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RESUMEN

El Objetivo de este trabajo es proporcionar una escala de medida para
valorar la satisfaccion del usuario de instalaciones acuaticas. Consta de 22
items, a través de los cuales se pregunta a los usuarios el grado de satisfac-
cion con las instalaciones acuaticas cubiertas en las que practican actividades
acuaticas. Este instrumento forma parte del cuestionario C.A.D.P.A., Cuestio-
nario para el Analisis de la Demanda de Programas Acuaticos (Moreno, 1997),
elaborado a partir del estudio de varios instrumentos de medida destinados a
fines similares (Churchill, y Surprenant, 1982; Garcia Ferrando, 1986, 1990,
1991, 1993; Peird, 1987; Gonzalez-Roma y cols., 1989; Ramos, 1991; Ramos,
Peir0, Zornoza y Gonzalez-Roma, 1991; Ramos, Gonzalez-Roma, Peird y Co-
dofier, 1991; Vazquez, 1993; Izpizua, 1993; Parks y Zanger, 1993; Afo, 1995;
Martinez-Tur y Tordera, 1995; Peir6 y Ramos, 1995; Mundina, 1996), y en el
gue se conceptualiza el campo de la satisfaccion en el uso de instalaciones
acuaticas en cuatro factores hipotéticos. Tras su elaboracion, fue aplicado a
una muestra de 670 usuarios de edades comprendidas entre 16 y 76 afos, de
los cuales el 58% son mujeres y el 42% hombres. Las respuestas dadas por la
muestra a la Escala de Satisfaccion en el Uso de Instalaciones Acuaticas, fue-
ron sometidas a un Analisis de Componentes Principales con Rotacion Vari-
max, obteniendo cuatro factores significativos con una explicacion de varianza
del 48,1%. Estos factores son los siguientes: “Satisfaccion con la instalacion en
general”, “Deficiencias de la instalacion”, “Satisfacciébn con los vestuarios” y
“Satisfaccion con el personal de la instalacion”. Dada la correspondencia entre
los factores hipotéticos y los obtenidos empiricamente, parece recomendable
la utilizacion de esta Escala para el Analisis de la Satisfaccion de los Usuarios
de Instalaciones Acuéticas Cubiertas, a favor de acercarnos cada vez mas a la
comprension de las relaciones oferta-demanda de las instalaciones destinadas
a la practica de actividades fisico-deportivas.

PALABRAS CLAVE: satisfaccion, actividad fisica, instalaciones acuaticas
cubiertas.



1. INTRODUCCION

Es evidente que la valoracion de la satisfaccidon/insatisfaccion del usuario
de cara a la calidad del servicio o programa fisico-deportivo es un elemento
que juega un papel importante en el uso de la instalacion y los programas por
los participantes de actividades acuaticas. Por ello, al hacerse siempre con su
participacion tiene como ventaja adicional lograr una mayor integracion del
mismo en la instalacién (Lasuncion, 1987).

La satisfaccion con el uso de las instalaciones y programas fisico-
deportivos ejerce una influencia importante en la propia practica fisico-
deportiva, aunque no es la motivaciéon principal y, sobre todo, condiciona la
opinion de los usuarios sobre la politica de planificaciéon y mantenimiento de las
instalaciones, demostrando que cuanto mas positiva era la valoracion que
hacian los gerentes de su trabajo, mayor era la satisfaccion que experimenta-
ban los usuarios, como demuestran los trabajos de la Unidad de Investigacion
en Psicologia de las Organizaciones y del Trabajo (UNIPOT), (Ramos, 1991;
Ramos, Peird, Zornoza y Gonzélez, 1991; Martinez-Tur y cols., 1995; Peir0 y
Ramos, 1995).

Es significativo, en ese sentido, que la satisfaccion con el uso de la insta-
lacion y los programas fisico-deportivos pueda influir en su practica y no al re-
Vvés, ya que la actitud positiva hacia la practica de la actividad fisica no presu-
pone satisfaccion en el uso de las mismas, y es que la satisfaccién del consu-
midor influye en sus intenciones futuras y en sus actitudes (Oliver, 1980).

Si la satisfaccion con las instalaciones deportivas no ha sido excesiva-
mente estudiada, si lo ha sido la satisfaccién del consumidor. La satisfaccion
del consumidor, en este caso el usuario deportivo, supone un indice de la cali-
dad de los productos y servicios que se ofrecen en un lugar concreto (Garcia,
1992; Domenech, 1993). En términos generales se ha podido apreciar en to-
dos los segmentos de usuarios un mayor énfasis en la calidad que en la canti-
dad de las instalaciones deportivas (Martinez-Tur y cols., 1995). Se apunta que
la satisfaccion/insatisfaccion se producira por la combinacion del nivel de ex-
pectativa y del resultado de la disconformidad. El usuario de instalaciones de-
portivas es dificil de satisfacer por varias razones, entre las que resaltan la va-
riedad de practicantes y programas fisico-deportivos, por el esfuerzo fisico que
requiere su practica y por los costes econdmicos que a veces son necesarios.

