UVI C FACULTAT Q’EDUCACIO,
TRADUCCIO |

CIENCIES HUMANES

ANALISI DEL GRAU DE SATISFACCIO
DELS USUARIS I USUARIES DEL
POLIESPORTIU MUNICIPAL DE RIPOLLET.

Treball Final de Grau de Ciencies de I'Activitat Fisica

i de I'Esport.

Autor: Juan Manuel Veldzquez Garcia

Itinerari: Gestid Esportiva

Curs academic: 2015-2016

Tutor: Albert Junca Pujol

Facultat d'Educacid, Traduccio i Ciencies Humanes
Universitat de Vic - Universitat Central de Catalunya

Data: Maig de 2016



Analisi del grau de satisfaccio dels usuaris i
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

Juan Manuel Velazquez Garcia

Agraiments

Per als meus pares, perqué se que sempre estareu recolzant-me en
qualsevol decisié de la meva vida. En especial a tu, mare, que has sigut el

motiu perqué avui en dia sigui aqui i la motivacié a seguir endavant.

Al meu germa, per donar-me continuament consells de la vida que se que

m'ajudaran molt en el meu futur.

Al meu tutor, I'Albert Junca, per donar-me suport en la realitzacié d'aquesta

investigacid i guiar-me en els procediments a seguir.

Agrair al gerent i tecnics esportius del Patronat Municipal d'Esports de
Ripollet, per poder realitzar les enquestes al Poliesportiu Municipal de
Ripollet. En especial al tecnic esportiu Gerard Bocanegra, per gestionar i fer

arribar les meves propostes a les persones indicades.




Analisi del grau de satisfaccié dels usuaris i e Manial Velaalies Garei
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet. 9

Resum: El seglient treball té com a objectiu analitzar el grau de satisfaccio
dels usuaris del Poliesportiu Municipal de Ripollet. La mostra dels usuaris
esta composta per 230 subjectes enquestats en diferents franges horaries i
en diferents activitats. Per a la recollida de dades s'ha utilitzat el qlestionari
SERVQUAL, encara que s'ha modificat per adequar-ho a les caracteristiques
especifiques del centre esportiu a analitzar. S'han realitzat analisis
descriptius i de comparacié entre homes i dones i per edats. Les principals
conclusions extretes sén que les valoracions obtingudes han sigut altes,
sobretot pel que fa a personal i preus, mentre que la neteja de les

instal-lacions i els espais han sigut les més baixes.

Paraules clau: Satisfaccidé dels usuaris, qualitat del servei, serveis

esportius.

Abstract: The following work aims to analyze the degree of satisfaction of
users of the Municipal Sports services in Ripollet. The user sample consists
of 230 subjects surveyed in different time slots and different activities. For
data collection was used the SERVQUAL form model, although it has been
modified to adapt it to the specific characteristics of the analysed sport
centres. Descriptive analyzes were performed and compared between men,
women and age. The main conclusions are that high valuations have been
obtained, especially in regards to staff and prices, while facilities cleanliness

have been the lowest.

Keywords: Consumer satisfaction, service quality, sports services.
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1. Introduccio

El treball que trobem a continuacié és la finalitzacié d'un cicle de quatre
cursos universitaris. Aquest pertany al Treball Final de Grau del quart curs
del grau de Ciencies de I'Activitat Fisica i de I'Esport (CAFE) i és la
possibilitat de posar en practica les diferents habilitats i coneixements
adquirits en aquests darrers anys. Personalment, és dir adéu a una etapa
fantastica de la meva vida, en la qual, el millor que t'emportes sén les

persones que has conegut pel cami.

En els ultims anys, la practica esportiva ha patit un gran creixement dins la
societat i és una activitat continua en tots els ambit de la societat. Aixo ha
portat al desenvolupament de nous centres esportius, municipals o privats,
per a que la gent pugui realitzar esport. Un dels que més creixement ha

experimentat han sigut les entitats esportives municipals.

Personalment, en soc soci d'una d'aquesta entitat municipal i per aquesta
rad m'ha semblant interessant realitzar un estudi sobre I'analisi del grau de
satisfaccidé dels usuaris i usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet, per
observar i aprofundir sobre la percepcié que tenen les persones usuaries
respecte a la satisfaccid dels serveis oferts. També, el fet de realitzar les
practiques d'aquest Ultim any en aquestes instal-lacions, m'ha permes
descobrir el funcionament intern de l'entitat i donar-me explicacions del

pergué funcionen d'una manera determinada.

Per aquest motiu he decidit elaborar una investigacié sobre el grau de
satisfaccid dels usuaris i usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet, per
saber les dades sobre les persones que utilitzen aquestes instal-lacions

esportives i quina valoracid li donen als diferents serveis que ofereixen.



1.1. Objectius

Objectiu general:

e Coneixer el grau de satisfaccié dels usuaris i usuaries de les
instal-lacions esportives municipals de Ripollet respecte als diferents

serveis oferts.
Objectius especifics:

e (Caracteritzar el perfil d'usuari que utilitza els serveis de les
instal-lacions esportives municipals de Ripollet.

e Coneéixer el grau de satisfaccid dels usuaris i usuaries de les
instal-lacions esportives respecte als processos d'inscripcio, el preu
dels serveis i els horaris de les activitats.

e Coneéixer el grau de satisfaccid dels usuaris i usuaries de les
instal-lacions esportives respecte als espais, la neteja i el material
esportiu de les instal-lacions.

e Coneixer el grau de satisfaccid dels usuaris i usuaries de les

instal-lacions esportives respecte al personal de les instal-lacions.
1.2. Hipotesis

El principal interes d'aquests objectius és avaluar el grau de satisfaccio i de
qualitat percebuda pels usuaris i usuaries del Poliesportiu Municipal de
Ripollet. Al investigar aquestes dimensions de qualitat i la seva relacié amb
la satisfaccid, aixi com altres variables, ajudara a interpretar la qualitat
percebuda i a millorar la seva gestid des del punt de vista de la persona

usuaria.
1.5. Estructura del treball

El present treball té com a finalitat analitzar la satisfaccié dels usuaris i

usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

El treball esta estructurat en 9 apartats. En primer lloc, es fa una
introduccié al tema de l'esport i la important repercussié que té dins la

societat, on les entitats municipals han agafat gran forca respecte al lloc on
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es practica. També s'explica la meva motivacié a realitzar aquest treball,
aixi com els objectius i hipotesis que es van realitzar al comencament

d'aquest treball.

Tot seguit trobem Ila contextualitzacid del centre on es realitza la
investigacid, en aquest cas el Poliesportiu Municipal de Ripollet, amb la seva

situacié geografica i demografica, per després descriure les instal-lacions.

El tercer apartat és el marc teoric, on es descriuen conceptes i teories que
sén de gran ajuda per entendre i referenciar teoricament la investigacié. El
marc teoric déna les bases per comprendre diferents conceptes, com ara el
de qualitat i qualitat en els serveis esportius municipals o la satisfaccio dels

usuaris, entre altres.

L'apartat nimero quatre correspon a la metodologia emprada per la
realitzacié de l'estudi en el qual es reflexa tot el procés d'elaboracié de
I'enquesta de satisfaccio, la mostra, el protocol a seguir, com s'han analitzat

les dades, etc.

En el cinqué apartat es troben els resultats, on es realitza un analisi dels
resultats de les enquestes on, amb I'ajuda de grafiques, es descriuen els

resultats obtinguts pels distints items analitzats a I'enquesta de satisfaccid.

L'apartat nUmero sis és la discussid, on s'analitza i déna explicacions als
resultats obtinguts durant la investigacié portada a terme a les instal-lacions
del Poliesportiu Municipal de Ripollet, ajudant-nos de les referencies

bibliografiques i dels coneixements existents.

Les conclusions estan dins de l'apartat nimero set, on s'exposaran les
principals conclusions obtingudes en aquesta investigacid fent referencia als

objectius establerts al principi d'aquest treball.

Al dos Ultims apartats, s’incloura la bibliografia, on es recullen totes les
referéncies que he utilitzat durant la elaboracié d'aquest treball, i els
annexes corresponents, que recolzen i amplien continguts que s’expliquen

en aquest treball.
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2. Contextualitzacio

2.1.El municipi

Ripollet és un municipi que
pertany a la provincia de
Barcelona, en la comarca del
Valles Occidental i forma part de
I'area metropolitana de
Barcelona. El municipi, amb una
extensié de 4,39 km2, té un
total de 37.445 habitants i una

densitat de poblaci6 de 8.647,8 Imatge 1. Situacié de Ripollet. Font: elaboracié
habitats per km2. propia

El terme municipal de Ripollet limita amb les localitats de Cerdanyola del
Vallés, Montcada i Reixach i Barbera del Vallés i esta situat a 10 km de la

ciutat de Barcelona.

Pel que fa a les instal-lacions esportives municipals, aquestes estan situades
al carrer Magallanes 22-26, una zona que facilita I'accés als ciutadans i on
es pot arribar caminant en 10 minuts des de qualsevol zona de la poblacio.
Al municipi, és I'inic complex esportiu amb aquestes caracteristiques, on
englobi diferents serveis esportius en un mateix espai. No obstant, si que

existeixen gimnasos o clubs de padel i de tennis, pero d'ambit privat.

11



2.2. Instal-lacid esportiva

El Poliesportiu Municipal de Ripollet és una instal-lacid esportiva publica
creada per I'Ajuntament de Ripollet I'any 1983, dedicada a potenciar la
participacié ciutadana en la practica esportiva. Com es pot observar a la
imatge 2, disposen de varis equipaments per tal de realitzar diverses

activitats:

.

Pistes de padel "

Imatge 2. Distribucioé dels equipaments del Poliesportiu Municipal de Ripollet.
Font: elaboracié propia

Entre aquestes, hi ha les analitzades en les enquestes d'aquest treball, tals
com gimnas, piscina interior, pistes de padel, pistes de tennis, classes
dirigides i activitats aquatiques a la piscina retractil. A part, també disposa
de dos piscines exteriors, camp de futbol municipal, pista poliesportiva
coberta i una pista d'atletisme. A l'annex 9.1. es mostren imatges de les
diferents instal-lacions esportives que disposa el Poliesportiu Municipal de
Ripollet.

La instal-laci6 compta amb 12.000 usuaris d'un total de 37.445 habitants,
pel que es pot dir que hi ha una gran participacid ciutadana i d'utilitzacié del

poliesportiu municipal.
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3. Marc teoric

3.1. Introduccio al marc teoric

Cada vegada es veu més patent la preseéncia de l'esport en la vida del
conjunt de la societat i un gran desenvolupament del sector esportiu. A
I'estat espanyol, un 53,5% de la poblacié practica esport (Enquesta d'habits
esportius a Espanya, 2015) i, a Barcelona, municipi on realitzaré el meu
analisi d'una poblacid en concret, en aquest cas Ripollet, destaca pel seu
volum de practica estimat del 55,6% de la poblacid (Enquesta d'habits
esportius a Barcelona, 2013). Segons un estudi de fa set anys sobre els
habits esportius a Catalunya, promogut per la Secretaria General de I'Esport
i I'Observatori Catala de I'Esport al 2009, un 50,5% del total de la poblacid
practicava esport. Per tant, analitzant aquestes Ultimes dues dades, es pot
observar aquest increment de la practica esportiva dins de la societat, tal

com es mostra en el seglient grafic.

Evolucio practica esportiva a Catalunya

60 55,6
>5 50,5
50 46,3
45
40 36,6/6,5
35
30

1990 1999 2004 2009 2013

Grafica 1. Evolucié de la practica esportiva a Catalunya. Font: Observatori
Catala de I'Esport, 2013.

Pel que fa als practicants d'esports, un 55,1% de la poblacié fa servir de
forma habitual l'accés a instal-lacions esportives municipals (Enquesta
d'Habits Esportius a Barcelona, 2013). Aquesta dada ens serveix per donar-
nos compte que la meitat dels practicants d'esport utilitzen instal-lacions
esportives, per tant, hem de considerar-la com una dada important per al

transcurs d'aquest treball.

13



Analisi del grau de satisfaccio dels usuaris i
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

Juan Manuel Veldzquez Garcia

En l'actualitat, la qualitat s'ha convertit en una necessitat per garantir la
continuitat i el progrés de les institucions, generant beneficis que
repercuteixen als usuaris, directius i/o empleats. Tot aix0 fa que cada
vegada siguin més les investigacions que tractin d'identificar els punts claus
a tenir en compte per obtenir el maxim rendiment, coincidint una part
d'elles en l'estudi de satisfaccié i la qualitat dels serveis esportius des del
punt de vista de l'usuari.

A més a més, coneixer el grau de satisfaccid dels usuaris de qualsevol
institucio, ajuntament, empresa, etc. és imprescindible per millorar, corregir
errors i seguir creixent dia a dia. Per tant, l'estudi de la satisfaccié de
I'usuari en un poliesportiu municipal és un element clau per a la seva gestio

i per un bon funcionament d'aquest.

L'interes per l'estudi de la satisfaccié dels usuaris i consumidors és un
aspecte molt important per entendre el comportament de les persones
davant del consum d'un producte o I'Us de serveis. En els principals models
sobre comportament del consumidor (Alonso Rivas, 1984), la satisfaccié se
sol entendre com una experiéncia que es deriva de l'acte de consum o Us i
que influeix en la lleialtat cap a la marca del producte o servei. Pero,
aquests models sén tan generalistes que no poden analitzar amb
profunditat el fenomen de la satisfaccid. Aixi, Nicosia, afirmava que "s'havia
donat tanta importancia a I'acte de la compra, que no es tenia una definicidé
de la satisfaccidé del consumidor, existint només una nocid intuitiva"
(Nicosia, 1974).

