogido
a los participantes idéneos de acuerdo con las caracteristicas
que se precisaban.

De los 47 participantes de las entrevistas en profundidad,
29 usuarios/as tienen un rango de edad de 5 a 12 anos, 7 pa-
dres/madres, 6 monitores, 2 personas de atencién al usuario,
2 gerentes y 1 coordinador del Area de Deportes del Excmo.
Ayuntamiento.

Los integrantes de los grupos focales se distribuyeron en
tres sesiones, la primera de ellas formada por 9 participantes
con edades comprendidas entre los 5 y 8 afos. Una segunda
sesién con 8 usuarios/as con un rango de edad entre 9 y 12
anos. Y la tercera sesion estuvo constituida por representantes
de todos los 4mbitos a evaluar; 2 gerentes, 1 coordinador, 1
persona de atencién al usuario, 2 monitores, 2 madres y 2
nifos.

Previo a la grabacién de las sesiones a los/as usuarios/as in-
fantiles se obtendrd el correspondiente consentimiento infor-
mado debidamente firmado por los padres de acuerdo con la
declaracién de Helsinki (Rothman, Michels y Baum, 2000).

Instrumentos

Se elaboraron entrevistas semi-estructurales e individuales
para los 47 participantes y un conjunto de preguntas para
los grupos focales. Ambos tipos de entrevistas se estructura-
ron con preguntas referidas a las actividades deportivas, el/
la monitor/a, el material, la instalacién deportiva y la orga-
nizacién.

En la recogida y grabacién de la informacién de las en-
trevistas individuales y grupos focales se utilizé una cdmara
digital Sony HDR-CX505VE. Para el anilisis cualitativo
se empled el programa Atlas ti versién 7.1.8. Para el andlisis
cuantitativo se utilizé el programa Statgraphics Centurion
XVIL

Procedimiento

Las entrevistas individuales y los grupos focales se realizaron
siguiendo el Modelo Tridimensional de la calidad de servicio
(Price, Arnould y Tierney, 1995; Sdnchez-Herndndez, Marti-
nez-Tur, Peiré y Ramos, 2009). Empleamos tres dimensiones
con sus correspondientes categorfas (Figura 1): a) aspectos
tangibles, que se refiere a la apariencia del personal de con-
tacto, instalaciones y equipamientos; b) calidad emocional/
relacional de servicio, en la que contemplamos la compren-
sién auténtica, iniciativa y empatia y ¢) calidad funcional de
servicio, que recoge, capacidad de respuesta, seguridad y fia-

bilidad.

Cuadernos de Psicologia del Deporte, vol. 16, n.o 1 (enero)

Roclo Pérez-Lépez et al.

Figura 1. Fundamentacién de las categorias.

Membre Fundamentado
%Aparicencia adecuada del personal de contacto 46
ﬁApariencia no adecuada del personal de contacto 0
%8 Calidad no optima de las instalaciones y equipamientos~ 116
%% Calidad optima de las instalaciones y equipamientos 208
%% Capacidad de respuesta el
%Comprensién auténtica~ 112
% Empatia 100
%8 Fiabilidad ~ 147
& Iniciativa~ g
%Inseguridad 23
¥ Mo capacidad de respuesta 32
¥ No comprensién auténtica ]
¥ No empatia 27
% No fizbilidad 14
ﬁNo iniciativa 2
98 Seguridad~ 55

Tras conocer las diferentes actividades deportivas infantiles
que analizamos (fatbol, tenis, baloncesto, hockey, natacién,
acrosport, gimnasia ritmica) y ponernos en contacto con los
participantes, se llevaron a cabo, las grabaciones de las entre-
vistas y grupos focales. La duracién de la entrevista se ajusté
al tiempo y capacidad de concentracién de cada persona, lo
cual permitié obtener una descripcién detallada de sus ex-
periencias, percepciones como participantes de las activida-
des deportivas, en el caso de los/as usuarios/as infantiles, as
como la de los adultos. En cuanto a los grupos focales, que
pueden definirse como una discusion disefiada para obtener
las percepciones de una muestra sobre un tema particular de
interés. En nuestro caso, cada sesion estuvo constituida entre
8 y 10 participantes con una duracién alrededor de una hora.

Por tltimo realizamos el andlisis de contenido de los videos
con el programa Atlas. Ti versién 7.1.8, un programa inform4-
tico de gran alcance para el andlisis cualitativo de grandes cuer-
pos de datos textuales, gréficos, audio y video (Morales-Sdnchez,
Pérez-Lépez y Anguera. 2014; Pérez-Lpez, Morales-Sdnchez,
Anguera y Herndndez-Mendo, 2015) y la comparacién de pro-
porciones entre las frecuencias de determinadas categorfas (An-
guera, Camerino, Castafier y Sdnchez-Algarra, 2015).