Existen varias investigaciones que se han encargado de estudiar la satis-
faccion del consumidor en general y del usuario de instalaciones deportivas
(Churchill y Surprenant, 1982; Peir6, 1987; Tse y Wilton, 1988; Peird y cols.,
1989). Gonzalez-Roma y cols. (1989) desarrollan un estudio sobre las variables
predictoras de la satisfaccidon en el uso de instalaciones deportivas. Obtuvieron
cinco factores a través del analisis factorial realizado con las quince variables
de la escala de satisfaccion especifica, que son los siguientes:



[0 Satisfaccion con el personal, el equipamiento deportivo y la disponibi-
lidad horaria.

0 Satisfaccién con los servicios auxiliares directamente vinculados con
la practica deportiva.

[0 Satisfaccion con espacios anejos, mantenimiento y limpieza.

0 Satisfaccion con los medios de transporte, aparcamientos y espacios
suficientes para las actividades deportivas.

0 Satisfaccion con aspectos de funcionalidad de las instalaciones.

Trabajos mas recientes, como los de Vazquez (1993) y Sanchis (1994),
analizan la satisfaccion del usuario en instalaciones deportivas. Martinez-Tur y
Tordera (1995) emplean un cuestionario especifico para estudiar las posibles
relaciones entre la gestion de las instalaciones deportivas y la satisfaccion ex-
perimentada por los usuarios que las utilizan. Por ultimo, cabe resaltar el estu-
dio que Moreno y cols. (1997) realizan de la satisfaccion en programas de sa-
lud y rendimiento, en el que se analizan variables cualitativas referidas a la ca-
lidad de los servicios y programas fisico-deportivos (natacion, gimnasia de
mantenimiento, taekwondo, musculacién y aerobic), asi como la satisfaccion de
los usuarios en el empleo de los mismos.

De este modo, el objetivo que se persigue en el presente trabajo, al igual
gue lo hicieron otras investigaciones llevadas a cabo por Peiré y cols. (1989) y
Moreno y cols. (1996) es el de establecer un instrumento que sea valido para
medir la satisfaccion de los usuarios en el uso de las instalaciones acuaticas
cubiertas.

2. METODO
2.1. Muestra

La muestra de usuarios esta compuesta por un total de 670 sujetos, dis-
tribuidos en un 58% mujeres y en un 42% varones. La edad de la muestra se
sitla entre los 16 y 76 afos, con una edad media de 28 afios.

2.2. Instrumento

A. Descripcion. Para la recogida de datos se ha utilizado el cuestionario
C.A.D.P.A. (Cuestionario para el Analisis de la Demanda de Programas Acuati-
cos), (Moreno, 1997). Una de las escalas de dicho cuestionario consta de 22
items donde se pregunta al usuario el grado de satisfaccion con las instalacio-
nes acuaticas; cada pregunta puede ser contestada a partir de cuatro alternati-
vas, desde 1 (nada satisfecho) hasta 4 (totalmente satisfecho).

B. Procedimiento. A partir del estudio de varios instrumentos de medida
(Churchill, y Surprenant, 1982; Garcia Ferrando, 1986, 1990, 1991, 1993; Pei-
rg, 1987; Gonzalez-Roma y cols., 1989; Ramos, 1991; Ramos, Peird, Zornoza
y Gonzalez-Roma, 1991; Ramos, Gonzalez-Roma, Peir6é y Codofier, 1991,
Vazquez, 1993; Izpizua, 1993; Parks y Zanger, 1993; AAd, 1995; Martinez-Tur



y Tordera, 1995; Peir6 y Ramos, 1995; Mundina, 1996), entre otros,
conceptualizamos el campo de la satisfaccion en el uso de instalaciones y
programas acuaticos en 4 factores hipotéticos:

— Satisfaccion general.

— Insuficiencias en la instalacion.
— Situacion de los vestuarios.

— Personal de la instalacion.

De esta conceptualizacion inicial se llegé a comprobar la correspondencia
existente entre los factores hipotéticos que conceptualmente y a nuestro crite-
rio, constituyen el terreno de la satisfaccion en el uso de las instalaciones acua-
ticas, con la solucion factorial derivada de nuestro analisis empirico a través de
la muestra consultada.

3. RESULTADOS

3.1. Analisis de componentes principales de la satisfaccion del
usuario de instalaciones acuaticas

Los datos relativos a la satisfaccion del usuario de las instalaciones y pro-
gramas acuaticos, del cuestionario C.A.D.P.A., han sido sometidos a un anali-
sis de componentes principales con rotacidon varimax, obteniendo 6 factores,
de los cuales hemos seleccionado los 4 primeros mas significativos, con una
explicacion de varianza del 48,1%.

Los cuatro factores que configuran la satisfaccién en el uso de las instala-
ciones acuaticas son los siguientes: “Satisfaccion con la instalaciéon en gene-
ral”, “Deficiencias de la instalacion”, “Satisfaccién con los vestuarios” y “Satis-
faccion con el personal de la instalacion”.