A partir d'aquests ultims anys, I'estudi de la qualitat i de la satisfaccid dels
usuaris comenca a tenir gran importancia en el sector public. Encara que a
I'ambit public funciona més allunyat del sistema de mercat que el privat,
estan apareixent noves pressions socials a favor d'una major qualitat en el
servei public. Per tant, haurem de fer un estudi més exhaustiu del terme
qualitat per tal d'aproximar-nos al seu concepte, aixi com especificar també

la seva definicié en I'ambit dels serveis esportius municipals.
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3.2. Aproximacio al concepte de qualitat

Un dels aspectes que, segons la literatura, té més importancia amb la
satisfaccié dels consumidors i usuaris és la qualitat dels serveis (Martinez-
Tur i Tordera, 1995). Encara que resumint molt, es podria dir que existeix
bastant acord entre els autors a I'hora de definir la qualitat del servei a
partir de la perspectiva dels usuaris, entenent-se bé com a diferéncia entre
el que s'espera i el que realment es rep (Parasuraman, Zeithaml i Berri,
1994), o bé com a percepcié de qualitat exclusivament (Cronin i Taylor,
1992). No obstant, en l'estudi de la qualitat de servei s'ha de realitzar

algunes clarificacions que ajudin a entendre el terme.

Autors com Reeves i Bednar (1994) diuen que no existeix una definicié

universal del terme, sind basicament quatre tipus de definicions:

- Qualitat com excel-lencia: es defineix com "el millor" en sentit absolut.

Aquesta definici® és massa abstracta i confusa, ja que no orienta a

I'organitzacié cap a on ha de portar la seva gestié.

- Qualitat com valor: en aquest cas es segmenta el concepte segons el tipus

de client. La qualitat no pot ser considerada sense incloure el seu cost i que,

a més, la qualitat del mateix es jutja segons el seu preu.

- Qualitat com ajust a les especificacions: aquest concepte sorgeix des de

la qualitat industrial en la qual el producte final ha d'ajustar-se a un patré
preestablert. La qualitat significa assegurar que el producte final és tal com

s'ha determinat que seria.

- Qualitat com a resposta a les expectatives dels clients: se centra en el

concepte de qualitat en la percepcié que té el client. La principal aportacid
és gque es reconeix la importancia dels desitjos dels consumidors a I'hora de
determinar els parametres que determinen la qualitat d'un producte o

servei.

En canvi, Juran (1951) o Deming (1989) si que donen una definicid de
qualitat i s6n considerats com els grans teodrics del terme, significant el punt

de partida de moltes investigacions. Per a Juran, la qualitat implica una
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adequacié del disseny del servei a la satisfaccié dels clients. Per a Deming,
la qualitat és "un grau predicible d'uniformitat i fiabilitat a baix cost,
adequant a les necessitats del mercat". La manera d'aconseguir una major
qualitat es millorant el producte i I'adequacid del servei a les especificacions

dels usuaris.

En l'actualitat, la qualitat s'ha convertit en una necessitat per garantir la
continuitat i el progrés de les empreses, generant beneficis que
repercuteixin al seu entorn. A més, el gran desenvolupament que en els
ultims anys ha tingut el sector del servei, ha fet que s'afronti la qualitat des
del punt de vista de la qualitat dels servei, considerant-se aquest com el
major potencial respecte a superioritat competitiva que avui en dia puguin

tenir les empreses (Lloréns i Fuentes, 2000).

Seguint amb la mateixa tendencia, TAL exposa que en el entorn actual la
qualitat del servei és una de les variables considerades clau per la
competitivitat de I'empresa. Els productes i serveis oferts han de tenir
aquelles caracteristiques que els clients requereixin i valorin, és a dir, han

de complir les seves espesctatives i, si es possible, superar-les.
3.2.1. Qualitat en els serveis esportius municipals

L'objectiu de les instal-lacions esportives municipals ha canviat en les
ultimes decades. Fa uns anys, es centraven en la construccid d'instal-lacions
esportives i atraure al ciutada a utilitzar i participar en les diferents ofertes
esportives que se li oferien. Aixi, l'objectiu era que participessin, no
importava la qualitat del servei (Morales Sanchez i Correal, 2003). L'usuari
en aquell moment quedava satisfet amb disposar d'un simple espai on
poder practicar esport, pero, actualment, exigeix a les instal-lacions
esportives municipals que reneixin tota una serie de requisits tals com
higiene, neteja o personal adequat, entre altres, exigint uns determinats

estandards de qualitat.

Per poder orientar els serveis esportius municipals cap a una gestié eficac
de qualitat del servei, es necessari conéixer les expectatives i necessitats

especifiques dels consumidors analitzant la satisfaccié d'aquests. Per aixo,
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tal com diu Morales Sanchez (2003), s'ha de contemplar al consumidor com
un element clau de la propia gestid. La satisfaccié és un factor huma molt

important en la prestacid del servei (Subirats, 1992).

D'acord amb Morales Sanchez et al. (2005), considerem que la qualitat del
servei és una de les principals estratégies d'una empresa esportiva. Per
arribar a I'éxit, és necessari establir un pla de qualitat amb una adequada
optimitzacié de recursos, reduccié de costos i una millora continua, per tal
de satisfer als usuaris dels centres esportius. Coneixer aquesta satisfaccio,
és la base de les estratégies dels plans de qualitat. La satisfaccid, estara
determinada per la valoracié positiva o negativa que facin sobre la qualitat
percebuda en els serveis que es presten. La fidelitat dels usuaris i la
satisfacci6 estan plenament relacionades segons els estudis de Fornell
(1992) i Anderson & Sullivan (1993).

La qualitat ve a ser el resum de la satisfaccid total dels clients sobre un
servei consumat mitjancant metodes de implantacié. Per aquest raonament,
el concepte de qualitat estara en la ment de cada client i I'objectiu sera
coneixer i satisfer les seves necessitats, superant les seves expectatives per
afavorir el concepte de excel-léncia i qualitat total (Zeithaml, Parasuramant
i Berry, 1993).

Un servei esportiu de qualitat, al igual que qualsevol altre servei, es aquell
que satisfa una necessitat i compleix amb les expectatives dels seus clients.
El servei rebut menys les expectatives creades podra donar lloc a tres

nivells de qualitat:

e Qualitat normal: El servei rebut és igual a les expectatives creades.

e Qualitat superior: el servei rebut és major que les expectatives
creades.

e Qualitat inferior: el servei rebut és menor que les expectatives

creades.

Les instal-lacions esportives municipals ha de fer front a aquestes
expectatives. Per aix0, és important coneixer-les per prestar el servei

adequat.
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Pel que fa a la qualitat en els serveis esportius municipals, Gallardo i
Jiménez (2004) diuen que la qualitat és la satisfaccio total dels usuaris
sobre un servei. Pérez (1994) centra les caracteristiques dels serveis publics
en deu aspectes, on el factor huma (atencié a l'usuari), adquireix tot el
protagonisme. Morales Sanchez (2003) considera que un servei esportiu de
qualitat es aquell que satisfa les necessitats i compleix amb les expectatives

dels seus clients.

Dorado, Gombau i Gallardo (2006), els serveis esportius han d'evolucionar
de forma eficient en la gestié dels seus recursos i donin resposta a les
expectatives dels usuaris prestant serveis orientats cap a la qualitat. Dorado
i Gallardo (2004), fent referéncia a la qualitat dins de les organitzacions
esportives, aquesta té una doble significacid, per un costat interna (millorar
les activitats de cada area) i per l'altre externa (millorar prestacions de

serveis i activitats)

Segons Sanchez (2000), el fet de buscar la qualitat de les instal-lacions
esportives per intentar millorar els seus serveis i activitats, permetra

avancgar en:

e Un eficac funcionament del servei, amb abséncia d'errors.

e Un eficac manteniment i elevada disponibilitat de les instal:-lacions,
equipaments i bens.

e Millora de la higiene i de la seguretat fisica per als/les usuaris/es,
treballadors, public i bens confrontats.

e Major facilitat en la utilitzacié dels serveis, amb procediments senzills
que eliminen traves i dificultats a l'usuari.

e Millores generalitzades en la atencidé i en la comunicacié amb |'usuari,

junt amb una adequacié en el cost dels serveis proporcionats.

3.3. Comportament i identificacié de les expectatives

dels usuaris/es de les instal-lacions esportives

Igual d'important que és coneixer tot el que diuen les referéncies
bibliografiques anteriorment esmentades, la mateixa importancia ha de

tenir saber quin és el comportament dels usuaris a I'hora de consumir els
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diferents serveis que ofereixen les entitats. Aixi, saber opinions sobre que
influeixen en el seu consum o coneixer les seves necessitats respecte a
I'entitat esportiva, entre altres, son elements basics que el gestor esportiu
haura de reconeixer sobre el segment de poblacié que consumeix el seu

servei,

En aquest sentit, s'ha d'adoptar una seérie d'estratégies per a que finalment
el consumidor es decanti per la compra que gestiona. Segons Dorado

(2006), el consumidor es decidira preferentment per un servei quan:

e El consum previ (la seva experiéncia prévia) li hagi reportat un valor
esperat.

e El servei es conegut pel client, bé a través de publicitat, experiéncia o
boca a boca.

e La satisfaccid obtinguda suposa una superacié o igualtat de les

expectatives posades en el rendiment del servei.

Per tal de coneixer aquest comportament, s'haura de fer un estudi orientat
al analisi dels desitjos i necessitats dels consumidors d'esport. Per tant,
I'entitat esportiva haura de crear una base de dades, quant més complerta
millor, respecte al consumidor del servei, recopilant informacié sobre la
identitat, la cultura, la personalitat, els estils de vida, la actitud i motivacid,
etc. (Gambau, 2003).

Aguest mateix autor, també diu que per aconseguir aquesta informacio, es
pot concretar els punts en els que es basa la segmentacid de mercat,

aportat per teorics del marqueting:

e Informacio demografica: edat, sexe, procedéncia, educacid, professid
i lloc de residencia, mitjans de desplacaments, etc.

e Informacié psicografiques: factors que afecten a l'estil de vida com
activitats, interes i opinions, on consumeixen l'esport, on, com i quan
han obtingut la informacié del producte.

e Percentatge d'utilitzacid del producte: numero de vegades que
consumeix el producte.

e Beneficis del producte.
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La satisfaccid dels usuaris amb un servei esportiu public depén de que la
seva percepcié sigui igual o superi les seves expectatives. Tenint en compte
el punt anterior, el comportament que tenen els usuaris dins d'una entitat
esportiva municipal, també és important saber la identificaci6 de les

expectatives dels usuaris en torn els seus principals atributs.

Es pot observar que quan un usuari consumeix un servei, la seva percepcio
dependra d'una série d'aspectes, tals com la atencié de rep la qualitat del
producte, la neteja de la instal-lacidé, la organitzacido del lloc, etc. que
després s'agrupara com un tot en el pensament del client construint aixi

una percepcié del servei (Dorado, 2006).

Per aixd, és molt important que la direccid tingui contacte directe amb
['usuari, tinguin la capacitat per identificar les seves necessitats i les pugui

satisfer.

Alguns autors han intentat identificar les variables que hi ha en el nivell de
satisfaccid dels usuaris. Pel que fa a la satisfaccidé i la qualitat, Triado,
Aparicio i Rimbau (1999), destaquen que la satisfaccid dels usuaris va
relacionada amb la qualitat dels recursos humans i, especialment, del
personal. També suggereixen un ordre en la decisi6 de millores dels
objectius, aquest son els recursos humans, seguidament dels equipaments,

comunicacid i politica de preus.

Aqguests autors, en un estudi sobre la identificacié de factors de satisfaccio
en centres esportius municipals de Barcelona, déna alguns suggeriments
per millorar la satisfaccié dels usuaris. Aquestes haurien de comencar pels
recursos humans, seguits per la cura dels equipaments, comunicacio i

politica de preus.

Per tant, es pot deduir que la qualitat va lligada a adequar el que demanen
els usuaris per tal de poder-los satisfer a través de la seva demanda.
Aquesta demanda sembla ser relacionada principalment amb els recursos
humans, és a dir, el personal de la instal-lacid (Triadd, Aparicio i Rimbau,
1999).
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Seguint la mateixa tendéncia, les investigacions indiquen que la qualitat
percebuda del servei es determina principalment pels elements tangibles de
les instal-lacions i les actituds i habilitats dels personal (Afthinos et al.,
2005).,

Avui en dia, existeixen varis models que han identificat els atributs d'un
servei en torn als quals es configuren les expectatives dels ciutadans i, per
tant, la seva satisfaccido. Per exemple, el conegut model SERVQUAL
(Parasuraman, Zelthaml i Berry, 1988), amb el qual es pot comprovar com
cada experiéncia i percepcid del servei és particular, llavors es poden
determinar nivells generals de satisfacci6 mitjancant la recol-leccid
d'informacid sobre les necessitats dels usuaris, I'avaluacié que fan respecte
a diferents aspectes que ofereix el servei i la intencié de tornar a contractar

el mateix servei.

En funcié a aquesta informacié es poden identificar tendencies que indiquin
possibles oportunitats de millora del servei, aixi com l'impacte que puguin

generar en la percepcid que els usuaris tenen d'aquest.

Segons Parasuraman, Zelthaml i Berry (2002), els serveis esportius
posseeixen caracteristiques especials, les quals sén preses en consideracio
pels usuaris per formar-se un judici respecte a la qualitat del mateix.
Aquestes caracteristiques soén integrades en cinc dimensions generals, les

quals es descriuen a continuacio:

1) Elements tangibles: representen les caracteristiques fisiques i aparenca
del proveidor, és a dir, de les instal-lacions, equips, personal i altres

elements amb els que l'usuari esta en contacte al contractar el servei.