Resultados

a. Resultados cualitativos. Los/as usuarios/as perciben una
calidad éptima con respecto a la decoracién, ventila-
cién y olor de los espacios deportivos donde realizan
su actividad deportiva, sin embargo, en cuanto a la
limpieza dejan reflejada una calidad no éptima. En re-
ferencia también a los aspectos tangibles, los padres y
las madres de los/as usuarios/as infantiles resaltan que
las IDM se encuentran bien situadas, que resulta fi-
cil llegar, siendo ficil aparcar en ellas. En cuanto a los
materiales deportivos los/as usuarios/as infantiles, con-
sideran que se encuentran en buen estado, son variados
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y renovados con frecuencia cuando se deterioran, del
mismo modo, los/as monitores/as, los padres y las ma-
dres corroboran dicha informacién.

La faceta comprension auténtica de la dimensién, calidad
del servicio emocional, con 112 citas (Figura 1), es valorada
muy positivamente por los/as usuarios/as. Los/as nifios/as
nos transmiten la importancia que para ellos/as tienen que
su monitor/a principalmente, les traten bien, sean carino-
sos, simpdticos, amables con ellos/as. Para ellos un factor
importante es el que se sientan bien y cémodos realizando
su actividad deportiva. Ademds los padres/madres reali-

Figura 1. Comprensién auténtica.

Y

mmtut | mlead

2 0, -
Y% Comprension auténtica

Co:Comprensién auténtica {112-0)~
Capacmad del personal de contadto para sintonizar con las vivendias ¥ sentimientos de

zan una valoracién muy positiva de todos los/as emplea-
dos/as de las IDM, principalmente el buen trato de los/as

monitores y monitoras hacia sus hijos/as y la profesionali-
dad de los mismos, destacando su cercanfa, definiéndola

como una “relacién familiar” (Figura 1), donde uno de los

usuarios, nos trasmite: “Cuando voy a la piscina, me siento

como si fitera mi casa porque los profesores son muy amables

y como si fueran mis padres”. Del mismo modo, una de las

madres nos expresa “Yo cuando voy al poli, es como mi

casa, me siento super a gusto, me dan confianza’.

losfas usUAriosas y ser genuinos &n la atencidn.

Con referencia al personal de contacto, en la calidad
funcional del servicio, los/as usuarios/as nos transmi-
ten que estos ofrecen un servicio rdpido y con una bue-
na predisposicién en ayudarlos. Manifestando que el
servicio deportivo es correcto y fiable, dado que los/
as empleados/as cumplen con lo prometido. Uno de
los usuarios infantiles, nos transmite directamente la

b. Resultados cuantitativos. Dado que en este estudio nos

interesaban especialmente los aspectos tangibles, la ca-
lidad funcional, y la calidad relacional/emocional, las
categorias correspondientes a cada uno de ellos, a partir
de su frecuencia (obtenida mediante el ATLAS.ti) nos
han permitido hallar mediante el programa Statgra-
phics si existen diferencias significativas entre su fun-

expresién “son amables y me gusta cémo me tratan”
(hace referencia a los/as monitores/as).

cionamiento éptimo y no éptimo (Tabla 1).

Tabla 1. Comparacién de proporciones correspondientes a caracteristicas dptimas / no dptimas.

Aspectos analizados Ratio éptima Ratio no éptima p

Significacién

Aspectos tangibles

Apariencia del personal de  46/46 0/46 0 Se rechaza la H . Hay diferencia estadisticamente significativa

contacto entre apariencia éptima y no dptima

Calidad de las instalacio-  208/324 116/324 1,5  Serechazala H,. Hay diferencia estadisticamente significativa en-

nes y equipamientos tre calidad de instalaciones y equipamientos éptima y no éptima

Calidad funcional

Capacidad de respuesta 96/128 32/128 1,35 Serechaza la H . Hay diferencia estadisticamente significativa
entre capacidad de respuesta dptima y no dptima

Fiabilidad 147/161 14/161 0 Se rechaza la H . Hay diferencia estadisticamente significativa
entre fiabilidad éptima y no éptima

Seguridad 55178 23/78 3,047 Serechazala H,. Hay diferencia estadisticamente significativa
entre seguridad éptima y no éptima

Calidad relacional/emocional

Comprensién auténtica 112/120 8/120 0 Se rechaza la H . Hay diferencia estadisticamente significativa
entre comprensién auténtica éptima y no éptima

Iniciativa 8/10 2/10 0,007 Se rechaza la H,. Hay diferencia estadisticamente significativa
entre iniciativa 6ptima y no éptima

Empatia 101/128 271128 0 Se rechaza la H . Hay diferencia estadisticamente significativa

entre empatia éptima y no 6ptima
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Los resultados nos muestran de forma contundente la exis-
tencia de diferencia estadisticamente significativa en todos los
aspectos considerados.

