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Introduccion

1.- INTRODUCCION

La gestion del deporte es uno de los ambitos de la actividad fisica y del
deporte que esta adquiriendo un desarrollo importante tanto desde el
punto de vista investigador como del profesional. Segun el informe de
los decanos de las Facultades de Ciencias de la Actividad Fisica y del
Deporte para la comision de convergencia europea, el sector de la
gestion del deporte se ha convertido ya en el segundo ambito
profesional de los licenciados en esta area después de la docencia. Es
por ello que nos parece importante cualquier aportacion cientifica que
se realice en este sentido.

Una de las areas de estudio de la gestion del deporte que esta
adquiriendo gran protagonismo es la del estudio de la satisfaccion de
los usuarios y la calidad de servicio. Es en esta area donde se
circunscribe esta investigacion. Se analiza la calidad de servicio que
presta una institucion publica como es la Generalitat Valenciana,
concretamente el trabajo se centra en las escuelas del mar de Borriana
y de Benicassim.

Las Escuelas de la mar de la Generalitat Valenciana son centros
dedicados basicamente a la ensenanza y promocion de los deportes
nauticos a través de un amplio programa de cursos y actividades de
uno o varios dias, con asistencia individual o de grupo, segun la
campana de que se trate. El primer centro de ensenanza de deportes
nauticos de titularidad publica que se cre6 en la Comunidad Valenciana
fue la Escola de Vela de Benicassim. Este centro de servicios nauticos
se creo en 1985 en la playa de Benicassim siendo en ese momento
Conseller de Cultura, Educacion y Deporte Cipria Ciscar. Este centro
desarrollo su actividad siendo el tinico de titularidad publica hasta el
ano 1992 cuando se cred la segunda escuela de deportes nauticos,
siendo ésta la Escola de la Mar de Borriana. Esta instalacion, dotada
con mejores infraestructuras y material se convirtio en el centro de
referencia de las actividades nauticas de caracter publico en la
Comunidad Valenciana.

En estas dos escuelas se ofrece, como servicio base, los deportes
nauticos con la posibilidad de pernoctar y realizar una estancia en
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régimen interno (pension completa) o régimen externo (actividad y
comida). Asi pues, como el objeto de estudio es un servicio
practicamente puro, donde el aspecto tangible es el minimo
(instalaciones y material) y el resultado del mismo es una experiencia,
se decidi6o abordar el tema realizando un analisis de lo que son los
servicios y su gestion.

De este modo, en el capitulo tercero de esta investigacion se hace un
repaso sobre el marketing de servicios. El abordaje de los servicios por
parte del marketing aparece a finales de la década de los sesenta. Los
primeros en proponerlo fueron Kotler y Levy (1969) que explicaron la
posibilidad de aplicacion de los conceptos de marketing a los servicios y
a las organizaciones sin animo de lucro.

Desde entonces existen muchas definiciones del concepto servicio. En
este capitulo se analiza el concepto de servicio y se abordan las
caracteristicas principales que definen los servicios de un modo
genérico lo cual permite entender de forma clarificadora el objeto de
estudio de este trabajo. En definitiva, en este capitulo se aporta una
vision global de concepto de servicio y nos muestra como conclusion
que el servicio deportivo es una relacion entre personas donde existen
una serie de elementos tangibles que se encargan de facilitar esta
relacion, que finalmente es lo importante. Como sintesis del capitulo,
Gronroos (1990) establece, después de una exhaustiva revision que: “un
servicio es una actividad de una serie de actividades de naturaleza mas
o menos intangible que normalmente, aunque no necesariamente, se
desarrollan mediante interacciones entre el cliente y los empleados del
servicio y/o los recursos fisicos o productos y/o sistemas de dar
servicio, que son generados como soluciones a los problemas de los
clientes” (p.26-27).

Después de analizar el concepto servicio se aborda, en el capitulo
cuarto, el segundo concepto clave de la investigacion, la calidad de
servicio. Se hace un breve recorrido sobre la evolucion de la calidad
para entender desde una primera perspectiva histérica el concepto
sujeto a analisis en esta investigacion. Seguidamente, se define la
calidad explicando los diferentes puntos de vista desde los que se ha
abordado la calidad aportando distintas definiciones las cuales estan
relacionadas con los cambios empresariales. El concepto de calidad de
servicio se encuentra estrechamente relacionado con el cliente y lo que
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éste entiende por calidad sobre todo en las ultimas décadas, que es
cuando la calidad se ha orientado al consumidor. Es por ello que
también se analiza la relacion existente entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente.

La conceptualizacion de la calidad de servicio ha sido un concepto que
ha suscitado un especial interés en la literatura de marketing.
Inicialmente se entendia desde una definicion centrada sobre la
realizacion de un servicio siguiendo las especificaciones técnicas fijadas
por los prestatarios, abordandose el tema como si de un producto se
tratara. Posteriormente, la definicion empieza a desplazarse hacia el
usuario, viéendose desde la perspectiva subjetiva de éste ultimo. De esta
manera, se pasa de una concepcion mas técnica y objetiva a otra mas
subjetiva y centrada en los requerimientos del cliente. A partir de esta
concepcion ultima (la subjetiva) es cuando aparece el término calidad
percibida frente al de calidad técnica (Carman, 1990). Es en el apartado
quinto donde se analiza este concepto, calidad percibida, y el de
satisfaccion del cliente.

En el sexto apartado se realiza una revision bibliografica sobre trabajos
de calidad y satisfaccion en centros deportivos que aportan luz sobre
como se esta investigando este tema en el ambito de la gestion del
deporte. La investigacion de la calidad en los servicios deportivos y
satisfaccion del consumidor de deporte se esta realizando desde tres
puntos de vista; la perspectiva psicosocial, la perspectiva economico-
empresarial y la perspectiva del marketing aplicado al deporte, que en
este punto se repasan de forma detallada.

El siguiente capitulo aborda los aspectos metodologicos de la
investigacion. Se analiza la muestra y los instrumentos utilizados para
el desarrollo del trabajo. El cuestionario que se elaboré contenia
diferentes preguntas tematicas sobre la calidad percibida y la
satisfaccion del usuario, de los canales de informacion, de los motivos
de asistencia y de los procesos de toma de decisiones entre otras.

Después de exponer el proceso de elaboracion del cuestionario Neptuno,
se presentan los resultados en el apartado octavo. Para la mejor
comprension de los resultados obtenidos, se presentan los datos por
anos. Se muestran primero los descriptivos de las variables
sociodemograficas para después profundizar en el estudio de variables
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relacionadas con el servicio investigado que se han agrupado en las
ocho areas que configuran el cuestionario y las preguntas cualitativas.

Después de presentar los resultados por anos de forma separada, se
expone en un resumen los resultados en graficas en las que se observa
la evolucion en la valoracion de los usuarios en cada area analizada
durante los tres anos estudiados. Posteriormente, se realiza un analisis
factorial y de diferencias de medias para determinar si las diferencias
apreciadas son estadisticamente significativas. Para finalizar, se realiza
un analisis de regresion con el objetivo de determinar cuales son los
factores de calidad de servicio que predicen en mayor grado la
satisfaccion general con el servicio.

Finalmente, en el ultimo capitulo se detallan las conclusiones que
resumen los principales resultados obtenidos.

Con esta investigacion se pretende arrojar luz sobre la cuestion y
continuar con una linea de investigacion sobre la calidad percibida y
satisfaccion en los servicios deportivos que pueda aportar un desarrollo
cientifico en la comprension de los comportamientos y actitudes de los
consumidores de deporte. Ademas, este desarrollo cientifico de la
gestion deportiva, redundara en la traslacion de criterios objetivos para
la toma de decisiones en las organizaciones deportivas que puedan
mejorar su funcionamiento, y que por extension, repercutan en la
calidad del bienestar y consumo de los ciudadanos, que es en definitiva
el fin ultimo que se busca en esta investigacion.
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2.- DESCRIPCION DEL OBJETO DE ESTUDIO. Las “Escoles de la
Mar de la Generalitat Valenciana”

Las Escuelas de la mar de la Generalitat Valenciana son centros
dedicados basicamente a la ensenanza y promocion de los deportes
nauticos en todos los sectores de la sociedad, a través de un amplio
programa de cursos y actividades de uno o varios dias, con asistencia
individual o de grupo, segun la campana que se trate.

En la actualidad la Generalitat Valenciana cuenta con dos centros de
ensenanza de deportes nauticos de caracter permanente. Ademas
cuenta con un barco escuela, el Tirant I, que también tiene como
cometido la ensenanza de la navegacion a vela aunque comparte esta
funcion con la de representacion de la Generalitat Valenciana y, por
tanto, realiza menos cursos y con menor continuidad que las dos
escuelas ubicadas en la playa de Benicassim y el puerto de Borriana.

La primera escuela en crearse fue la de Benicassim. Ubicada en la
poblacion turistica de Benicassim, en la playa “Els Terrers”, cuenta con
aulas, hangar, vestuarios, etc., necesarios para el desarrollo de las
actividades de vela ligera, tabla deslizadora, asi como piragiismo.
También dispone de todos los servicios de cocina, comedor, sala de
juegos-television, piscinas y pistas polideportivas. La Escuela dispone
de 40/45 plazas de internado en el Albergue Juvenil “Argentina”
dependiente del Institut Valencia de la Joventut.

En octubre de 1984 se iniciaron los trabajos previos de organizacion y
montaje de la Escola de vela ubicada en las instalaciones de playa del
Albergue Argentina (Velasco, 1985). Para ello se cre6 una comision
técnica encargada de la planificacion y puesta en marcha del proyecto
con especificaciones tales como el material a adquirir, los tipos de
cursos a realizar, etc. La colaboracion institucional con esta comision
técnica estuvo marcada por la facilidad y la ilusion por crear el primer
centro de ensenanza de deportes nauticos de titularidad publica y
dependiente de una autonomia. Asi, la Diputacié de Castello, la
Comandancia de Marina, el Ayuntamiento de Benicassim, la Direccion
General de Deportes y la Federacion de Vela de la Comunidad
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Valenciana a través del comité de ensenanza apoyaron, aconsejaron y
orientaron, a través de sus técnicos, los trabajos de esta comision.

Conforme a lo acordado en las distintas reuniones celebradas por la
comision técnica, y contando con un presupuesto inicial de cinco
millones de pesetas, se iniciaron las gestiones, visitas y valoraciones,
con representantes, astilleros y fabricantes, a fin de adquirir el mejor
material posible al mejor precio. Tras considerar todas las ofertas, se
determino adquirir el material (Velasco, 1985) que se enumera en la
tabla 2.1.

Tabla 2.1. Primer material adquirido para la puesta en marcha de la Escola de vela de
Benicassim.

Material nautico adquirido por la escuela de vela
7 vaurien 54 chalecos salvavidas
10 optimist 4 radioteléfonos
3 cadetes 3 boyas de senalizacion
3 lanchas de salvamento Duarry Banderas de senales
2 motores Jonshon de 9.9 cv Grimpolones
1 motor Jonshon delS cv Material de taller
8 tablas deslizadoras a vela

Los esfuerzos y la ilusion de los miembros de esta comision fueron tales
que con el objetivo de abaratar costos de transporte del material, y
gracias a la colaboracion del Club Nautico de Castellé que les posibilito
los medios, todo el material fue recogido por el personal de la Escola. El
objetivo era dedicar la mayor cantidad posible de dinero al material y
organizacion de la escuela y no perderlo en transporte u otros gastos
que no repercutieran de forma clara en la Escola de Vela.

Una vez recibido el material se iniciaron los trabajos de comprobacion y
puesta a punto del mismo asi como de los diferentes elementos de las
instalaciones. Segun se senala en la memoria de actividades (Velasco,
1985), fue robada una tabla deslizadora completa (con palo y botavara).

Tras la puesta en marcha del material y la legalizacion de la Escola de
Vela de Benicassim con el numero EDN-CS-155 en la Comandancia de
Marina, se iniciaron los trabajos de planificacion junto al comité de
ensenanza de la Federacion de Vela de lo que seria el primer curso
organizado desde la escuela, un curso de monitores de club. Este curso
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para titular a monitores se desarrollé del 8 al 14 de abril de 1985 y lo
realizaron 28 alumnos.

Una vez terminado el curso de monitores, todos los esfuerzos se
dedicaron a preparar lo que seria la primera campana de verano. El
curso de monitores sirvié para preparar y testar las instalaciones, el
material y los procesos de la escuela, valorandose los resultados muy
positivamente (Velasco, 1985). A la vez que se preparaban las
infraestructuras y el material, se inici6 la campana de promocion y
publicidad por parte de la Direccion General del Deporte. Se editaron
unos carteles y tripticos con informacion general, asi como unos folletos
con la informacion mas detallada (ver figura 2.1.) y se realizo una
campana de difusion en los medios de comunicacion, especialmente en
radio.

Figura 2.1. Triptico y folleto publicitarios de la primera campaiia nautica de la Escola de
Vela de Benicassim (1985).

Durante esa primera campana de verano, se realizaron diez cursos con
un total de 320 alumnos, de los cuales 52 repitieron curso. La mayoria
de asistentes fueron de Valencia (126) y Castellon (114), de Alicante
asistieron 6, el resto fueron de otras comunidades (Velasco, 1985).
Segun consta en la memoria de la escuela, al finalizar los cursos se les
administro una breve encuesta a los alumnos, los cuales calificaron con
un 9 a los monitores de vela, un 7 a los monitores del tiempo libre, un
8,2 a la organizacion de la escuela y un 8,4 el albergue. La valoracion
fue muy positiva por parte de los alumnos y también se reflejo en los
medios de comunicacion con algunos articulos (ver figura 2.2.).
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Figura 2.2. Articulo de prensa de los periddicos La Verdad y Las Provincias.

Se sugirieron algunos aspectos para mejorar (Velasco, 1985) que hacian
referencia a la publicidad, al sistema de reservas y la falta de personal
de limpieza, del mismo modo se destacé la profesionalidad de los
monitores y su humanidad para el éxito de esta primera campana.

El siguiente afnio se considera que fue el ano de confirmacion de esta
escuela de vela pionera en la Comunidad. Se inicié el ano con tres
prioridades: a) preparar el material, adecuar las instalaciones y tramitar
los permisos; b) programar la campana de verano y; c) preparar y
difundir la publicidad de los cursos y la escuela (ver figura 2.3.).

Figura. 2.3. Péster de promocion de la campaiia de verano de 1986.
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Durante los dias 17 y 18 de mayo se desarrolldo el Campeonato de
Levante de la Asociacion Espanola de Hobbie-Cat y la escuela colaboro
con la organizacion haciéndose cargo de los jueces y jurado. También se
desarrollo el primer curso especifico para una asociacion juvenil
durante tres fines de semana en el mes de junio y supuso una gran idea
para mejorar la ocupacion de la escuela siendo en la actualidad una
modalidad de curso incluida en la orden que regula la oferta de
actividades nauticas de la Generalitat.

Durante este campana se realizaron once cursos entre ellos un
intercambio entre la Comunidad de Castilla la Mancha y el
Ayuntamiento de Benicassim, ademas de un curso para profesores, que
en definitiva supusieron un total de 500 alumnos incrementandose la
ocupacion del ano anterior.

Esta campana también fue muy bien valorada por los usuarios y los
medios de comunicaciéon como se puede observar en algunos ejemplos
de articulos de la figura 2.4.

Figura 2.4. Articulos de prensa de la campaia de verano de 1986.

No obstante, se resaltan algunas cuestiones a mejorar en anos
siguientes. Entre otras cuestiones, el material empieza a deteriorarse y
se solicitan nuevas adquisiciones para reponer y atender posibles
deterioros que con la experiencia acumulada se pueden prever. Se
solicita de nuevo, que la promocion y publicidad de los cursos se
realicen antes para poder llegar a todos los publicos, al tiempo que se
sugiere la posibilidad de enviar la informacion a otras comunidades
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dado el caracter turistico de Benicassim. Por otro lado, la contratacion
de monitores que se hace en Junio, excepto para los cursos elaborados
especificamente para alguna entidad, resulta muy apresurada. Se
propone que la campana empiece antes para asi poder atender la
demanda creciente de cursos asi como para aprovechar con mayor
eficacia los recursos disponibles. De muestra se puede decir que tan
solo hay dos personas con dedicacion completa anual a las escuelas de
vela, son la administrativa y el director de la escuela.

Las sucesivas campanas se desarrollaron de modo normal, aumentando
el nimero de participantes y de embarcaciones. Del mismo modo se
aumenté el numero de personal implicado en las escuelas y se
mejoraron algunos aspectos referidos a normativa y publicidad. Aunque
no es hasta la campana de 1999 cuando empieza a haber una
homogeneidad en la publicidad. Anteriormente, la publicidad era
diferente cada ano y se elaboraba especificamente para cada campana
como se puede observar en algunos ejemplos expuestos en la figura 2.5.

Figura 2.5. Publicidad editada en distintos afios por la Direccién General del Deporte.

En 1992 se inauguro6 la Escola de la Mar de Borriana. Ubicada en la
zona portuaria de la ciudad de Burriana, sus instalaciones ocupan una
superficie de 6.700 mZ2. El edificio, distribuido en dos plantas, permite el
alojamiento de 94 plazas en habitaciones dobles, con todos lo servicios
de cocina, comedor, sala de juegos y television. En ella se encuentran
todos los medios necesarios par el desarrollo de las actividades de vela,
remo y piragliismo, contando con tres aulas de trabajo con capacidad
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para 40 alumnos cada una, asi como una sala de audiovisuales para
100 personas.

El hangar dispone de 450 m? de superficie para los veleros, kayaks,
embarcaciones de remo, neumaticas, motores fuera borda, material de
seguridad y otros elementos, complementado con los espacios
destinados a talleres de reparacion y conservacion del material.

Por sus caracteristicas, la Escuela del mar es un centro dedicado
basicamente a la promocion de los deportes nauticos, aunque su diseno
permite albergar a otros grupos de deportistas que, mediante su propia
organizacion, tengan interés en realizar actividades, haciendo uso de
otras instalaciones y espacios de la zona. Puede acoger en régimen de
internado a grupos de distintos tipos (deportivo, cultural), para el
desarrollo de sus propias actividades, asi como actuar de sede de
congresos y reuniones. El acceso al mar se realiza directamente desde
la Escuela mediante una rampa protegida por un pequeno espigon.

La creacion de esta escuela supuso un gran cambio en el desarrollo y
oferta de las actividades nauticas. La instalacion se convierte en el
centro de referencia de la ensenanza de las actividades nauticas. La
posibilidad de alojar a los usuarios en habitaciones dobles permitio un
aumento de la oferta que pronto se cubrié con la ayuda de los buenos
precios, la calidad de sus instalaciones y de la ensenanza.

En esta instalacion la gestion se desarrollé de forma directa en todos los
ambitos excepto en el servicio de manutencion, limpieza y seguridad
que se adjudican por concurso.

En 1998 se realiza un convenio entre la Conselleria de Cultura i
Educaci6 y la Federacion de Vela de la Comunidad Valenciana para el
desarrollo del programa de actividades y la ensenanza, contratandose el
personal por parte de la federacion. La publicacion de la orden de la
campana se retrasé por discrepancias entre las dos partes y eso
conllevo algun trastorno del funcionamiento normal. En el ano 2000 se
hizo cargo de la gestion de las campanas la Cooperativa Tecninau
suponiendo una mejora considerable en la gestion y las relaciones entre
las partes.

En la actualidad, las dos escuelas desarrollan sus actividades desde
febrero hasta octubre contando con una amplia base experiencial que
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les permite el desarrollo de las actividades a un alto nivel. Se han
realizado mejoras en las instalaciones y el material que han supuesto
un aumento en la valoracion de los usuarios.
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3.- APROXIMACION AL MARKETING DE SERVICIOS

El abordaje de los servicios por parte del marketing es relativamente
reciente. Los primeros en proponerlo fueron Kotler y Levy (1969) que
explicaron la posibilidad de aplicacion de los conceptos de marketing a
los servicios y a las organizaciones sin animo de lucro.

Desde entonces existen muchas definiciones del concepto servicio, que
no vamos a exponer aqui por no ser el objeto del trabajo. Como sintesis
de todas las definiciones, Gronroos (1990) establece, después de una
exhaustiva revision que: “un servicio es una actividad de una serie de
actividades de naturaleza mas o menos intangible que normalmente,
aunque no necesariamente, se desarrollan mediante interacciones entre
el cliente y los empleados del servicio y/o los recursos fisicos o
productos y/o sistemas de dar servicio, que son generados como
soluciones a los problemas de los clientes” (p.26-27).

Desde una perspectiva distinta es Regan (1963), quien realiza otra
aproximacion al concepto esta vez atendiendo a sus caracteristicas
propias, senalando: “la intangibilidad, caducidad, heterogeneidad y
ubicuidad hacen la comprension total de los servicios dificil’(p.58). Esta
acepcion es muy aceptada en la literatura de los servicios.

A pesar de ello, segin afirma Grénroos (1982), “las teorias sobre el
marketing de servicios parecen haber seguido dos corrientes
diferentes”(p.30). La primera concepcion entiende que los servicios
ofrecidos por las empresas, deben de gestionarse de la misma manera
que los productos. Hay que tratar el servicio, segin Levitt (1986), “con
los mismos métodos tecnologicos utilizados en la industria”, y por ello
no es necesario desarrollar métodos especificos para estas empresas, se
pueden servir del marketing tradicional. Este mismo autor entiende que
existen importantes puntos comunes entre la industria y el sector
terciario, indicando que la industria siendo esencialmente tangible debe
intangibilizarse y que los servicios siendo intangibles deben de
tangibilizarse para hacerse mas atractivos a los consumidores.

La segunda acepcion, entiende que los servicios difieren notablemente
de los productos fisicos y que por tanto necesitan de una aplicacion de
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marketing diferenciada. De acuerdo con Grénroos (1982), la funcion
marketing total en los servicios no se puede abordar desde el marketing
tradicional, es necesario incorporar la funcion marketing interactivo.
Por que lo que distingue los productos de los servicios, es que en los
segundos el cliente es la materia prima para la ‘fabricacion’ del propio
servicio. Los modelos pues han de desarrollarse siguiendo las
especificaciones de los servicios.

En este sentido varios son los autores que van a realizar sus
aportaciones para la mejor comprension de los servicios. Una de las
aportaciones mas relevantes para la comprension del servicio ha sido la
que hacen Eiglier y Langeard (1996) desde su teoria de la Servuccion,
definiendo tres caracteristicas propias de los servicios:

Su heterogeneidad, referida a que se agrupan en la misma
denominacion actividades muy diversas, la escasez de datos y la
dificultad de acceso a los mismos. Y por ultimo, su mala delimitacion.

Estos autores, inspirandose en el sistema de fabricacion de los
productos, la servuccion, consideran la existencia de un conjunto de
elementos que intervienen en la realizacion del servicio: a) el personal
en contacto; b) el soporte fisico; c) el cliente; d) el sistema de
organizacion interna; e) los demas clientes. Todos estos elementos
intervienen en la realizacion del servicio, y se entiende que la relacion
entre el personal en contacto y el cliente es la mas importante para
ofrecer calidad.

En consonancia con este modelo se realiza una aportacion respecto a
los servicios deportivos en un articulo de Luna-Arocas, Mundina y
Carrion (1998). En el establecen un diagrama (ver figura 1) en el que se
especifican todas las relaciones que se producen en la prestacion de un
servicio deportivo y como influyen en la satisfaccion del cliente. Ademas
se hace un razonamiento de como se pueden abordar esas relaciones,
de un modo operativo, desde el punto de vista de la gestion deportiva.
Los autores explican la importancia que van a tener en las
organizaciones de servicios deportivos las interacciones entre personas,
especialmente entre los clientes y el personal en contacto.
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Direccion de RRHH

(1

PERSONAL ORGANIZACION

Satisfaccion

: Gestion de
(2) instalaciones

USUARIO

Servuccion

Figura 3.1. Intercambios en las organizaciones y su influencia en la satisfaccion

Fuente: Luna-Arocas, Mundina y Carrion, (1998).

Volviendo al ambito general, son Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985),
los que realizando una revision histérica de las caracteristicas de los
servicios en la literatura, exponen las cuatro mas repetidas, las cuales,
van a ser una constante gozando de gran consenso internacional. Estas
son; la intangibilidad, la heterogeneidad, la caducidad y la
inseparabilidad.

Con todo esto se puede observar que los servicios presentan unas
caracteristicas propias, diferentes de los productos, que necesitan de
una adaptacion especial del marketing tradicional. ¢Se debe de aplicar
el mismo marketing para la venta de unos zapatos, que para unas
clases de navegacion en barco?, o ¢para la practica de deportes de
aventura?, o ¢para la asistencia a un gimnasio? o ¢para promocionar el
deporte?. Existen diferentes tipos de marketing aplicables segun el
objeto u objetivo de nuestra accion (ver figura 3.2). En el caso que nos
ocupa, es decir, el deporte en una administracion publica, permite
abordarlo desde la perspectiva del marketing social por entender el
deporte como un bien social y del marketing de servicios para poder
caracterizar el servicio que se presta al ciudadano.

A continuacion se analizan estas caracteristicas propias de los servicios
que justifican la aplicacion de un marketing diferenciado. Estas
caracteristicas, en el caso de los servicios deportivos, se ven
aumentadas y cobran una gran importancia para poder entenderlos.
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TIPO DE v
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< E IDEAS sociales
% E funcionales
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é g = IDEAS cambio social

Figura 3.2.- Clasificacion de los diferentes tipos de marketing.

Fuente: Berenguer, G. Proyecto docente 1995.

A continuacion se analizan estas caracteristicas propias de los servicios
que justifican la aplicacion de un marketing diferenciado. Estas

caracteristicas, en el caso de los servicios deportivos, se ven

aumentadas y cobran una gran importancia para poder entenderlos.

3.1.- Caracteristicas de los servicios.