2) Fiabilitat: implica la habilitat que té I'entitat per executar el servei

promes de forma adequada i constant.

3) Capacitat de resposta: representa la disposicid d'ajuda als usuaris i

proveir-los d'un servei rapid.

4) Seguretat (garantia): son els coneixements i atencid mostrats pels

empleats respecte al servei que estan oferint, a més de I'habilitat dels
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mateixos per inspirar confianca i credibilitat. En certs serveis, la seguretat
representa el sentiment de que l'usuari esta protegit en les seves activitats

i/0 en les transaccions que realitza en el servei.

5) Empatia: mesura la atencidé individualitzada, la facilitat d'accés a la
informacid, la existéncia d'informacid completa i real en un llenguatge
comprensible, la capacitat d'escoltar i I'esfor¢ per coneixer i entendre les

necessitats dels usuaris.
3.4. La satisfaccio dels usuaris

Per ultim, pel que fa a la satisfaccid dels usuaris, aquest és un pilar basic
perqué un servei esportiu municipal funcioni adequadament. En les
organitzacions d'activitat fisica s'ha de dissenyar constantment accions amb
la finalitat de satisfer i mantenir als clients d'una forma estable, pel que
interessa coneixer el seu comportament com a consumidors, aixi com les

valoracions que facin sobre les actuacions que el poliesportiu realitza.

Determinar la satisfaccié del client és una mesura de com el producte global
d'una organitzacié actua en relaci6 amb una serie d'expectatives del client
(Berné, 1996). Per determinar aquesta satisfaccié s'haura d'estudiar la

distribucid, el servei, el preu, la qualitat i la comunicacid.

Alexander (cit. per Cabrera, 1998) determina que "la satisfaccid del client
€és una mesura de com el producte global d'una organitzacié actua en
relaci6 amb una serie d'expectatives del client". Al seu torn expliquen que
"el producte global abasta tot el que contribueix a com els clients avaluen el

paquet total de beneficis proporcionat davant al cost d'adquirir-los".

Kotler (2005), defineix la satisfaccid de I'usuari com "el nivell de I'estat
d'anim d'una persona que resulta de comparar el rendiment percebut d'un
producte o servei amb les seves expectatives". D'aquesta definicidé, podem

desglossar tres conceptes:

El rendiment percebut: entés com l'acompliment que l'usuari considera
haver obtingut després d'adquirir un producte o servei. Dit d'una altra

manera, és el "resultat" que l'usuari "percep" que obté en el producte o
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servei que va adquirir. El rendiment percebut té les seglents

caracteristiques:

e Es determina des del punt de vista de |'usuari, no de I'organitzacio.

e Es basa en els resultats que el client obté amb el producte o servei.

e Esta basat en les percepcions de l'usuari, no necessariament en la
realitat.

e Sofreix el impacte de les opinions d'altres persones que influeixen en

el client.

Les expectatives: Son les "esperances" que els clients tenen per aconseguir
alguna cosa. Les expectatives dels clients es produeixen per |'afecte de una

o més d'aquestes quatre situacions:

e Promeses que fa la mateixa organitzacid sobre els beneficis que
s'obtenen del producte o servei.

e Experiéncies anteriors de consum del servei.

e Opinions d'amistats, familiars, coneguts i liders d'opinio.

e Promeses que ofereixen organitzacions que presten serveis similars.

Pel que respecta a la organitzacid, aquesta ha de mesurar bé les
expectatives que crea en els usuaris, ja que si crea expectatives baixes
corre perill de no atreure als suficients usuaris; pel contrari, si crea masses
expectatives dels usuaris podrien sentir-se decebuts en el cas de no poder

complir aquestes expectatives.

El grau de satisfaccio: Després d'haver consumit el servei, els usuaris

experimenten un d'aquests tres graus de satisfaccio:

e Insatisfaccié: Es produeix quan I'acompliment percebut del servei no
arriba a les expectatives de |'usuari.

e Satisfaccié: Es produeix quan l'acompliment percebut del servei
compleix amb les expectatives de |'usuari.

e Complaenca: Es produeix quan l'acompliment percebut excedeix les

expectatives de l'usuari.
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Depenent del nivell de satisfaccidé de l'usuari, es pot coneixer el grau de

lleialtat cap a I'organitzacio.

Per tot aix0, resulta de vital importancia que tant els analistes de mercat,
com totes les persones que treballen en una organitzacié, com en aquest els
gestors esportius de les instal-lacions del Poliesportiu de Ripollet, coneguin
quins son els beneficis d'aconseguir la satisfaccié de I'usuari, quins sén els
nivells de satisfaccid, com es formen les expectatives en els usuaris i en que
consisteix el rendiment percebut, perque d'aquesta manera estiguin millor
capacitats per recolzar activament amb totes les tasques que apunten a

aconseguir la satisfaccid dels usuaris de les instal-lacions.

Luna Arocas (1998) considera que cal coneixer els seu comportament i
dissenyar accions per tal de crear una bona satisfaccioé i mantenir als clients
d'una forma estable. El mateix autor afirma que es imprescindible tenir en
compte la qualitat com la satisfaccié, ja que ambdds sén necessaris i

complementaris.

Les eines que s'utilitzen per coneixer la satisfaccid dels usuaris es fa a
través d'enquestes. Per Dorado (2006), I'exit de la enquesta es basa en un
bon questionari. Considera I'enquesta com "l'eina de major potencial per
conéixer les demandes dels usuaris, permetent aconseguir un gran
coneixement de la realitat, amb baix cost economic i amb un estalvi de

temps i esforg".

Dorado (2006) i Sanchez (2004), afirmen que és una eina senzilla per
aplicar-la i molt util per analitzar i millorar la base de comportaments i

opinions dels usuaris.

Berné (1996) fa una concrecid de les conductes a realitzar per tal de
conéixer l'estat actual de satisfaccié dels clients, realitzant preguntes del
tipus: Quin és el grau de satisfaccio de la caracteristica X? i comparant les
respostes per planificar les prioritats de millora en aquelles caracteristiques

del servei on es produeixi la satisfaccié dels clients.
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Donada la similitud entre els conceptes de qualitat i de satisfaccid, és
imprescindible tenir en compte ambdds conceptes, ja que sOn

complementaris entre ells.

Perdo també cal destacar varies diferéncies entre ells, com ara si la qualitat
del servei es un antecedent o és conseqiéncia de la satisfaccié. Varis autors

defenen una posicid i d'altres en defenen I'altra.

Inicialment, alguns autors van indicar la satisfacci6 com un antecedent de la
qualitat percebuda, ja que a partir de les experiéncies de satisfaccid dels
serveis que es desenvolupen, es va modificant |'actitud respecte a la

qualitat.

D'altres opinen la postura contraria, és a dir, que la qualitat del servei és un
antecedent de la satisfaccié dels usuaris. Estudis com el de Murray i Howat
(2002) tenen clar que la relacié de la qualitat del servei és un antecedent
directe de la satisfaccidé dels usuaris. La mateixa idea tenen Cronin i Taylor
(1992), que estudien la relacié entre qualitat del servei i satisfaccid.

Aguesta investigacié proposa la qualitat com a antecedent de satisfaccio.

No obstant, és possible una postura intermeédia, en la qual la qualitat de
servei percebuda és considerada tant un antecedent com un conseqilient de
satisfaccié. Aixi la satisfacci6 en wuna transaccid concreta vindria
determinada entre altres factors per la qualitat de servei; al seu torn, la
satisfaccio influeix en I'avaluacié a llarg termini de la qualitat de servei que
perceben els individus. En aquest sentit, Iacobucci, Grayson i Ostrom
(1994) demostren empiricament que la comparacié de models estructurals
en ambdds sentits (la qualitat com antecedent de la satisfaccido i la
satisfacci®é com antecedent de la qualitat), resulta en ajusts idéntics. Es a
dir, existeix una relacié reciproca entre la qualitat global d'un servei i la
satisfaccid. Per tant, és impossible concluir empiricament quina d'elles és

I'antecedent de l'altra (McAlexander; Kaldenburg i Koening, 1994).
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3.5. Aproximacio a I'objecte estudi

En aquest apartat hi haura una primera part on es comentaran els principals
estudis relacionats amb la satisfaccié dels clients en diferents serveis
esportius i que servira per contrastar els resultats obtinguts en base al
nostre estudi, és a dir, les enquestes que he realitzat. També, es
contrastara aquests resultats obtinguts amb un estudi previ que es va
realitzar al Poliesportiu Municipal de Ripollet, promogut per la Diputacié de

Barcelona I'any 2013.
3.5.1. Aproximacio relacionada amb altres estudis

Pel que fa a la valoracié general del servei, autors com Rial et. al. (2010)
troben en els seus estudis una valoracié general positiva per part dels
usuaris i usuaries, a part de donar importancia als aspectes vinculats a les
instal-lacions, com ara la neteja, I'amplitud dels espais o il-luminacié, com a
factors en els que sembla assentar-se bona part de la satisfaccid o
insatisfaccié dels usuaris i usuaries d'aquest tipus de servei. Seguint la
mateixa linia d'estudi, Nuviala, Grao-Cruces, Pérez-Turpin, & Nuviala
(2012), també valoren positivament el grau de satisfaccid del servei en

general.

Un estudi elaborat per Calabuig i Saura (1999) sobre la qualitat percebuda
pels usuaris i usuaries en un servei esportiu public, com ara el servei
d'esports de la Universitat de Valéncia, on s'aporta resultats sobre com
utilitzar les mesures de satisfaccié per millorar la gestié d'instal-lacions
esportives. Aquests autors van concloure que els dos factors més

determinants en la satisfaccio sén la gestio de la instal-lacié i del personal.

Fent referéncia als serveis esportiu municipals, trobem estudis que analitzen
la satisfaccié dels usuaris i usuaries i la qualitat percebuda del servei.
Matinez i Martinez (2009) arriben a la conclusié de que l'amplitud dels
horaris, la bona qualificacid per part dels monitors i el baix cost del servei,
soén les variables que més consideracié tenen els usuaris/es dels serveis

esportius municipals.
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Dorado (2007) elabora una llista de factors de qualitat, també en serveis
esportius municipals. En aquest cas son 7, els quals sén el cost, el personal,
les instal-lacions, el funcionament general, la qualitat i les queixes. L'item

millor valorat és el personal i el pitjor valorat les instal-lacions esportives.

L'edat dels usuaris i usuaries pot ser una variable interessant a tenir en
compte per coneéixer els tipus d'usuaris que assisteix a la instal-lacio i

quines son les seves percepcions.

Afthinos, Theodorakis i Nassis (2005) fan un estudi sobre les expectatives
dels wusuaris en funci6 de diferents variables, com poden ser
sociodemografiques i els motius d'assisténcia. En aquest estudi, també es
van trobar diferéncies estadisticament significatives en totes les dimensions
de qualitat en funcié de l'edat, observant una tendéncia a valorar pitjor el

servei quant major és l'edat.

Resultats molt semblants es van trobar també en lI'estudi de Manas,
Giménez, Muyor, Martinez-Tur i Moliner (2008), que realitzen un estudi
sobre l'analisi de la qualitat del servei centrant només en la dimensié de
tangibilitat a I'hora de predir la satisfaccié dels clients. Aquest estudi es va
fer a un centre esportiu d'Almeria i els resultats van concloure que els items
de recepcid, vestuaris i espais tenien una variaci6 més important i
significativa pel que fa a la satisfaccié de l'usuari o usuaria. També es van
trobar diferéncies significatives respecte a l'edat dels usuaris de centres
esportius de fitness, on els joves valoren amb una puntuacié més alta els

serveis en comparaciéo amb els més adults.

Seguint la mateixa tendencia d'analisi, Triadd, Aparicio i Rimbau (1999) van
trobar diferéncies entre els grups de major edat i els de menor edat
respecte a la seva satisfacci6 amb uns serveis esportius municipals. Els
usuaris i usuaries de major edat valoren pitjor els recursos humans i les

instal-lacions, en canvi, els més joves mostren un comportament contrari.

Per tant, es pot treure la conclusié que quant més gran és l'usuari o
usuaria, més experiéncia pot haver experimentat i, per tant, més exigent i

critic es torna amb el servei.
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Igual d'important que es controlar el factor de I'edat, el sexe és una variable
sociodemografica a tenir en compte respecte a la influéncia significativa
sobre la qualitat. Estudis com ara els de Afthinos, Theodorakis i Nassis
(2005) es van trobar diferéncies significatives entre els homes i les dones
respecte a les seves expectatives a I'hora de valorar la qualitat del servei, ja
gue les dones realitzaven valoracions més critiques i tendien a valorar més

baix que els homes.

3.5.2. Aproximacio relacionada amb altres enquestes de grau

de satisfaccio del Poliesportiu Municipal de Ripollet

e Enquesta de satisfaccio a les persones usuaries del

Poliesportiu Municipal de Ripollet (2013).

Aquesta enquesta de satisfaccido a les persones usuaries del Poliesportiu
Municipal de Ripollet ha esta realitzada pel Servei d'Avaluacié i Qualitat i la
Gerencia de Serveis d'Esports de la Diputacié de Barcelona, conjuntament
amb I'Ajuntament de Ripollet. L'estudi ha consistit en recollir, mitjancant
149 enquestes telefoniques, I'Us que es fa d'aquest equipament i el grau de

satisfaccio associat a aquest Us.