Discusién

Como proponen Pastor Tejedor (2007), Quintanilla (2002)
y Cela (1996), para realizar una gestién adecuada de la ca-
lidad de servicio es necesario saber qué buscan los/as usua-
rios/as. Por ello es importante centrarnos en la perspectiva
del usuario/a, tal y como recogen estudios de Tse, Nicosia
y Wilton (1990). En nuestra investigacién nos centramos en
conocer el punto de vista que tienen los propios/as usuarios/
as de los servicios deportivos municipales, centrindonos en
las percepciones que tienen del mismo. Tal como concluyen
en sus investigaciones, Teas (1993) y Morales Sdnchez (2003),
la calidad de servicio percibida es un concepto amplio y esta-
ble. Supone una evaluacién actitudinal, global y a largo plazo,
por lo que en nuestro estudio se plasma esta idea, evaluando
la calidad en las organizaciones deportivas, concretamente
centrdndonos en el andlisis de la calidad emocional de los ser-
vicios deportivos infantiles.

En la percepcién de los/as usuarios/as infantiles en cuando
ala dimensién de aspectos tangibles, la limpieza de la IDM es
una faceta fundamental para la percepcion de calidad positi-
va y queda reflejado tanto en las respuestas de las entrevistas
individuales como de los grupos focales. Los/as usuarios/as
infantiles expresaron su preocupacién respecto a la falta de
limpieza y productos de higiene personal en casos puntuales.
La higiene, imagen personal y vestimenta de los/as emplea-
dos/as son otros de los elementos que resaltan los/as usuarios/
as infantiles, en las percepciones que nos trasmiten, dejan
reflejado que sus monitores/as, asi como el resto de personal
de contacto, van bien aseados, limpios y con ropa adecuada.

En cuanto a la calidad emocional, al igual que recogen
Price et al. (1995) y Peird et al. (2005) la presencia de los
aspectos emocionales o relacionales en la prestacién de un
servicio es muy importante. Price et a/. (1995) para recoger la
faceta emocional de las relaciones entre empleados y usuarios/
as, midieron la “comprensién auténtica” (grado en que el tra-
bajador ofrece un servicio de manera sincera y genuina) y los

“extras” (pequenas ayudas por parte del trabajador que no es-
taban previstas). Peiré ez al. (2005) recogieron estos argumen-
tos y confirmaron que las dimensiones de calidad de servicio
funcional y relacional conformaban dos facetas independien-
tes del servicio que ofrecfan una visién mds completa. Los
aspectos relacionales o emocionales de la calidad de servicio
describen aquellos beneficios que recibe el/la usuario/a y que
van més alld de lo que supone el nicleo central del servicio en
cuestiéon (Gwinner ez al., 1998).

Se asume que estos aspectos relacionales son criticos en los
servicios en donde la duracién del mismo se extiende en el
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tiempo y hay proximidad fisica entre usuario/a y empleado/a
(Price et al., 1995), ya que entonces, es mds probable que el
servicio se convierta en una relacién que va mds alld de una
mera transaccién (Bove y Johnson, 2000; Gwinner et al.,
1998; Shemwell, Yavas, y Bilging, 1998). Nuestros datos tam-
bién parecen evidenciar que los/as usuarios/as que tienen una
mayor fidelizacién con el servicio, es decir, que llevan mayor
tiempo participando en las actividades deportivas, tienen una
relacién mds estrecha con los/as empleados, principalmente
con el/la monitor. Del mismo modo, los padres y las madres
de estos usuarios/as, expresan sus beneficios emocionales, en
cuanto a la interaccién de ellos/as con los/as empleados/as.
Esto queda evidenciado con expresiones como “Yo cuando
voy al polideportivo es como mi casa, me siento super a gusto,
me dan una confianza”, “Yo estoy muy tranquila cuando dejo
a mis ninos en la piscina porque sé que si les pasard cualquier
cosa estdn en muy buenas manos”. Aunque como establece
Dubé y Menon (1998), también aparecen en interacciones de
corta duracién. Las respuestas individuales y grupales indi-
can que les resulta cercano el trato que reciben por parte del
personal que trabaja en las diferentes IDM y que se sienten
cémodos en ellas.

Finalmente, destacamos la contundencia con que en to-
dos los aspectos estudiados la comparacién de proporciones
muestra la existencia de diferencias estadisticamente signifi-
cativas entre las calificaciones de éptima y no éptima.

Aplicaciones Précticas

Con este estudio se ha pretendido reflejar cudles son los ele-
mentos y con ello, las dimensiones mds determinantes para
conseguir una evaluacién positiva de servicios deportivos por
parte de los/as usuarios/as infantiles. Y esperamos, que sea
una propuesta de interés para la gestién deportiva y sea il
para la investigacidn.
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