Un servicio no es un producto. Entre uno y el otro hay diferencias
notables como son; la intangibilidad, es decir, no se puede tocar ni
almacenar. La inseparabilidad referida a la imposibilidad de separar la
produccion del consumo, la variabilidad, entendida como la falta de
uniformidad en su reproduccion y por ultimo, la caducidad. Estas
caracteristicas especificas de los servicios se pueden explicar de un
modo mas concreto:

» La intangibilidad: Los bienes son objetos tangibles. El servicio, en
cambio, es una prestacion, una accion, que no se puede tocar, ni
almacenar. La intangibilidad del servicio significa que durante la
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venta no puede ser percibido fisicamente, que es dificil de definir
y que las expectativas que se crean en el potencial consumidor no
siempre tienen un soporte objetivo que las determine. Esta
intangibilidad lleva consigo unos problemas de cara a su
comercializacion (Miquel, Molla y Bigné, 1994) como puede ser la
imposibilidad de transmitir su propiedad, la imposibilidad de
proteccion por patentes, la dificultad de promocion, la dificultad
de diferenciacion, la imposibilidad de almacenaje y la dificultad
en la fijacion del precio.

La inseparabilidad: Esta caracteristica es una consecuencia de la
anterior. Se refiere a que los servicios no pueden separarse de
quien los presta o fabrica. La servuccion va unida al consumo.
Esto no puede suceder con los bienes tangibles, ya que no se
pueden consumir unas =zapatillas al mismo tiempo que se
producen, en cambio, solo se puede consumir una clase de
natacion en el momento en que el profesor la imparte, y que por
lo general, se ha pagado con anterioridad. Asi, los servicios soélo
se pueden prestar con una alta implicacion del cliente. Esto
implica una mayor comunicacion entre el consumidor y el
proveedor del servicio. Es una caracteristica, que a diferencia de
la anterior, es ventajosa si se administra bien, y por tanto se
deberia de maximizar (ver tabla 3.1).

La variabilidad: La prestacion de un servicio, nunca se producira
de la misma manera. Una clase de educacion fisica nunca sera
igual a otra aunque sea impartida por el mismo profesor y a los
mismos alumnos. Esto no ocurre asi con los bienes tangibles, ya
que todo comprador espera que todas las zapatillas de la misma
marca y modelo sean iguales, lo contrario es considerado como
falta de calidad. En cambio el usuario de un servicio deportivo
espera, por ejemplo, encontrarse cada dia con una clase de
gimnasia de mantenimiento diferente. La variabilidad en la
prestacion de un servicio deportivo puede ser una ventaja si se
utiliza esta como una adaptacion del mismo a las caracteristicas
y necesidades de los clientes-usuarios.

La caducidad: Los servicios deportivos, ademas de intangibles son
perecederos. Si no se consumen en el momento de ser
producidos, no se podran almacenar o guardar para utilizarlos
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posteriormente (Santesmases, 1996). Esta caducidad puede no
ser un problema cuando la demanda del servicio sea regular, en
cambio, en los momentos punta, provoca grandes colas y el
consiguiente riesgo de pérdida de clientes. Del mismo modo,
cuando la demanda es muy baja, la capacidad de prestacion de
servicios puede permanecer ociosa provocando la falta de
rentabilidad del servicio para ese nivel de ocupacion.

Con esto podemos ver como la comercializacion y gestion de los
servicios en general, y por extension los servicios deportivos, resulta
ciertamente complejo debido a los problemas derivados de estas
caracteristicas. A pesar de todo ello, existe una gran ventaja, la relacion
personal que se produce entre el comprador y el vendedor, debida,
principalmente, a la implicacion del usuario en la produccion del
servicio. Ahi radica la importancia de la adecuada formacion del
prestador del servicio. En ese punto empieza a ser necesaria la
aplicacion del marketing interno (Quintanilla, 1994) y de una politica de
formacion continua del personal en contacto. Este empleado (el
personal en contacto) es el transmisor de la imagen de la empresa, es el
principal elemento de comunicacion de la organizacion con los usuarios
y si éste no conoce qué quiere transmitir la empresa, ni tiene una
imagen clara de donde esta trabajando, se van a producir
contradicciones y distorsiones entre lo que comunica el empleado y lo
que quiere comunicar la empresa, produciéndose el desajuste 3 del
modelo de calidad de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), con el
consiguiente deterioro de la imagen de la organizacion y en
consecuencia de la calidad de servicio percibida.

El marketing de los servicios debe tratar de superar las dificultades que
le suponen algunas de estas caracteristicas, reduciéndolas al maximo y
maximizando otras que estratégicamente le son favorables a través de
las estrategias que se pueden observar en la tabla 3.1.
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Tabla 3.1. Estrategias de Marketing de los Servicios.
‘ ACCIONES ESTRATEGICAS A
CARACTERISTICA DESARROLLAR
- tangibilizar el servicio
- identificar el servicio
- crear imagen corporativa
- realizar venta cruzada (ofertar
paquetes)
- usar medios de promocién personal
- singularizar el servicio
- diferenciar por calidad
- estandarizar el servicio
- personalizar el servicio
- contrarrestar la naturaleza perecedera

MAXIMIZAR | MINIMIZAR

Intangibilidad

Inseparabilidad

Variabilidad

Caducidad
Fuente. Adaptado de Santesmases (1996) y de Miquel, Molla y Bigné (1994).

De este modo, habra que reforzar las caracteristicas que sean favorables
0 que puedan aportar un elemento diferenciador respecto a los
competidores. Asi, la intangibilidad que supone un servicio deportivo,
debe de acompanarse de estrategias que tiendan a reducirla, pues
dificulta el recuerdo y la identificacion del servicio prestado con la
empresa. Asi, se proponen estrategias que hagan tangible el servicio y
que pueda ser identificado por los clientes de forma clara. Se pretende,
en definitiva, que el cliente-usuario se lleve algo consigo ademas de la
experiencia como cliente. Todos los esfuerzos por intentar retener al
usuario y por fidelizarlo pasan por elaborar estrategias de gestion que
teniendo en cuenta las caracteristicas propias de los servicios tiendan a
orientarse al usuario.

Gabbot y Hogg (1994) exponen una serie de consecuencias que se
producen en la gestion de las organizaciones de servicios derivadas de
la intangibilidad del servicio y del resto de especificidades. Esto se
traduce en una serie de obstaculos: a) dificultad en el control de la
calidad del servicio que se presta; b) dificultad para atender momentos
de gran demanda; c) dificultad para transmitir, con anterioridad a la
experiencia de consumo, las ventajas del servicio; d) incertidumbre y
dificultad en la estandarizacion debida a la participacion activa del
usuario en el servicio; y €) debido a la intangibilidad, en ocasiones, la
eleccion del usuario se basa en el soporte tangible, los comentarios de
otras personas o el estatus.
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Las caracteristicas o especificidades de los servicios se han tratado con
profusion en la literatura del marketing de los servicios llevando con
ello un desarrollo importante de esta vertiente del marketing. Como ya
se ha argumentado anteriormente, el deporte es un hecho social de
gran calado que en el momento que pasa a practicarse, sea por la oferta
de la administracion o por realizarse a través de un centro privado, se
convierte en un servicio. Un servicio con unas peculiaridades especiales
que se pueden abordar desde el marketing. En el siguiente apartado
analizamos como se relacionan el marketing y el deporte.

3.2.- El marketing en el deporte.

El marketing se ocupa de las relaciones de intercambio que se producen
entre dos unidades sociales que pretenden intercambiar valores de
forma voluntaria. Esta afirmacion es la base para entender este
concepto. Pero como en todas las disciplinas, aun partiendo de un
tronco comun, se le pueden dar diferentes acepciones segun el objetivo
perseguido. En este sentido, Lambin (1991) aporta una sistematizacion
de las estas acepciones y las resume en tres.

El marketing puede entenderse como una técnica de ventas. Se asocia
con la publicidad, la promocion de ventas y la presion de ventas. Se
concibe, como un conjunto de medios y técnicas altamente agresivas
cuyo ultimo fin es la conquista de los mercados.

Puede ser un conjunto de instrumentos de analisis. Una herramienta de
investigacion social. Pretende investigar el comportamiento de los
consumidores, sus demandas y necesidades. Puede entenderse como el
arquitecto de la sociedad de consumo. Puede ser el instrumento de un
sistema socioeconéomico en el que los consumidores son objeto de
explotacion. El marketing se encargaria de crear necesidades.

Cabe advertir, como afirma Quintanilla (1992), que cada una de estas
acepciones contiene alguna de las caracteristicas de un concepto de
marketing mas amplio. Es cierto que uno de los objetivos del marketing
es vender mas, y que ademas es un sistema para la comprension de los
mercados como afirma la segunda acepcion. Pero ademas, y en relacion
con la tercera acepcion, el marketing también puede ser entendido
como un sistema de pensamiento, como una filosofia que impregna los
principios del funcionamiento organizacional y que tiene como objetivo
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establecer relaciones dinamicas entre cualquier organizacion y los
mercados que le son propios (Mundina, 1996).

Desde esta ultima perspectiva que compartimos, se puede decir que el
marketing propone a las organizaciones una filosofia de accion y
analisis, un modo de entender las organizaciones, su funcionamiento y
su estrategia. Ademas, esta filosofia de accion, se basa en el
establecimiento de relaciones dinamicas y en el intercambio libre y
voluntario. Entendiéndolo asi, el cliente s6lo es soberano cuando tiene
sus propios fines y la autonomia para decidir sobre accion de compra o
uso. Finalmente, el marketing implica a todo tipo de unidad social que
persiga un intercambio de valores con otra unidades sociales,
abarcando de esta modo a todo tipo de organizaciones.

El marketing se ha introducido en el deporte sobre todo por la vertiente
del espectaculo, y en ese ambito, la relacion marketing-deporte se
entiende como normal. No ocurre lo mismo cuando se habla de
marketing en un centro deportivo, en una fundaciéon deportiva
municipal, en un club deportivo o en una asociaciéon deportiva. Como
dicen Luna-Arocas, Mundina y Quintanilla (1997), “hablar de la
aplicacion del marketing en una tienda de discos o en un supermercado
parece resultar un tanto obvio. Sin embargo, hablar de marketing del
deporte o marketing del ocio supone nuevos retos a la comprension y no
pocos frenos intelectuales a la inmersion de lo estereotipicamente
lucrativo como busqueda de Dbeneficios en los temas mas
sociales”(p.347). Estos autores introducen el concepto de marketing
para desarrollarlo e integrarlo al producto deporte desde la perspectiva
del consumidor. Los mismos autores hablan del marketing del deporte,
segun lo anuncian Mullin, Hardy y Sutton (1995), y aportan una nueva
concepcion, la del Marketing Social del Deporte.

3.3.- El marketing social del deporte.

Los primeros en acunar y definir el concepto de marketing deportivo de
forma seria y sistematizada fueron Mullin, Hardy y Sutton (1995). Los
autores espanoles antes citados, afirman que su propuesta no excluye
esta acepcion, es mas bien complementaria. Desde el marketing social
del deporte se prioriza la vision del producto deporte como un elemento
beneficioso con connotaciones de salud, educacion y desarrollo personal
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y su actuacion se centra sobre todo en las acciones institucionales y no
lucrativas. Aunque como afirman Luna-Arocas, Mundina y Quintanilla
(1997) “el fomento del deporte desde las instituciones publicas no debe
contemplarse como algo separado del marketing deportivo donde se
estimula, aunque sea con otros fines de intercambio, la practica
deportiva y las actitudes favorables hacia el deporte” (p.358).

Podriamos decir que existen dos acepciones diferenciadas segun el
objetivo que se busque en la aplicacion del marketing al deporte. Asi, el
marketing deportivo tiene una vision mas comercial y el marketing
social del deporte le aporta una vision mas humanista, dénde lo
importante no es la venta del deporte, sino la practica del deporte por
sus aspectos beneficiosos sobre el ciudadano. Aunque, como ya se ha
argumentado antes, estas dos visiones no son contradictorias sino
complementarias.

En consecuencia, y de acuerdo con Mundina (1996), “el punto de vista
para analizar el deporte seria el Marketing Social, concretamente desde
la perspectiva de una estrategia basada en las técnicas del marketing,
0, si asi se prefiere, del Marketing Estratégico”(p.191).

En resumen, podemos decir que el estudio que aqui realizamos se basa
en la asuncion del deporte como un bien social, que repercute de
manera positiva en el bienestar del ciudadano. Del mismo modo, se
entiende que la unidad de analisis es el consumidor, al cual se debe de
estudiar para satisfacer sus necesidades y deseos. Finalmente, esta
forma de entender el marketing implica la aceptacion de éste como
filosofia que impregna a toda la organizacion y se centra en el
consumidor para establecer relaciones dinamicas con él, con el fin de
permitir su bienestar y en consecuencia favorecer actitudes positivas
hacia el deporte en general, y en este caso hacia las actividades
nauticas.

Si lo que se pretende es que los servicios deportivos publicos mejoren
su calidad y que repercuta en el bienestar de los ciudadanos, los
estudios deberan centrarse en una parte importante en el consumidor y
conocer cuales son sus necesidades asi como su opinion acerca de las
especificidades de los servicios que se ofrecen, es decir, saber cual es el
grado de calidad percibida de los clientes con el servicio y determinar
cuales son las dimensiones o caracteristicas del servicio que realmente
son importantes para el usuario. También seria interesante conocer si
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las escuelas cumplen otra condicion de la funcion social como el
bienestar psicologico aunque no es el objeto de esta investigacion.

Una vez entendido el ambito en el que se situia el hecho a investigar, en
el siguiente apartado se desarrolla el segundo concepto tratado en la
investigacion, la calidad de servicio.
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4.- CONCEPTUALIZACION DE LA CALIDAD

En este capitulo, se hace un breve recorrido sobre la evolucion de la
calidad para entender desde una primera perspectiva historica el
concepto sujeto a analisis en esta investigacion. Seguidamente, se
define la calidad explicando los diferentes puntos de vista desde los
cuales se ha intentado abordar.

4.1.- Evolucion historica de la calidad

La calidad es una realidad actual y de algunas décadas anteriores en la
gestion empresarial, aunque su concepto impregna el quehacer humano
desde hace mucho mas tiempo. Como es facil de entender, este
concepto no aparece en un momento concreto, sino que ha ido
desarrollandose a lo largo del tiempo desde las primeras civilizaciones.
Asi, en el codigo Hammurabi (2150 a. C.) se especificaba que si una
casa construida se derrumbaba y mataba a su dueno, el albanil
responsable de la obra era condenado a muerte (Lloréns y Fuentes,
2000). También los fenicios tenian una preocupacion clara por el
trabajo bien hecho pues cuando se observaban errores repetidas veces
se cortaba la mano de la persona que hacia el producto defectuoso. Pero
no es hasta la edad media cuando se empieza a concebir la calidad
como la entendemos actualmente.

El proceso de evolucion de la calidad puede dividirse en etapas (Tari,
2000; Llorens y Fuentes, 2000). A continuacion presentamos una
division que atiende tanto a criterios cronologicos como conceptuales.

a) Edad Media-Revolucion Industrial: La aparicion en la Edad Media
de los emergentes gremios artesanales, aporta los primeros ejemplos de
lo que entendemos por calidad. En un primer momento de este
desarrollo, los artesanos realizaban los productos por encargo
ajustandose totalmente a los requerimientos de los consumidores
finales. Esto conllevaba una gran elaboracion y dedicacion produciendo
con ello pocas cantidades, ademas de ser el dueno del taller el artesano,
el gerente y el maestro del aprendiz. El mercader se encargaba de llevar
el producto hasta el consumidor final.
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En este momento, el gremio sellaba los productos para fijar un precio
comun y asegurar un nivel de calidad propio del gremio. De este modo
conseguian que ningun miembro del gremio produjera o comercializara
productos de baja calidad que pudieran danar la imagen del colectivo.

Pero fue a partir del siglo XVII cuando las ciudades empezaron a
adquirir la estructura actual como centro de operaciones comerciales.
Esto se debio también al desarrollo del comercio internacional
conllevando como un elemento necesario para estas transacciones a los
representantes o mercaderes. Asi, los artesanos que antes se
concentraban en pequenos nucleos rurales y suministraban en
pequenas cantidades a los propios vecinos, empezaron a instalarse en
las ciudades para dedicarse a una produccion mas estandar y masiva
que ahora podian comercializar en grandes cantidades.

Con esto, pronto los comerciantes se percataron de los beneficios de
concentrar la produccion en un unico lugar, consiguiendo las ventajas
de la produccion a mayor escala, la especializacion y la division del
trabajo. El duenio de la manufacturera era a su vez el que aportaba al
materia prima y el comerciante que se encargaba de vender la
produccion.

En la fase previa a esta produccion masiva y estandar, la calidad se
relacionaba con las habilidades y conocimientos del maestro artesano y
era el cliente, conocedor de estas habilidades, el que especificaba las
caracteristicas de los productos. Esta situacion se prolongdé durante
mucho tiempo produciéndose con ello una consolidacion de los
procesos y formas de actuar respecto a los estandares de calidad de la
época.

b) Revolucion Industrial - finales siglo XIX: Esta etapa se caracteriza
por la aparicion de las fabricas y por tanto con el inicio del sistema
industrial. Muchos artesanos pasaron a trabajar en las fabricas aunque
otros continuaron con el sistema tradicional.

Los que se incorporaron a las fabricas cambiaron de estatus, pasando a
ser operarios o inspectores. Las maquinas eran cada vez mas perfectas
contribuyendo de esta manera a aumentar la produccion y a elaborar
productos con las mismas especificaciones.
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Durante toda esta etapa, los productos manufacturados, aun se
ajustaban a lo que el comprador especificaba. De esta manera, la
calidad era definida por el comprador, el artesano o trabajador de la
fabrica lo elaboraba. Esto sucedia gracias a la buena comunicacion
existente entre el productor y el cliente, y a que todos los miembros del
proceso de elaboracion del producto tenian una preocupacion por la
calidad recordando asi su origen artesanal.

Al aumentar la capacidad de produccion y mejorar las condiciones de
vida, la demanda de productos aumenté y se buscaron sistemas para
poder atenderla.

c) Finales del siglo XIX - II Guerra Mundial: Para poder atender esa
demanda creciente, se inicid un proceso exagerado de division y
estandarizacion del trabajo buscando de esta manera un aumento de la
productividad. La concepcion taylorista del trabajo se inicido en esta
etapa (finales del siglo XIX) defendiendo que la planificacion o diseno y
la ejecucion o produccion debian de entenderse de forma separada.

De esta manera se extiende la produccion en cadena. Este sistema
consistia en la produccion de piezas por separado que en un proceso
final se ensamblaban. Todas la piezas eran disenadas bajo unos
patrones de uniformidad que aseguraban un ensamble final con éxito y
por tanto un producto estandar conforme a las especificaciones del
disenador.

Con este proceso el trabajo se torndé mas exigente para los operarios y
empezaron a aparecer fallos en los productos finales. Para paliarlo se
incremento la funcion de inspeccion que consistia en examinar de cerca
el trabajo para detectar los errores y mantener asi un estandar de
calidad.

La aparicion de esta inspeccion mas sistematizada, traslado 1la
preocupacion por la calidad y el trabajo bien hecho de los operarios a
los inspectores aumentando en consecuencia el numero de errores.

No obstante, esta preocupacion por la calidad procedia principalmente
por un interés de los responsables de las empresas por reducir costes
de produccion. Es decir, no respondia a una exigencia de calidad por
parte de los clientes o a una preocupacion empresarial por ofrecer a los
consumidores el mejor producto que deseaban, sino por aumentar la
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productividad. Ademas, en ese momento la demanda era mayor que la
oferta y por tanto, la mayor parte de lo que se fabricaba era absorbido
por el mercado sin dificultades.

Asi pues, esta etapa se caracteriza por la realizacion del trabajo en
cadena y la traslacion de la preocupacion por la calidad de los
trabajadores a los inspectores, entendiendo de este modo la calidad
como una funcion de inspeccion.

d) II Guerra Mundial - Década de los setenta: Hasta la segunda
guerra mundial, la calidad se entendia como inspeccion, se relacionaba
con el proceso productivo y con actividades como contar y medir. Esto
sucedia en la mayoria de industrias, aunque empezaba a aparecer otra
manera de abordar la calidad.

Shewhart en la Bell Company realizo unas investigaciones gracias a la
cuales desarroll6 unas técnicas para evaluar la produccion y mejorar la
calidad en esa compania. Este, segiin Lloréns y Fuentes (2000) “fue el
primero en reconocer que en toda produccion industrial se da una
variacion en el proceso, esto es, existen varias razones por las que no
pueden fabricarse dos partes con las mismas especificaciones:
diferencias en materias primas, distintas habilidades de los operarios y
de los equipos, etc”’(p.16). Este autor defendia que habia que estudiar
estas variaciones a través de la estadistica. Con ello no se pretendia
eliminar los errores, sino observar cual era el nivel de variacion
aceptable en la calidad de los productos de manera que no afectara en
demasia a la linea de produccion. Con esta idea desarrollé técnicas
estadisticas que le permitian controlar el origen de los fallos, es decir,
determinar si el problema se producia como error en el proceso o si era
un error debido al azar.

Debido al aumento de la produccion, cada vez resultaba menos eficiente
revisar uno por uno los articulos para encontrar fallos. Asi es que se
avanzo en las técnicas de muestreo con el fin de, analizando unos pocos
productos aceptar o rechazar un lote de los mismos.

Estas técnicas estadisticas se difundieron por otras industrias a raiz del
éxito comprobado en la fabricacion de armamento estadounidense para
la segunda guerra mundial. Después de esta guerra se siguié con el
control estadistico de la calidad dado los buenos resultados obtenidos.
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Ademas, estas técnicas que también se aplicaban en todo el mundo
industrializado, se complementaron en Japon con un control similar
pero extendido a todos los departamentos de la empresa. A partir de los
postulados de Juran, los japoneses asumieron que nunca podrian
alcanzar la perfeccion centrandose solo en la produccion. Entendieron
que era necesario influir, controlar y valorar todo el proceso desde el
disenno y el control de materiales hasta la inspeccion de los productos
finales, es mas, hicieron participes de la preocupacion por la calidad a
todos los trabajadores de la empresa.

En occidente persistia la idea de que la inspeccion y el control
estadistico eran suficientes garantes de la calidad, centrandose aun en
la cadena de produccion en la mayoria de empresas. Esto tuvo una
repercusion clara en la eficiencia del trabajo, asi, mientras en la mayor
parte de Estados Unidos y Europa se esforzaban en detectar productos
defectuosos para repararlos o eliminarlos, en Japéon se evitaron los
fallos desde el diseno e implicando a todos los trabajadores en una
cultura de calidad que les reporté6 mayor eficiencia en la produccion y
€n consecuencia mejores precios.

No obstante, se empezaron a desarrollar técnicas que proporcionaron el
germen necesario para cambiar la idea de control de calidad de las
empresas occidentales tales como los costes de calidad, la ingenieria de
la fiabilidad, los cero defectos y el control total de la calidad. Se
pretendia el aseguramiento de la calidad desde el inicio. Aunque cuando
las empresas occidentales empezaron a adoptar esta estrategia Japon
habia tomado la delantera.

e) Década de los setenta a los noventa: El liderazgo que habia
conseguido Japon gracias a una cultura de calidad frente a la
estadounidense basada en la productividad, la crisis del petréleo, la
necesidad de reducir los costes energéticos y el aumento de la
competencia, obligd a acelerar el cambio hacia otra forma de entender
la calidad y la relacion de las empresas con los consumidores.

Todo esto unido a la globalizacion y a la saturacion de los mercados
provoco que la posicion de liderazgo de la industria occidental en
algunos sectores (automovil y tecnologico) empezara a decaer en favor
de la oriental.
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La calidad pasa a ser un requisito necesario para la competitividad de la
empresa con lo que la alta direccion de las empresas empiezan a tomar
parte de la filosofia de la calidad. Los directivos se hacen conscientes de
la importancia que adquieren los procesos de calidad para el control de
costes, para la fiabilidad de los productos, para la imagen de marca de
las empresas y para satisfaccion de los clientes con el consiguiente
beneficio empresarial. Con esto, se produce el auge en la certificacion y
normalizacion de la calidad por empresas externas, las cuales a partir
de examenes exhaustivos de los procesos desarrollados en las empresas
certifican que se realizan bajo unas normas que aseguran productos de
calidad. Estas certificaciones que en un principio se centraron en las
empresas de productos se ampliaron a las empresas de servicios ya en
los anos noventa.

[J Primeras inspecciones de calidad
[] Aparicion de los gremios artesanales
] Control de la calidad

[] Sistemas de normalizacién

INSPECCION CONTROL DEL CONTROL INTEGRAL CALIDAD TOTAL
. Unos producen PROCESO DE LA CALIDAD . Todas las Actv.
y otros controlan . Se actua sobre el . Afos 60. Ampliacion a . Responsabilidad
. Se buscan los Proceso de fabricacion las demas areas. de todos
defectuosos . Control estadistico . Calidad en todo el proceso . Participacion
. Separar lo bueno . Se mejora el proceso productivo: selec. materias, . Prevencion.
de lo malo de produccion Prod.; distrib. -

—  ORIENTACION AL CLIENTE Y LAS PERSONAS +

Figura 4.1. Evolucion historica de la calidad.

En definitiva, esta etapa de gran desarrollo de la calidad orientada al
cliente se caracteriza por la implicacion de la alta direccion en la gestion
de la calidad y la adquisicion por parte de las empresas de la calidad
como estrategia competitiva en un mercado saturado y con
consumidores exigentes y bien formados.

f) Principios del siglo XXI: En los primeros anos del siglo XXI, el
enfoque de la calidad pasa a orientarse casi exclusivamente al cliente.
Los estudios de mercado y el analisis de la calidad percibida, asi como
de la satisfaccion de los consumidores, se convierte un hecho habitual
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para cualquier empresa que desee establecerse en el mercado de forma
duradera. Estas practicas, que se normalizaron en la década de los
noventa, son en estos primeros pasos del nuevo siglo una necesidad
incontestable.

La necesidad de implicar a todos los empleados en la gestion de la
calidad desplaza hacia el cliente interno (empleados), sin descuidar al
cliente externo, los estudios de necesidades y satisfaccion laboral lo
cual consolida a los recursos humanos como una de las areas de mayor
desarrollo en la direccion de empresas. La gestion del personal y del
conocimiento se hacen fundamentales para conseguir influir en la
calidad percibida de los clientes.