Pel que fa a les dades d'identificacié (annex 9.4.6.), fent referéncia al sexe,
hi ha un 50% d'homes i un 50% de dones i pel que fa a I'edat, un 8,8% de
les persones enquestades tenen entre 18 i 24 anys, un 20,8% entre 25 i 34
anys, un 41,3% de 35 a 44 anys, un 16,7% de 45 a 54 anys, un 7,1% de
55 a 64 anys i un 5,4% 65 i més anys.

Els principals resultats que es poden extreure d'aquest estudi son:

- La frequéncia d'assistencia al Poliesportiu Municipal de Ripollet, tal com es
pot veure a I'annex 9.4.1., és d'un 53,7% que han respost més d'un cop per
setmana, seguit d'un 16,6% un cop per setmana, un 16% amb menys

freqiéncia i un 12% algun cop al mes.

- La franja horaria que acostuma a anar (annex 9.4.1.), la que predomina
és per les tardes, amb un 53,3%, seguit dels matins, amb un 29,7% i, per

ultim, al migdia amb un 12,9%.
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- El grau de satisfaccio amb el Poliesportiu Municipal de Ripollet (annex

9.4.2.) té una mitjana de valoracié de 7,5 sobre 10.

- El grau de satisfaccié amb diferents aspectes del Poliesportiu Municipal de
Ripollet (annex 9.4.2.), valorat sobre 10 punts, és de 8,3 d'atenci6 al
personal i també dels monitors, un 7,7 en neteja, un 7,3 en material

esportiu i un 6,6 en maquines fitness.

- El grau de satisfacci6 amb les activitats(annex 9.4.3.) té una mitjana de

valoracié de 8 sobre 10.

- La valoracié del disseny de l'espai i la neteja dels diferents espais del
Poliesportiu Municipal de Ripollet (annex 9.4.4.), pel que fa a la neteja de la
piscina és d'un 7,8, I'espai del gimnas d'un 6,6 i la neteja 7,6, I'espai dels
vestidors d'un 7,2 i la neteja un 7,4 i I'espai de la sala d'activitats dirigides
és d'un 7,2 i la neteja d'un 7,7. Tots aquests valors estan calculats sobre
10.

- Pel que fa al preu de l'abonament (annex 9.4.5.), un 0,5% el veu molt

car, un 10,1% car, un 42,7% normal, un 37,1 barat i un 7,7% molt barat.
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4. Metodologia

Determinar una metodologia apropiada és un punt clau a I'hora d'aportar
rigor, fiabilitat i validesa als resultats de la investigacid. En aquest capitol
analitzem la metodologia emprada en l'estudi de la satisfaccid dels

usuaris/es del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

Segons Quintanal, J., Garcia, B., Riesco, M., Fernandez, E., Sanchez, J.C.
(2012), podem dividir el tipus d'investigacié en funcid del caracter de la
mesura portat a terme per desenvolupar-les. Aquesta es pot dividir en
investigacié quantitativa i qualitativa. Respecte al meu treball, el tipus
d'investigacio que utilitzaré és la investigacié quantitativa, que és aquella en
la que ens centrem en la mesura i quantificacidé de variables i en I'analisi

estadistic de les mateixes.

Aquests autors també parlen del tipus d'estadistica, en aquest cas
descriptiva, la qual és la part de la estadistica que ens permet portar a
terme un primer analisi de caracter exploratori i classificatori de les
puntuacions o dades obtingudes després de realitzar les mesures propies de

tota investigacié de caracter quantitatiu.
4.1. Mostra

El treball de camp referit a I'administracid i recollida de qlestionaris als
usuaris i usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet, es va desenvolupar
entre el 15 de febrer de 2016 al 11 de marg¢ del mateix any, coincidint amb
la Ultima setmana del meu periode de practiques per tal d'aprofitar els

matins per passar enquestes.

Durant el periode de la realitzacié de les enquestes, van participar un total
de 230 persones, 112 homes i 118 dones, amb una edat compresa entre els
16 i 64 anys.

El total d'usuaris de les instal-lacions esportives municipals és de 12.000 a

data de maig de 2016, que representa un 34% del total dels habitants de
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Ripollet, encara que no tots els usuaris son residents al municipi, pero la

gran majoria si.

La mostra representa el 2% dels usuaris que son abonats al poliesportiu. El
baix percentatge d'enquestes es degut a que el nimero d'abonats és molt
elevat i hauriem de realitzar-ne moltes per obtenir-ne un percentatge gran.
Amb 230 enquestes realitzades, crec que em puc fer a la idea del
procediment que s'ha de seguir per tal de realitzar un analisi del grau de

satisfaccid dels usuaris i un analisi de les dades.

Per tal de saber el nimero exacte d'enquestes que havia de realitzar, vaig
utilitzar la formula de mostreig que em va proporcionar la Anna Maria Sefé
Mir. Aquesta calcula una série de variables, que seran explicades breument

a continuacio.

Probabilistic

Poblaci¢ total *1,962 * 0,058 * 0 95

Mostra =
0,032 *(Poblacio total -1) + 1,962 * 0,05 * 0,942

Imatge 3. Calcul mostreig probabilistic. Font: Anna M. Seiie Mir.

Poblacioé total = NUmero de socis/es que té la instal-lacio.
1,96 = Interval de confianca prefixat (95%=1,96).

0,058 = Representa la proporcidé de la mostra esperada.
0,03 = Precisié que volem per I'estudi.

0,942 = Proporcio de la mostra esperada.

Un cop explicat cada variable de la formula i calculant-lo, el resultat va ser
229. Per tant, aix0 representa que la meva mostra hauria de ser de 229

usuaris/es enquestats, els quals vaig arrodonir a 230.
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4.2. Instrument

L'instrument utilitzat a les enquestes és el model SERVQUAL, desenvolupat
per Zeithaml, Parasuraman i Berry (1988), el qual ofereix una de les eines
més utilitzades per a l'avaluacidé de la qualitat dels serveis. En aquesta,
s'avalua els factors claus per determinar la qualitat del servei, on s'estableix
gue el client espera un servei (expectativa), avaluant certes caracteristiques
(dimensions del servei), la qual cosa |li permet tenir impressions al respecte

(percepcid) per emetre un judici una vegada acabat aquest.

El model SERVQUAL avalua la qualitat del servei a partir de la diferéncia
entre les expectatives i les percepcions de l'usuari/a, pel que es considera
com la més apropiada per avaluar la qualitat dels serveis esportius. Aquests

s'agrupen en 5 dimensions:

a) fiabilitat: definida com la prestacié del servei de manera cuidada i estable

en el temps.

b) capacitat de resposta: disposicié del personal per prestar ajuda i servei

rapid als usuaris.

c) seguretat: atencid i habilitats dispensades pels empleats per inspirar

credibilitat i confianca.
d) empatia: capacitat per entendre la perspectiva de l'usuari.

e) aspectes tangibles: aparenca de les instal-lacions fisiques, equips,

personal i materials de comunicacio.

Cada item és avaluat per mitja d'una escala tipus Likert que varia d'un (1)

fins a set (7), sent un (1) totalment en desacord i set (7) totalment d'acord.

Aquest model, ha sigut aplicat a diverses arees des de la seva creacid
(Morales Sanchez, 2003), trobant-se que les dimensions son estables i amb

una alta fiabilitat.

No obstant, altres treballs que han utilitzat aquest model han posat de

manifest les deficiencies metodologiques que presenta aquest model
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(Coulthard, 2004; Lam i Woo, 1997). Conclusions que venen a unir-se a la
polémica originada en la comunitat cientifica per I'is del model SERVQUAL.
Aquesta polemica té la seva base en el nimero de dimensions i en la
inestabilitat de les mateixes. Aix0 ha provocat que diversos investigadors
hagin optat per modificar o ampliar la llista per adequar el model als

diferents serveis especifics.

Personalment, a mesura que vaig anar relacionant el instrument amb les
caracteristiques del poliesportiu, em vaig adonar que hi havien moltes
preguntes que no s'adequaven a la particularitat del servei esportiu a
analitzar. Per tant, es va realitzar una adaptacid6 de les preguntes del
questionari per tal d'avaluar a cadascuna de les arees, adequant-se el més

especificament possible a cada activitat esportiva.

Finalment, es van emprar els items de cada una de les dimensions del
SERVQUAL i es van incorporar altres pertanyents a noves categories, com

ara la neteja, preus o el confort de la instal-lacid.
4.3. Estructura del qluiestionari

Tal i com es veu reflectit a I'annex 9.2, el gliestionari esta estructurar en
tres parts. Les dues primeres parts les ha de respondre tothom, ja que
correspon a una primera part on hi ha informacié sobre l'usuari/a, amb 9
items a analitzar, com ara l'edat, el sexe, des de quan fa que és abonat al
poliesportiu o quines activitats practica dins el poliesportiu, i una segona
part amb el glestionari sobre la instal-laci6 en general, on s'avaluen 11
items, tals com les places d'estacionament, la neteja o la relacié entre la
qualitat del servei i el preu que té. La tercera i Ultima part son les activitats
gue s'han analitzat, on els usuaris i usuaries només responien en funcidé a
I'activitat que realitzen. Aquestes activitats estan dividides en gimnas,
piscina interior, padel i tennis, classes dirigides i classes dirigides

aquatiques.
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4.4. Protocol

Pel que fa al protocol a seguir durant la realitzaci6 de les enquestes em
presentava amb el meu nom a cada individu i |i explicava que estava
realitzant el Treball Final de Grau del grau en Ciéncies de I'Activitat Fisica i
de I'Esport de la Universitat de Vic, per tal d'analitzar el grau de satisfaccid
dels usuaris i usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet. També els hi
comentava que aquest treball no tenia res a veure amb l'organisme de la
instal-lacio i que les respostes donades no tindrien cap canvi en el

funcionament de la instal-lacié municipal.

Abans de comencar a enquestar-los, els hi explicava les parts del
questionari, amb una primera part amb informacié general de I'usuari/a,
una segona part amb el qlestionari sobre la instal-laci6 en general i per
ultim, en funcidé de les activitats realitzades, quin apartat hauria de

contestar.

Un cop realitzats aquests passos del protocol, comencava a realitzar
I'enquesta i, un cop finalitzada, els hi agraia per tal d'ajudar-me en

I'elaboraci6 d'aquest treball.

4.5. Procediment

Per a la realitzacié de la investigacié em vaig posar en contacte durant
I'estada de practiques amb el meu tutor, en Gerard Bocanegra, técnic del
Patronat Municipal d'Esports de Ripollet, el qual em va assessorar en tot
moment sobre la realitzacié de I'enquesta i em va donar el vist i plau final

per tal de poder passar les enquestes.

Primer es va realitzar una prova pilot, on vaig realitzar una enquesta a 12
usuaris i usuaries de la instal-lacié aleatoriament, per observar si s'entenia
bé cada pregunta. Un cop finalitzada aquesta prova pilot i observat que no

hi havia problema en cap pregunta, vaig passar a realitzar les enquestes.

Aguestes es van passar durant les dues Ultimes setmanes del mes de febrer

i les dues primeres de marg, tres dies pel mati la primera setmana del
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primer mes i tres dies a la tarda les altres tres setmanes restants, escollits
en funcié de les activitats que es realitzaven a la instal-lacié i en horaris

compresos entre:
Dilluns, dimecres i dijous pel mati de 10 a 13.30 hores.
Dimarts, dimecres i divendres per la tarda de 15.30 a 19 hores.

En cadascuna de les classes vaig explicar el meu objectiu principal perque
entenguessin el perque volia passar el meu qlestionari, sempre tenint
present que no pertanyia a un estudi del poliesportiu municipal, sind que
era per a un Treball de Final de Grau de Ciéncies de I'Activitat Fisica i de
I'Esport de la Universitat de Vic. Durant la realitzacié de les enquestes, no
va sorgir cap problema i vaig rebre un gran recolzament a I'hora de cobrir el

questionari.
4.6. Analisi de dades

L'analisi de les dades s'ha portat a terme mitjancant Microsoft Office Excel
2007, on s'ha passat manualment tota la informaci6 de les 230 enquestes a
aquest programa. Per tal d'alleugerar feina i que fos més entenedor, he
utilitzat nimeros en comptes de paraules. Es a dir, si per exemple, en
I'apartat de sexe, havia de posar si era home o dona, en comptes de posar-
ho amb paraules per cada individu, previament havia establert que 1 volia
dir que era home i 2 que era dona. Aixi despres, a través de I'opcidé dels
filtres, podia dividir-los i poder jugar amb les dades i saber en tot moment

que significava cada numero.

|Sexe |
home=1/ dona=2

[ o B S Y S

2
En aquesta imatge es pot apreciar com a la cel-la de sexe, home=1 i
dona=2 i a continuacié que numero li pertanyia a cada individu. En aquest

cas, hi haurien quatre dones i un home.

35



Analisi del grau de satisfaccié dels usuaris i Juan Manuel Velazquez Garcia
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

4.7. Cronologia del treball

Periode Descripcio de les tasques

- Configuracio6 de I'index.

- Recerca bibliografica.
- Recerca bibliografica.
- Elaboracié del marc teoric.
- Elaboracié de la metodologia.
Febrer
- Elaboracié del qliestionari.
- Passar questionaris als usuaris/es i recollida de
dades.
- Modificacié i adequacio de I'index.
- Recerca bibliografica.
- Elaboracié del marc teoric.
Marg i )
- Elaboracié de la metodologia.
- Passar questionaris als usuaris/es i recollida de
dades.
- Passar les dades del questionari a la base de
Abril dades.
- Analisi dels resultats.
- Analisi i elaboracié dels resultats i discussio.

Maig
- Elaboracio de les conclusions.