Factor 1. Explica un 23,7% de la varianza y agrupa items relacionados
con la satisfaccion en el uso de las instalaciones y programas acuaticos en par-
ticular, tales como “la temperatura del agua es agradable”, “la temperatura del
aire es agradable”, “la iluminacidn es suficiente para nadar”, “el espacio para
nadar es suficiente”, “la piscina es cdmoda para el usuario”, “se puede circular
por la instalacion sin ningun tipo de problema”, entre otros. Al recoger items
relacionados con varios aspectos de la instalacion, lo hemos denominado “Sa-
tisfaccion con la instalacion en general”.



Tabla 1. Denominacion del factor 1, varianza explicada, n°® de item,
descripcién y saturacion.

Nombre del Factor % de Varianza Explicada
Satisfaccion con la instalacion en general 23,7%
N°  Descripcion Saturacion
7 La temperatura del agua es agradable .596
8 La temperatura del aire es agradable .673
9 La cloracion del agua es adecuada .585
10 Lailuminacién es suficiente para nadar .678
11  El espacio para nadar es el suficiente .590
14  La piscina es cdmoda para el usuario .664
15  Se puede circular por la instalacién sin ningun tipo de problema .593
16 Lainformacién a los usuarios es abundante y correcta .545

Factor 2. Explica un 12,1% de la varianza y agrupa items relacionados
con las deficiencias de la instalacion, tales como “presenta problemas con el
transporte publico”, “presenta problemas de aparcamiento”, “los programas son
demasiado caros”, o “los horarios plantean problemas de uso”. Por esto lo
hemos denominado “Deficiencias de la instalacion”. En este caso, la interpreta-
cion de los datos obtenidos debera hacerse en sentido contrario, para obtener
el grado de satisfaccion, de tal manera que cuanto mayor sea la puntuacién
obtenida en este factor, menor sera la satisfaccion del usuarios con tales ele-
mentos de la instalacion.

Tabla 2. Denominacion del factor 2, varianza explicada, n°® de item,
descripcién y saturacion.

Nombre del Factor % de Varianza Explicada
Deficiencias de la instalacién 12,1%
N°  Descripcion Saturacion
12 Faltan condiciones higiénico-sanitarias .557
13  Falta de espacio libre .594
17 Lainstalacion esta lejos de su casa .396
18 Presenta problemas de aparcamiento .685
19  Presenta problemas con el transporte publico .713
20  Los programas son demasiado caros .652
21  Los horarios le plantean problemas de uso .695

Factor 3. Agrupa items relativos a la satisfaccion con los vestuarios de la
instalacion, explicando el 6,3% de la varianza. Los items que lo componen son
los siguientes: “los vestuarios estan adaptados a los usuarios “, “la distancia
entre los vestuarios y la piscina es la adecuada” y “los vestuarios de la piscina
son suficientes”.




Tabla 3. Denominacion del factor 3, varianza explicada, n°® de item,
descripcién y saturacion.

Nombre del Factor % de Varianza Explicada
Satisfaccion con los vestuarios 6,3%
N°  Descripcion Saturacion
4 Los vestuarios de la piscina son suficientes .508
5 La distancia entre los vestuarios y la piscina es la adecuada .602
6 Los vestuarios estan adaptados a los usuarios .642

Factor 4. Explica un 6,0% de la varianza y agrupa items relacionados con
la satisfaccion de los usuarios con el personal de la instalacion, tales como “el
personal de la piscina es agradable”, “el monitor me gusta” y “el personal de
servicios de entrada es agradable”. Es por ello que lo hemos denominado “Sa-
tisfaccion con el personal de la instalacion”.

Tabla 4. Denominacion del factor 4, varianza explicada, n° de item,
descripcién y saturacion.

Nombre del Factor % de Varianza Explicada
Satisfaccién con el personal de la instalacion 6,0%
N°  Descripcion Saturacion
1 El personal de la piscina es agradable .819
2 El personal de servicios de entrada es agradable .641
3 El monitor me gusta .703

4. CONCLUSIONES

Dada la correspondencia de los factores hipotéticos con los obtenidos
empiricamente, parece recomendable la utilizacién de este Cuestionario para
el Analisis de la Demanda de Programas Acuaticos, en favor de comprender
cada vez mas la satisfaccion del usuario al practicar actividades acuaticas e
instalaciones cubiertas.

Los cuatro factores que configuran la satisfaccién en el uso de las instala-
ciones y programas acuaticos son los siguientes: “Satisfaccion con la instala-
cién en general”, “Deficiencias de la instalacion”, “Satisfaccion con los vestua-
rios” y “Satisfaccion con el personal de la instalacion”.

Conscientes de que todo instrumento evaluativo es portador de una cierta
carga de imperfeccibn, no obstante, consideramos este cuestionario
(C.A.D.P.A.) como una herramienta mas de las que ya dispone el investigador
para el conocimiento de la satisfaccion del usuario en la practica de programas
acuaticos.
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