Finalmente la normalizacion y certificacion de la calidad establecen los
criterios para valorar la influencia de la actividad en empresarial en el
entorno y el medio ambiente expresando el deseo de extender los
procesos de calidad hacia todos los outputs de las empresas.

Asi pues, podemos decir que el concepto de calidad ha seguido un
camino que ha implicado de forma definitiva a los empleados y a los
clientes como foco de atencion para el buen funcionamiento de las
organizaciones. Se ha pasado de entender la calidad desde un punto
vista exclusivamente técnico a una complementariedad, donde el
criterio del consumidor resulta fundamental. En consecuencia, se ha
pasado de atender los resultados de la produccion con excesivo celo a
orientarse hacia los procesos de produccion tomando gran importancia
las relaciones entre las personas, tanto clientes como trabajadores. Tal
es esta perspectiva, que hay autores que hablan de que no existen
empresas de productos sino que todo son organizaciones de servicios
donde los recursos humanos son los que marcan la diferencia, aunque
en unas organizaciones el objetivo sea vender un producto y en otras
una experiencia.

4.2.- Concepto de calidad

La calidad es un constructo que se ha abordado desde siempre a lo
largo de la historia empresarial. Se han realizado multiples intentos de
definir la calidad de manera global, pero lo cierto es que no existe una
definicion que pueda resumir todas las acepciones que se han aportado
sobre este fenomeno. No existe una unica concepcion, sino que existen

59



Conceptualizacion de la calidad

diversas definiciones que han surgido para dar respuesta a los distintos
cambios que se han producido en el mundo de la empresa. Asi pues, se
puede decir que en la actualidad coexisten distintas acepciones de la
calidad y que ninguna de ellas se puede decir que sea superior o mejor
que la anterior. Segun Reeves y Bednar (1994) se pueden distinguir
cuatro enfoques para entender este fenomeno: la calidad como
excelencia, la calidad como valor, la calidad como ajuste a las
especificaciones y la calidad como satisfaccion de las expectativas de los
clientes. A continuacion abordaremos cada una de estas acepciones
para clarificar el tema que nos ocupa:

1. La calidad como excelencia. Es la acepcion mas antigua y
utilizada, segun Lloréns y Fuentes (2000). “Se remonta a los filosofos
griegos, de tal forma que para Platon la excelencia era algo absoluto, la
mas alta idea de todo” (p. 21). Asi pues, desde esta perspectiva la
calidad se define como lo mejor de un modo absoluto, se pretende con
ello obtener el mejor de los resultados. Esta acepcion puede
proporcionar una guia pues por todos es facil entender que se pretende
conseguir con el maximo esfuerzo el mejor de resultado, aunque esto
lleva implicito la dificultad para poder medirla ya que resulta de dificil
comparacion dado que no existen unas normas claras para determinar
qué es lo excelente.

2. La calidad como valor. Esta acepcion se introduce cuando
se supera la época de todo lo que se produce se vende. Es en ese
momento cuando se empieza a hablar del depende. Segun esta acepcion
no existe el mejor bien o servicio sino que depende tanto de la calidad
como del precio. En este punto ya se desplaza, en cierta medida, el
término de calidad hacia el cliente, se tienen en cuenta los
determinantes de la eleccion de los consumidores. Desde el punto de
vista de la gestion de los servicios, seguir esta definicion de calidad
tiene la ventaja de que anima a la organizacion a conseguir una
eficiencia interna para reducir los costes y una efectividad externa con
el fin de satisfacer las expectativas de los clientes. Aunque este modelo
fuerza a la organizacion a realizar esfuerzos por comprender y controlar
las expectativas de los usuarios tanto en su magnitud (a qué atributo
dan mas importancia) como en su evolucion, pues pueden cambiar con
el tiempo.
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3. La calidad como ajuste a las especificaciones o estandares.
Desde este punto de vista, la calidad se concibe como la consecucion de
unos estandares que los responsables de la organizacion establecen
como de calidad. Esta acepcion tiene un sesgo clasico de la
organizacion de empresas, por el cual son los técnicos los que definen el
concepto de calidad sin tener en cuenta las necesidades del cliente,
proviene de la época del control estadistico del proceso y de las
muestras estadisticas. De este modo se pueden conseguir de forma
relativamente facil la evaluacion de la calidad. Asi, se establecen dos
objetivos: a) medir si la calidad en un periodo difiere de la calidad
conseguida en otro periodo considerado como base de comparacion; y b)
comparar la calidad conseguida en dos momentos distintos con el
objetivo de determinar si se producen diferencias, y si es asi determinar
si se deben o no al azar.

Esta manera de entender y evaluar la calidad se aleja del punto de vista
del cliente o consumidor. Se torna mas facil de medir pero corre el
riesgo de no adaptarse a las necesidades del cliente, ademas de
arrastrar una acepcion mas estatica de la gestion de empresas con las
dificultades que de ello se derivan para atender a mercados cambiantes.

4. La calidad como satisfaccion de las expectativas de los
usuarios. Esta acepcion de la calidad supone un cambio brusco en la
relacion entre las empresas y los usuarios, pues supone que desde este
punto de vista la calidad la definen los usuarios segun sus preferencias
y necesidades. Asi pues, la medida de la calidad pasa a ser subjetiva y
obvia las bondades de los materiales o del servicio, definidos desde lo
técnico. Esta medida pasa a ser la mas compleja de todas, pues los
consumidores dan distinta importancia a diferentes atributos en
diferentes momentos y circunstancias, ademas estas expectativa varian
en cada uso que se haga del producto o servicio necesitando con ello
sistemas continuos de monitorizacion de las expectativas y necesidades
de los usuarios.

Con todo esto se puede observar que las tres primeras acepciones de la
calidad se centran en atributos de calidad inherentes al producto, al
diseno y la produccion, dejando de lado en mayor o menor medida las
necesidades del cliente. Asi pues, tradicionalmente se ha primado una
vision internalista de la calidad centrandose en los estandares del
servicio o producto sobre los criterios de los consumidores, aunque es
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apropiado decir que estas opiniones se tenian en cuenta aunque desde
un segundo plano. El auge actual de la estandarizacion y normalizacion
de los servicios a través del modelo ISO 9000 y del modelo de la EFQM
(European Foundation for Quality Management) estan provocando que
la concepcion de la calidad se centre de nuevo en los procesos, el
control y la estandarizacion, y aunque se tiene en cuenta la satisfaccion
de los usuarios su peso es poco en el conjunto de los procesos de
certificacion de la calidad.

Aunque debido a la terciarizacion de la economia y de la industria,
donde el componente de servicio cada vez adquiere mayor importancia
han hecho que el analisis de las actitudes y de los comportamientos
resulte fundamental para toda organizacion. Asi, se entiende que en las
relaciones entre los proveedores y los clientes/usuarios interviene
factores emocionales y juicios subjetivos que pueden variar a lo largo
del tiempo y que son dificiles de encasillar en un estandar fijo de
calidad. De este modo se pasa a entender la calidad como las
percepciones de los usuarios introduciéndose de este modo el concepto
de calidad de servicio percibida.
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5.- CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA Y SATISFACCION

La calidad de servicio es una variable de naturaleza compleja si lo
pensamos desde la perspectiva que nos ofrece el analisis de sus
caracteristicas especificas. Esta complejidad aumenta si nos referimos a
los servicios deportivos, pues la produccion del servicio y su consumo
se producen simultaneamente y en general sin resultados tangibles. Es
por eso que las emociones y sensaciones, que se producen
constantemente durante la prestacion del mismo, a diferencia de otros
servicios, cobran gran importancia para su buen desarrollo.

La conceptualizacion de la calidad de servicio ha sido un debate que ha
suscitado un especial interés en la literatura de marketing. Inicialmente
se entendia desde una definicion centrada sobre la realizacion de un
servicio siguiendo las especificaciones técnicas fijadas por los
prestatarios, abordandose el tema como si de un producto se tratara.
Posteriormente, la definicion empieza a desplazarse hacia el usuario,
viéndose desde la perspectiva subjetiva de éste ultimo. De esta manera,
se pasa de una concepcion mas técnica y objetiva a otra mas subjetiva y
centrada en los requerimientos del cliente. A partir de esta concepcion
ultima (la subjetiva) es cuando aparece el término calidad percibida
frente al de calidad técnica (Carman, 1990). Este término, calidad
técnica, estda muy proximo al concepto de calidad basado en la
fabricacion y se corresponde con una perspectiva mas objetiva de las
especificaciones del producto o servicio.

Sin embargo, Gronroos (1984) ya aporté la idea de que los usuarios
comparan sus expectativas con el servicio que ellos perciben que han
recibido, siendo el resultado de este proceso la calidad percibida del
servicio. Si se introduce la percepcion, la definicion pasa a entenderse
desde la optica del usuario, por lo tanto, la tinica referencia de calidad
real es la que existe en la mente del consumidor. Como dice Bailey
(1991) “el tinico juicio importante es el del cliente”(p.254).

Aparecen asi dos concepciones de la calidad percibida segun Gil (1995),
y puede ser definida como “los juicios del consumidor acerca de la
excelencia o superioridad global del producto” (Zeithaml, 1988, p. 4), o
bien como la “conveniencia para el uso cubriendo las necesidades del
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cliente” (Steenkamp, 1990, p.31). De estas dos definiciones de calidad
percibida, solamente la primera se adapta a los servicios atendiendo a
las caracteristicas especificas de éstos anteriormente analizados. La
segunda definicion, segun afirma Koelemeijer, Roest y Verhallen (1993),
es apropiada unicamente para la calidad de los productos.

Asi pues, la primera acepcion permite definir la calidad percibida, segun
Zeithaml (1988) como: a) diferente de la calidad objetiva; b) un nivel de
abstraccion mas alto antes que un atributo especifico de un producto;
c) una valoracion global que en algunos casos semeja a la actitud; d) un
juicio hecho habitualmente dentro de un conjunto evocado. Proveniente
de esta primera aproximacion, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
definen la calidad de servicio percibida como “un juicio global, o actitud,
relativa a la superioridad del servicio”(p. 16), y aplicado el concepto al
deporte, la calidad percibida de servicios deportivos puede ser una
medida de los juicios acerca de la excelencia global del prestatario al
dar un servicio al consumidor de deporte, o “la satisfaccion de los
requerimientos, deseos y expectativas de los clientes-usuarios de un
servicio deportivo” (Mundina y Calabuig, 1999, p.80).

Como se ha podido observar, al concepto de la calidad de servicio se le
vincula con las expectativas y con la percepcion. A continuacion se
desarrollan estos conceptos relacionados.

5.1. La calidad percibida como diferencia entre expectativas y
percepciones de resultado.

En la literatura sobre calidad de servicio esta ampliamente aceptada la
concepcion de que la calidad de servicio percibida es dependiente de la
comparacion del servicio esperado con el servicio percibido, y es por
esta razon el resultado de un proceso de evaluacion continuado. Es
decir, es el resultado de la comparacion evaluativa que el usuario hace
de la experiencia percibida del servicio con las expectativas que tenia en
el momento de la compra o consumo. Esta definicion, se adapta al
denominado paradigma no confirmatorio aplicado a la satisfaccion el
cual establece que la satisfaccion se relaciona con el tamano y direccion
de una experiencia “no confirmatoria”, donde dicha experiencia es la
diferencia entre las expectativas iniciales del individuo y el resultado
actual del servicio. Asi pues, las expectativas de un cliente son:
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-Confirmadas cuando un servicio conforma las expectativas.

-Negativamente confirmadas cuando el servicio no resulta como se
espero.

-Positivamente confirmadas cuando el servicio resulta mejor de lo
esperado.

Esta forma de entender el concepto es ampliamente soportada en la
literatura de marketing y calidad, y es la base del planteamiento teorico
y metodologico disenado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)
donde explican a través de un modelo el proceso de calidad en los
servicios. Con esto se entiende que los clientes valoran la calidad de
servicio comparando lo que esperan debe ser el servicio, con lo que
reciben o perciben que reciben. Esto se produce a partir de la
discrepancia entre las percepciones de los consumidores de los servicios
ofrecidos por una empresa en particular y sus expectativas acerca de la
oferta de las empresas en esa misma categoria de servicio. En
consecuencia, la variable es funcion de “la magnitud y direccion del
desajuste entre servicio esperado y servicio percibido” (Parasuraman et
al., 1985, p.46), la cual va a depender del tamano y direccion de cuatro
desajustes asociados a la entrega de calidad de servicio (Zeithaml, Berry
y Parasuraman, 1988). Asi pues, “los juicios de alta o de baja calidad de
servicio dependen de como perciben los consumidores el resultado
actual del servicio en el contexto de lo que esperaban” (Parasuraman,
Zeithaml, y Berry, 1985, p. 46), y para lograr una imagen de calidad el
prestatario debe de cubrir o superar las expectativas del cliente.

Dentro del concepto de calidad de servicio percibida, un factor clave ha
sido la asuncion de que es un constructo de naturaleza
multidimensional y de ahi se han derivado algunas de las definiciones
de la variable.

5.2. La dimensionalidad de la calidad percibida.

La literatura del marketing de los servicios se ha preocupado
abundantemente de determinar cuales son las dimensiones de los
servicios debido a los beneficios que puede aportar tanto para la gestion
aplicada como para la investigacion. Esta idea, que la variable calidad
de servicio tenga una naturaleza multidimensional, es ampliamente
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apoyada en la literatura especifica, aunque no existe consenso respecto
a determinar esa multidimensionalidad debido a lo heterogéneo del
constructo y la diversidad de los servicios (ver tabla 5.1.).

Tabla 5.1. La multidimensionalidad de la calidad de servicio.

Autor Dimensiones

Garvin (1988) 1) Desempeiio

2) Caracteristicas

3) Confiabilidad (probabilidad de un mal funcionamiento)

4) Apego (habilidad de cumplir con las expectativas)

5) Durabilidad

6) Aspectos del servicio (rapidez, cortesia, competencia y facilidad de
corregir problemas)

7) Estética

8) Calidad percibida

Lehtinen y Lehtinen 1) Calidad fisica, que incluye los aspectos fisicos del servicio

(1982) (equipamiento, edificios,...)
2) Calidad corporativa, que afecta a la imagen de la empresa
3) Calidad interactiva, la cual deriva tanto de la interaccion entre 1
personal y el cliente como del cliente con otros clientes.
Gronroos (1984) 1) Dimension técnica o de resultado

2) Dimension funcional o de proceso
3) Imagen corporativa
Eiglier y Langeard 1) La calidad del output o calidad del servicio prestado como resultado

(1989) final.
2) La calidad de los elementos de al servuccion o la calidad de los
elementos que intervienen en el proceso de fabricacion del servicio
3) La calidad del proceso de prestacion del servicio
Parasuraman, 1) Elementos tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
Zeithaml y Berry personal y materiales de comunicacion.
(1985) 2) Fiabilidad. Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa.
3) Capacidad de respuesta. Disposicion para a ayudar a los clientes, y
para proveerlos de un servicio rapido.
4) Profesionalidad. Posesion de las destrezas requeridas y conocimiento
del proceso de prestacion del servicio.
5) Cortesia .. atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal
de contacto.
6) Credibilidad. Veracidad, creencia y honestidad e el servicio que se
provee.
7) Seguridad. Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.
8) Accesibilidad. Lo accesible y facil de contactar.
9) Comunicacion. Mantener a los clientes informados, utilizando un
lenguaje que puedan entender, asi como escucharles.
10) Compresion del cliente. Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y
sus necesidades.
Parasuraman, 1) Elementos tangibles.
Zeithaml y Berry 2) Fiabilidad
(1991) 3) Capacidad de respuesta
4) Seguridad (agrupa a las anteriores dimensiones denominadas como
profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad)
5) Empatia (agrupa a los anteriores criterios de accesibilidad ,

comunicacion y comprension del usuario)

Fuente: Cristobal, E. (2002).
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Muchas son las aportaciones que se han realizado para delimitar los
componentes principales de los servicios o sus dimensiones. Tinard
(1988) aporta cinco componentes que se dan con mayor o menor
intensidad dependiendo de la categoria de servicio investigada (cit en,
Gil 1995):

a) La barrera cualitativa a la entrada, que algunas prestaciones exigen
condiciones especificas para poder ser beneficiarios; b) Las dimensiones
temporal y espacial de la calidad, definidas a partir de la calidad de
disponibilidad y de la calidad de acceso; c) el contenido de la prestacion
que pude ser apreciado con respecto a distintas componentes
secundarias del servicio: calidad funcional, calidad absoluta, calidad
relativa, estabilidad de la calidad, calidad de adaptacion y calidad de
“extension gratuita”; d) los componentes psicologicos de la calidad
estructurados en tres parametros: la calidad del entorno (cuadro
material en el que se desarrolla la prestacion), la calidad jerarquica
(expresa la capacidad del servicio para diferenciar socialmente a su
consumidor) y la calidad relacional, concierne a dos ambitos: los
contactos entre el cliente y el prestatario y las relaciones entre los
clientes; e) la calidad de la eleccion que hace referencia no al servicio
especifico sino a la gama de servicios ofertados.

Por otra parte, Eiglier y Langeard (1996), definen el concepto a partir de
tres niveles, basandose siempre en su teoria, servuccion: a) calidad de
los elementos que intervienen en el proceso de fabricacion del servicio:
calidad del soporte fisico (limpieza y estado de mantenimiento), del
personal en contacto (nivel de cualificacion, formacion y presentacion),
de la clientela (siguiendo procesos de segmentacion adecuados) y del
sistema de organizacion (comunicando la importancia del servicio
prestado a todos los miembros de la estructura organizativa y
estableciendo mecanismos de control); b) calidad en el desarrollo del
proceso de fabricacion del servicio, significa la calidad en las
interacciones que se producen entre el cliente y el soporte fisico, entre
el cliente y el personal de contacto y entre los propios clientes,
expresandose su calidad en términos de su facilidad, fluidez y eficacia;
c) calidad del servicio prestado como resultado final, es la calidad del
servicio en si mismo y dependera de si el servicio ha cubierto o no las
expectativas y mnecesidades del cliente. Las tres dimensiones se
encuentran relacionadas entre si, y solo se alcanza la calidad de servicio
si se consigue la calidad en esas tres dimensiones. Asi pues, el objetivo
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consiste en conseguir la calidad en los dos componentes principales del
servicio, que segun Pavie-Latour (1985) son: a) la calidad de la
concepcion: son necesarias especificaciones adecuadas para el
desarrollo del servicio; b) calidad de la realizacion: es necesario que ese
servicio siga las especificaciones senaladas inicialmente.

Estas son algunas de las aportaciones mas importantes que se han
hecho respecto de la dimensionalidad de la calidad de servicio, pero no
cabe duda de que las aportaciones de Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985) han suscitado la mayor atencion en la literatura. Ellos
representan la calidad percibida a partir de diez dimensiones (tabla 3):

Tabla 5.2. Dimensiones de la Calidad de Servicio segun Parasuraman et al (1985)

Dimensiones de la calidad de servicio percibida
Fiabilidad Comunicaciéon
Reactividad Credibilidad
Competencia Seguridad
Accesibilidad Comprension
Cortesia Tangibilidad

Segun los autores, estas dimensiones explican la calidad percibida de
los servicios aunque en cada categoria de servicio puede cobrar mayor
importancia algunas dimensiones sobre otras. Podemos entender estas
dimensiones de la manera que sigue:

a) fiabilidad, que implica seriedad y capacidad para ser consecuente con
el cumplimiento, pretendiéndose que el prestatario cumpla las
promesas y ejecute bien el servicio desde su inicio. Esto incluye:
anunciar con exactitud, cumplir correctamente consignas y ejecutar el
servicio en el tiempo establecido; b) reactividad, que se refiere al deseo
de servir. Implica la disposicion de los empleados a dar servicio y a
atender deprisa, otorgando un servicio rapido; c) competencia, referida
a la posesion de la destreza necesaria y del conocimiento para cumplir
el servicio. Supone: conocimiento y destreza para el contacto personal,
conocimiento y habilidad para que el soporte personal esté en
condiciones de funcionar e investigar al capacidad de la organizacion; d)
accesibilidad, significa abordar con facilidad al cliente. Se pretende que:
el servicio sea facilmente accesible por teléfono, que la espera para
recibir el servicio no sea excesiva, horas convenientes de operacion y
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localizacion conveniente del servicio; €) cortesia, referida a la correccion,
respeto, consideracion y companerismo en el contacto personal.
Incluye: consideracion hacia los bienes de los clientes y apariencia
limpia y esmerada del personal en contacto con el publico; f)
comunicacion, pretende mantener informados a los clientes con un
lenguaje entendible. Ajustar el lenguaje a los diferentes clientes. Esto
supone: la explicacion del servicio por si mismo, la indicacién de cuanto
costara el servicio, la explicacion del intercambio entre servicio y coste,
y asegurar al cliente que todo problema esta resuelto; g) credibilidad,
significa formalidad y honestidad, lo que a su vez implica considerar al
maximo el interés de los clientes. Dara credibilidad: el nombre y
reputacion de la organizacion, las caracteristicas personales del
personal en contacto y su grado de implicacion en las interacciones con
el cliente; h) seguridad, es la ausencia de peligro, riesgo o duda.
Implica: seguridad fisica y financiera, y confidencialidad; i)
comprension, se traduce en hacer un esfuerzo por entender las
necesidades de los clientes. Implica: aprender los requerimientos
especificos de los clientes, dar atencion individualizada y reconocer al
cliente regular; j) tangibilidad, referida a la evidencia fisica del servicio:
apariencia del personal, facilidades fisicas, herramientas o
equipamiento usado para suministrar el servicio, y representaciones
fisicas del servicio tales como tarjetas de crédito o extractos bancarios.

Después de esta primera aportacion, los autores realizan otro analisis
con distintas muestras para acabar identificando tan solo cinco
dimensiones, aunque en la cuarta y la quinta se establecen items de las
restantes siete. Representando, pues, a la calidad de servicio percibida
en cinco dimensiones y no en diez como se habia extraido del estudio
cualitativo.

Tabla 5.3. Dimensiones definitivas de la calidad de servicio segun Parasuraman, et al. (1988)

Dimensiones de la calidad

Tangibilidad
Fiabilidad
Reactividad
Garantia
Empatia
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Todas estas dimensiones se explican a través de un modelo conceptual
que desarrollan los autores en 1985 en un conocido articulo publicado
en la revista Journal of Marketing.

5.3. Modelos de calidad de servicio percibida.

Desde un punto de vista investigador se ha estudiado la calidad de
servicio percibida desde diferentes puntos de vista aportados por
prestigiosos investigadores que han mantenido un debate interesante
sobre el concepto, la dimensionalidad y la medida de la calidad de
servicio. En este apartado se realiza una revision somera de los
principales modelos que han ayudado al desarrollo de este constructo.

5.3.1.- El modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry.

Para desarrollar el modelo los autores realizaron un estudio exploratorio
cualitativo. Este estudio se realizo sobre los consumidores y los
ejecutivos de diferentes categorias de servicio con el objetivo de
delimitar las razones de fallo en una politica de calidad de algunos
servicios. A partir de aqui y estudiando las causas del fracaso,
elaboraron una serie de soluciones con el objetivo de aumentar la
percepcion de calidad de los usuarios. El resultado de la investigacion
es un modelo que presenta cinco desajustes identificados por los
autores como el origen del déficit de calidad de servicio (ver figura 5.1.):
desajuste 1: entre las expectativas del cliente percibidas por la direccion
y sus expectativas reales en calidad de servicio. Este no entendimiento
de los deseos de los clientes por parte de la direccion va a provocar una
serie de acciones marcadas por los directivos que pueden resultar en
insatisfaccion debido a que las directrices marcadas van dirigidas a
satisfacer otras expectativas diferentes de las reales. Desajuste 2: entre
las lineas de accion marcadas por la direccion para el desarrollo del
servicio y las expectativas del cliente conocidas por la direccion. En este
caso la direccion conoce las expectativas, pero las acciones que ejecuta
no se corresponden con las especificaciones que solicita el cliente. Se
produce un desajuste entre lo que la direccion cree que desea el cliente
y lo que planifica ofrecer. Desajuste 3: entre el servicio realmente
ofrecido y el planificado por la organizacion. Desajuste 4: entre la
comunicacion de la organizacion hacia el exterior del servicio y el
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servicio entregado. El resultado de estas cuatro fuentes de error en la
entrega de calidad, explica el ultimo desajuste. Desajuste 5: entre las
expectativas y las percepciones del resultado de servicio del cliente.

Experiencia anterior Necesidades personales Comunicaciones

Servicio esperado

Figura 5.1. Los desajustes del modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)
Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985).

Segun los autores, este ultimo desajuste es el Ginico patron de medida
en materia de calidad, cuyo desarrollo e investigacion explica todos los
desajustes anteriores segun se ve en la figura 5.2.

Desajuste n°5 = f (desajuste n°1, desajuste n°2, desajuste n° 3, desajuste n°4)

Figura 5.2. Ecuacion de los Desajustes

Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993)

Una vez descritos los desajustes origen de las acciones de no calidad,
los autores presentan las causas (ver tabla 5.3) que producen los
errores para cada desajuste que ahora explicamos brevemente:
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Desajuste 1: causas relacionadas con la carencia de una orientacion
hacia la investigacion de mercados, causas vinculadas a la estructura
organizativa del prestatario y al flujo de la informacion.

Desajuste 2: Causas derivadas de un insuficiente compromiso de la
direccion con la calidad de servicio, normas de servicio estandarizadas
de forma inadecuada y ausencia de objetivos claros.

Tabla 5.4. Resumen de las causas de no calidad para cada desajuste.

Desajustes Definicion Causas de no calidad
g Expectativas percibidas por la Escasa orientacion hacia la investigacion
Desajuste 1 | .= " :
direccion y Expectativas Reales de mercados.
g Acciones de la direccion y E. del Falta compromiso con la calidad.
Desajuste 2 . . . . o
cliente conocidas por la direccion. Ausencia de objetivos claros.
. Entre el servicio ofrecido y el servicio | Ambigiiedad de funciones.
Desajuste 3 . . . .
planificado. Pobre tecnologia. No trabajo en equipo.
. Entre el servicio prometido y el Inadecuada comunicacion interna.
Desajuste 4 . . . .
servicio entregado Realizar demasiadas promesas al exterior
. Entre las expectativas y las
Desajuste 5 > eXP Y
percepciones del resultado.