Taula 1. Cronologia del treball. Font: elaboracié propia.
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5. Resultats

Un cop realitzades les enquestes i passats els resultats a Microsoft Office

Excel 2007, a continuacié es procedeix a comentar-los.

Pel que fa a la primera part de I'enquesta, aquesta es va realitzar a tots els

enquestats i mesura els parametres d'informacié dels usuaris/es, tals com

genere, edat, assistencia al poliesportiu, etc. Aquestes dades es mostren a

continuacio, amb

la quantitat d'usuaris/es

correspon al total de persones enquestades.

i el

5.1. Valoracio general de les enquestes

percentatge total que

Geénere Edats
Home Dona 16-30 31-40 41-50 51-60 >60
112 118 75 o 62 o 20
(48,7%) (51,3%) | (32,6%) 22 (22:6%)  (570p) 21 (3A3%) (g S0y
Abonats Des de fa
Si No <1 any 1i2anys 214 anys >4 anys
227 3 o 37 0 o
(98.7%)  (1,3%) 28 (12,2%) (16,1%) 27 (11,7%) 138 (60%)
Activitats
.. . N . N Classes Activitats
Piscina Gimnas Tennis Padel dirigides aquatiques
76 (25%) 83 (27,3%) (7281,/0) 39 (12,8%) 44 (14,5%) 38 (12,5%)
Assistéencia Objectius
Mati Migdia Tarda Salut Musculacié Socialitzacio  Oci
83 135 198 35
o) o) o
(36,1%) 12 (5,2%) (58.7%) (601/':),)6) 54 (17,9%) 15 (4,9%) (%6

Taula 2. Valoracio general de les enquestes. font: Elaboracié propia.
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Pel que respecte al génere dels enquestats, aquests practicament han estat
repartits igualitariament, amb 112 homes i 118 dones, representant un
48,7% i un 51,3% respectivament. Respecte a les edats, hi ha un predomini
de les tres primeres franges, és a dir, dels 16 als 50 anys, amb un total de
189 enquestats, amb un volum del 82,2% del total dels enquestats. Per
contra, dels 50 cap amunt representa un total de 18,8%, aix0 ens indica
que el perfil d'usuari o usuaria que assisteix al poliesportiu tendeix a ser

meés jove.

Del total de persones enquestades, només 3 persones no eren abonades al
poliesportiu i, de la resta d'abonats, més de la meitat fa des de més de 4
anys (60%), sent I'opcid 1 i 2 anys la seglient amb un 16,1% i entre 2 i 4 i
menys d'un any amb el 12% restant cadascun. En resum, aquestes dades

indiquen un alt nivell de fidelitzacidé dels usuaris/es amb la instal-laci6.

Les activitats més practicades han sigut el gimnas (27,3%) amb 83
persones, seguidament de la piscina (25%) amb 76 persones i per sota les
classes dirigides (14,5%), padel (12,8%), activitats aquatiques (12,5%) i,

per ultim, tennis (7,8%).

Primordialment, per la tarda s'han realitzat la majoria d'enquestes, amb un
total de 135 (58,7%), seguidament del mati, amb 83 persones enquestades
(36,1%) i, per ultim, al migdia amb 12 persones (5,2%).

Per ultim, els objectius que segueixen els usuaris i usuaries del poliesportiu
son principalment la salut, amb un total de 198 (65,6%), seguidament de la

musculacié (17,9%), l'oci (11,6%) i la socialitzacid (4,9%).

Un cop fet I'analisi general de les caracteristiques dels usuaris i usuaries
enquestats, realitzarem un altre analisi, perd aquest cop respecte al grau de
satisfaccidé dels usuaris/es dels diferents serveis que ofereix el poliesportiu,

en base a uns items a avaluar per la persona enquestada.
e Grau de satisfaccio dels usuaris/es amb les instal-lacions

Pel que fa al grau de satisfaccid dels usuaris/es amb les instal-lacions

esportives municipals de Ripollet en general (annex 9.3.1.), la mitjana és
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bastant alta i obté un 5'76. Els items millors valorats son la forma de
pagament que utilitza la instal-lacié (6'5), el tracte i I'atencié rebuda en
recepcid (6'4) i els horaris d'obertura del poliesportiu (4). Els pitjors
valorats son la neteja dels vestuaris (5'14), la neteja en general del
poliesportiu (5'2) i Il'amplitud dels vestuaris (5'2). Malgrat aixo, la
instal-lacié presenta una mitjana elevada amb la resta de serveis que

s'analitzaran a continuacio.
e Grau de satisfaccio dels usuaris/es amb el gimnas

La mitjana que presenta el gimnas (annex 9.3.2.) és de 4'7, sent el servei
pitjor valorat de la resta que s'ha analitzat. Pel que fa a aquest servei, el
millor valorat ha sigut la relacié entre la qualitat i el preu amb un 5'9, seguit
de les maquines cardiovasculars compleixen amb la seva funcionalitat. Els
items pitjors valorats séon el manteniment de les maquines (4'21), la neteja

del gimnas (4'4) i si el gimnas compte amb suficients maquines (4'55).
e Grau de satisfaccio dels usuaris/es amb la piscina interior

El grau de satisfaccié dels usuaris/es amb la piscina interior (annex 9.3.3.)
és un dels més baixos en comparaci® amb la resta de serveis. Aquest,
presenta una valoracié mitjana de 5'46. Aquest baix resultat és degut a que
hi ha items que tenen una valoracid6 molt baixa, com per exemple, la
temperatura de l'aigua de la piscina (4'53), la disposicid dels monitors/es
(4'7) o la neteja de la piscina (5). D'altres, com ara la relacié de la qualitat i
el preu de la piscina, és un dels items millors valorats amb els altres

serveis, amb una valoraci6 del 6'47, degut al baix cost que té I'activitat.
e Grau de satisfaccio dels usuaris/es amb el padel

Respecte al grau de satisfaccié dels usuaris/es amb les pistes de padel
(annex 9.3.4.), aquest té una valoracié de 5'76. L'item millor valorat és el
de la relacié entre la qualitat i el preu de les pistes, amb un 6'68 de
valoracio, seguit del procés d'inscripcié per fer les reserves de pista (6'02).
Els items pitjors valorats son el manteniment de les pistes (5'28) i la neteja

de les pistes (5'35), ja que sbén exteriors i el desgast és més rapid i
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necessita més manteniment més permanent, encara que la valoracié no

segueix sent alta en quant als pitjors valorats.
e Grau de satisfaccio dels usuaris/es amb el tennis

Quant a la satisfaccié amb les pistes de tennis (annex 9.3.5.), aquesta té
una valoracidé mitjana de 5'7, semblant a la de les pistes de padel. L'item
millor valorat ha sigut el de la relacié entre la qualitat del servei i el preu
(6'83), sent l'item millor valorat de tots els demés serveis. Seguidament
trobem, igual que a les pistes de padel, el procés d'inscripcid per reservar
pista (6'29). Els pitjors valorats son el manteniment de les pistes (5,17), la
neteja de les pistes (5,16) i la il-luminacié de les pistes (5,15). No obstant,
encara que son les pitjors valorades, tenen una valoracié bastant alta, ja

que estan valorades sobre 7.
e Grau de satisfaccio dels usuaris/es amb les classes dirigides

La mitjana de valoracid obtinguda de les classes dirigides (annex 9.3.6.) ha
sigut la més alta en comparacié amb els altres serveis, sent d'un 5'9. Els
items millor valorats sén I'actitud motivant del monitor/a cap als usuaris
(6'57) i la qualificacid técnica del monitor/a (6'51). Aixi, en aquest tipus de
servei, observem que el personal és un factor clau per tal de que el grau de
satisfaccid sigui alt. Per contra, els items pitjors valorats son I'espai on es
realitza I'activitat (4'95), el confort de la instal-lacié (5'4) i el material que

s'utilitza a les classes.

e Grau de satisfaccio dels usuaris/es amb les classes dirigides

aquatiques

Per ultim, pel que fa al grau de satisfaccid dels usuaris/es amb les classes
dirigides aquatiques (annex 9.3.7.), aquesta ha obtingut una valoracié
mitjana de 5'75. Els items millor valorats sén la qualificacié tecnica del
monitor/a, seguit de la actitud motivant del monitor/a cap als usuaris
(6'24). Pel que fa als pitjors valorats, aquests han sigut la temperatura de

I'aigua (4'73) i I'espai on es realitza I'activitat.
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Fent una conclusié d'aquest analisi, observem que la mitjana dels serveis
esta en torn al 5'7 sobre 7. Aquesta és una valoracié bastant alta i dona
simptomes que els usuaris/es valoren bé els serveis de la instal-lacid. El
servei pitjor valorat ha sigut el gimnas, el qual ja m'ho imaginava perqué al
realitzar les enquestes molta gent es queixava tant de la instal-lacié en

general, la neteja i de la maquinaria disponible.

Pel que fa als items millor valorats, aquests sén els que estan dins de l'area
de personal, sobretot de les classes dirigides, i els que pitjors valorats estan

son els relacionats amb la neteja, ja sigui del gimnas o de la piscina.

5.2. Valoracio dels usuaris/es en funcio de les

diferents variables

Donat que les dades recollides s6n molt grans i tinc una gran varietat de
variables a la base de dades, també crec que seria interessant jugar amb
aquestes per tal de veure, en funcié d'un item o un altre, quina valoracio
tenen i quin niumero de persones ho fan depenent de la seva variabilitat.
Per tant, a continuaci6 s'aplicaran diferents variables i veurem quins canvis

pot significar en els resultats.

e Namero de persones que realitza una activitat en funcié del

geénere i edat.

Com es pot observar a les grafiques(annex 9.3.8.), [l'activitat més
practicada per part dels dos géneres és el gimnas, amb un 41% pels homes
i un 24,1% per les dones, no obstant, pel que fa a les dones esta molt
igualada amb la piscina 20,5%, la qual en els homes esta bastant
distanciada (21%). Un altre diferencia entre generes, és la practica tant de
classes dirigides com d'activitats dirigides aquatiques. Aquesta, per part de
les dones, té una gran captacid, ja que la practiquen el 21,1% i 21,1%
respectivament. En canvi, pel que fa als homes, la practiquen un 6% i 3,4%
respectivament. Aquesta dada ens fa indicar que el public femeni és el que
més demanda aquesta activitat. Pel que fa a les activitats de tennis i padel,
aquestes sén més practicades pels homes, amb un 10% i 19%

respectivament i en les dones d'un 5,3% i 8%.
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Pel que fa a la practica d'activitats en funcié dels diferents rangs d'edats, la

grafica seglient ens mostra els resultats:

Com es pot apreciar a la grafica, els rangs d'edats entre 16 i 30 anys i els
de més de 60 anys hi predomina el gimnas per davant de la resta
d'activitats. La piscina, es manté com a segona opcidé en gairebé tots els
rangs d'edat excepte entre els 41 a 50 anys, on les classes dirigides i

classes dirigides aquatiques guanyen forca.

e NuUmero de persones que han escollit el seu objectiu principal

en funcio de les variables génere i edat.

Pel que fa a la diferenciacid6 entre géneres amb la variable de I'objectiu
principal (annex 9.3.9.), predomina l'objectiu de salut, amb un 67,5% en
homes i 69,46% en dones. Hi ha diferencia entre generes amb el segon
objectiu més demandat, ja que pels homes aquest és la musculacid, amb un

18% i en les dones és I'oci, amb un 14,93%.

El tercer i quart objectius a seguir pels homes sén I'oci, amb un 11,25% i en
ultima posicié la socialitzacid, amb un 3,75%. Pel que fa a les dones, aquest

és la musculacié, amb un 9,10% i la socialitzacié, amb un 6,49%.

Pel que fa al nUmero de persones que han escollit el seu objectiu principal

en funcié de I'edat, la grafica seglient ens mostra els resultats:

Com es pot apreciar en el grafic i amb les dades abans esmentades, es pot
apreciar com |'objectiu salut és el preferent dins dels usuaris i usuaries de la
instal-lacié. Aquest objectiu té més predomini en el rang d'edat entre 51 a
60 anys amb un 86,70% dels enquestats, seguit bastant parell amb el grup
de més de 60 anys. Molt anivellat esta entre els rangs de 31 a 50 anys,
amb un 70,2% i 71,6% respectivament i, per ultim, el rang més jove, on
també és forca alt (55,53%) pero l'objectiu musculacié també ressalta amb
un 32,9%.

Els altres objectius queden molt per sota, excepte en el rang d'edats entre

41 a 50 anys, on l'objectiu d'oci té una gran importancia entre aquests amb
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un 20,3%. L'objectiu de musculacié perd usuaris en funcid que l|'edat

avanga.

e Valoraciéo de les places d'estacionament i la saturacio de la

piscina en funcio de I'horari d'assisténcia

En aquesta grafica es pot observar la valoracid que se li dona a les places
d'estacionament i a la saturacié de la piscina en funci6 de ['horari
d'assisténcia dels usuaris (annex 9.3.10). Aquests segueixen la mateixa
tendéncia en els dos items a analitzar, ja que el que fa a I'horari millor
valorat és al migdia i el pitjor a la tarda, quedant entre mig el mati. Aix0 es
degut a que al migdia és quan menys usuaris hi ha a les instal-lacions, més
places de parquing hi han i menys saturacid de la piscina, per tant, ho
valoren millor. Per contra, per la tarda, al ser I'horari on més gent hi ha, hi
han menys places de parquing i els carrils de la piscina estan més saturats i

es per aix0 que estan pitjors valorats.

e Valoracio final del Poliesportiu en funcié dels rangs d'edat i

genere.

En aquest apartat es realitza una valoracié final del poliesportiu (annex
9.3.11.), que correspon a la pregunta 11 del questionari general per a
I'usuari. En aquesta pregunta, he utilitzat la variable génere i rangs d'edats,
per observar com variava la valoracid en funcié de Il'edat. Com es pot
observar a la grafica dels homes i dones, es pot observar que a mesura que
el rang d'edat va creixent, aquests valoren més baix aquest punt de
I'enquesta. Es pot apreciar com des dels més joves fins als més grans, en
tots dos casos, varia gairebé 1 punt de valoracid, i la linia de tendéncia es
decreixent en tots dos casos. Per tant, es pot apreciar com a mesura que

augmenta l'edat, valoren més malament la valoracié final del poliesportiu.

e Valoracié de la temperatura de l'aigua i ambiental en funcio

dels rangs d'edat i génere.

Pel que fa a la valoracid de la temperatura de l'aigua i la temperatura
ambiental (annex 9.3.12.), que correspon a les preguntes 1 i 2

respectivament de |'apartat de la piscina interior de I'enquesta, s'ha utilitzat
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també les variables de rangs d'edat i genere. Tant homes com dones, a
mesura que avancga l'edat, valoren pitjor totes dues temperatures. En el cas
dels homes, valoren la temperatura ambiental de la piscina en 6,1 en el
rang d'edat entre 16 i 30, mentre els que tenen més de 60 anys la valoren
en 5,5, havent una diferéncia de 0,6. La diferencia és més gran en la
temperatura de l'aigua, on és passa de 5,1 els més joves a 4 els més grans,

amb una diferencia d'1,1 punts menys de valoracio.

Pel que fa a les dones, a part de valorar més baix que els homes en tots els
rangs d'edat, també hi ha diferencies bastant significatives, com és el cas
de valorar la temperatura ambiental en el punt més alt en 5,7 i arribar al
punt més baix en 4,14. La temperatura de l'aigua segueix la mateixa
tendéncia descendent, passant de 4,7 la valoraci6 més alta a 3,57 la més

baixa.

e Valoraciéo de la relaciéo qualitat/preu en funcié dels rangs

d'edat en les dones.

Pel que fa a la valoracié de la relacié qualitat del servei i el preu en funcio
del rang d'edats en les dones, tal com s'observa a la grafica de l'annex
9.3.13., a simple vista es pot observar la linia descendent progressivament
que pateix la valoracié d'aquest item. El valor més alt es troba entre el rang
d'edat de 16 a 30 anys, amb una valoracid de 6,46. El segient rang d'edat,
dels 31 als 40 anys, té una valoracid més baixa, amb 6,03, les dones de 41
a 50 anys el valoren amb un 5,8, les de 51 a 60 anys amb un 5,3 i, per
ultim, les dones de 60 i més anys en fan una valoracié de 4 respecte a
aquest item. Per tant, es pot apreciar una diferéncia de 2,46 punts de

valoracié de les dones més joves a les més grans.
e Valoracio de la neteja en funcio de les variables genere i edat.

Tot seqguit es passara a avaluar la neteja en els diferents serveis on s'ha
enquestat als usuaris i usuaries i veure la diferéncia que hi ha en funcié a la

variable génere (annex 9.3.14.).

La primera observacido que es pot realitzar, és que les dones valoren més

baix la neteja de tots els serveis, a excepcid de les pistes de padel, on ho

44



Analisi del grau de satisfaccio dels usuaris i
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

Juan Manuel Veldzquez Garcia

valoren millor que els homes. Aquesta diferéncia pot ser de 0,38 punts com
és en el cas de la neteja en general de la instal-lacié i de 0,85 punts en la
neteja de la piscina. En general, les opcions millor valorades pels homes pel
que fa a la neteja sén la piscina i els vestuaris amb una valoracié de 5,45 i
5,41 respectivament i, pel que fa a les dones, les pistes de padel i la neteja
en general de la instal-lacio, amb una valoracié de 5,6 i 5,01. Per contra,
I'opcié pitjor valorada és la neteja del gimnas, on tant homes i dones
coincideixen, amb una valoracido de 4,6 pel que fa als homes i 4,1 a les

dones.

Pel que fa a la mitjana, la millor valorada és les pistes de padel, amb una
valoraciéo de 5,4 i la pitjor és la neteja del gimnas amb un 5,025 de

valoracio.

La variable neteja també sera analitzada en funcié dels rangs d'edat, per tal
d'observar si a partir d'un rang d'edat o un altra pot haver-hi diferéncies

entre ells. La seglient grafica ens mostra els resultats:

Segons les dades que ens proporciona la grafica, es pot observar com el
rang d'edat de més de 60 anys és el que tendeix a valorar pitjor la neteja
dels diferents serveis. Per contra, els usuaris d'edats entre 51 a 60 anys,
son els que valoren la neteja més bé en quasi tots els serveis, arribant a 6,2
de valoracié en la neteja del gimnas. Si diferenciem entre els tres primers
rangs d'edats, els més joves valoren millor la neteja que els usuaris entre

31 a 50 anys, que tenen una valoracié bastant semblant.
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6. Discussio

En aquest apartat del treball analitzarem i donarem explicacions als
resultats obtinguts durant la investigacié portada a terme a les instal-lacions
del Poliesportiu Municipal de Ripollet, ajudant-nos de les referéncies

bibliografiques i dels coneixements existents.

Quant a la valoracié de personal, en aquest cas només analitzades en base
a les classes dirigides i les classes dirigides aquatiques del meu estudi
d'investigacio, han sigut les dimensions millors valorades en aquest servei.
Aquestes dades s'identifiquen amb els estudis de Calabuig i Saura (1999),
gue diuen que els dos factors millor valorats en la satisfaccié son la gestid
de la instal-laci6 i del personal. Martinez i Martinez (2009) arriben a la
conclusié que la bona qualificacié per part dels monitors, és una de les les
variables que millor valoracié tenen dels usuaris/es dels servei esportius
municipals. Triadd, Aparicio i Rimbau (1999), seguint amb la mateixa
tendéncia d'analisi, van concloure que la valoracié dels joves, respecte als
recursos humans i les instal-lacions sén les millors valorades. Per ultim,
Dorado (2007) elabora una llista de 7 factors de qualitat, sent I'item de

personal el segon millor valorat per les persones usuaries.

Respecte a les diferents activitats analitzades i fent refer a I'item relacid
qualitat/preu, en el gimnas, piscina interior, padel i tennis, aquest ha sigut
el millor valorat a diferéncia dels altres items. Aquesta informacié es
relaciona amb els estudis realitzats per Martinez i Martinez (2009), sobre
I'analisi de la satisfaccid dels usuaris i usuaries i la qualitat percebuda del
servei. En aquest, extreuen les conclusions que el baix cost del servei és
una variable que més consideracid tenen els usuaris i usuaries dels serveis
esportius municipals. Dorado (2007), en l'elaboracié dels factors més
significatius de la qualitat del servei, posiciona el cost del servei com al
millor valorat per l'usuari o usuaria. Pel que respecta a les dues activitats
gue resten, a les classes dirigides i classes dirigides aquatiques, el personal
és I'item millor valorat, pero en segona posicid hi es la relacié qualitat/preu,

seguint els mateixos estudis exposats anteriorment.
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Les valoracions referents a les instal-lacions del poliesportiu, i fent
referencia als estudis del marc teodric sobre la diferenciacié de valoracié en
funcid de l'edat, autors com Afthinos, Theodorakis y Nassis (2005) van
observar que hi havien diferéncies respecte a la valoracid de diferents
dimensions en funcié de l'edat, observant una tendencia a valorar pitjor el
servei quant major és l'edat. Seguint aquesta tendéncia d'estudi, Mafas,
Giménez, Muyor, Martinez-Tur i Moliner (2008), on només es centren en la
tangibilitat pel que fa a la satisfaccio dels clients, també observen que I'edat
té diferéncies significatives respecte a la valoracié de diferents serveis, ja
gue els joves puntuen més alt els serveis en comparaci®é amb els més
adults. Quant als resultats obtinguts en el meu estudi, sobre la valoracié de
les dimensions de la temperatura de l'aigua i ambiental i la qualitat/preu,
aquestes descendeixen progressivament a mesura que els usuaris son més

grans, obtenint similituds amb els estudis anteriorment esmentats.

Seqguint la tendéncia de la valoracié de diferents serveis en funcié de la
variable edat, es pot observar diferéncies significatives quant a la valoracié
de la neteja, amb una tendéncia descendent en relacié a I'augment dels
rangs d'edat. L'Unica variable que no segueix aquesta tendencia esta en la
valoracié de la neteja del gimnas, on si que descendeix la valoracio per part
d'usuaris i usuaries excepte al penultim rang d'edat, que correspon als de
51 a 60 anys. Aix0 es degut a que en aquest rang d'edat es van enquestar
nomeés a sis persones, coincidint en que van valorar alt la neteja d'aquest
servei i, per tant, va fer que la valoracié pugés. Per tant, excepte aquesta
petita variacid, els resultats obtinguts es poden relacionar amb altres
estudis referents a la valoracié descendent dels serveis en quant a I'edat
(Afthinos, Theodorakis i Nassis, 2005 i Mafas, Giménez, Muyor, Martinez-
Tur i Moliner, 2008).

En relaci6 amb la valoracié del nivell de satisfacci6 amb el Poliesportiu
Municipal de Ripollet, es pot afirmar que ha sigut positiva, ja que té una
valoraci6 mitjana de 5,5 sobre 7. Per tant, el resultat demostra una
valoracido general positiva per part dels usuaris i usuaries, igual que els
resultats trobats de Rial et al. (2010) i Nuviala, Grao-Cruces, Pérez-Turpin,
& Nuviala (2012).
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Els resultats obtinguts amb I'eleccid de I'objectiu principal d'activitat fisica

en funcié del génere i edat han donat com a resultat, i amb gran diferencia,
gue la salut és I'objectiu principal escollit pels usuaris i usuaries enquestats.
Aquestes dades coincideixen amb els estudis realitzats per Moreno i
Gutiérrez (1998) i Granero-Gallegos et al. (2011), que parlen dels principals
motius de practica en I'ambit de I'activitat fisica no competitiva i on els
resultats van ser que els principals motius de la practica eren les relacions
socials, la salut i la forma fisica. Moreno-Murcis et al. (2011) també
segueixen aquesta linia d'estudi i obtenen uns resultats similars en I'analisi
de motius de practica en sales de Fitness, on revelen la gran importancia

que els practicants donen al motiu de salut per realitzar exercici fisic.

En relacié a l'enquesta realitzada al 2013 al Poliesportiu Municipal de
Ripollet i la realitzada al 2016 en aquest present estudi, les diferéncies son

les segilents:

Enquesta de satisfaccio a les Enquesta de satisfaccio del

persones usuaries del Poliesportiu Poliesportiu Municipal de
Municipal de Ripollet (2013) Ripollet (2016)
e
Matins 12,9% Matins 36,1%
Migdia 29,7% Migdia 5,2%
Tardes 53,3% Tardes 58,7%

Valoracié mitjana de les instal-lacions del poliesportiu

5,25 5,5 ‘

Grau de satisfaccié amb diferents aspectes poliesportiu

Monitors 5,81 Monitors 6,51
Neteja 5,39 Neteja 5,2
Material esportiu 5,11 Material esportiu 5,48
Maquines fitness 4,62 Maquines fitness 4,8

Valoracio de les activitats
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5,6 5,63
5,46 Neteja piscina 5
4,62 Espai gimnas 4,6
5,32 Neteja gimnas 4,4
5,04 Espai vestidors 5,2
5,18 Neteja vestidors 5,14
5,04 Espai sala d'activitats 4,95
5,39 Neteja sala d'activitats -

Taula 3. Comparacié d'enquestes. Font: Elaboracié propia.

Com es pot apreciar a la taula, respecte a la franja horaria, la que més
predomina és la tarda, pero hi ha una variacid als matins i migdia, ja que a
les enquestes del 2013 el migdia tenia un tant per cent més alt, mentre que
la realitzada al 2016 és al mati.

Quant a la valoracié de les instal-lacions en general del poliesportiu,
aquestes s6n molt semblants entre si, amb un 5,25 i 5,5 respectivament.
Per tant, té una valoracié general alta, semblants als estudis trobats per
part de Rial et al. (2010) i Nuviala, Grao-Cruces, Pérez-Turpin, & Nuviala
(2012).

Pel que fa al grau de satisfacci6 amb diferents aspectes del poliesportiu, la
neteja i les maquines de fithess obtenen una valoracid semblant, mentre
que els monitors milloren lleument en I'Ultima enquesta realitzada, igual
que el material esportiu. Pel que respecta als monitors, és l'item millor
valorat, per tant, podem dir que hi ha similitud amb els estudis esmentats
anteriorment, els quals diuen que els monitors sén els millors valorats
(Calabuig i Saura, 1999; Matinez i Martinez, 2009; Triadd, Aparicio i
Rimbau, 1999)

Per ultim, pel que fa a espais i neteja de diferents serveis del poliesportiu,

I'espai del gimnas, l'espai i neteja dels vestidors i l'espai de la sala
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d'activitats, la valoracid es semblant entre les dues enquestes. Per contra,

la neteja de la piscina ha disminuit 0,46 de valoracid respecte a I'enquesta
realitzada al 2016.
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7. Conclusions

En aquest Ultim apartat s'exposara les principals conclusions obtingudes en
aquesta investigacid fent referéncia als objectius establerts al principi

d'aquesta.