Desajuste 3: ambigiiedad de funciones, conflicto de funciones, personal
poco cualificado para las funciones a desempenar, tecnologia pobre
para el trabajo a realizar, son algunas de las causas que provocan este
desajuste.

Desajuste 4: comunicacion inadecuada en los departamentos (nivel
interno) y propension a realizar demasiadas promesas al exterior.

5.3.2.- El modelo de Gronroos.

En su modelo de calidad de servicio de 1988, Grénroos define la calidad
de servicio percibida conectando las experiencias en calidad con las
expectativas en calidad. El autor entiende que las expectativas son
funcion de una serie de factores tales como: la comunicacion de
mercado, la comunicacion boca-oido, la imagen corporativa/local y las
necesidades del cliente.
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Calidad total

Imagen corporativa

Calidad técnica
del resultado

Calidad funcional
del proceso

Figura 5.3. Dimensiones de la calidad de servicio de Gronross.

Fuente: Gronroos, C. (1984)

Asimismo, la experiencia de calidad es influida por la imagen
corporativa/local y por otros dos componentes (Grénroos, 1982): a) la
calidad técnica, referida a que el servicio sea técnicamente aceptable, y
b) la calidad funcional, referida a la forma de interactuar con el
consumidor durante la produccion del servicio.

Calidad esperada

-Comunicacion de marketin
-- Imagen

-- Comunicacién boca-a-oido
--Necesidades de los cliente;

Calidad total percibida Calidad
esperada
Imagen corporativa

Calidad funcional
del proceso

Calidad técnica
del resultado

Figura 5.4. Modelo de la calidad percibida total de Gronross.
Fuente: Gronroos, C. (1984)

5.3.3.- El modelo de Nguyen.

Este autor se basa en el sistema de servuccion para determinar su
modelo. Este ultimo se define a partir de las relaciones entre las
componentes: imagen de la empresa, resultado del personal en
contacto, organizacion interna de la Servuccion, soporte fisico de la
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Servuccion, y la satisfaccion del cliente. Asi pues, segun Nguyen (1991)
cuanto mayor sea la percepcion del cliente en cada una de estas
variables, mayor sera la percepcion de calidad de servicio que tenga ese
cliente. Por tanto, las variables anteriores son consideradas como
factores explicativos de la variable dependiente calidad de servicio
percibida.

5.3.4.- El modelo de Bolton y Drew.

Bolton y Drew (1991a) presentan la calidad de servicio percibida como
la resultante de la satisfaccion/insatisfaccion a través de la no
confirmacion de expectativas, mediante las percepciones de niveles de
resultado de los componentes. De su investigacion deriva que un
determinante clave de la calidad de servicio global es el desajuste entre
resultado y expectativas (Bolton y Drew, 1991b). Entiende que la
calidad de servicio es una actitud frente a la empresa y todos sus
servicios, mientras que la satisfaccion se expresa con respecto al
servicio ofrecido localmente. También concluyen diciendo que es de la
calidad de servicio percibida de la que se derivan las intenciones
comportamentales.

Atributos de la Atributos de Necesidades personales
organizacion ingenieria Boca-oido —
Experiencias pasadas

|’ Atributos del servicio / dimensiones ‘l

y

Percepciones de las caracteristicas v

Por niveles de componentes Expectativas ||

disconformidad

|| Satisfaccion del cliente H<

»(| Calidad de servicio
| Valor del servicio 4—‘

Sacrificio Caracteristicas
Intenciones del cliente

Figura 5.5. Modelo de la calidad y valor del servicio de Bolton y Drew.
Fuente: Bolton y Drew (1991b)
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5.3.5.- El modelo de Bitner

Esta autora define la calidad de servicio percibida como una
consecuencia de la experiencia de satisfaccion/insatisfaccion. Ella
indica que el paradigma no confirmatorio se da entre el resultado de
servicio percibido en una transaccion y las expectativas iniciales. Esto
afecta a la experiencia de satisfaccion/insatisfaccion y posteriormente a
la calidad de servicio percibida, derivandose ésta ultima la
comunicacion boca-oido, el cambiar de servicio y la fidelidad (Bitner,
1990).

Servicios del
Marketing Mix *

l

Caracteristicas de
Servicio percibidas

Boca oido

Servicio Calidad de Cambios

—% disconformidad ’—>’ Atribuciones ’—b encuentra |—p o - P L
. ervicio percibida de servicio

satisfaccion

Servicios del
Expectativas de Marketing Mix * Fidelidad

servicio - en el servicio
Y

Actitud
incial

*Producto, precio, promocion, distribucion, apariencia fisica,
Servicios del Participantes y proceso.
Marketing Mix*

Figura 5.6. Modelo de evaluacion de la prestacion del servicio de Bitner.

Fuente: Bitner, M.J. (1990).

5.3.6.- El modelo de Koelemeijer, Roest yVerhallen.

Estos autores aportan un modelo con una estructura integradora, en la
que el resultado y las expectativas se encuentran en tres niveles: a)
macro, indicando expectativas y percepciones de resultado en un nivel
clase-productos; b) meso, indicando expectativas y percepciones de
resultado con respecto al proveedor de servicio; c) micro, indicando
expectativas y resultado percibido con respecto a una transaccion
individual.
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5.3.7.- El modelo de Gronroos-Gummesson.

Este modelo se propone ayudar tanto a los fabricantes como a las
empresas de servicios en la gestion de la calidad. Se basa en dos
modelos con dos enfoques separados sobre la descripcion de como se
crea la calidad: a) El modelo 4 Q de Gummesson, basado en la nocion
de que todo el mundo contribuye a la calidad y que existe una serie de
fuentes diferentes de la calidad en una empresa; y b) el modelo de
Gronroos de la calidad percibida en los servicios que trata de la
percepcion de la calidad. Estos autores proponen cuatro fuentes de la
calidad: el diseno, la produccion, la entrega y las relaciones.

La forma de gestionar y resolver estos aspectos afecta a la calidad
percibida por el cliente. Tanto la calidad técnica del resultado de los
bienes o servicios como la calidad funcional de los procesos interactivos
que implican al comprador y al vendedor y estan influidas por estas
fuentes de la calidad.

Calidad de diseno ' '
Calidad de produccion* Calidad técnica
Calidad de entrega** Calidad funcional
Calidad de las relaciones

Imagen
Experiencias
Expectativas

Calidad percibida

*Invisible/visible por los clientes

**Propia/subcontratada

Figura 5.7. Modelo de calidad de Gronross-Gummerson.

Fuente: Gronroos, C. (1984)
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El diseno de los bienes o servicios influyen en la calidad técnica. Sin
embargo, esta funcion también puede ser una fuente de calidad
funcional.

En cuanto a los servicios, la produccion es una fuente de calidad. La
calidad técnica del resultado es el producto de todo el proceso
productivo. Sin embargo, una parte sustancial de este proceso es visible
y el cliente, que también participa en el proceso, puede verla. Surgen
las interacciones comprador-vendedor.

Asimismo, la produccion influye en la calidad funcional. Esto también
se aplica al sector industrial. En este caso, por supuesto, la produccion
determina la calidad técnica. No obstante, a veces el cliente puede verse
expuesto al proceso productivo.

En lo que respecta a los servicios, en muchos casos es dificil distinguir
la entrega de la produccion. Es mas o menos una parte de todo el
proceso productivo. Por consiguiente, en los servicios, todo lo que se ha
dicho anteriormente sobre los aspectos cualitativos de la produccion,
también se aplica a la entrega. Sin embargo, para un fabricante de
bienes, la entrega es una funcion separada. El resultado de la entrega
es, por supuesto, el hecho de que el comprador recibe los bienes. En
este caso, la entrega es, en si misma, un aspecto de la calidad técnica
que se relaciona con el resultado.

Ademas de este aspecto cualitativo, también existe un componente de
calidad relacionado con el proceso. La forma en que se realizan las
entregas, la rapidez, el comportamiento de los transportistas, etc., es
una dimension de calidad funcional. La misma organizacion o una
subcontratada se puede encargar de la entrega. No obstante, es
importante comprender que los subcontratistas siempre actian en
nombre de la empresa de servicios o del fabricante y que, para el
cliente, los errores del subcontratista son errores cometidos por la
empresa de servicios o la empresa fabricante.

Finalmente, las relaciones entre los empleados del vendedor y el
comprador son una fuente de calidad tanto en las empresas de servicios
como en las empresas fabricantes de bienes. La influencia cualitativa de
las relaciones es fundamentalmente funcional y esta relacionada con el
proceso. Cuanto mas conscientes sean los empleados con respecto a los
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clientes y mas orientados en cuanto al servicio, mejor sera la influencia
en la calidad.

Los clientes tienen expectativas de la calidad antes de experimentar lo
que la empresa, en realidad, ofrece. También tienen algun tipo de
imagen de la empresa, imagen que tiene un impacto cualitativo en si
mismo y funciona como un filtro. Una imagen buena y bien conocida
constituye un verdadero "escudo", por cuanto una imagen negativa
puede hacer parecer la realidad menos atractiva de lo que de hecho es.
La calidad percibida por el cliente es el resultado de la evaluacion de lo
que se espera y lo que se experimenta, teniendo en cuenta la influencia
de la imagen de la organizacion.

Sera necesario considerar tanto las cuestiones técnicas como las
funcionales a la hora de desarrollar y realizar, por ejemplo, los procesos
de diseno, produccion y entrega, y, por supuesto, a la hora de planificar
y dirigir las relaciones entre las personas en las organizaciones
proveedoras y los compradores.

En todos estos modelos aparece la calidad de servicio percibida como la
variable dependiente pues existen otras variables que le influyen y la
condicionan. En el modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry aportan
diez dimensiones que influyen en la calidad, Gronroos dice que las
expectativas estaran condicionadas por la imagen, la comunicacion y
las necesidades del cliente, aunque también se ve influenciada por lo
que llama la calidad técnica y la calidad funcional. Nguyen se inspira en
el sistema de servuccion y condiciona la calidad percibida a la imagen
de la empresa, el resultado del personal en contacto, la organizacion
interna, el soporte fisico y la satisfaccion del cliente. Bolton y Drew
también hablan de satisfaccion a través de la no confirmacion de
expectativas. Koelemeijer, Roest y Verhallen aportan un modelo
integrador en el que jerarquizan las expectativas y percepciones de
resultado en tres niveles. Finalmente Grénrooss y Gummesson definen
un modelo que combina las aportaciones del primero sobre la calidad
técnica, la calidad subjetiva, la imagen y la formacion de expectativas
con el diseno, la produccion, la entrega y las relaciones.

Muchos de estos autores al hablar de calidad de servicio también lo
hacen de la satisfaccion y relacionan los dos conceptos de alguna
manera. A continuacion se realiza un breve repaso al vinculo que se
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establece entre estas dos variables muy referenciadas en la literatura de
marketing y calidad de servicio.

5.4. Calidad de servicio percibida y satisfaccion.

La calidad de servicio percibida puede ser entendida, como ya hemos
visto en apartados anteriores, como una forma de valoracion global,
similar a la actitud. Pero esta afirmacion, muy extendida y aceptada,
“presenta cierta duda” (Cronin y Taylor, 1992, p.57).

Oliver (1981) especifica que la actitud “es una orientacion afectiva frente
un objeto y no implica sorpresa como concepto central” (p.41). Bolton y
Drew (1991a) dicen que “la actitud del cliente corresponde a una
evaluacion global del producto/servicio antes que a una evaluacion de
una transaccion especifica”’(p.2). Por esto, Cronin y Taylor (1992)
entienden la calidad de servicio percibida “como una forma de actitud”
(p-56) y Bitner (1990) identifica los dos conceptos, calidad de servicio
percibida y actitud, al definirlos de la misma manera.

La calidad de servicio es un concepto mas amplio que la satisfaccion. Y
respecto a esta ultima, la calidad de servicio se anuncia relativa pero no
equivalente. La satisfaccion del cliente, surge de la discrepancia entre
expectativas primeras y percepcion del resultado actual. Oliver (1981)
matiza esta afirmacion diciendo, que “la satisfaccion puede ser
entendida como una evaluacion de la sorpresa inherente en una
adquisicion de producto y/o una experiencia de consumo” (p.27). Con
esto se puede entender que la satisfaccion es una reaccion emocional
que sigue a una experiencia asociada a una transaccion especifica
mientras que la actitud es “la orientacion afectiva relativamente
duradera del consumidor hacia un producto, tienda o proceso”(Oliver,
1981 p.42). Asi pues, la distincion entre calidad de servicio y
satisfaccion esta en que “la calidad de servicio percibida representa un
juicio global, o actitud, que es relativa a la superioridad del servicio, es
la valoracion de los clientes de la excelencia global” (Gil, 1995, p.42). En
cambio, la satisfaccion se asocia a una transaccion especifica.

Esta distincion esta ampliamente aceptada, aunque donde existen
ciertas discrepancias es en qué concepto antecede al otro, si la calidad
es antecedente de la satisfaccion o al contrario. Bolton y Drew (1991a) y
Bitner (1990), consideran que la satisfaccion antecede a la calidad, y
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que por tanto, al influir la satisfaccion en la evaluacion de la calidad de
servicio, esta ultima es el resultado de la satisfaccion. En cambio,
Cronin y Taylor (1992) se situan en la direccion opuesta, y consideran
que la satisfaccion es consecuencia de la calidad de servicio a pesar de
haber hipotetizado la relacion inversa. En la misma linea se encuentran
autores como Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) o Koelemeijer,
Roest y Verhallen (1993), quienes entienden que mejorando la calidad
de servicio se conseguira una mayor satisfaccion del cliente.

5.5. La calidad y la satisfaccion en la administracion publica.

Como se ha podido observar, la calidad de servicio y la satisfaccion son
conceptos muy estudiados en la literatura del marketing. Este
desarrollo de la investigacion se ha centrado principalmente en el sector
privado de la economia. En cambio, el sector publico ha sido el que,
hasta la fecha, menos ha podido beneficiarse de este tipo de estudios
debido sobre todo a la escasa sensibilidad por conocer las necesidades y
la expectativas de los ciudadanos por parte de sus responsables.

Como afirma Gaona (2001), la implantacion de la gestion de la calidad
total en la administracion publica, a través de cualquiera de los
modelos existentes, suscita unas reacciones encontradas y antagonicas.
Por una parte, se encuentran aquellos que entienden que la
implantacion de cualquiera de estos sistemas sera la solucion a
multitud de circunstancias y vaivenes en el servicio publico. Y por otra
parte se encuentra el escepticismo hacia estos sistemas y procesos de
implantacion de la calidad total en el sector publico. Desde esta ultima
perspectiva, se entiende que en la Administracion Publica, la
implantacion del modelo de calidad europeo (EFQM) puede resultar un
fracaso debido a la idiosincrasia de las administraciones y de las
relaciones que se establecen entre éstas y los ciudadanos.

Estas barreras o acepciones respecto a la calidad en la administracion
publica muestran una cierta relacion con la evolucion que ha sufrido, y
aun esta sufriendo, el modelo de administracion publica. En la
actualidad existe una concepcion del estado que difiere en mucho a la
concepcion de hace tan solo unos quince anos. La descentralizacion del
Estado ha supuesto un aumento de la capacidad competencial, legal y
administrativa de las autonomias que ha influido en cierta medida en
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las relaciones que se establecen entre la administracion y los

ciudadanos. No obstante, las barreras y estructuras burocraticas aun

se mantienen en muchos de los servicios de la administracion. Ramos

(1998) identifica unos rasgos definitorios de la actual administracion

burocratizada que a continuacién resumimos:

a)

b)

d)

g)

La administracion continila concibiéndose como poder
jerarquizador, todavia lejano al ciudadano.

Su actuacion pervive centrada mas en el respeto a la legalidad
formal que en el cumplimiento de objetivos y consecucion de
resultados.

La organizacion administrativa tiende a crear compartimientos
estancos y verticales de competencias. Por su parte, los aparatos
horizontales, progresivamente robustecidos, no cumplen su
funcion de apoyo y colaboracion a la gestion, sino que se
especializan cada vez mas en el establecimiento de controles que
dificultan la gestion.

La capacidad de decision gestora contintia mostrando un perfil
centralizador, excesivamente residenciada en la cuspide de la
organizacion. Las unidades de linea, y en particular, los servicios
territoriales, pese a su proximidad al ciudadano, carecen de un
pleno protagonismo.

Las estructuras administrativas sufren una inflacion organicista
que dificulta la involucracion conjunta de todas las unidades en
los objetivos generales de la organizacion. Paralelamente, existe
una ausencia de estimulos o incentivos al trabajo eficaz, lo que
desmotiva a un gran colectivo funcionarial que no tiene ante si
una atractiva carrera administrativa.

La actuacion publica da prioridad al control de legalidad, en
detrimento de la evaluacion de eficacia y eficiencia.

La Administracion carece, en suma, de la flexibilidad y
dinamismo necesarios para adaptarse a los cambios de su
entorno.

Todas estas caracteristicas, que muestran un diagnoéstico del estado

actual de la administracion, hacen referencia sobre todo a la
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incapacidad de cumplir con el mandato legal de servir al ciudadano, es
decir, ser realmente un servicio publico. De este modo, parece necesaria
una reorientacion de la cultura de la administracion, debe pasar del
cumplimiento del servicio legal y burocratico a cumplir un servicio de
atencion y servicio al ciudadano. En este sentido, el estudio de Cervera
(1999) revela que cuando la administracion publica, en este caso local,
mantiene una orientacion al mercado produce consecuencias en la
actuacion de los gobiernos, asi segun sus conclusiones, se obtuvo una
relacion positiva y significativa con el desempeno global. También se
obtuvo una relacion positiva y significativa entre la orientacion al
servicio del publico y aspectos de atencion al ciudadano y la mejora de
la calidad de los servicios publicos.

Con todo esto se observa que, aunque existen lastres que dificultan la
orientacion al ciudadano de la administracion publica, es precisamente
en este momento cuando la aproximacion al ciudadano por parte de la
administracion se encuentra en mayor auge, entre otras cosas por que
la sociedad es mas exigente y espera productos y servicios de calidad
desde que es consciente de ser, a través de sus votos, la fuente de
legitimidad del poder publico (Ramos, 1998). Senlle (1996) indica que la
implantacion de sistemas de gestion de la calidad en la administracion
publica se debe hacer, ya no por conseguir votos sino por converger con
los paises mas avanzados de Europa, y aporta diez razones concretas:
a) Asegurar el futuro y la continuidad del equipo; b) por economia y
para reducir el déficit; c¢) para mejorar el servicio al cliente interno; d)
para mejorar el servicio al cliente externo; e) para integrar el cliente a la
organizacion; f) por mejorar la imagen; g) para ser mas competitivos; h)
para mejorar la gestion; i) para obtener resultados en los objetivos y la
economia, y j) para potenciar el estilo de liderazgo.

Todas las actuaciones que se desarrollen para obtener un aumento de
la calidad en los servicios publicos, supondra una mejora en la
actuacion administrativa, que permitira a su vez (Chias, 199595):

a- Una adaptacion constante a las necesidades del ciudadano.

b- La deteccion de los problemas de gestion y la busqueda de
soluciones.

c- La prevencion de errores en todas las areas funcionales de la
organizacion.
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d- La participacion del personal en la busqueda de fallos en la
actuacion y en el diseno de estrategias de mejora.

e- La implantacion de un sistema de control que permita el
seguimiento del funcionamiento administrativo.

Con todo esto, en diferentes administraciones se han iniciado planes de
mejora continua y control de la gestion con el objetivo de obtener
algunos de los objetivos marcados por Chias (1995) anteriormente
mencionados.

Una de las administraciones ha sido la Generalitat Valenciana, la cual
con la voluntad de modernizar la Administracion aprobé un marco o
instrumento para tal fin: El Plan Estratégico de Modernizacion de la
Administracion Valenciana (PEMAYV). Aprobado por Acuerdo del
Gobierno Valenciano, (5 de febrero de 1996) el plan hace explicito el
compromiso permanente de servicio a los ciudadanos y se estructura en
cuatro grandes apartados (Ramos, 1998):

a

Administracion responsable

b- Administracion interrelacionada.
c- Administracion responsable.

d- Administracion eficaz.

En resumen, se persigue una administracion de calidad que haga las
cosas bien con una cultura de mejora continua que busque la
satisfaccion de los ciudadanos y de los empleados publicos. Dentro del
marco de referencia del PEMAV, y conjuntamente con otros proyectos,
se produce el Acuerdo del Consell, de 24 de febrero de 1998, por el que
se dispone la implantacion de un sistema de evaluacion de la calidad de
los centros, entidades y servicios de la Administracion de la Generalitat
Valenciana. Este acuerdo perseguia dos objetivos. Primero, implantar la
practica habitual de evaluaciones de calidad de los servicios publicos de
la Administracion Valenciana, y segundo, fomentar la activa
participacion del personal en la mejora de la calidad, contribuyendo a la
resolucion de los problemas y disfunciones que puedan ponerse de
manifiesto en el diagnostico que proporcionen las evaluaciones.
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En el mismo acuerdo del Consell se opta por el modelo de la Fundacion
Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM), de entre todos los
existentes, porque segun Ramos (1998) “...su estructura y claridad, su
mayor actualidad, el entorno en el que se situa, su flexibilidad y libertad
de actuacion e interpretacion, etc., son caracteristicas que lo
convierten, en el modelo de evaluacion mas idéneo para su aplicacion,
adaptandolo, al ambito de la administracion publica” (p. 357).

No obstante, existen otros modelos de gestion de la calidad que se estan
aplicando tanto en el sector privado como en la administracion publica.
Aunque son dos los modelos de mayor difusion y implantacion en
Espana, el comentado modelo europeo (EFQM) y el modelo
norteamericano (ISO 9000:2000).

En este sentido y referido a la implantacion de dichos modelos en el
ambito deportivo, Senlle, Gallardo y Dorado (2004) indican que el
primero en certificar en Espana en el area de las instalaciones
deportivas fue Fadura. Otra caso que destacan estos autores es el de la
implantacion de un sistema de gestion de la calidad y posterior
certificacion de la media maraton de la ciudad de Vigo, la Gran Bahia
Vig-Bay, en el area de la organizacion de un evento deportivo. Otro caso
es el del Govern Balear, el cual esta desarrollando un plan para la
gestion de la calidad en entidades deportivas, a partir del cual algunas
entidades mallorquinas estan implantando su sistema de gestion de la
calidad segun la norma ISO 9001:2000. El1 Ayuntamiento de Alborada
en Valencia también ha desarrollado su sistema de gestion de calidad y
ha sido certificado, sobre esta norma, en el area de atencion al
ciudadano.

El modelo europeo de gestion de la calidad esta adquiriendo mayores
apoyos por parte de las instituciones, sobre todo por su valor
diagnostico y de auto evaluacion. En este sentido, el Ayuntamiento de
Alcobendas es un referente por su decidida intervencion por la calidad
en todos sus servicios. El patronato municipal de deportes de este
ayuntamiento, comandado por Rafael Cecilio, ha implantado este
sistema de gestion de calidad con gran éxito. El Ayuntamiento de
Esplugues de Llobregat ha adoptado también los principios y criterios
del modelo de calidad de la EFQM con buenos resultados respecto a la
satisfaccion de los ciudadanos. Este municipio obtiene mejores medias
y con menor dispersion en cuanto a la valoracion del desempeno global
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por parte de los ciudadanos respecto del otro municipio estudiado por
Antonio (2001). La empresa publica Deporte Andaluz también ha optado
por este modelo de gestion de la calidad. En Valencia el Ayuntamiento
de Paterna ha certificado el area de deportes, dirigida por Juan Nunez,
con el modelo EFQM y en consecuencia algunas empresas proveedoras
de servicios deportivos han iniciado también el proceso de certificacion.

En definitiva, la administracion publica esta adquiriendo cada vez mas
responsabilidad en su atencion al ciudadano y fruto de ello son las
numerosas iniciativas que se estan desarrollando para implantar
sistemas, sea de certificacion, de control y/o de gestion de calidad.
También hemos observado como los ejemplos de servicios publicos
deportivos que toman estos sistemas de gestion son los que, en algunos
casos, inician o invitan al resto de servicios de la administracion a la
cual pertenecen a desarrollar sistemas de gestion de la calidad.
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6.- LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEPORTIVOS

Después de discernir sobre los conceptos de calidad de servicio
percibida y satisfaccion, resulta conveniente analizar la relacion entre
estos conceptos y los servicios deportivos. Asi pues, en este apartado se
realiza en primer lugar un repaso sobre las caracteristicas
diferenciadoras de los servicios deportivos respecto de los bienes de
consumo y respecto de otras categorias de servicio. En segundo lugar se
realiza una revision de la literatura de los estudios sobre calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios de instalaciones y servicios
deportivos.

6.1.- Caracteristicas de los servicios deportivos.

Antes de entrar a analizar los diferentes estudios que se han realizado
sobre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en diferentes
instalaciones y servicios deportivos, conviene discernir sobre el tipo de
servicio que se presta en las instalaciones deportivas. Como ya se ha
expresado anteriormente, los servicios deportivos mantienen unas
caracteristicas propias que van a determinar en gran medida los
aspectos relevantes para la calidad y la satisfaccion de los usuarios. En
primer lugar se describiran las caracteristicas propias de los servicios
diferenciandolos de los productos o bienes de consumo. En segundo
lugar, se describiran las caracteristicas propias de los servicios
deportivos analizados en esta investigacion.

Resulta complejo discernir entre las diferencias existentes entre los
servicios y los bienes de consumo si se aborda la cuestion desde un
punto de vista actual, donde se entiende que toda transaccion es un
servicio ya sea para la adquisicion de un bien o para la compra de un
servicio. Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) consideran muy dificil
encontrar un sector de la economia donde el servicio no tenga un papel
fundamental. Siguiendo con el razonamiento de estos autores, el
componente de servicio se esta teniendo cada vez mas en cuenta en el
sector industrial debido sobre todo a las dificultades por desarrollar una
diferenciacion a nivel tecnologico que comporte ventajas competitivas
duraderas.
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En este sentido, Shostack (1982) defiende que los productos y servicios
forman parte de un continuo que se distribuye segun se den un mayor
o menor numero de elementos tangibles.