Pel que fa al grau de satisfaccié dels usuaris i usuaries del Poliesportiu
Municipal de Ripollet, aquest ha sigut valorat satisfactoriament, obtenint
una mitjana de tots els serveis de 5,57 sobre 7. La valoracié mitjana més
baixa correspon al gimnas, amb un 4,717 i la més alta a les classes
dirigides, amb un 5,9. Aquest tipus d'instal-lacié és Unica al municipi, ja que
no existeix cap altre complex esportiu que englobi tants tipus de serveis en
un mateix espai. Per tant, crec que la valoracid general ha sigut alta ja que
no tenen cap altre tipus de competéencia directe i les persones usuaries no
poden comparar-la i valorar-la amb altres centres de caracteristiques
semblants. Quant a la valoracié del gimnas i segons el resultat de les
enquestes, aquesta ha sigut la més baixa degut a que és un espai situat al
soterrani de les instal-lacions, sense ventilacid i amb escassa neteja de
I'espai. En canvi, les classes dirigides han sigut les millors valorades degut a
I'alta valoracid del personal, en aquest cas els monitors que imparteixen les

classes, les activitats i el preu.

Les caracteristiques dels usuaris i usuaries enquestats en aquesta
investigacid que utilitza els serveis del Poliesportiu Municipal de Ripollet,
respecte a la seva utilitzacio, esta repartida pel que fa al génere, sent una
mica més elevada la participacié de les dones. Aquests fan una utilitzacid
més gran del gimnas respecte a les altres activitats. Pel que fa al rang
d'edat, les persones entre 16 i 30 anys son les que més utilitzen els serveis,
seguit dels de 41 a 50 anys, mentre que els que menys percentatge
obtenen son les franges d'edat de més de 60 anys i els de 51 a 60 anys. El
gimnas és utilitzat sobretot per les franges d'edat entre 16 i 30 anys i
I'4ltima, els de més de 60 anys. La majoria son abonats de les instal-lacions
i aquests majoritariament sén des de fa més de 4 anys, obtenint una dada
per deduir que el grau de fidelitat dels usuaris i usuaries és elevat. Els

usuaris i usuaries assisteixen preferentment a la tarda, seguit dels matins,
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pero aquesta dada no es fiable ja que les hores dedicades per passar les
enquestes van ser dutes a terme en aquestes dues franges horaries,
deixant el migdia amb menys hores per tal de passar enquestes. L'objectiu
majoritari a seqguir és la salut, ja que les instal-lacions estan orientades a
donar un servei per aquest tipus de gent, que busca mantenir-se en forma i

realitzar esport de manera lucrativa.

El grau de satisfaccié dels usuaris i usuaries del Poliesportiu Municipal de
Ripollet respecte els processos d'inscripcidé ha sigut alt, amb un 5,72 sobre
7. Els preus dels serveis han tingut una valoracidé mitjana de 6,32 sobre 7,
sent de les millors valorades per les persones usuaries. Per ultim, els
horaris també han tingut una valoracié alta, amb un 6,33 sobre 7. Totes
aquestes variables fan pensar que s'ha de seguir cap aquesta tendéncia,
amb un procés d'inscripcié facil, rapid i entenedor per a l'usuari que es
vulgui inscriure a qualsevol activitat, amb una filosofia de preus molt baixa
per tal de poder fer arribar els seus serveis a tota la poblacié i amb una
ampliacié horaria com la que hi ha ara, on es pot accedir des de primera
hora del mati a qualsevol servei fins a la nit, podent abastar la possibilitat
de que tothom tingui possibilitats d'accedir a la instal-lacié en el seu temps

lliure.

El grau de satisfaccié dels usuaris i usuaries de les instal-lacions esportives
municipals de Ripollet respecte als espais, aquest ha tingut una valoracié de
5,23 sobre 7. La neteja ha obtingut una valoracié de 5,01 i el material
esportiu de 5,19. Aquests 3 items avaluats han sigut els que menys
puntuacié han obtingut respecte la resta. Aquestes variables, malgrat que
no obtenen valoracions negatives, requereixen ser millorades. Sobretot la
neteja és un aspecte clau a tractar, ja que una bona aparenga és
fonamental per a la imatge d'un servei public, per aix0 ha de ser prioritat
maxima la millora d'aquest aspecte, ja que, junt amb la millora de la resta
de variables nomenades, s'influira a la percepcié que les persones usuaries

tinguin cap a la instal-lacié i es traduira en una major satisfaccioé de l'usuari.

El grau de satisfaccié dels usuaris i usuaries de les instal-lacions esportives

municipals de Ripollet respecte al personal ha sigut alta, amb un 5,98 sobre
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7. Entre el personal pitjor valorat, aquest ha sigut en la piscina interior,
amb un 4,7 i el millor valorat en les classes dirigides, amb un 6,51. Per
tant, compleixen amb un grau de satisfaccid dels usuaris i usuaries molt

acceptable, el qual indica que s'ha de seguir en aquesta linia.

Realitzant una valoracié general de la valoracié dels serveis del Poliesportiu
Municipal de Ripollet, en tendéncies generals, els resultats obtinguts han
sigut notables. Personalment, al principi de l'elaboracié d'aquest treball,
pensava que seria més baix, pero mentre realitzava les enquestes em vaig
adonar que la gent, generalment, tenia present que eren unes instal-lacions
publiques i que en relacié al preu que pagaven no podien queixar-se. Es
cert, que el servei pitjor valorat, en aquest cas el gimnas, a part de estar
descuidat o I'espai on esta situat, entre altres, també té més competencia
dins del municipi, amb gimnasos o sales de fitness d'ambit privat amb unes
instal-lacions més modernes i amplies. Per tant, la valoracié per part de les

persones usuaries pot ser més exigent també per aquesta explicacio.

Pel que fa a les limitacions que he pogut trobar durant la realitzacio

d'aquest treball, aquestes han sigut varies i seran exposades a continuacio.

Pel que fa a les tecnologies de la informacié i comunicacié (TIC), podria
haver utilitzat algun programa especific per analitzar les dades de les
enquestes, perd el meu desconeixement només m'ha permeés realitzar-ho

amb el programa Microsoft Office Excel 2007.

Una altra limitacié ha sigut la mostra. Aquesta ha sigut gran respecte als
medis que disposava, ja que la inversid de temps per realitzar 230
enquestes ha sigut molt elevada, pero es obvi que quant més subjectes
analitzats i més s'apropi al total de persones usuaries que utilitzen les

instal-lacions esportives més fiables seran els resultats.

La limitacié temporal també ha sigut una de les limitacions a tenir en
compte, ja que podria haver analitzat moltes més dades i variables que
haguessin donat més resultats a aquest estudi, pero el temps que he tingut

per |'elaboracié d'aquest treball només m'ha permeés realitzar el fet fins avui

53



Analisi del grau de satisfaccié dels usuaris i e Manial Velaalies Garei
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet. 9

en dia. També, la limitacié quant a pagines del treball ha fet que em limites

molt en explicacions, tant de marc teodric, metodologia i resultats.

Quant a la meva possible futura professid, aquest Treball Final de Grau
sobre l'analisi de satisfaccid dels usuaris i usuaries, el podria realitzar
perfectament un teécnic o gestor esportiu de qualsevol instal-lacié esportiva

municipal.

En aquest cas, treballar com a técnic esportiu o gestor d'una instal-lacid
esportiva podria ser una professié que m'atrauria i m'agradaria dedicar-me
al acabar el grau. A part, he realitzat les practiques aquest any en el
Patronat Municipal d'Esports de Ripollet durant 6 setmanes i he pogut
observar de primera ma les tasques i funcions que tenen els tecnics i
gestors esportius i he sortit molt satisfet i ple de coneixements sobre aquest
ambit. També, I'any passat, vaig realitzar un voluntariat al Consell Esportiu
de Cerdanyola, on les tasques a desenvolupar eren semblants, per tant, la
meva experiencia laboral adquirida durant aquests dos anys em permet

poder dir també que és una professido que em podria dedicar en un futur.

Pel que respecta a les reflexions i valoracions en relacid als aprenentatges
de les diferents assignatures impartides al grau en Ciéncies de I'Activitat
Fisica i de I'Esport, puc relacionar-ho amb les segiients assignatures

mostrades a la taula:

~ Dominar habilitats d'expressié escrita per tal
Técniques d'Expressido i d'elaborar un Treball Final de Grau sense
Comunicacié faltes ortografiques, amb un bon lexic i amb

claredat.

Comprendre la literatura cientifica de I'ambit
de l'activitat fisica i de l'esport en llengua
_ anglesa, ja que, la major part de la
1 English . e : N .
informacio cientifica d'investigacio esta en

aquesta llengua.
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Sociologia de I'Activitat

Fisica i I'Esport

Tecnologies de la
Informacio i la

2 Comunicacio per a

I'Activitat Fisica i

I'Esport

Estructura,
3 Organitzacié i Gestid

Esportiva

Taula 4. Aprenentatges de les diferents assignatures. Font:

propia.

Promoure el pensament critic sobre el

desenvolupament de l'esport a la nostra
societat.
Iniciar-se en els instruments teorics

fonamentals per entendre I'analisi sociologic
del comportament esportiu d'una instal-lacié
esportiva.

Introduir-se en el coneixement i la utilitzacio
d'algunes tecniques d'investigacié social.
Saber aplicar les tecnologies de la informacid
i comunicacié (TIC) a I'ambit de I'activitat
fisica i I'esport, en aquest cas, el programa
Microsoft Office Excel 2007.

Analitzar els organismes de I'administracio

local relacionats amb [I'activitat fisica i
I'esport.

Obtenir eines basiques per a la gestié d'un
sistema esportiu municipal.

Elaboracid
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9. Anhnexes

9.1. Imatges dels serveis del Poliesportiu Municipal
de Ripollet

e Piscina interior

e Piscines amb coberta retractil on es realitzen les classes

dirigides aquatiques
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e Gimnas

e Sala d'activitats dirigides
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o Pistes de padel

e Pistes de tennis
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e Recepcio
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9.2. Enquesta

u v I FACULTAT D'EDUCACIO,
TRADUCCION

I:II' MCIES HLIMAMNE S Encuests de satisfaccidn del usuariala

1 Edsd: P
[ 15-30 | 32-a0 | 44-30 | 5160 | #s0 | | Hombre [ Mujer |
3. Anonado al Folideportivo: 4. Dhesce haoe:
| i [ ne | |I'.-'I:"|-:l:.d-:‘_uﬁ|:|| Entre 1y 2 anas | ET.n:l',rﬂcF-D:.| s B 4 mnos
%, Lugar de residenda: & Asicte ml polidenortivo, bAsitamente, &n horario de:
[ Muridpio | Ffuers del municin | | Menens antes | Mediodi jentre ks | Tarde (16h hads
e laz 12h) 12hy Ims 1Eh| B
7. Frecuenca de asistenca al polideportivo:
+1vezperana | 1 wezizemana | Aluna wez al mes [ Menos frecusncis
Bctridaces gue participa:
Fiscing | @mnesio | Tenis | Padsl | Omsesdingides | Acthdidedes mcusticss
| &. otjetvo Princips | samwe | Musculscion | Sodalizmdon | ode |

CISec R B0 genersl p

Valore del Lol 7 5w grado de satisfeccion respecto a

1. instalaciones deportives que dzoonemos en ganerat - HMPiSIR g2 los vestusrias:
1z 13 = 13 18 {7 Jreme] 2 dz |3 |2 |3 [s [7 |ngme]

2. Facilided de mcceso a8 la instaiscion: . Amplitud de los vestusios:
[t [z |3 [a [3 & |7 [wmemc] [ [z [3 [4 |5 [8 [7 [#amnc]
3. Flazas de estaconamiento del poldeoarivo: 5 Relmcion mabdsd orecio dal serddoen gen=ral:

[t |2 [3 [ |3 [& |7 |weme| [£ Jz [3 & 35 [& |7 [Hsmc]

4. Loz horanics g2 apertun del Polideportios: 10. Formas de ez

[t Tz 13 T+ 13 & |7 Twmeme] [2_Jz [3 2 3 |5 |7 [Hamc]
5. Trako y stencion recibica &n recspcion: 14 valoracion final del Polideporti:

[T T2 T3 T2 T3 [8 [7 Jeame] |2 |2 [z [2 |5 J& |7 [msine|
E. Limpieza, &n genersl, del polidenartiva: Obzeracones menerales del Polidepartivo

[+ f2 ]z [4 [=5 Je [7 [reinc]

D= a5 activicades que mas practices, vaior del 1 8l 7 oz aspecios siguientes;

O

1. Espacio de |2 sala o=l Eimnasio: &. Mant=nimisnto maguinas:

[ Tz T T+ T2 T T7 Twainc] [Tz Tz T+ 5 T J7 Tnsinc]
Z. Maguiras de candic cumplen su furdonslicad: 7. Limpieza del gimrasio:
[14 Jz2 [z J& |5 [s |7 [Hsimc] [1 Jz [3 Ja |2 [ |7 [wsimec|
3. Msquires musodadon oamplen su fundonalidsd: E. Confiort &n & gimnasio;
[t [z J3 Ja [5 Je [7 [weme] [ 13 3 |5 [= J& [7 |weine]

4. Bementos de musoulscion |peso Fore] son sufident=s. 9. Relacion colicad/predo del Eimnesio;
(2 1z [3 4 5 [g [7 [mHainc] T [z [2 = [3 |8 [7 [menc]

3. GEimnasio oeents con sufidentes maguinas:

10. Valorscion merersl de s instalaciones d=i gimnasio;
[+ [z 3z [a [5 Je |7 [mginc| (1 ]z |3 Ja |5 |8 |7 [|msimc|
Doservaciones sensmles dal gimnasio:

65



Analisi del grau de satisfaccio dels usuaris i
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