Un poco mas tarde, Gabbot y Hogg (1994) proponen una diferenciacion
entre producto, bien de consumo y servicio. Estos entienden que el
producto seria el concepto mas general y abarcaria tanto al bien de
consumo como al servicio. El bien de servicio seria aquella parte del
producto formado por elementos fisicamente tangibles y el servicio seria
la parte del producto formada por elementos intangibles. Esta
propuesta coincide con la de Shostack (1982) en que existe un contintio
que iria de lo totalmente tangible a lo totalmente intangible, y aunque
con esta clasificacion no se pueden establecer los limites claramente
entre los productos y los servicios se entiende que los servicios
presentan unas caracteristicas que los diferencian de los productos
(Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1985; Deighton, 1992; Zeithaml,
Parasuraman y Berry, 1993; Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1994a;
Gabbot y Hogg, 1994; Berkley y Gupta, 1995). En la literatura se han
determinado las caracteristicas diferenciadoras de los servicios respecto
a los productos:

B. La intangibilidad, referida a que en los servicios, el hecho
que se compra es una accion, que aunque se producen gracias a
elementos tangibles (sala de aerodbic, piscina) se compra una relacion o
una accion normalmente prestada por personas.

C. La inseparabilidad representada por el hecho de que un
servicio se consume en el mismo momento en que esta el usuario, no se
puede prestar sin estar presente el usuario. Asi, en las escuelas del mar
de la Generalitat las clases de navegacion no se pueden impartir sin los
usuarios y terminan cuando los usuarios abandonan la instalacion.
Cuando los alumnos no estan presentes, se preparan aspectos tangibles
(reparacion de material, recuento) o intangibles (coordinacion de
contenidos y profesorado para el dia siguiente) para, entre otras cosas,
intentar prestar un servicio lo mas homogéneo posible, aunque resulta
muy dificil debido a la heterogeneidad inherente a los servicios
deportivos.

D. La heterogeneidad relacionada con la diversidad en cada
prestacion del servicio, pues éstos estan prestados por personas y
dirigidos a personas, con lo que el servicio cambia en funcion del
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participante y del momento de consumo. Asi, cada dia de navegacion es
diferente del anterior, entre otras cosas, por la experiencia acumulada
en dias anteriores por parte de los alumnos, por el estado de animo de
los usuarios y de los profesores y por las condiciones del mar.

E. La caducidad o caracter perecedero del servicio hace dificil
su comercializacion, pues no se pueden almacenar al contrario que los
bienes de consumo. Esto reporta dificultades en cuanto al control y
satisfaccion de la demanda por lo que en muchas ocasiones hay una
mayor dificultad para responder a las fluctuaciones de la demanda. Los
picos de demanda provocan colas y niveles de saturacion altos que
pueden repercutir en la satisfaccion de los usuarios (Peir6, Balaguer,
Valcarcel, Gonzalez-Roma, Melia y Blanch, 1998), produciéndose en
estos casos una dificultad en la atencion a las fluctuaciones de la
demanda.

F. A estas cuatro caracteristicas, ampliamente soportadas por
la literatura, hay que anadir la falta de todo caracter fisico. El usuario
se lleva del servicio su beneficio pero no el servicio en si mismo, pues es
fundamentalmente intangible. Esta tltima propiedad, poco referida en
la literatura, tiene una especial incidencia en los servicios deportivos,
donde el usuario recibe unas clases de navegacion, en nuestro caso,
durante un tiempo determinado y el beneficio que adquiere es
fundamentalmente intangible, su beneficio son experiencias, recuerdos
y aprendizajes.

Todas estas especificidades de los servicios conllevan una dificultad
para su gestion y control asi como para la evaluacion que los usuarios
realizan de los mismos (Gabbot y Hogg, 1994), acuciandose esta
circunstancia en los servicios deportivos por la falta de experiencia en la
gestion de estos debido a la novedad del sector y a la falta de
profesionales formados en la gestion del deporte (Gomez, 2003). Aunque
estas consecuencias, nombradas en el apartado 3 del trabajo, y las
caracteristicas arriba enumeradas son aplicables a la mayoria de
servicios en mayor o menor medida, no todas las organizaciones de
servicios son iguales. Asi, Lovelock (1983) propone cinco criterios de
seleccion a modo de preguntas que en funcion de la respuesta se
agrupa en distintos subgrupos. Estos criterios expuestos por Lovelock
los detalla Martinez-Tur (1998) y los aplica a las instalaciones
deportivas. A continuacion resumimos los criterios de seleccion de
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Lovelock (1983) y las aportaciones de Martinez-Tur a la tipologia de las
instalaciones deportivas.

1. La naturaleza del servicio. El autor propone responder a dos
preguntas consistentes en saber a quién (o qué) va dirigida la accion y
si es de naturaleza tangible o intangible. Segin se responda a estas
preguntas posibilita cuatro tipos de organizaciones de servicios: a) las
que dirigen acciones tangibles al cuerpo de los usuarios (p.e.
peluqueria); b) las que dirigen acciones tangibles a bienes de consumo o
posesiones fisicas (p.e. reparaciones); c) las que dirigen acciones
intangibles a la mente de los usuarios (servicios educativos); y d) las
que dirigen acciones intangibles a posesiones intangibles (asesoria).
Martinez-Tur (1998) indica que las instalaciones deportivas
pertenecerian primariamente al tipo de organizacion que presta
servicios tangibles dirigidos al cuerpo de los usuarios (mejorar la forma
fisica, la salud, etc) aunque también conlleva acciones intangibles
dirigidas a la mente de la personas (bienestar psicolégico). Segun
Lovelock, en este tipo de servicios la satisfaccion esta relacionada con el
personal en contacto del servicio, los equipamientos e instalaciones, las
caracteristicas de los otros usuarios, la localizacion del servicio y los
horarios. Las escuelas del mar de la Generalitat son servicios deportivos
que se circunscriben en la tercera opcion de forma primaria, es decir,
ofrecen acciones intangibles a la mente de los usuarios (aprender a
navegar) y también en la primera, aunque de forma secundaria.

2. El tipo de relacion entre la organizacion y sus usuarios. Las
cuestiones pertinentes a este criterio se refieren a la formalidad de la
relacion entre la organizacion y los usuarios y con la continuidad del
servicio a lo largo del tiempo. La respuesta a estas dos preguntas
también lleva a cuatro subgrupos de servicios: a) la que los usuarios
estan suscritos a la organizacion y hay una relacion continua en el
tiempo; b) las que los usuarios estan suscritos formalmente pero la
relacion se circunscribe a momentos puntuales; c) las que no hay una
relacion formal pero la relacion se extiende a lo largo del tiempo, y d) las
que no existe una relacion formal con el usuario y mantienen una
relacion esporadica (restaurantes). En las instalaciones deportivas la
relacion con los usuarios es tanto informal como formal. Esto ocurre en
las instalaciones publicas pero no asi en las privadas donde la relacion
con los usuario suele ser formal (Peir6, 1987; Ramos, 1991) con la
ventaja de disponer de datos que permiten segmentar a los usuarios y
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ofertar actividades segun las necesidades de los mismos. En cambio en
las instalaciones publicas se puede producir un conflicto entre estos
dos tipos de usuarios, asi lo senala Lovelock (1983). En las escuelas del
mar la relacion siempre es forma, pues se necesita una suscripcion,
aunque es esporadica en el tiempo. Asi pues, se inscribirian en el
segundo subgrupo de servicios.

3. La adaptacion al usuario y la necesidad de contacto con el
proveedor. Las cuestiones que se suscitan en este criterio son dos. El
grado en que las caracteristicas del servicio se adapta a las necesidades
del usuario y el grado en que existe la necesidad de establecer un
contacto entre el usuario y el proveedor del servicio para establecer el
servicio que se va a prestar. De nuevo se sugieren cuatro subgrupos de
servicios segun la contestacion a estas dos preguntas: a) las muy
adaptadas a las necesidades de los clientes y con un alto contacto con
el personal (servicios legales); b) las muy adaptadas a las necesidades
de los usuario pero que no requieren un contacto personal intenso
(servicios de telefonia); c) las que no estan muy adaptadas a las
necesidades de los clientes y requieren un alto grado de contacto
personal (educacion masiva); y d) los que no estan adaptadas a las
necesidades de los clientes y tienen escaso contacto con el personal
(servicios de comida rapida). En los servicios deportivos se pueden dar
las cuatro circunstancias, aunque en el caso de las instalaciones
publicas, éstas estan menos adaptadas a las necesidades de los clientes
aunque esto no supone una desventaja (Martinez-Tur, 1998). Segun
este criterio, los servicios nauticos de la Generalitat Valenciana se
adaptarian al tercer supuesto pues la relacion entre el personal de la
organizacion y los usuarios es extrema aunque se realiza de un modo
masivo. De un modo secundario, también cabria en el primer caso pues
en ocasiones se organizan cursos especificos de navegacion para grupos
concretos de usuarios.

4. Las relaciones entre la demanda y la oferta. Este criterio
esta relacionado con caducidad pues los servicios no se pueden
almacenar. En este caso se debe de atender a dos cuestiones
relacionadas con el tiempo y la demanda. La primera se refiere al grado
en que la demanda fluctua a lo largo del tiempo, y la segunda atiende al
grado en que se puede atender a esas fluctuaciones. Las respuestas
proponen de nuevo cuatro subgrupos de servicios, a saber: a) los que
tienen grandes fluctuaciones en el tiempo pero se puede atender la
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demanda; b) las que tienen una alta fluctuacion en el tiempo pero no se
puede atender la demanda; c) las que tienen una baja fluctuacion en el
tiempo y se puede atender la demanda; y d) las que tienen baja
fluctuacion y la demanda no puede ser atendida. Respecto a las
instalaciones deportivas, se pueden dar todas las circunstancias, pues
los usuarios acuden en diferentes proporciones a distintas horas
provocando una fluctuacion de la demanda y segun se trate de una
instalacion u otra se puede atender o no la demanda. En el caso de las
escuelas del mar, la demanda fluctaa a lo largo del ano, pero en todos
los casos se atiende la demanda aunque esto sucede de un modo
forzado, pues en las campanas de verano y escolares se restringe la
inscripcion a un numero determinado de usuarios. En teoria, segun
este modelo, los excluidos no se considerarian usuarios.

5. El modo en que se presta el servicio. Este criterio tiene que
ver con la naturaleza de la interaccion entre el usuario y la organizacion
y el namero de contactos existentes. De la respuesta a estas preguntas
surgen seis subgrupos de servicios: a) aquellos en los que existe un
unico punto de contacto y el usuario acude a la organizacion
(peluqueria); b) aquellos servicios en los que existe un Gnico punto de
contacto y la organizacion acude a donde se encuentra el usuario (taxi);
c) aquellos servicios con un uUnico punto de contacto pero que la
comunicacion entre usuario y organizacion se produce a distancia
(tarjetas de crédito); d) aquellas organizaciones de servicios que
disponen de mas de un punto de contacto y el usuario acude al servicio
(cadenas y franquicias); e) servicios con mas de un punto de contacto
pero que la organizacion acude al usuario (correos); y f) aquellos
servicios con mas de un punto de contacto y cuya comunicacion se
establece a distancia (telefonia). En el caso de las instalaciones
deportivas, existe mas de un punto de contacto y el usuario acude a la
instalacion con lo que se situarian en el cuarto subgrupo de servicios
(Martinez-Tur, 1998). Lo mismo sucederia con los servicios nauticos de
la Generalitat Valenciana, pues existen dos escuelas del mar a las
cuales acuden los usuarios. No obstante, la secretaria autonomica del
deporte esta preparando una “Xarxa d’escoles nautiques” para
aumentar el numero de puntos de contacto con los ciudadanos.
Ademas, existe una tipologia de escuela itinerante la cual se desplazara
hacia las zonas de playa que se estime oportuno con lo cual ya no sera
Unicamente el usuario el que acuda a las escuelas sino que se el
servicio se pondra en contacto con los usuarios.
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Este apartado ha abordado las caracteristicas que definen los servicios
deportivos y en concreto los servicios nauticos de la Generalitat
Valenciana basandonos en una taxonomia propuesta por Lovelock
(1983) que se muestra muy util, no solo para profundizar en la
conceptualizacion de los servicios sino también para el aspecto mas
aplicado y profesional de los gestores de los servicios. El objetivo de este
apartado era situar el objeto de estudio en sus caracteristicas
principales y con ello poder entender mejor la influencia que estas
especificaciones pueden tener sobre la calidad percibida y la
satisfaccion de los usuarios. El siguiente capitulo pretende hacer un
repaso sobre las investigaciones que se han realizado sobre la calidad y
satisfaccion de los usuarios de servicios deportivos.

6.2.- Enfoques en la investigacion de la calidad de los servicios
deportivos

Existen algunos trabajos sobre calidad y satisfaccion en centros
deportivos que aportan luz sobre como se esta investigando este tema
en el ambito de la gestion deportiva. A continuacion se presentan los
trabajos mas significativos agrupados en tres ambitos de estudio que
entendemos que se estan desarrollando en esta linea de investigacion.

Calidad de servicio y
satisfaccion en el deporte

. . . Perspectiva
Perspectiva Psicosocial . .
Econémico-empresarial

v
Perspectiva Marketing

Trabajos basados en Trabajos alternativos a
SERVQUAL SERVQUAL

Figura 6.1.- Lineas de investigacion sobre calidad y satisfaccion en el deporte.

Tras analizar la literatura sobre calidad en los servicios deportivos y
satisfaccion del consumidor de deporte se puede observar como la
investigacion se esta realizando, a nuestro entender, desde tres puntos
de vista (figura 6.1.); la perspectiva psicosocial, la perspectiva
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economico-empresarial y la perspectiva del marketing aplicado al
deporte. Asi pues, vamos a exponer cuales son los principales trabajos
que se han desarrollado desde estas tres perspectivas de analisis.

6.2.1.- La perspectiva psicosocial

Se centra sobre todo en estudios sobre el gestor deportivo, las
instalaciones y la satisfaccion de los clientes. Se han realizado trabajos,
como los de la unidad de investigacion del profesor Peir6 (1987a y
1987Db) para el analisis de las caracteristicas de las instalaciones, de los
gestores y de la satisfaccion de los usuarios con el uso de instalaciones
deportivas que han publicado en diferentes congresos y revistas.

Ramos et al. (1990) publicaron un estudio que analizaba las relaciones
entre tres grupos de variables: a) variables relativas a la infraestructura
deportiva disponible, b) variables relativas a aspectos comportamentales
y actitudinales de la poblacion, y c) el tamano de la poblacion. El
trabajo se realizo sobre una muestra de 993 residente en la Comunidad
Valenciana con edades comprendidas entre los 15 y los 50 anos. Segun
los resultados obtenidos, concluyeron que habia correlaciones positivas
entre el tamano de la poblacion y la importancia de la practica
deportiva. También entre las variables de infraestructuras (ponderada
segun el tamano de la poblacion) y las actitudes y conductas deportivas.
Por otra parte, encontraron escasa correlacion entre la cantidad de
instalaciones y las conductas y actitudes deportivas.

Ramos et al. (1991) estudiaron las relaciones entre tres areas de la
gestion de instalaciones deportivas: a) la oferta y explotacion de
instalaciones deportivas, b) el mantenimiento y, c) el personal.
Realizaron un analisis de regresion para determinar cuales eran las
variables que mayor prediccion tenian sobre la satisfaccion y hallaron
que esas tres areas predicen la satisfaccion en mayor o menor medida.
También concluyeron que cuanto mayor era la valoracion que hacian
los gerentes de sus propias instalaciones, mayor era la satisfaccion
expresada por los usuarios.

Martinez-Tur, Peir6 y Tordera (1995), presentaron un trabajo sobre las
actitudes ante la planificacion y dotacion de infraestructuras segun
variables socioeconémicas y de implicacion con la practica deportiva.
Asi, obtuvieron unos resultados que indicaban que todos los grupos de
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usuarios estudiados (edad, sexo, federados, no federados) preferian
instalaciones de calidad y descentralizadas que instalaciones
descentralizadas. También encontraron que los usuarios que
pertenecen a algun club deportivo prefieren instalaciones de calidad en
mayor medida que los usuarios que no tienen ninguna filiacion. En
cambio, el grupo de usuario son federado preferia la calidad de servicio
que la calidad de la instalacion.

En otro estudio de Martinez-Tur, Tordera y Ramos-Lopez (1996) sobre
aspectos psicosociales del uso de instalaciones deportivas desarrollado
en la Comunidad Valenciana y Cataluna, los resultados indican que el
70% de los usuarios estaba bastante o muy satisfecho con las
instalaciones frente al 10% que se consideraba insatisfecho en algun
grado. Los usuarios estan mas satisfechos con los aspectos
relacionados con las instalaciones deportivas y el servicio que con los
servicios complementarios.

Lentell (1996) analiza los gestores del deporte del Reino Unido y les
pregunta sobre como analizan la satisfaccion de los clientes. Sus
resultados muestran que el 95% de los gestores utiliza algin método
para conocer la satisfaccion de sus clientes. De todos éstos, el 75%
utiliza mas de un método. El método mas utilizado para monitorizar la
satisfaccion del usuario es el analisis de las quejas y sugerencias. La
segunda técnica mas utilizada fue la inspeccion. Esta se daba sobre
todo en las instalaciones y servicios que han sido cedidos por la
administracion a alguna entidad para su gestion, en ese caso la
inspeccion la realiza un funcionario publico que representa a la
autoridad local.

Sorprende observar como otras técnicas como el cuestionario de
satisfaccion sea poco utilizado. Lentell (1996) indica que es una técnica
facil de usar, analizar y que tiene poco coste pero a pesar de ello, es la
tercera en frecuencia de uso. En cambio, sorprenden observar como
otras técnicas mas costosas para la entidad, que requiere mas tiempo e
incluso el apoyo de expertos externos tienen un uso considerable como
son el “Mystery guests” o las reuniones de grupo.

Cuando se les pregunta sobre qué meétodos de gestion de la calidad
estan desarrollando actualmente, estos gestores britanicos, indican que
los programas de atencion al cliente son el método mas utilizado con
gran diferencia sobre el resto. A este principal método le sigue a gran
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diferencia el wuso de programas de inversion en personal,
subvencionados fuertemente por el gobierno Con estos programas
pretenden conocer las necesidades de los empleados, asi como
determinar su conocimiento y establecer las necesidades de formacion.
Estos programas suponen el 23% de las respuestas. Un 12% utiliza
alguin sistema de gestion de la calidad total y otro 12% las normas ISO
9000. Es importante resenar que el 24% de los encuestados responde
que no utiliza ningun método de gestion de la calidad en especial.

Este autor concluye diciendo que segun los resultados del estudio, el
interés y el uso de técnicas de gestion de la calidad en las
organizaciones deportivas del Reino Unido es escaso y propone que
estas organizaciones deben de trabajar mas en este sentido, indicando
que la industria del deporte deberia invertir mas en la formacion de los
gestores sobre todo en las areas de cultura organizacional y la gestion
de la calidad de servicio.

Henandez Mendo (2001) aporta un instrumento para evaluar la calidad
de los programas de actividad fisica. El cuestionario consta de 52 items
estructurados en cuatro escalas: el profesor (14 items), las instalaciones
(16 items), las actividades (7 items) y el personal e informacion (15
items). La herramienta a dos muestras (de 485 y 1478 sujetos) y mostro
indices de fiabilidad satisfactorios con una estructura factorial
parsimoniosa. No obstante, el autor indica que la reduccion de items,
siempre deseable, resultaba en una disminucion de la varianza
explicada o en una gran disminucion de la fiabilidad de la escala.
Finalmente el autor sugiere que puede ser de gran utilidad la
combinacion del cuestionario con una metodologia de indicadores, pues
la flexibilidad del mismo asi lo permite.

Otro trabajo que se enmarca dentro de esta perspectiva es el
desarrollado por Morales (2003) en el cual realiza una evaluacion de los
servicios deportivos municipales del Ayuntamiento de Benalmadena
(Malaga) desde el punto de vista psicosocial. La investigacion se realizo
durante tres anos (1998, 1999 y 2001) con una muestra total de 930
usuarios de los servicios deportivos municipales. El analisis global de la
calidad se realiza sobre los usuarios, el personal en contacto y los
gerentes de los servicios municipales deportivos. Las percepciones y
expectativas de estas muestras se recogen a través de dos
instrumentos: el SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988),
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administrado en los dos ultimos pases, y el inventario de calidad en
programas de actividad fisica de Hernandez Mendo (2001), aplicandose
éste ultimo durante los tres anos de estudio.

También hay distintos trabajos que abordan la demanda de
instalaciones y actividades deportivas como los de Moreno (1997) o
Peir6 y Gonzalez (1987), que en alguno de sus apartados abordan el
tema de la calidad y la satisfaccion.

Todos estos trabajos tienen en cuenta la implicacion del usuario y de
los gestores en sus resultados, tienen un perfil mas social, en cambio
existe otra via de estudio de la calidad, también muy interesante, que
hace mas énfasis en aspectos econémicos, de normas de calidad y de
cumplimiento de obligaciones normativas. Estos trabajos los hemos
enmarcado dentro de una segunda perspectiva de analisis de la calidad
y satisfaccion que hemos denominado perspectiva economico-
empresarial.

6.2.2.- La perspectiva economico-empresarial

Aborda aspectos mas economicos y de normalizacion de la calidad de
los servicios deportivos. Asi, hay investigaciones que se han ocupado de
estudiar algunas variables influyentes en la calidad del diseno y la
gestion del lugar de encuentro del hecho deportivo, a través del censo
nacional de instalaciones, es el caso del trabajo de Martinez del Castillo
y Rodriguez (1998). El objetivo del estudio era establecer la situacion en
Espana de alguna de las variables influyentes en la calidad del disefio y
la gestion de instalaciones. Se analizaron variables como la
accesibilidad urbanistica, accesibilidad arquitectonica, el control de
accesos, los espacios auxiliares innovadores y complementarios en la
oferta de servicios.

Existen estudios como el de Marqués y Gerico (1998), en el cual se
aborda el tema de los recursos humanos desde la calidad total, a través
del Modelo Europeo de Excelencia Empresarial que los autores
proponen como un buen modelo de Gestion Integral de las
Organizaciones Deportivas. En la misma linea, aunque desde un punto
de vista mas general, esta la aportacion de Marqués (1999), el cual
propone la certificacion y normalizacion de las entidades deportivas a
través de las normas ISO 9000 publicadas por el Comité Europeo de
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Normalizacion, con el objetivo de mejorar la gestion deportiva y
aumentar la fidelidad de los clientes.

Del mismo modo, Nunez (2004) explica como se desarrolla implantacion
del modelo europeo de excelencia empresarial (EFQM) en el servicio de
deportes municipal del Ayuntamiento de Paterna (Valencia). Observa en
como sobre un total de 52 elementos valorados, 39 son puntuados entre
S y 6 puntos sobre una escala que oscila entre o y 6. Otros 11 aspectos
son puntuados entre 4,5 y 5 puntos. Solo dos elementos del servicio son
valorados con menos de 4,5 puntos. Los monitores de actividades
dirigidas obtienen puntuaciones excelentes en todos los aspectos
valorados. Lo peor valorado es la accesibilidad a las instalaciones.

Este autor concluye que es importante tener en cuenta las expectativas
y las demandas de los ciudadanos para planificar la oferta deportiva de
los servicios deportivos municipales. Del mismo modo, explica que el
proceso de implantacion del modelo de excelencia europeo ha
despertado el interés de los trabajadores obteniéndose buenos
resultados en las encuestas de clima laboral y satisfaccion del cliente
interno. Sugiere que la planificacion de los servicios deportivos debe de
disenarse y redisenarse a partir de datos objetivos como son las
encuestas de satisfaccion (interna y externa), las sugerencias y
reclamaciones, asi como las expectativas y demandas de los usuarios.

En un contexto mas economico (o dinerario), se encuentran
aportaciones como la de Aranguren (1998), el cual desde un punto de
vista mas operativo, referido a la aplicacion de un plan de calidad en las
entidades deportivas, hace un razonamiento sobre los beneficios
internos que puede reportar la contabilidad analitica en el desarrollo de
un plan de calidad.

La tercera perspectiva que hemos denominado, perspectiva marketing,
analiza la calidad centrandola en la percepcion de los usuarios.

6.2.3.- La perspectiva del marketing

Esta ha aportado estudios centrados en el consumidor de deporte, tanto
sobre calidad de servicio percibida como sobre la satisfaccion. En todos
estos trabajos el consumidor es el objeto de analisis y las propuestas
que surgen de estos trabajos se centran en como mejorar esta
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percepcion. Es por esto que hemos denominado a esta linea de
investigacion como perspectiva marketing.

Como hemos visto en capitulos anteriores, la investigacion sobre
calidad de servicio percibida se ha desarrollado casi exclusivamente
refiriéndose al instrumento SERVQUAL, de Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988), para aplicarlo y confirmar su viabilidad o para criticarlo.
El caso de los servicios deportivos es distinto, pues la aplicacion de la
escala ha sido mas bien escasa y segun nuestro conocimiento son mas
las investigaciones realizadas utilizando instrumentos de medida
diferentes al propuesto por estos autores. Asi pues, podriamos
diferenciar dos tipos de investigaciones sobre la calidad de servicio en
entidades deportivas. Por un lado las que utilizan la escala SERVQUAL,
sea para aplicarla y observar su validad o para adaptarla a las
caracteristicas del servicio, y por otra parte, las investigaciones que han
desarrollado sus propios instrumentos de medida adaptados al servicio
estudiado.

Es el caso de un trabajo donde se ha aplicado la escala SERVQUAL
integra en servicios deportivos (Wright, Duray y Goodale, 1992). La
aplicacion exacta de esta herramienta resulté ser demasiado genérica
para recabar informacion especifica sobre el servicio investigado. No
obstante, los autores han optado por hacer algunas modificaciones a la
escala y adaptarla al servicio deportivo.

O’Neill, Getz y Carlsen (1999) evaluan la calidad de servicio de un
evento deportivo utilizando una escala desarrollada a partir de las
dimensiones propuestas por el modelo SERVQUAL. No obstante, las
reducen proponiendo tres factores: elementos tangibles, el personal y
otros servicios siendo la senalizacion y la seguridad los elementos mejor
valorados. Para la muestra estudiada, siendo esta de 239, Ila
satisfaccion general resulta muy elevada con una puntuacion media de
4,09 sobre un maximo posible de 5.

Otros investigadores como Cristoébal y Gomez (1999), han presentado
un trabajo en el que, aplicando el método Delphi, evaluan la viabilidad
de la aplicacion de la nombrada escala para las entidades deportivas. El
método Delphi ha sido desarrollado, segun los autores, por expertos en
gestion deportiva. Consiste en un “proceso de predicciones basado en
un grupo de expertos que en cada una de las etapas del proceso
conocen una sintesis de las opiniones emitidas por el resto de
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participantes”(p.300). Cada grupo, en cada etapa del proceso, recibe un
cuestionario incorporando las valoraciones y sugerencias formuladas
por los miembros del grupo. El proceso continua hasta que las
principales diferencias quedan limadas y logra alcanzarse un acuerdo.
El objetivo final de este método es lograr una distribucion de las
respuestas lo menos dispersa posible, tratando que los expertos
confronten, en cada fase, sus respuestas con las de la mayoria. Con
este método, han reformulado las 22 declaraciones generalistas de la
escala SERVQUAL, adecuandola al sector deportivo.

Theodorakis y colaboradores (2001) analizan la relacion existente entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los espectadores de deporte
profesional. Los datos se obtienen a partir de un cuestionario sobre
calidad de servicio propuesto por los autores, el SPORTSERV. Este
instrumento se desarrolla a partir del SERVQUAL y comparte las cinco
dimensiones propuestas por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). Los
resultados indican que en el evento estudiado, baloncesto, las dos
dimensiones que adquieren mayor importancia son las de accesibilidad
y elementos tangibles. En su conjunto, las cinco variables predicen el
40 por ciento de la varianza, y son las dimensiones de fiabilidad y
elementos tangibles las que tienen una fuerte influencia como
predictoras de la satisfaccion.

Rodriguez y colaboradores (2003) y Agudo y Toyos (2003) realizan un
trabajo en el cual adaptan la escala de Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1998) a los eventos futbolisticos. Estos autores proponen una
reduccion del SERVQUAL original de 22 items a uno adaptado de 13
items. El trabajo se desarrollé en un estadio de la primera division de
futbol y se identificaron cuatro factores de calidad percibida.

La aplicacion del SERVQUAL también se ha desarrollado en servicios
deportivos municipales como es el caso del Ayuntamiento de
Benalmadena (Morales, 2003). En este caso se aplico la escala para
medir la calidad percibida y las expectativas de los usuarios de los
servicios deportivos. Esta escala se complementé con otra referida a los
programas de actividades deportivas, como ya se ha comentado
anteriormente, para completar la informacion global de calidad.

Por otra parte, Costa y colaboradores (2004) aplican las diez
dimensiones de calidad propuestas por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985) para evaluar un campus de atletismo. Evaltan a los ninos y a los
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padres encontrando que en el caso de los padres las dimensiones de
calidad se reducen a cuatro (comodidad de las instalaciones,
entrenadores, satisfaccion-intenciones y accesibilidad-comunicacion) y
en la muestra de alumnos se queda en cinco dimensiones (programa de
actividades, satisfaccion-intenciones, seguridad-uso instalaciones,
tangibles, relacion con entrenadores). Estos autores concluyen que la
calidad de servicio de los campus de atletismo es multidimensional y
que cabria estudiar las diferencias culturales de los encuestados sobre
todo cuando proceden de distintos paises.

Como ya se ha comentado, pocas han sido las aplicaciones de la escala
SERVQUAL a los servicios deportivos, la mayoria de investigaciones
sobre calidad en este sector, se ha realizado con instrumentos
diferenciados y adaptados a cada tipo de servicio. Es el caso de MacKay
y Crompton (1988), los cuales en el mismo ano que era presentado el
SERVQUAL, presentaban un modelo conceptual para evaluar la calidad
de servicios recreativos o de ocio. El tipo de servicios que estudian estos
autores no es exclusivamente deportivo, hacen referencia a los centros
de ocio donde se ofertan programas de deporte y otras actividades como
pintura, dibujo o teatro. Los autores comparten el principio de que la
calidad percibida es el resultado de la comparacion entre las
expectativas y el resultado percibido. Afirman que la dificultad principal
para medir la calidad de servicio estriba en las propias caracteristicas
de los servicios: intangibilidad, heterogeneidad y la inseparabilidad de
la produccion y su consumo. También aportan las diferencias que hay
en las expectativas de los consumidores si se refieren a un servicio
publico o uno privado. Con todo esto, los autores han operacionalizado
las caracteristicas de los servicios y han incluido las diferencias que hay
en la formulacion de expectativas por parte de los consumidores
dependiendo de si el servicio es publico o privado, para presentar un
modelo con el que evaluar la calidad percibida de servicios de
recreacion.

Los mismos autores, Crompton y MacKay (1989), realizan un trabajo
para determinar cuales son las dimensiones mas valoradas en los
servicios de recreo de caracter publico. En el estudio, hipotetizaron que
no todas las dimensiones de servicio tendrian la misma importancia en
los distintos programas analizados. La hipotesis se confirmo6 y de las
cinco dimensiones determinadas a priori (tangibilidad, fiabilidad,
reactividad, empatia y confianza), la de confianza fue la mas valorada
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en tres de los cuatro programas analizados y empatia la menos
soportada. Los programas analizados fueron: clase de pintura,
excursiones, clase de fitness y hockey hielo. Concluyen afirmando que
no todas las dimensiones son igualmente valoradas por los usuarios
para diferentes servicios. En otro estudio (Crompton, MacKay y
Fesenmaier, 1991), se concluye que después del analisis factorial se
confirmaron cuatro (seguridad, confianza, receptividad y tangibles) de
las cinco dimensiones hipotetizadas.

Otra aproximacion que se ha hecho al tema aportando un marco
conceptual ha sido la desarrollada por Howat y colabores (1993). Estos
autores también realizan una propuesta de medicion y control de la
calidad de servicio en centros deportivos. Posteriormente ponen en
practica los instrumentos de medida en Australia y Nueva Zelanda y
detectan que existen diferencias significativas para cada pais en las
expectativas que determinan los atributos de calidad de los servicios.
En otro estudio Absher y colaborades (1996), consideran que la escala
disenada es util para que los propios gestores puedan medir y controlar
la calidad de los servicios que ofrecen.

Segun la bibliografia revisada, se puede observar como el estudio de la
dimensionalidad de los servicios deportivos, ha sido uno de los
principales temas de investigacion. Se ha buscado con mayor interés la
investigacion aplicada a la gestion que la investigacion basica sobre el
tema de la calidad. Esta puede ser una de las razones, a parte de las
metodologicas, que han llevado a los investigadores a disenar sus
propias herramientas para recogida de datos, antes que comparar o
mejorar las existentes. En este sentido, se encuentran muchos de los
trabajos antes citados y otros mas actuales como el de Hudson y
Shephard (1998), en el que presentan una técnica de analisis de calidad
de servicio percibida. Partiendo de una investigacion cualitativa,
disenan esta técnica exclusivamente para determinar los atributos de
calidad de servicio de una estacion de esqui. Concluyen diciendo que
esta técnica (IPA, Importance Performance Analisis) puede ser usada
para determinar los atributos de calidad de otras estaciones de esqui.

En otro contexto cultural, se ha desarrollado una investigacion que ha
dado como resultado una herramienta de medida de la calidad
percibida de los servicios deportivos en Korea, el QUESC (Kim y Kim,
1995). Los autores justifican su decision de desarrollar una nueva
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escala de medida, en la falta de precision del SERVQUAL (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1988) para determinar las dimensiones del servicio,
pues segun afirman, con dicho instrumento las dimensiones “dependen
de la categoria de servicio investigado” (p.211). Las dimensiones
obtenidas por el QUESC se centran en el ambiente, actitud de los
empleados, fiabilidad, informacion, programacion, consideracion
personal, precio, exclusividad, privacidad, conveniencia, estimulacion y
oportunidad social. Segun los autores, de las doce dimensiones
halladas, solo siete muestran correspondencia con la escala de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988).

Zieschang y Bezold (1996) proponen una técnica de analisis secuencial
de incidentes para analizar la calidad de servicio en entidades
deportivas de caracter lucrativo y no lucrativo. Utiliza el recorrido que
realiza un cliente cuando entra a una instalacion deportiva y sigue
todos los puntos en los que mantiene contacto con algun elemento
nuevo del servicio, estableciendo un registro de incidencias en esos
puntos de contacto. Este autor defiende que esta técnica es apropiada
para el estudio de la calidad de servicio cuando no esta siendo
sistematicamente analizada con otras técnicas.

Desde el punto de vista de los momentos de la verdad se ha
desarrollado una herramienta para analizar la satisfaccion de los
clientes de un centro deportivo privado (Luna-Arocas, Mundina y
Carrion, 1998). El desarrollo de la herramienta recoge todos los
momentos en que el cliente entra en contacto con el servicio, desde el
primer momento hasta la salida. También se incluyen preguntas sobre
motivaciones para poder aplicar técnicas de segmentacion.

También en un servicio deportivo publico, como es el servicio de
deportes de la Universitat de Valéncia , se han realizado estudios sobre
la calidad percibida por los usuarios. En estos trabajos se aportan
resultados de como se pueden utilizar las medidas de satisfaccion para
mejorar la gestion de instalaciones deportivas (Calabuig y Saura, 1999).
Estos autores concluyen que, en el caso de esta universidad, los dos
factores mas influyentes en la satisfaccion son la gestion de las
instalaciones y del personal. Dentro de la dimension “personal del
servicio de deportes”, los resultados demuestran que el personal
directamente relacionado con las actividades deportivas obtiene la
mayor valoracion, y que el personal no relacionado con el deporte se
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codifica de un modo mas global (Luna-Arocas y Calabuig, 1999). Otros
autores (Mundina, et al., 1999), realizan un analisis visual sobre los
aspectos de calidad del servicio de deportes de la Universidad desde el
punto de vista de los ‘momentos de la verdad’, incidiendo en las
situaciones en que los usuarios entran en contacto con algun recurso
del servicio.

Howat, Murray y Crilley (1999) realizan un estudio para determinar si
los usuarios que han experimentado algin problema durante el uso de
un servicio de deporte y ocio. Analizan las respuestas de 5.283 usuarios
de este tipo de centros en Australia y concluyen que los que no han
experimentado ningun problema con el uso de los servicios muestran
mayores indices de satisfaccion y de calidad percibida, que los que han
tenido algun problema aunque resuelto satisfactoriamente. Es por ello
que inciden en la importancia de minimizar los posibles problemas con
los que se pueden encontrar los usuarios, pues todo ello tiene una
influencia significativa en su satisfaccion, la calidad percibida y la
comunicacion boca-oido.

En la misma linea se muestra Triaddé y Aparicio (1999), los cuales
entrevistaron a una muestra de 698 usuarios de 15 instalaciones
deportivas municipales de la provincia de Barcelona. Partiendo de la
idea que con usuarios mas satisfechos se incrementa la fidelidad de los
clientes, pretendian conocer cuales eran los elementos del servicio que
mayor influencia tenian sobre la satisfaccion de los usuarios. La
conclusion principal a la que llegan es que los recursos humanos, las
instalaciones, la comunicacion y la politica de precios son las variables
que mayor peso predictivo tenian sobre la satisfaccion general

Kelley y Turley (2001) desarrollan una escala de medida de la calidad
percibida especifica para un evento deportivo. A través de un analisis
factorial afirman que los factores que determinan los atributos de
calidad del evento son nueve (empleados, precio, accesos, servicios
complementarios, confort, experiencias con el juego, showtime,
conveniencia y fumar) y los compara con diferentes variables
sociodemograficas. Hightower, Brady y Baker, (2002) analizan la
influencia del ambiente del servicio sobre las intenciones futuras.

Dorado y Gallardo (2004) analizan la satisfaccion de los usuarios de
servicios deportivos municipales en Castilla la Mancha observando
como los aspectos mejor valorados son los relacionados con el personal
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y la interaccion con los usuarios, en cambio los peor valorados son los
elementos fisicos y las instalaciones.

Alexandris y colaboradores (2004) estudian la relacion existente entre la
calidad de servicio, la satisfaccion del consumidor y el compromiso
psicologico en un club de salud. Estos autores aplican el modelo de
Brady y Cronin (2001) a la industria del fitness. Como principales
conclusiones se puede citar que el entorno fisico y la calidad del
resultado son las dos dimensiones de calidad que tienen una influencia
significativa sobre la satisfaccion. Ademas, la satisfaccion tiene a su vez
una mayor influencia sobre la comunicacion boca a oido que sobre el
compromiso psicologico.

Con esta revision sobre la calidad de servicio percibida en general y
sobre los servicios deportivos en particular se puede observar como la
investigacion sobre calidad se ha centrado en determinar la
dimensionalidad de este concepto.

Debido a la dificultad de establecer las dimensiones de la calidad que
sean validas para todos los servicios, muchas investigaciones se
realizan desarrollando instrumentos de medida propios y adaptados al
servicio estudiado, pues con ello se obtienen mas beneficios sobre todo
a nivel de gestion de un modo operativo. Las dimensiones de calidad de
servicio que puedan ser reproducidas en todos los servicios es una linea
de investigacion que se esta desarrollando, aunque es palpable y en
diversos estudios se constata (Brown, Churchill y Peter, 1993), que sera
muy dificil conseguir el objetivo. Las diferentes categorias de servicios
tienen caracteristicas especificas que en otras categorias no se repiten o
estan muy minimizadas. Esto dificulta en gran medida el establecer una
dimensionalidad de calidad de servicio generalista.

Los servicios deportivos presentan una variable psicologica
fundamental, la de las emociones. El deporte en esencia tiene un gran
componente de emocion y sensacion, es totalmente intangible y el
producto que se busca es el propio servicio. Esta, a nuestro entender,
es la principal diferencia que lo distingue respecto al resto de servicios,
las emociones. En este sentido ha habido autores como Luna-Arocas y
Mundina (1998b), que en sus investigaciones sobre calidad y
satisfaccion han constatado que la variable emociones es un predictor
de la satisfaccion en servicios deportivos.
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Sin embargo, hay categorias de servicio (los bancarios, de limpieza, de
tarjetas de crédito, de reparacion, entre otros) que han sido estudiados
a través de la escala SERVQUAL (Gil, 1995), pero desde nuestro punto
de vista estos servicios presentan pocas caracteristicas parecidas al
servicio deportivo, sobre todo en lo referente a la implicacion emocional
y fisica del consumidor. En todos esos servicios existe de fondo un
producto, mas o menos tangible, que es el objetivo final, ninguno de
ellos tiene como objetivo una experiencia. Seran muy pocos los clientes
que acudan a un banco, supermercado o dentista, por que les gusta,
por divertirse o por encontrarse con amigos. No obstante, éstas son
algunas de las principales razones de los espanoles para practicar
deporte segin Garcia Ferrando (1997). Por tanto, parece necesario
incluir en la investigacion de la gestion del deporte y de la conducta del
consumidor del deporte estas variables con el objetivo de ir
completando esta linea de investigacion.

Con esta reflexion no se pretende afirmar que los servicios deportivos no
se pueden estudiar a través de la escala SERVQUAL pues como se ha
visto existen trabajos que la aplican y resulta util. No obstante,
queremos resaltar la necesidad de adaptar las escalas a las categorias
de servicio estudiadas tal y como afirman investigadores como Brown,
Churchill y Peter (1993) o Gil y Molla (1994), aunque sean herramientas
estandarizadas como el propio SERVQUAL.

Por el contrario, también se puede optar por mejorar la medida de
calidad de servicio percibida en deporte con otras que cubran las
especificaciones de estos servicios. Este es el caso en el que se ubica el
presente trabajo, en el cual se ha desarrollado una escala especifica
para el analisis de la calidad percibida de los usuarios de unas escuelas
publicas de actividades nauticas.

En definitiva, estas son algunas de las lineas de investigacion que se
pueden desarrollar en el ambito de la calidad de servicio en entidades
deportivas. En cualquier caso, resulta evidente que es necesaria mas
investigacion en el ambito de la gestion del deporte, concretamente en lo
concerniente a la calidad y la satisfaccion, para asi disponer de
informacion que pueda mejorar el éxito en las decisiones que se deban
tomar tanto en la gestion operativa como en las decisiones estratégicas.
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7.- METODOLOGIA

Esta investigacion utiliza como técnica de recogida de informacion, la
entrevista personal y las dinamicas de grupo para el trabajo cualitativo,
asi como la encuesta personal a través de un cuestionario estructurado.
Para esto, seguimos dos pasos que distinguen claramente este tipo de
trabajo: en primer lugar, la metodologia utilizada en la elaboracion del
cuestionario y en segundo lugar, la distribucion y administracion de las
encuestas.

Cuando se plante6 esta investigacion, se opto por criterios que
conjugasen tanto las técnicas cualitativas como las técnicas
cuantitativas. Como se partia de la experiencia de trabajos de anos
anteriores, aumentamos la recogida de la informacion introduciendo la
técnica cualitativa ya que el estudio cuantitativo llevado a cabo de
manera aislada, puede no tener en cuenta algunos aspectos
importantes a considerar en la valoracion de la calidad.

El tipo de estudio mixto del que partimos, tiene al usuario como objeto
de analisis, permitiendo la obtencion de la informacion de manera
directa y estructurada y a la vez obteniéndola de forma libre por parte
del consumidor sin filtro o sistematizacion inicial que ponga
expresiones en boca del mismo.

El cuestionario que se elabor6 contenia diferentes preguntas tematicas
sobre la satisfaccion del usuario, de los canales de informacion y de los
procesos de toma de decisiones entre otras.

En definitiva, el estudio se realiz6 partiendo de trabajos de anos
anteriores en las escuelas del mar de la Generalitat Valenciana con los
cuales se cont6 para iniciar una investigacion mas rigurosa. Después de
la elaboracion del primer cuestionario se analizo la percepcion de los
usuarios sobre el servicio recibido durante dos campanas nauticas
consecutivas. Posteriormente se administré de nuevo el cuestionario en
una tercera campana nautica dos anos después de la ultima
prospeccion. Con esta manera de proceder se pretendia conocer la
evolucion en la calidad percibida de los usuarios de las escuelas del
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mar al mismo tiempo que conocer la evolucion en la valoracion de otros
aspectos importantes para el desarrollo del servicio.

7.1.- Objetivos de la investigacion.

El objetivo fundamental de la investigacion es el de determinar cual es
el nivel de satisfaccion y calidad percibida por los usuarios de las
escuelas del mar de la Generalitat Valenciana.

El segundo objetivo es mejorar el conocimiento sobre la calidad de los
servicios deportivos en instituciones publicas.

Los objetivos especificos de la investigacion son:

1 - Elaborar un instrumento de medida que nos permita conocer
aspectos relevantes de la gestion de las escuelas del mar de la
Generalitat Valenciana.

2 - Analizar como es percibido el servicio de las Escuelas del Mar de la
Generalitat Valenciana.

3.- Analizar la evolucion en la percepcion de la calidad y en la
satisfaccion de los usuarios de las escuelas.

4 - Analizar la aceptacion que los diferentes segmentos de usuarios
tienen sobre las actividades nauticas.

5.- Obtener informacion sobre las vivencias de los usuarios, tales como
las emociones y las relaciones sociales en un contexto deportivo.

6.- Conocer si existen diferencias en la percepcion de calidad en funcion
de diversos parametros.

7.2.- Muestra de la investigacion.

La investigacion se ha desarrollado en el ambito de las escuelas del mar
de la Generalitat Valenciana: la escuela del mar de Borriana y la
escuela del mar de Benicassim. El universo que se analiza son los
usuarios de estas escuelas del mar.
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Se analizaron tres temporadas de navegacion en tres anos diferentes
resumidos en la tabla 7.1. La muestra de usuarios del primer ano es de
1213, en el segundo ano se analizo a 1201 usuarios y en el tercer ano la
muestra fue de 1174.

Tabla 7.1. Muestra analizada por afios.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
1997 1213 33,8 33.8
Validos 1998 1201 33,5 67.3
200l 1174 32,7 100,0
Total 3588 100,0

Para definir el perfil de las diferentes muestras a través de las
principales variables sociodemograficas, se muestra a continuacion una
tabla resumen donde se analizan estos perfiles. Se hace una revision
somera pues en los capitulos siguientes se analizan en profundidad.

En las tres muestras analizadas, se observa que la escuela de Borriana
es la que aporta mayor porcentaje de usuarios, pues también es la que
mayor cantidad de usuarios acoge. La mayoria de usuarios de las
escuelas son hombres en todos los afios analizados, aunque es en el
tercero cuando esta diferencia se ha incrementado.

Tabla 7.2. Porcentajes de género y escuela por afios de la muestra analizada.

ANO
1997 1998 2001
Escuela Borriana 73,54% 80,93% 68,91%
del Mar Benicassim | 26,46% 19,07% 31,09%
. Hombre 54,66% 54,09% 57,17%
Geénero =
Mujer 45,34% 45,91% 42,83%

Segun se observa en la tabla siguiente, el mayor numero de asistentes a
las escuelas son los alumnos de menos de 14 anos, le siguen los
alumnos de 15 a 18 anos. Se observa como en el tercer ano estudiado
los alumnos menores de 14 y los mayores de 25 anos aumentan su
participacion de forma considerable. Del mismo modo, se aprecia una
disminucion en la asistencia de los alumnos con edades intermedias.
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Tabla 7.3. Porcentajes de edad por afios de la muestra analizada.

ANO
1997 1998 2001
<14 afios 57,20%  56,17% 63,15%

de 15 a 18 anos 24,13% 23,43% @ 18,34%
Edad de 19 a 24 anos 9,21% 11,92%  5,88%
>25 anos 9,46% 8,48%  12,63%
Media de edad 15,50 15,96 15,82

La muestra analizada, proviene principalmente y en las tres campanas
analizadas de Valencia ciudad. Los asistentes de otras ciudades de la
provincia de Valencia suponen el segundo gran grupo de usuarios y le
siguen los alumnos procedentes de la ciudad de Castell6. Se aprecia
una disminucion paulatina de asistentes de Alicante.

Tabla 7.4. Porcentajes de residencia y estudios por afios de la muestra analizada.

ANO
1997 1998 2001
Alicante 8,52% 8,31% 7,54%
Alicante provincia 3,05% 6,02% 3,77%
Castello 9,06% 11,20% | 13,95%
Residencia |Castellé provincia 7,98% 11,28%  9,74%
Valéncia 46,46% 35,62% 39,04%
Valéncia provincia 16,41%  19,59% 13,51%
otros 8,52% 7,97% | 12,46%
EGB/Primaria 31,85%  26,26% 32,04%
BUP/Ciclos F/FP 26,49% 45,52% | 3,54%
Estudios ESO 23,37% 9,63% | 41,11%
Universidades 18,20%  18,24% 15,63%
Bachillerato ,09% ,34% 7,69%

7.3.- Instrumentos de medida.

Para la recogida de datos sobre la calidad de servicio percibida y la
satisfaccion de los usuarios de las escuelas del mar de la Generalitat
Valenciana y cumplir con los objetivos establecidos en la investigacion,
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se elaboro el cuestionario Neptuno. A estas instalaciones llegan los
usuarios el lunes por la manana para realizar un curso que acaba el
viernes por la tarde, con una duracion de cinco dias de actividad y
cuatro noches de pernoctacion en régimen de pension completa. A los
alumnos se les administraba el cuestionario el viernes al final de la
actividad.

A continuaciéon se describe como fue el proceso de elaboracion del este
instrumento para medir diferentes aspectos del servicio entre los que
destaca la calidad percibida y la satisfaccion de los usuarios de las
escuelas del mar de la Generalitat Valenciana.

7.3.1.- Descripcion y proceso de elaboracion del cuestionario

La investigacion utiliza como técnica de recogida de informacion la
encuesta personal a través de un cuestionario estructurado. Para ello se
siguen dos pasos claramente definidos en la literatura que dan rigor a
este tipo de trabajos: en primer lugar la metodologia utilizada en la
confeccion del cuestionario, y en segundo lugar la rigurosidad en la
administracion del mismo.

La mayor parte de trabajos de este tipo, se inician con la recogida de la
maxima informacion de la que se disponga sobre el tema tras la
realizacion de una busqueda bibliografica exhaustiva, y eso fue lo que
hicimos como primer paso. Después de realizar la revision de la
literatura existente se opté por disenar un cuestionario que se centrara
en las percepciones de los usuarios respecto al servicio que habian
recibido siguiendo de esta manera a diversos autores que proponen esta
redaccion (Babakus y Boller, 1992; Page y Spreng, 2002; Brady, Cronin
y Brand, 2002; Cronin y Taylor, 1992; Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1994) en oposicion a los que prefieren evaluar también las expectativas
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1998). Los autores que defienden la
medida de percepciones de resultado uUnicamente, entienden que
disenar escalas de medida de calidad de servicio estandares aplicables a
una amplia gama de servicios puede ser poco provechoso. En cambio,
medidas disenadas para industrias de servicio especificas pueden ser
mas viables (Bakakus y Boller, 1992; Carman, 1990).

Partiendo de esta idea, nos pusimos en contacto con técnicos de
actividades nauticas y de las escuelas del mar de la Generalitat con los
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que realizamos unas entrevistas de las cuales, junto a la revision
bibliografica, surgio el primer esbozo de cuestionario. Esta primera fase
cualitativa proporcion6 una gran cantidad de elementos a valorar y
considerar en este servicio tan especifico como son las actividades
nauticas. Con los resultados de estas entrevistas se organizaron las
variables para obtener un cuestionario piloto de valoracion del servicio
prestado en las escuelas del mar. Este instrumento piloto se les
proporciono a diversos técnicos para la localizacion de posibles errores
de contenido o de forma, asi como para ayudar en el control y deteccion
de las respuestas que generaban dudas a la hora de su contestacion.
De este modo se obtiene el cuestionario que se administré6 a 36
usuarios de las escuelas con el objetivo de obtener otra depuracion ya
de manos de los propios usuarios. Se realizaron unas modificaciones
minimas y se dispuso del cuestionario Neptuno-1 para valorar
diferentes aspectos del servicio (Luna-Arocas, Mundina y Gomez, 1998;
Mundina, Puchol, Calabuig y Balibrea, 1998).