Juan Manuel Veldzquez Garcia

UVI FACULTAT D'EDUEHEIIj,
TRADUCCION _ _ )
I:II' MCIES HUMAMES Encuesta de satisfaccidn del usuaria/a

BE rsowammor

1. Ls temperaturn del sgua de @ piscns: E. Saturscion de b piscna:
[+ T2 Tz Ja I2 Is [7 [wac] [2 T2 T3 Ja 5 e [7 Twanc]

2. Ls temparstom smbisnte de s instalcon: ¢, LA OISISIO0N O 105715 MoNAaesas OF B [sana:
[t |z 3 [+ [3 Je [7 [wae] [Tz T3 T T35 Te [7 Trnaine]

3. L furrirescion e ba piscine: E. Limpisza de b instalacion de |s piscine:
[ f2 [3 [+ = Je |7 [waime| [z [z |3 [a [5 J& |7 [wshnc]

4. B espado entre camiles pam nader: 5. Msterial de b pisdna & disposcion de losias usuanos s
= [z [z |2 |3 |8 |7 [memec| |2 [z I3 la |5 [& [7 |msinc|

3. La circulacion & pie por lsinstaacon: 1ir. HERIDON CANGSW P00 s B Scne:

1 |z |3 [a = e [7 |msnc] 1 |z |3 |2 [= & [7 [wmc|

Dbsarvacones pemembes de Ia piscng interior

]

1 Lirypiess die s piskes & Frocaso de inscripdion pers resarvar pistas:

[1 [z [z [a [3 [s [7 [msim] f2 [2 |z [+ |5 |s |7 [wsimc]
Z lluminacon de |as pistas &n horana NoCUmD: 5. Doupacion de las pistas:

[« f2 fs Ja = fe [7 Jwsime] |2 J2 3 [+ |3 [6 [7 |8siec]
3. Bl mertenimienta d= a5 pistas: & Felacion calidedpreco de s pistas:

[+ Jz |3 J2 [3 |8 [7 |msime] (2 Jz2 [z Ja |3 Js |7 [|wHsinc]

OmsermOones senersies de las pistas:

B = crscsomcons e aasomepsAvknos

1. Amplitud y varieded de las actividades: 7. Cuslificacion t=onice del monitors:

[ ]z |3 |8 |5 |8 |7 |mnzine] [1 Tz T3 [z T3 8 [7 [m=iec]
2. Durncion de las clases: E. Confiort de ks instaiacion:
fa T2 1z T2 T3 16 |7 Iusimel [ [z [3 [2 [3 [&8 |7 |nsec]
3. Espacio donde se realizs in actvided: 5. Tempeature del 5zus a0 ceses dingices aossticas):
[ Tz |3 [& |5 e |7 [wamc| [T Tz [3 [z [3 [7 [mainc |
4 Material gue se utiiz en @ daces: 10, Proceso oe insripdon & s sciidedes ofreddas:
[+ T2 Ts Ta Is Ts |7 lwmel [T T2 T3 T2 T 7 Treinc]
3. Actitud motivacor del maoniton/a necs I0F USR0S 99 |rformscion recisids sobrs nusstras sohiddndes:
[ Tz |3 [a [s [e |7 |wsimc] [T Tz [z [2 5 [8 |7 [wanc]
5. Puntualidsd para ampezsr y terminar s chases 12 Reacian calided/orecio de s clases:
[1 [z [z [a [3 [s [7 [msim]

t 2 |3 s [3 [& [7 [wainc]

Obsermoon:ss peneries de ki cases:

o Farzfinsizar 3 enoeests, quiere opinar scerca de slguna mejors, sugerenda, queja, etc.?
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9.3. Resultats de les enquestes

9.3.1. Grau de satisfaccio dels usuaris/es amb les instal-lacions

1. Instal-lacions esportives que disposem en general. 2. Facilitat d'accés a la instal-lacié. 3. Places d'estacionament del
poliesportiu. 4. Els horaris d'obertura del poliesportiu. 5. Tracte i atencié rebuda en recepcié. 6. Neteja, en general, del
poliesportiu. 7. Neteja dels vestuaris. 8. Amplitud dels vestuaris. 9. Relacié qualitat/preu del servei en general. 10.
Formes de pagament. 11. Valoracio final del poliesportiu. 12. Mitjana.

6,5
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N . - . . . . Juan Manuel Velazquez Garcia
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

9.3.2. Grau de satisfaccio dels usuaris/es amb el gimnas

1. Espai de la sala del gimnas. 2. Maquines cardiovasculars compleixen la seva funcionalitat. 3. Maquines de musculacid
compleixen la seva funcionalitat. 4. Elements de musculacié (pes lliure) son suficients. 5. Gimnas compte amb suficients
maquines. 6. Manteniment de les maquines. 7. Neteja del gimnas. 8. Confort del gimnas. 9. Relacié qualitat/preu del

gimnas. 10. Valoracié general de les instal-lacions del gimnas. 11. Mitjana

5,9
4,8 - P 4,8 4717
4,6 4,65 46 4,55 an 4,66 4,717
I I | ’
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
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Analisi del grau de satisfaccio dels usuaris i
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

Juan Manuel Velazquez Garcia

9.3.3. Grau de satisfaccio dels usuaris/es amb la piscina interior

1. La temperatura de l'aigua de la piscina. 2. La temperatura ambient de la instal-lacié. 3. La il-luminacié de la piscina. 4.
L'espai entre carrils per nadar. 5. La circulacié a peu per la instal-lacid. 6. Saturacioé de la piscina. 7. La disposicié dels/les

monitors/es a la piscina. 8. Neteja de la instal-lacié de la piscina. 9. Material de la piscina a disposicié dels/les usuaris/es.

10. Relacié qualitat/preu de la piscina. 11. Mitjana.

5,85

6,47

5,55 - 5,62

51 5

5,46

10 11
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Analisi del grau de satisfaccié dels usuaris i JianiManiel Velseatics Gareia
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet. 9

9.3.4. Grau de satisfaccio dels usuaris/es amb el padel

1. Neteja de les pistes. 2. Il-luminacié de les pistes en horari nocturn. 3. El manteniment de les pistes. 4. Procés

d'inscripcié per reservar pistes. 5. Ocupacio de les pistes. 6. relacié qualitat/preu de les pistes. 7. Mitjana.

6,02

5,53

5,35
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Analisi del grau de satisfaccié dels usuaris i JianiManiel Velseatics Gareia
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet. 9

9.3.5. Grau de satisfaccio dels usuaris/es amb el tennis

1. Neteja de les pistes. 2. Il-luminacié de les pistes en horari nocturn. 3. El manteniment de les pistes. 4. Procés d'inscripcio

per reservar pistes. 5. Ocupacié de les pistes. 6. relacié qualitat/preu de les pistes. 7. Mitjana.

7 6,83

6,29

5,58

5,16 5,15 5,17
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Analisi del grau de satisfaccié dels usuaris i . .
N . . . . . . Juan Manuel Velazquez Garcia
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

9.3.6. Grau de satisfaccio dels usuaris/es amb les classes dirigides

1. Amplitud i varietat de les activitats. 2. Duracié de les classes. 3. Espai on es realitza I'activitat. 4. Material que s'utilitza
en les classes. 5. Actitud motivant del monitor/a cap als usuaris/es. 6. Puntualitat per comencar i acabar les classes. 7.
Qualificacio técnica del monitor/a. 8. Confort de la instal-lacié. 9. Procés d'inscripcié de les activitats. 10. Informacié rebuda

sobre les nostres activitats. 11. Relacié qualitat/preu de les classes. 12. Mitjana.

7 6,57 6,51
6,25 673 6,16
. 6 5,9
5,63 5.48 54 5,66
4,95

5
4
3
2
1
0 T T T T T T T T T T T

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
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Analisi del grau de satisfaccié dels usuaris i . .
N . - . . . . Juan Manuel Velazquez Garcia
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

9.3.7. Grau de satisfaccio dels usuaris/es amb les classes dirigides aquatiques

1. Amplitud i varietat de les activitats. 2. Duracié de les classes. 3. Espai on es realitza I'activitat. 4. Material que s'utilitza

en les classes. 5. Actitud motivadora del monitor/a cap als usuaris/es. 6. Puntualitat per comencgar i acabar les classes. 7.

Qualificacidé técnica del monitor/a. 8. Confort de la instal-lacié. 9. Temperatura de I'aigua. 10. Procés d'inscripcié de les

activitats. 11. Informacié rebuda sobre les nostres activitats. 12. Relacié qualitat/preu de les classes. 13. Mitjana.

7
6,24 6,3
6,02 ' 6,1 5,95 6,02
6 5,7 56 5,76
’ 5,44
5,12

5 4,73
4
3
2
1
O T T T T T T T T T

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
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Analisi del grau de satisfaccié dels usuaris i . .
N . - . . . . Juan Manuel Velazquez Garcia
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

9.3.8. Nimero de persones que realitza una activitat en funcioé del génere i edat.

Practica d'activitats amb variable home

3,409
6% %

m Piscina

®Gimnas

= Tenis

® Padel

m Classes
dirigides

m Classes
aquatiques

Practica d'activitats amb variable dona

Hm Piscina

21,10% 20,58%

E Gimnas
H Tenis
m Padel

21,10% m Classes

24,10% e
dirigides
m Classes

aquatiques

8% 5,30%

74




Analisi del grau de satisfaccio dels usuaris i
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

Juan Manuel Velazquez Garcia

70,00%
60,00% 58% m Piscina
50,00% m Gimnas
40,00%
® Tenis
30,00%
m Padel
20,00% -
m Classes dirigides
10,00% - 6,45%
m Classes aquatiques
0,00% -

16-30 31-40 41-50 51-60 >60
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Analisi del grau de satisfaccié dels usuaris i JianiManiel Velseatics Gareia
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet. 9

9.3.9. Nimero de persones que han escollit el seu objectiu principal en funcié de les variables génere i

edat.

Objectiu principal amb variable home

= Salut

® Musculacio
» Socialitzacio
® Oci

Objectiu principal amb variable dona

m Salut

® Musculacioé
» Socialitzacio
E Oci
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.. R . . . . Juan Manuel Velazquez Garcia
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet. 9

100,00%

90,00% 86,70%
82,65%

80,00%

70,20% 71,60%

70,00%

60,00%
m Salut
50,00% ® Musculacio
» Socialitzacio
40,00% m Oci

30,00%

20,00%

12,64%

10,00%

0,00%

>60

16-30 31-40 41-50




Analisi del grau de satisfaccié dels usuaris i JianiManiel Velseatics Gareia
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet. 9

9.3.10. Valoracié de les places d'estacionament i la saturacié de la piscina en funcié de I'horari
d'assisténcia

6,42

m Mati
m Migdia
m Tarda

Places estacionament Saturacio piscina
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Analisi del grau de satisfaccié dels usuaris i . .
N . . . . . . Juan Manuel Velazquez Garcia
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

9.3.11. Valoracio final del Poliesportiu en funcioé dels rangs d'edat i génere.

Home Dona

5,74

5,53 6 ” 5,55 5,46

4,86

16-30 31-40 41-50 51-60 >60 16-30 31-40 41-50 51-60 >60
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Analisi del grau de satisfaccio dels usuaris i
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

Juan Manuel Velazquez Garcia

9.3.12. Valoracio de la temperatura de I'aigua i ambiental en funcié dels rangs d'edat i génere.

16-30

31-40

41-50

51-60

>60

B Temperatura aigua piscina
homes

B Temperatura ambiental
homes
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Analisi del grau de satisfaccio dels usuaris i
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Juan Manuel Velazquez Garcia

16-30

>60

® Temperatura aigua piscina
dones

®m Temperatura ambiental
dones
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Analisi del grau de satisfaccié dels usuaris i . .
N . . . . . . Juan Manuel Velazquez Garcia
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

9.3.13. Valoracio de la relacié qualitat/preu en funcio dels rangs d'edat de les dones.

16-30 31-40 41-50 51-60 >60
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Analisi del grau de satisfaccio dels usuaris i
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

Juan Manuel Velazquez Garcia

9.3.14. Valoracio de la neteja en funcio de les variables génere i edat.

Neteja general

Neteja vestuaris

Neteja gimnas

Neteja piscina

Neteja pistes padel

Neteja pistes tenis

®16-30
m31-40
= 41-50
m51-60
m>60
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Analisi del grau de satisfaccié dels usuaris i JianiManiel Velseatics Gareia
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet. q

9.4. Resultats de I'enquesta als usuaris del Poliesportiu Municipal de Ripollet. Any 2013.

9.4.1. Us i valoracié
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Analisi del grau de satisfaccié dels usuaris i . .
N . . . . . . Juan Manuel Velazquez Garcia
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

9.4.2. Us i valoracié
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Analisi del grau de satisfaccié dels usuaris i . .
N . . . . . . Juan Manuel Velazquez Garcia
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

9.4.3. Valoracio del grau de satisfaccié amb les activitats

Vanracls ozl grau de sat ‘EIL"CCl(.l amb les activitals
(I

Mitjana: 8,0
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Analisi del grau de satisfaccié dels usuaris i JianiManiel Velseatics Gareia
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9.4.4. Valoracio del grau de satisfacciéo amb els espais i la neteja
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Analisi del grau de satisfaccié dels usuaris i . .
N . . . . . . Juan Manuel Velazquez Garcia
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet.

9.4.5. Valoracio del grau de satisfaccié amb els preus
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Analisi del grau de satisfaccié dels usuaris i JianiManiel Velseatics Gareia
usuaries del Poliesportiu Municipal de Ripollet. q

9.4.6. Dades d'identificacio

A ”~
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