El cuestionario inicial sufrié algunas modificaciones segun los
resultados obtenidos después de la administracion del mismo en la
primera campana a la mar de 1997 (ver anexo I). Como se puede
observar en la tabla 7.5, las areas 1, 3, 5 y 7 no se modificaron, en
cambio fue necesario hacer cambios en las areas 2, 4 y en la escala de
calidad de servicio, la cual fue reestructurada aumentando algunas
variables y eliminando otras.

Tabla 7.5. Modificaciones en el cuestionario neptuno-1

Area cambio N° items
22 version

1. Comunicacién, conocimiento y

notoriedad ) lgual
2. Toma de decisiones y motivos + 3 variables 25
3. Relaciones sociales - 3
4. Recepcion y primera impresion ! variqble 5
+ [ variable

5. Indice de satisfaccion general -

6. Valoracion de las AANN* - 5

7. Sentimientos asociados - 10

. .. Reestructuracion de
8. Escala de calidad de servicio . . 44
algunas dimensiones
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Se paso de una escala de 27 variables a una de 44 (anexo II). Segun los
indices de fiabilidad observados y la necesidad de mejorar la calidad de
informacion recogida, se decidi6 aumentar la subescala de
alimentacion. Asi, se subdividio cada comida (desayuno, comida,
merienda y cena) en tres variables mas, a saber, calidad, cantidad y
variedad.

La subescala de limpieza se aumentdé en cuatro variables mas
preguntando sobre la limpieza de la rampa, de los aseos, del material
nautico y del mar.

La subescala de material se aumenté en dos variables, pasando a
analizar la percepcion de la rampa y de la cantidad de barcos.

La subescala de las clases se aumento en dos variables mas analizando
asi el numero de horas navegado y los monitores.

Se cred una nueva subescala de conserjeria anadiendo tres variables
como la amabilidad, la disponibilidad y la megafonia. Se eliminé la
variable de organizacion general. Se mantuvo la subescala de tiempo
libre con cuatro variables y se aumenté la de los horarios en una
variable mas. Se incorporo la valoracion sobre el tiempo que transcurre
entre el desayuno y el inicio de la actividad.

Después de la segunda campana a la mar de 1998 (anexo II), se
mantuvo la escala de calidad pero se elimindé una cuestion que no
ofrecia informacion relevante para los objetivos de la investigacion y que
ofrecia alguna dificultad, pasando con ello a la tercera version del
cuestionario Neptuno que se puede consultar en el anexo III. Se eliminé
la variable que informaba sobre la afiliacion a alguna federacion
deportiva.

El cuestionario definitivo esta compuesto por items de diversos
formatos. Unas preguntas son de caracter abierto y otras de caracter
cerrado, predominando éstas ultimas. Las preguntas abiertas son
cuatro y se les pide a los usuarios que respondan sobre lo que mas les
ha gustado del servicio, lo que menos les ha gustado, lo que cambiarian
de las actividades realizadas y por ultimo se solicita sugerencias para
mejorar, estando el espacio de respuesta limitado a cuatro lineas. Las
preguntas cerradas no tienen una formulacion uniforme, variando de
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unos items a otros. Asi, hay items de respuesta multiple, items de
seleccion multiple e items con respuesta alternativa.

La herramienta de medida se divide en areas tematicas de evaluacion
que se pueden observar en la figura 7.1. Estas areas se componen de
diferentes items con posibilidades de repuesta heterogéneas en funcion
de la informacion solicitada.

Cuestionario Neptuno

Area 1 Area 8
Comunicacion, / \ Escala de
conocimiento y calidad de

notoriedad servicio
Area 2 Area7
Toma de Sentimientos
decisiones y asociados
motivos
Area 3 Area 6
Relaciones Valoracién de
sociales A 4 A 4 las actividades
Area 4 Area 5 nauticas
Recepcién y indice de
primera satisfaccion
impresién general

Figura 7.1. Areas que componen el cuestionario Neptuno.

Las ocho areas analizadas son: 1l-comunicacion, conocimiento y
notoriedad. Se recaba informacion sobre los canales de comunicacion
por los cuales se conoce las escuelas; 2-toma de decisiones y motivos de
asistencia. En este punto se pregunta sobre los motivos de asistencia y
sobre el proceso de toma de decision para asistir a la escuela; 3-
Relaciones sociales. Se cuestiona a los usuarios sobre las relaciones con
otras personas durante el uso del servicio; 4-Recepcion y primera
impresion. Se testa como fue la recepcion y las primeras impresiones de
los usuarios; 5-indice de satisfaccion general. Aqui se hacen preguntas
generales sobre la satisfaccion con el servicio recibido; 6-Valoracion de
la Actividades Nauticas. Se pregunta a los usuarios sobre las
actividades nauticas y sus actitudes hacia ellas; 7-Sentimientos
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asociados. Se incluye una escala tipo Osgood para conocer cuales han
sido los sentimientos de los usuarios durante el consumo del servicio;
8- escala de calidad de servicio. Se analiza los diferentes elementos que
fundamentan el servicio prestado.

Ademas de las preguntas abiertas incluidas en el cuestionario
anteriormente comentado, también se recopila, como es preceptivo,
informacion sociodemografica sobre los usuarios del servicio al final del
instrumento.
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Tabla 7.6. Esquema metodoldgico del instrumento Neptuno en su tltima version.

Bloque tematico Ejemplo de item Tipo de respuesta N°
1. Comunicacién, conocimiento y notoriedad d'Habzas.ozdo hablqr de las Escuelas del mar de la Alternativas 4
Generalitat Valenciana?
, . Valora las siguientes variables en tu toma de decisiones a o
2. Toma de decisiones y motivos de uso . . Tipo likert 16
la hora de venir a la escuela: precio, fechas,...
3. Relaciones sociales Jhas hecho nuevos amigos? Tipo likert y alternativas 2
4. Recepcion y primera impresion Mi primera impresién al ver la escuela del mar fue: Muy Likert y alternativas 8
mala / muy buena
5. Indice de satisfaccion general ;Lo recomendarias a tus mejores amigos? Tipo likert y alternativas 8
6. Sentimientos asociados En la escuela del mar me he sentido. Seguro / Inseguro,... Diferencial semantico 10
7. Escala de calidad Tipo likert 44
7.1. Alimentacion Valoracion del desayuno, comida, merienda y cena Tipo likert 12
7.2. Limpieza Valoracion de la limpieza: habitaciones, comedor,... Tipo likert 8
7.3. Material Valoracion del material: los carros, los chalecos, ... Tipo likert 5
7.4. Ensefianza Valoracion de las clases: las practicas, la teoria,... Tipo likert 7
7.5. Conserjeria Valoracion del servicio de conserjeria: amabilidad,... Tipo likert 3
7.5. Tiempo libre Valoracion del tiempo libre: monitores, material,... Tipo likert 4
7.6. Horarios Valoracion de los horarios: de cierre,... Tipo likert 5
8. Datos sociodemograficos Edad, genero, residencia, ... alternativas 9
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7.3.2.- Propiedades psicométricas de la escala de calidad

La medida recomendada para calcular la consistencia interna de una
conjunto de items o su fiabilidad, es la proporcionada por el coeficiente
del alfa de Cronbach. En opinion de Churchill (1979) este coeficiente
deberia ser la primera medida a calcular para valorar la calidad de un
instrumento y la aceptacion de este coeficiente dependera de los
propositos de la investigacion. Para obtener el coeficiente de fiabilidad
de la escala se utilizo el programa estadistico SPSS.

En la primera escala de calidad desarrollada, se obtuvo un coeficiente
de 0,89 para los 27 items incluidos en el analisis. Con este resultado,
observando las deficiencias de algunos items y con la opinion de
expertos del servicio, se eliminaron ciertos items que no ofrecian
informacion relevante y otros se ampliaron hasta conseguir una escala
de percepcion del resultado del servicio de 44 items (ver tabla 7.7)
obteniendo de este modo la segunda version.

Tabla 7.7. Fiabilidad de la escala de calidad percibida en sus diferentes versiones.

Escala N° items N° de Alfa
casos Cronbach
NEPTUNO-1 27 836 , 89
NEPTUNO-2 44 473 , 94
NEPTUNO 44 546 , 93

Para calcular este coeficiente se incluyeron los 44 items que conforman
la segunda escala que media la percepcion de la calidad de servicio en
las escuelas del mar de la Generalitat Valenciana. Se obtuvo un
coeficiente alfa de Cronbach de 0,94 considerandose bueno. En el
siguiente pase del cuestionario, donde no se modifico la escala, se pudo
confirmar que hay una estabilidad en la fiabilidad del constructo pues
se obtuvo un coeficiente alfa de 0,93 (ver tabla 7.7).

Este coeficiente de fiabilidad se puede considerar un buen indice para
nuestra investigacion. Nunnally (1987) y Peterson (1994) recomiendan
el 0,7 como el nivel minimo para investigacion preliminar, 0,8 para
investigacion basica y 0,9 en investigacion aplicada. Churchill (1979)
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también considera que los valores del alfa de Cronbach para
investigacion aplicada no deben ser inferiores a 0,9.

Del mismo modo se procedié a analizar la fiabilidad de cada una de las
dimensiones de calidad de servicio obtenidas a partir del analisis
factorial de componentes principales. Asi, se puede observar en la tabla
7.8 como todas las dimensiones de calidad obtienen indices alfa de
Cronbach buenos para la posterior interpretacion de los datos. Existen
dos dimensiones (estado del entorno nautico y la teoria) con un
coeficiente inferior a 0.70, con lo que se propone estudiar la
importancia de la informaciéon aportada por estas dimensiones, asi
como la redaccion de los items con el objeto de mejorar esos indices en
futuras investigaciones.

En la tabla 7.8 se pueden observar los coeficientes alfa que han
obtenido las dimensiones de calidad obtenidas con el analisis factorial

Tabla 7.8. Coeficiente Alfa de Cronbach de las dimensiones de calidad percibida.

Factores SR N° de items
Alfa
La comida .90 8
El tiempo libre 85 4
Las Clases .82 4
La Limpieza .79 5
El Material Nautico 75 5
La Comida Complementaria 81 5
Los Horarios .70 5
La Conserjeria 77 3
Estado del entorno nautico .63 3
La Teoria .68 2
Total escala calidad .93 44

El analisis de la validez de la escala se ha desarrollado a través de dos
analisis, la validez de contenido y la validez de constructo. La validez de
contenido trata de conocer si la escala construida incluye las diferentes
dimensiones que se consideran basicas para el conocimiento el objeto
de estudio. La validez de constructo pretende conocer la naturaleza de
la variable que se quiere analizar. Para contrastar este concepto se
pueden realizar pruebas objetivas como las correlaciones del constructo
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en cuestion con otros constructos fuertemente asociados al primero
(Miquel y colaboradores, 2000).

Respecto a la validez de contenido, entendemos que la escala recoge
todos los principales elementos a valorar en este tipo de servicios. Para
ello nos basamos en el proceso de elaboracion de la escala donde
participaron diferentes expertos en la gestion de actividades nauticas y
en la revision de la literatura sobre la calidad y la satisfaccion en el
ambito de la gestion del deporte.

Para determinar la validez de constructo hemos realizado un analisis de
correlacion entre los factores de calidad, la calidad total y la satisfaccion
general. Estos constructos estan fuertemente asociados entre si como
se puede contrastar en la literatura (Bitner, 1990; Carman, 1990;
Cronin y Taylor, 1992; Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988)

La variable calidad total se determino calculando una nueva variable.
Para ello se sumaron las puntuaciones de todos los items de la escala
de calidad y se dividi6o por el numero de items que configuran la escala.
Se obtuvo una correlacion positiva y significativa de .498 (p < .01) entre
la calidad total y la satisfaccion general. Del mismo modo se obtuvieron
correlaciones significativas y positivas entre todos los factores de
calidad y la satisfaccion general (ver tabla 8.112).

7.4.- Procedimiento de administracion del cuestionario.

En las escuelas del mar de la Generalitat se ofertan cursos de una
semana para aprender diferentes modalidades de actividades nauticas
como son la navegacion a vela, el remo y el piragliismo. Los alumnos
desarrollan la actividad desde el lunes hasta el viernes con clases de
navegacion de manana y tarde. La mayoria de alumnos se encuentra en
régimen de pension completa alojandose en habitaciones dobles en la
escuela del mar de Borriana y los de la escuela de Benicassim en el
albergue Argentina.

Los alumnos desarrollaban su actividad durante toda la semana y el
viernes después de desayunar eran convocados en un aula de la escuela
para rellenar el cuestionario.
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A los alumnos se les indicaba que la convocatoria se hacia para rellenar
una encuesta sobre los servicios recibidos durante toda la semana en la
cual se les pedia su opinion sobre diferentes aspectos del servicio. Antes
de entregar las encuestas se les indicaba que su opinion serviria para
mejorar el servicio prestado, también se les decia que era voluntaria y
anonima con lo que no debian poner el nombre o cualquier otra marca
que les identificara. Se les explicaba la estructura general de la
encuesta, que constaba de tres partes: la primera con preguntas sobre
la escuela y sus servicios que debian de responder con una X. La
segunda parte que constaba de preguntas abiertas y que debian de
responder con un texto escrito breve, y la tercera parte que se les pedia
datos sociodemograficos.

Las encuestas se les repartian con la portada hacia abajo y cuando ya
las tenian todos los alumnos le podian dar la vuelta para su lectura. En
las instrucciones de rellenado de la encuesta se pedia que rellenaran
todas las preguntas con una sola respuesta, pues en todas las
preguntas habia suficientes alternativas para expresar todas las
posibilidades de respuesta. En la pizarra se ponian ejemplos de como
rellenar la encuesta y se les indicaba que si contestaban a una
pregunta y querian cambiar su respuesta posteriormente, debian de
redondear la respuesta equivocada y marcar con una X la correcta.

A continuacion se les explicaba especificamente como responder a la
escala de los sentimientos experimentados (diferencial semantico) pues
es un tipo de pregunta extrana para los alumnos, los cuales en su
mayoria son de poca edad y tienen alguna dificultad de comprension.

Seguidamente se les indicaba que las respuestas debian de expresar la
opinion de cada alumno, sin preguntar a ningun companero, y que si
tenian alguna duda debia levantar el brazo para que el encuestador lo
pudiera atender, en ningun caso debian de preguntar a un companero.

Los alumnos solian terminar de responder al cuestionario en unos
veinte minutos. No obstante, algunos de ellos, sobre todo los de menor
edad, podian disponer de mas tiempo para acabar. Al finalizar cada
alumno entregaba la encuesta y el boligrafo al encuestador.
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7.5.- Calculos y estudio estadistico.

Los datos fueron sometidos a diversos tratamientos estadisticos
utilizando el programa SPSS version 10.0 con licencia de la Universitat
de Valéncia.

Se realizaron los siguientes calculos:

Se realizo un primer nivel de analisis descriptivo de las variables
demograficas y del resto de variables incluidas en el cuestionario. La
variable edad se agrup6 en tres cuatro categorias para facilitar la
comparacion y la elaboracion de tablas de contingencia.

Los estadisticos descriptivos plasmados en la presente investigacion
fueron; media, mediana, moda, frecuencia, desviacion tipica, minimo y
maximo.

Se realizo un segundo nivel de analisis diferencial, llevando a cabo un
analisis de ANOVA. Previamente, para confirmar la homocedasticidad
de las distintas variables se llevd a cabo una prueba de Levene.
Posteriormente a la realizacion de la ANOVA, para discernir entre que
tipos se establecian diferencias se llevo a cabo una prueba de Scheffe.

También se realiz6 un tercer nivel de analisis para determinar la
correlacion existente entre variables. Se realizaron pruebas de
correlacion bivariable y multivariable analizando el coeficiente de
correlacion de Pearson.

Un cuarto nivel de analisis se realizo para reducir las variables de las
escalas de calidad percibida, de motivaciones y de sentimientos
asociados a la actividad. La técnica utilizada fue el analisis factorial de
componentes principales con rotacion Varimax. Con los factores
resultantes se calculé una variable para cada factor y se sometieron a
todos los analisis comentados anteriormente.

Finalmente se realizO6 un analisis de regresion multiple entre los
factores de calidad y la variable de satisfaccion general.
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8.- RESULTADOS

Para la mejor comprension de los resultados obtenidos, se presentan los
resultados por anos. Se muestran primero los resultados descriptivos
de las variables sociodemograficas para después profundizar en el
estudio de variables relacionadas con el servicio investigado que se han
agrupado en las ocho areas que configuran el cuestionario y las
preguntas cualitativas.

Después de presentar los resultados por anos de forma separada,
exponemos a modo de resumen clarificador los resultados en graficas
en las que se observa la evolucion en la valoracion de los usuarios en
cada area analizada.

Seguidamente, se realiza un analisis factorial y de diferencias de medias
para determinar si las diferencias apreciadas son estadisticamente
significativas. Para finalizar, se realiza un analisis de regresion con el
objetivo de determinar cuales son los factores de calidad de servicio que
predicen en mayor grado la satisfaccion general con el servicio.

8.1.- Analisis Descriptivo.

El cuestionario se administro en tres anos diferentes. Los resultados del
primer ano se presentan a continuacion. Después de los resultados
sociodemograficos, que explican las caracteristicas de la muestra, se
exponen los resultados por areas de evaluacion dejando para el final las
opiniones de los usuarios respecto a las preguntas cualitativas.
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8.1.1.- Resultados primer ario, 1997.

En la siguiente figura (figura 8.1.) se expone un esquema que resume de
forma clarificadora como se presentan los resultados en este capitulo.

RESULTADOS

Datos
sociodemograficos

Resultados por
Areas de evaluacion

/ - 2

Edad Area 1. Comunicacién,
Género L conocimiento y notoriedad )
Estudios ¢

Lugar de residencia - .
Medio de transporte Area 2. Toma de decisiones

Frecuencia de practica y motivos de asistencia

o S 7

~

- ~N - - N
Area 8. Calidad de servicio Area 3. Relaciones
percibida. sociales.

(& J & J
-
Area 7. Sentimientos Area 4. Recepcion y
L asociados. ) L primera impresion.

e ————
Area 6. Valoracién de las Area 5. Indice de
actividades nauticas. ) Satisfaccion general.

5 ‘ |

Figura. 8.1. Esquema de presentacion de resultados.

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS.

La edad de los usuarios de la Escuela del Mar de Borriana la hemos
segmentado en cuatro grupos. El 60,90% del total de los encuestados
tenian 14 anos o menos y el 21,81% tenia entre 15 anos y 18 anos. El
9,16% eran alumnos mayores de veinticinco anos. Los alumnos de 19 a
24 anos suponian el 8,12% de los encuestados.
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Tabla 8.1. Frecuencias de edad de los usuarios por escuelas (1997)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Recuento Porcentaje Recuento porcentaje
<14 anos 525 60,90 146 46,95
de 15 a 18 aios 188 21,81 95 30,55
de 19 a 24 aios 70 8,12 38 12,22
>25 anos 79 9,16 32 10,29
Total 862 100 311 100

De los 311 asistentes encuestados a la Escuela del Mar de Benicassim,
el 46,95% tenian 14 menos o menos. El segundo mayor grupo de
encuestados fueron los alumnos de entre 15 y 18 anos, suponiendo el
30,55% seguidos de los usuarios de entre 19 y 24 anos (12,22%). A
diferencia de Borriana, en esta escuela el grupo menos numeroso
fueron los mayores de 25 anos.

Tabla 8.2. Frecuencias de género de los usuarios por escuelas (1997)

Escuela del Mar

Borriana Benicassim
Recuento Porcentaje Recuento porcentaje
Hombre 469 54,03 176 56,41
Mujer 399 45,97 136 43,59

El 54,03% de los encuestados en la Escuela del Mar de Borriana fueron
hombres y el 45,97% mujeres.

En la escuela de Benicassim el 5641% eran hombres y el 43,59%
mujeres, siendo un porcentaje diferente al que se da en la Escuela del
Mar de Borriana.

En la siguiente tabla aparecen los diferentes segmentos en los que
podemos dividir a los usuarios de las escuelas en funcién de sus
estudios.

Tabla 8.3. Frecuencias de los estudios de los usuarios por escuelas (1997)

Escuela del Mar

Borriana

Benicassim
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Recuento Porcentaje Recuento porcentaje
EGB / Primaria 271 33,50% 86 27,56%
BUP / Ciclos F /FP 202 24,97% 95 30,45%
ESO 200 24,72% 62 19,87%
Universidades 136 16,81% 68 21,79%
Bachillerato 0 ,00% 1 ,32%

En la escuela de Borriana el mayor porcentaje se da entre los usuarios
con estudios de EGB/Primaria representando un 33,50% de Ilos
encuestados. Le siguen los usuarios con estudios de BUP y formacion
profesional representando el 24,97%. El 24,72% eran alumnos con
estudios de secundaria. Los usuarios con estudios universitarios
suponen el 16,81% del total.

En Benicassim los alumnos con estudios de BUP o formacion
profesional suponen un 30,45% del total y los de EGB y primaria un
27,56%. El porcentaje de usuarios con estudios universitarios es
sensiblemente mayor que en la escuela de Borriana representando un
21,79%. Los alumnos con estudios de secundaria representan el
19,87% de la muestra.

Lugar de residencia

En la siguiente tabla se observa cual es la distribucion de los usuarios
de las Escuelas del Mar de la Generalitat Valenciana segun su lugar de
residencia.

Tabla 8.4. Frecuencias de residencia de los usuarios por escuelas (1997)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Recuento Porcentaje Recuento porcentaje

Alicante 87 10,82 8 2,57

Alicante provincia 29 3,61 5 1,61

Castello 52 6,47 49 15,76

Castello provincia 58 7,21 31 9,97

Valéncia 370 46,02 148 47,59

Valéncia provincia 147 18,28 36 11,58

Otros 61 7,59 34 10,93
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En las dos escuelas, el mayoria de encuestados provienen de la ciudad
de Valencia. En Borriana representan el 46,02% y en Benicassim el
47,59%. En esta primera escuela les siguen los asistentes de ciudades
de la provincia de Valencia con un 18,28%. Los asistentes de Alicante
ciudad suponen el 10,82%. Los alumnos de otras comunidades y los de
ciudades de Castellon son los siguientes con un 7,59% y 7,21%
respectivamente.

En la escuela de Benicassim, el 15,76% son de la ciudad de Castello y
11,58% son usuarios de ciudades de la provincia de Valencia. Les
siguen los alumnos de otras comunidades con un 10,93%. Alicante es
la provincia que menos alumnos aporto a esta escuela.

Medio de transporte utilizado

La llegada de los usuarios a las escuelas del mar se puede realizar
utilizando cualquier medio de transporte terrestre. A continuacion se
presenta como ha sido ese acceso.

Tabla 8.5. Modo de llegar de los usuarios de las escuelas del mar (1997)

Escuela del Mar
Borriana | Benicassim
% %
Bus escolar 7,34% ,93%

i Coche familiar 65,69% 59,19%
¢Como Coche amigos 14,11% 22,12%
llegaste a la
escuela? Moto 1,02% ,93%

Servicio publico 9,37% 561%
Otros 2,48% 11,21%

Los resultados nos muestran que el principal medio de transporte
utilizado para llegar a la escuela es el coche familiar. En Borriana
(65,69%) el porcentaje es mas elevado que en Benicassim (59,19%). En
Benicassim, existe un elevado porcentaje de usuarios que llega a la
escuela por otros medios (11,21%).
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Frecuencia de practica

Un dato interesante es conocer la frecuencia de practica de los deportes
nauticos. En la siguiente tabla se expresa los porcentajes de respuesta
de los alumnos segun la escuela en la que realizaron el curso. Tenian
cuatro posibles respuestas; nunca, ocasionalmente (en vacaciones),
regularmente (una vez al mes) y frecuentemente (una vez por semana).

Tabla 8.6. Frecuencia de practica de actividades nauticas (1997)

Escuela del Mar
Benicassi
Borriana m
porcentaje | porcentaje
Ocasionalmente (en vacaciones) 65,11% 66,35%
Indica la Regularmente (1al mes) 4,68% 5,66%
frecuencia de
practica de AN Frecuentemente (1 a la semana) 5,13% 4,40%
Nunca 25,09% 23,58%

Se observa como la mayoria de usuarios indica que practica las
actividades nauticas solo en vacaciones. En Borriana asi lo expresan el
65,11% y en Benicassim el 66,35%. Los que indican que nunca
practican estas actividades suponen el 25,09% en Borriana y el 23,58%
en Benicassim.

VALORACION DEL SERVICIO.

Después de presentar los datos sociodemograficos de la muestra
analizada, en este apartado pretendemos dar una vision de dos
aspectos diferentes: los elementos que afectan al usuario previos a su
estancia en las Escuelas del Mar, por un lado, y las valoraciones a un
nivel global y a un nivel mas concreto que expresa el mismo al finalizar
su curso. Este contenido lo vamos a reflejar en las ocho areas que
componen el cuestionario Neptuno (ver figura 8.2.).
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Area 1. Comunicacion,
conocimiento y notoriedad

1. ¢Habias oido hablar antes
de las escuelas del mar?

2. ¢Coémo te enteraste de la
existencia de estos cursos?

3. ¢Recibiste informacion
suficiente?

Areas de evaluacién

4. Repite experiencia

Area 2. Toma de decisiones
y motivos de asistencia

1. ¢Quién te animo
a matricularte?

2. ¢Tardaste mucho
en matricularte?

3. Variables que influyen en
tu decision de matricularte

4. Motivos de asistencia

Area 8. Calidad de
servicio percibida.

1. La alimentacién.
2. La limpieza.
3. El material.

y la organizacién.
6. El tiempo libre.
7. Los horarios.

4. Las clases de navegacion.
5. El servicio de conserjeria

Area 7. Sentimientos
asociados.

]

1.Seguro

2.Sin miedo
3.Alegre
4.Acomparnado
5.Libre
6.Vacaciones
7.A gusto
8.Impresionado
9.Feliz
10.Cooperativo

Area 6. Valoracién de las
actividades nauticas.

)

Area 5. Indice de
Satisfaccion general.

Area 3. Relaciones
Sociales

—

Area 4. Recepcion y ]

primera impresion. 1. Te gustaria volver

2. Lo recomendarias a tus

1. ¢Has hecho nuevos %
amigos.

amigos?

El trato recibido

Normas de funcionamientd
. El reparto de habitaciones
. La apariencia.

. Que sea grande.

. La proximidad al mar.

. Tiempo de espera de la
primera reunién /

2. Sentimientos con los 3. Durante el curso ha

otros usuarios.

aprendido.

NouhwN~

3. Relacién aspiracién y 4. Ponle una nota a la escuela.

Logro por hacer amigos.

5. El curso se me ha hecho.

Figura 8.2. Areas de evaluacién del cuestionario Neptuno.

ﬂ . Te gustaria las AANIN

como asignatura.

2. Te gustaria que hubiera
mas escuelas.

3. Te gustaria tener una
escuela cerca.

4. Tienes posibilidad de
volver a practicar.

5. ¢El curso hara que vuelvas
\ A practicar?. /

En primer lugar ofreceremos los principales medios de divulgacion de
las Escuelas. Estos iran seguidos por la segunda area estudiada, en la
cual analizaremos los motivos que llevan a las personas a matricularse
en las escuelas y su decision. El tercer punto hara referencia a la accion
socializadora que tiene lugar en las Escuelas, para posteriormente
analizar como se desarrollo la recepcion y la primera impresion que les
causo las escuelas. Posteriormente, en el area cinco, se analizan
diversas variables que nos pueden aportar una vision general de la
satisfaccion de los usuarios. En el area seis, se pregunta a los usuarios
sobre la valoracion de las actividades nauticas. La siguiente area
analiza los sentimientos experimentados durante el servicio.
Finalmente, en el area ocho se analizan los diferentes elementos del

servicio mediante una escala de calidad percibida.
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AREA 1: Comunicacién, conocimiento y notoriedad.

Conocer el grado de divulgacion de las Escuelas del Mar en la sociedad
supone el primer factor de nuestro estudio. Para averiguar la toma de
contacto de los usuarios con el centro hemos medido el porcentaje de
alumnos que supieron de la existencia de los cursos por prensa, radio y
television; por su familia; por sus amigos y por la escuela.

Por otro lado resultaba también interesante saber de la asistencia con
anterioridad a algan curso de actividades nauticas por parte de los
usuarios y si consideraban haber recibido suficiente informacion previa
acerca del curso que iban a realizar.

Para finalizar este bloque presentamos los resultados de comparar el
conocimiento de la existencia de las escuelas en funcion del lugar de
procedencia.

¢Habias oido hablar de las Escuelas del Mar de la Generalitat?

De los asistentes a las escuelas del mar, son mayoria los que ya habian
oido hablar de las mismas. De ellos, el 45,55% y el 47,50% de los
usuarios de las escuelas de Borriana y Benicassim respectivamente
habian asistido antes a estas mismas escuelas. El 32,24% de Borriana
y el 38,13% de Benicassim no habian asistido pero si que habian oido
hablar de las escuelas. Por el contrario, el 22,21% de los usuarios de
Borriana y el 14,38% de Benicassim admiten no haber oido hablar de
las escuelas anteriormente.

Tabla 8.7. Conocimiento de las escuelas por parte de los usuarios (1997)

Escuela del Mar
Borriana | Benicassim

Si, habia venido
cHabias oido an’tes 45,55% 47,50%
hablar antes de las si 32.24% 38.13%
escuelas del mar?

No 22,21% 14,38%

¢Como te enteraste de la existencia de estos cursos?

En la escuela de Borriana afirmaron el 45,16% de los encuestados que
se enteraron por los amigos. La familia queda como segundo canal con
un 34,68% de respuestas. La escuela es el tercer elemento difusor de
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las escuelas suponiendo el 17,79%. Los medios de comunicacion tan
solo obtienen un 2,36%.

En la Escuela de Benicassim, la familia supone 48,41%, seguidos de los
amigos (47,45%). El colegio supone el 2,23% y los medios de
comunicacion se quedan en un 1,91%.

Tabla 8.8. Canales de difusion de las escuelas del mar (1997)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim

Medios comunicacién 2,36% 1,91%
¢Coémo te -
enteraste de la Familia 34,68% 48,41%
existencia de En el colegio 17,79% 2,23%
estos cursos?

Por amigos 45,16% 47,45%

En cuanto a la informacion recibida, el 80,29% de los usuarios de
Borriana la considera suficiente mientras que el 19,71% opina que no
fue asi. En Benicassim el porcentaje de bien informados aumenta hasta
un 85,53% frente a un 14,47% que no lo considera asi.

Tabla 8.9. Informacion previa a la realizaciéon del curso (1997)

Escuela del Mar
Borriana | Benicassim

¢Recibiste informacién | Si 80,29% 85,53%
suficiente? No 19,71% 14,47%

Por otra parte, un 51,52% de los asistentes a la Escuela de Borriana lo
hacian por primera vez, repartiéndose el resto en un 41,26% de
repetidores en las escuelas de la Generalitat y un 7,22% de practicantes
en otras escuelas. En Benicassim, el 47,63% es alumno nuevo, el
45,11% repite en estas escuelas y el 7,26% navego anteriormente en
otras.

Tabla 8.10. Grado de experiencia de los usuarios de las escuelas del mar (1997)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim

21‘,’ en las escuelas de 41,26% 45,11%
Repite
experiencia | Si, en otras escuelas 7,22% 7,26%
No 51,52% 47,63%
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Cruce lugar de residencia - divulgacion de las escuelas del mar.

En cuanto a la escuela de Borriana es importante resaltar la
procedencia de los alumnos desde Valencia Capital y Provincia, donde
el 45,5% de los asistentes desde Valencia y el 36,8% provenientes de las
ciudades de esta provincia afirman haberse enterado de los cursos por
mediacion de amigos. Asi mismo, el 30,6% de los alumnos de Valencia y
el 44,4% de la provincia de Valencia afirman haberse enterado por la
familia. Respecto a los alumnos procedentes de Castello, el 35,9%
conocio las escuelas por los medios de comunicacion. El 33,3% lo hizo
mediante amigos y 15,4% las conocié mediante la familia y por otros
medios. De los asistentes de los pueblos de la provincia de Castello el
principal canal fue la familia con un 37,1%, le sigue los amigos con un
29,9%. Los medios de comunicacion suponen el 24,7% y otros medios el
8,2%.

Para los alumnos procedentes de Alicante ciudad el principal canal es la
familia (45,8%). En segundo lugar se situan los amigos con un 32,2%
de las respuestas, le siguen los medios de comunicacion y otros medios
con porcentajes del 14,6% y del 7,3% respectivamente. De los
procedentes de otras ciudades de Alicante el canal mas nombrado ha
sido los amigos con un 46,4%, le sigue la familia con un 40,6%, los
medios de comunicacion con un 8,7% y otros medios con un 4,3%.

En cuanto a los asistentes a la escuela de Borriana desde otras
comunidades, cabe destacar que el 56,5% de ellos se ha enterado de la
existencia de los cursos a través de los amigos y el 21,7% a través de los
medios de comunicacion. El tercer comunicador para este grupo han
sido los amigos con un 15,2% seguido de otros medios con un 6,5%.

AREA 2: Toma de decisiones y motivos de asistencia.

En esta area se pretende conocer cual ha sido el principal elemento
motivador para tomar la decision de matricularse en los cursos de
navegacion y como se ha producido esa decision de asistir a las
escuelas del mar.
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La decision de matricularse en los cursos

La decision de matricularse en un servicio deportivo conlleva un
proceso que nosotros hemos considerado interesante analizar pues
puede aportar informacion valiosa para el gestor del centro deportivo.
Primero averiguamos quién les ayudo a tomar la decision, seguidamente
les presentamos unas variables para que indicaran en qué grado habian
influido en su decision de matricularse y finalmente les interrogamos
sobre la rapidez de la decision.

Tabla 8.11. Decision y matricula en los cursos de los usuarios por escuelas (1997)

Escuela del Mar

Borriana Benicassim
Porcentaje Porcentaje

Yo 52,49% 55,00%

Mi familia 23,24% 28,13%
"I’n%ltlli.f:u:;ri:‘i?mé a Los amigos 19,27% 15,94%

El colegio / profesor 2,61% ,31%

Otros 2,38% ,63%

No, cuando me enteré 75,46% 77,99%

Bastante tiempo 10,32% 6,29%
‘.I’n];:?::lslfrzgcm M | poco antes de empezar 6,65% 8,49%

Yo no tomé la decision 7,11% 6,92%

Otros ,46% ,31%

Valora la importancia que han tenido estas

variables en tu toma de decisiones Media | Desv. tip | Media Desv. tpi

El precio 2,49 1,26 2,35 1,28
Las fechas del curso 2,86 1,42 2,95 1,44
Practicar una actividad nueva 3,80 1,38 3,79 1,33
Seguir practicando actividades nduticas 3,41 1,56 3,39 1,59
La facilidad para llegar a la escuela 2,41 1,40 2,41 1,39
Me han recomendado el curso 2,98 1,43 2,85 1,43

En las dos escuelas el propio usuario fue el que principalmente tomo la
decision de matricularse. El segundo agente en influencia para
matricularse en las dos escuelas fueron la familia y los amigos.
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Respecto a la celeridad en tomar la decision, se observa que la gran
mayoria de usuarios, el 75,46% en Borriana y 77,99% en Benicassim
afirman que se matricularon nada mas recibieron la informacion. En
Borriana el 10,32% afirma que tardo bastante tiempo en decidirse. En
Benicassim el 8,49% tomo la decision poco antes de empezar el curso.

A los alumnos también se les indicé que valoraran en qué medida unas
variables habian influido en su decision de asistir a las escuelas. La
valoracion la realizaron sobre una escala tipo likert de cinco anclajes
expresada como sigue: 1-nada, 2-poco, 3-algo, 4-bastante y 5-mucho.

Con esto podemos ver como las variables que mayor influencia tuvieron
en los usuarios de las dos escuelas para matricularse fueron de
caracter intrinseco a la actividad. Asi, el practicar una actividad nueva
se sitia como la mas importante con puntuaciones cercanas al
bastante importante (4) con un 3,8 y un 3,79 en Borriana y Benicassim
respectivamente. En Borriana la variable menos influyente fue la
facilidad de acceso (2,41) y en Benicassim el precio (2,35).

Motivos de asistencia

Los encuestados valoraron una serie de variables desde Nada (1), poco
(2), algo (3), bastante (4) y mucho (5), todas ellas de posible influencia a
la hora de tomar su decision. Se les indicaba que valoraran de 1 a 5 los
motivos por los que se matricularon.

Tabla 8.12. Motivos de asistencia a las escuelas del mar (1997)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Media Desv. Tip. Media Desv. Tip

Por ejercicio fisico 3,15 1,31 3,08 1,36
Por conocer gente 3,61 1,20 3,69 1,19
Por diversion 4,58 ,79 4,51 ,81
Por tener nuevas experiencias 3,87 1,13 3,77 1,09
Por estar en contacto con el mar 3,45 1,30 3,28 1,36
Por competir 2,23 1,39 2,13 1,33
Por practicar un nuevo deporte 4,29 1,05 4,11 1,17
Por navegar simplemente 3,24 1,32 3,39 1,36
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Los principales motivos para asistir a las escuelas del Mar de la
Generalitat Valenciana, en las dos escuelas, fueron por este orden; la
diversion, el aprendizaje de un nuevo deporte y tener nuevas
experiencias. Las que menos influyeron fueron la competicion y el
realizar ejercicio fisico.

AREA 3: Relaciones sociales.

Para conocer las relaciones que se establecen en las escuelas y el efecto
socializador de sus cursos, preguntamos a los alumnos sobre si habian
hecho nuevos amigos durante su estancia. Ademas se ha incorporado la
cuestion de como se habian sentido con los demas, lo cual nos aporta
evidencias de los sentimientos personales del usuario durante la
prestacion del servicio.

¢cHas hecho nuevos amigos?

A los usuarios se les pregunto sobre como se habian sentido en su
relacion con los demas. Los datos indican que se sienten entre Bien y
Muy Bien (4,44) con los demas y el 96,71% del total de los usuarios
hace amigos en Borriana, y un 97,14% en Benicassim.

Escuela de Borriana Escuela de Benicassim

No No

a

Figura 8.3. ; Has hecho nuevos amigos? por escuela (1997)

Relacion aspiraciones y logro respecto a hacer amigos en la
escuela.

Comparando uno de los motivos de asistencia a las escuelas como es
conocer gente (3,61 en Borriana y 3,69 en Benicassim sobre 5) y el
haber hecho amistades en la misma, vemos que a pesar de no ser éste
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uno de los principales motivos para asistir, el 97,1% ve cumplida esta
motivacion. En Benicassim esto ocurre con el 97,3% de los alumnos.

Profundizando un poco mas observamos como los usuarios que afirman
haber hecho amigos se sienten mejor con el resto de alumnos y ademas
le ponen mejor nota a la escuela que los que no han hecho amigos.

Tabla 8.13. Relacion sentimientos con los demas y satisfaccion general (1997)

Borriana Benicassim
Has hecho nuevos amigos
si no si no
Desv. Desv. Desv. Desv.

Media  Tip. Media Tip. Media Tip. Media Tip.
Sentimiento
con los otros 4,48 77 3,54 1,17 4,47 ,74 | 3,00 | ,93
Ponle una nota 8,39 1,34 7,72 1,69 §12 1,20 7,00 1,58

AREA 4: Recepcién y primera impresién.

A continuacion presentamos los resultados respecto a la valoracion de
las primeras impresiones de los asistentes a las Escuelas del Mar de la
Generalitat nada mas llegar a ellas. La valoracion se realiza sobre cinco
puntos ordenados como sigue: muy mala (1), mala (2), regular (3),
buena (4) y muy buena (5). En la siguiente tabla se presentan las
medias obtenidas segun la escuela estudiada.

Tabla 8.14. La primera impresion de los usuarios por escuelas (1997)

Escuela del Mar

Borriana Benicassim
Media Desv. Tip. Media Desv. Tip.
El trato recibido 4,16 ,80 4,13 ,81
g2s normas de 3,86 .82 3,74 87
uncionamiento

El reparto de

habitaciones 4,15 ,95 3,81 1,00

Los usuarios de la Escuela del Mar de Borriana, valoran su primera
impresion al ver la escuela con un 4,23 entre buena (4) y muy buena
(5). En Benicassim los alumnos la valoran con un 3,93 entre ni buena
ni mala (3) y buena (4).
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Respecto a los siguientes elementos como el trato recibido, las normas
de funcionamiento de la primera reunion y el reparto de las
habitaciones, las respuestas fueron las siguientes.

En la Escuela del Mar de Borriana, el elemento que mayor puntuacion
ha recibido en este bloque, ha sido el trato recibido con un 4,16. El
elemento menos satisfactorio, aunque con una valoracion de 3,86,
fueron las normas de funcionamiento de la primera reunion. El reparto
de habitaciones es valorado positivamente con un 4,15.

En Benicassim los alumnos dicen haber recibido un buen trato nada
mas llegar a la Escuela (4,13), y estan menos satisfechos con las
normas de funcionamiento (3,74). En las dos escuelas los alumnos
coinciden en que el aspecto mejor valorado es el trato recibido.

Ademas, a los usuarios se les indicé que expresaran como percibieron
algunos elementos en el mismo momento de llegar a la escuela. La
valoracion se hizo sobre una escala tipo likert con cinco anclajes: nada
(1), poco (2), algo (3), bastante (4) y mucho (5).

Tabla 8.15. Valoracion del primer contacto de los usuarios con las escuelas (1997)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim

Media Desv. Tip. Media Desv. Tip.

Su apariencia 3,96 1,02 3,39 1,03
Que fuera grande 3,79 1,08 3,32 1,06
Su proximidad al mar 4,39 ,90 4,17 1,01

Como se observa en los resultados, en las dos escuelas esta muy bien
valorada la cercania al mar. En segundo lugar se situa la apariencia de
la escuela, ligeramente superior en Borriana, y en tercer lugar la
apariencia de grande.

Tiempo de espera.

Otro aspecto importante para valorar la calidad de los servicios son las
colas y los tiempos de espera. Por ello les preguntamos cuanto tiempo
tuvieron que esperar desde que llegaron a la escuela hasta la primera
reunion.
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Tabla 8.16. Tiempo de espera hasta la primera reunion por escuelas (1997)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
% de % de
columna columna
¢Cuanto tiempo menos de 1/4 hora 19,91% 37,79%
esperaste desde entre 1/4y 1/2 hora 28,87% 25,73%
que llegaste a la
escuela hasta la entre 1/2y 1 hora 29,69% 18,89%
1* Reunién mais de 1 hora 21,53% 17,59%

Segun se observa en los resultados, en Borriana el tiempo de espera ha
sido mayor que en Benicassim. Asi, la mayoria de usuarios de Borriana
(58,56%) espero entre un cuarto de hora y una hora. En Benicassim el
63,52% de los usuarios tuvo que esperar menos de media hora.

AREA 5: indice de satisfaccién general.

Podemos conocer de un modo indirecto si la satisfaccion con el curso
realizado ha sido positiva a partir de la percepcion de lo que se ha
aprendido, lo largo que se ha hecho el curso y si se recomendarian las
Escuelas del Mar o no. Con mayor concrecion preguntamos si desearian
volver y pedimos una puntuacion del 1 al 10 sobre la escuela en
general. Por otro lado, hemos analizado la diferencia en esta valoracion
global en funcion de la actividad realizada.

La variable que denota el grado de aprendizaje percibido por los
usuarios se expresa desde 1 (nada) hasta 5 (mucho). Del mismo modo,
cuando se les pregunta sobre su percepcion respecto a la duracion del
curso la expresamos en un escalamiento de 1 (muy corto) a 5 (muy
largo).

Tabla 8.17. Valoracion general y satisfaccion de los usuarios por escuelas (1997)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Desv. Desv.
porcentaje Media Tip. @porcentaje Media Tip.
Te gustaria si 95,79% 98,10%
volver no 4,21% 1,90%
Lo si 96,72% 99,38%
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recomendarias

a tus amigos
Durante el curso he
aprendido

Ponle una nota 8,37 1,36 8,08 1,22

el curso se me ha
hecho Corto 2,12 1,04 Corto 1,96 ,83

3,28% ,63%

Bastante 4,38 ,76 bastante 4,15 ,86

La valoracion en general es muy buena. Podemos observar como la nota
de se eleva a un 8,37 en Borriana y a 8,08 en Benicassim. De este modo
indirecto se aprecia que los alumnos de las escuelas del mar de la
Generalitat Valenciana muestran una satisfaccion general elevada, pues
como se observa en la tabla, la nota global es alta, el curso se les ha
hecho corto, durante el curso han aprendido bastante, Ilo
recomendarian a sus mejores amigos y estarian dispuestos a regresar.

AREA 6: Valoracién de las actividades nauticas.

Las Escuelas del Mar tienen un objetivo de promocion que como hemos
visto anteriormente se apoya en la satisfaccion de sus usuarios. Es por
esto que aquellos que quieran nuevas Escuelas del Mar, que gustarian
de la introduccion de una asignatura de actividades nauticas en su
centro de estudios y que les gustaria tener una escuela cerca para
poder practicar con mayor asiduidad, nos estaran indicando sus
implicaciones de cara al futuro con las actividades nauticas. Se ha
incluido otra cuestion mas especifica preguntando a los encuestados el
grado en que el curso realizado hara que practiquen actividades
nauticas en un futuro (de 1-nada a 5-mucho).

Tabla 8.18. Implicacién de los usuarios con las AANN por escuelas (1997)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Desv. Desv.
% Media Tip. % Media  Tip.
Te gustaria las si 96,01% 93,93%
AANN como o 0
asignatura no 3,99% 6,07%
Te gustariaque  si | 97,39% 94,97%
hubiera mas
escuelas no 2,61% 5,03%
Te gustaria tener si 90,12% 92,50%
una escuela cerca po 9,88% 7,50%
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Tienes posibilidad de

volver a practicar 4,02 1,04 4,02 Loz |
El curso hara q1.1e | 3,90 98 3,78 99 |
vuelvas a practicar

Podemos observar como, tanto en Borriana (97,39%) como en
Benicassim (94,97%), los asistentes estan de acuerdo y manifiestan que
les gustaria que hubiese mas escuelas, centros mas cercanos para
practicar todo el ano (90,12% y 92,5% respectivamente) e incluso que se
incluyese una asignatura optativa de actividades nauticas en su colegio.
Esta valoracion puede expresar a nuestro entender unas expectativas
de continuidad y predisposicion hacia estos servicios y actividades.

También se incluy6 una pregunta sobre como los alumnos vinculan las
actividades nauticas con algin sector social determinado después de
pasar por las escuelas del mar. Se observa en la tabla 8.19 como la
mayoria de ellos consideran que la navegacion es para todos con un
91,35% de las respuestas en Borriana y un 93,38% en Benicassim.
Consideran que son para ricos el 8,53% y el 6,62% de los usuarios de
Borriana y Benicassim respectivamente.

Tabla 8.19. Percepcion social de las AANN por escuelas (1997)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim

% de columna % de columna

Las AANN Ricos 8,53% 6,62%

as

son para ... Pobres 1% ,00%
Todos 91,35% 93,38%

AREA 7: Sentimientos asociados.

Otro aspecto muy importante en la valoracion de la satisfaccion de los
usuarios son las sensaciones experimentadas durante el acto de
compra. El aspecto emocional cobra especial importancia en los
servicios deportivos donde la implicacion del cliente es muy grande. Es
por esto que incluimos una escala de sentimientos. Esta escala es de
diferencial semantico.
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La escala consta de 10 adjetivos bipolares separados por una
puntuacion de cinco posiciones. A los encuestados se les indicaba que
puntuaran en la escala su sentimiento durante la estancia en la escuela
de modo que cuanto mas cerca estuviera de un adjetivo, mayor seria la
intensidad de ese sentimiento en oposicion al contrario. En la siguiente
figura se presenta un ejemplo de la escala administrada a los alumnos
de las escuelas. Los datos se codificaron para su analisis estadistico
desde 1 hasta 5, siendo 1 la parte izquierda y positiva de la escala, y 5
la parte derecha, considerada negativa. El punto neutro, cero segun el
ejemplo mostrado en la figura 8.4., corresponderia con un 3 en los
resultados mostrados.

Seguro 2 1 0 1 2 Inseguro

Figura 8.4. Ejemplo de la escala de sentimientos asociados.

Como se puede observar en la tabla, todas las puntuaciones se
encuentran en la parte positiva de la escala (cerca del 1). Tan solo la
variable cooperativo / competitivo se inclina hacia la parte negativa y se
sitia cerca del punto neutro (3).

Tabla 8.20. Descriptivos de la escala de sentimientos por escuela y total (1997)

Borriana | Benicassim | Total

Media Media Media

seguro / inseguro 1,57 1,45 1,54
sin miedo / con miedo 1,85 1,72 1,82
alegre / triste 1,52 1,35 1,48
acompainado / solo 1,74 1,64 1,71
libre / controlado 2,16 2,25 2,18
vacaciones / clase 1,75 1,76 1,75
a gusto / a disgusto 1,40 1,39 1,40
impresionado / defraudado 2,04 2,12 2,06
feliz / infeliz 1,55 1,53 1,54
cooperativo / competitivo 2,91 2,71 2,81

En todas las variables excepto en dos (sin miedo/con miedo y
acompanado/solo) la escuela de Borriana puntua mas cerca de la parte
positiva. También destaca la variable libre/controlado que se acerca al
punto neutro (3).
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AREA 8: Calidad de servicio percibida.

En este apartado se incluyen los resultados obtenidos a partir de la
escala de calidad percibida. Los datos se presentan en el mismo orden
que se establece en el cuestionario, valorando todos los aspectos del
servicio considerados desde 1-muy mal hasta 5-muy bien.

La alimentacion

Uno de los elementos clave en este tipo de servicios, donde los usuarios
se encuentran en régimen de pension completa, es la alimentacion. A
continuacion pasamos a describir como han valorado los usuarios este
apartado. Los alumnos valoraron cuatro comidas que se les sirvio en las
escuelas, a saber, el desayuno, la comida, la merienda y la cena.

Tabla 8.21. Valoracion de la alimentacién por escuelas (1997)

Escuela del Mar

Borriana Benicassim

Media Desv. Tip. Media Desv. Tip.
El desayuno 3,65 1,15 3,39 1,05
La comida 3,25 1,11 3,21 1,08
La merienda 3,42 1,15 2,91 1,15
La cena 3,30 1,22 3,21 1,12

Los resultados en las dos escuelas no son buenos, pues en ninguna se
llega a la valoracion de Bueno (4). En todos los casos la escuela de
Benicassim obtiene peores resultados que la de Borriana.

En las dos escuelas, el desayuno es el elemento de la comida mejor
valorado con un 3,65 en Borriana y un 3,39 en Benicassim.

La limpieza

Seguidamente pasaremos a analizar los resultados de la satisfaccion
con los elementos que corresponden al bloque de limpieza.
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Tabla 8.22. Valoracion de limpieza por escuelas (1997)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Media Desv. Tip. Media Desv. Tip.
Limpieza de las habitaciones 3,72 1,13 3,23 1,08
Limpieza del comedor 4,24 ,71 4,10 ,73
Limpieza de la sala de juegos | 4,07 ,83 4,03 ,68
Limpieza de la explanada 3,96 ,90 4,09 ,79

La valoracion media que los usuarios de la Escuela del Mar de Borriana
dan a todo el bloque de limpieza es de 4. En las dos escuelas el
elemento mejor valorado es la limpieza del comedor, seguida de la sala
de juegos en el caso de Borriana y de la explanada en el caso de
Benicassim. Lo peor valorado en las dos escuelas fue la limpieza de las
habitaciones.

El material

El material es uno de los elementos que mas satisface a los usuarios de
las escuelas.

Tabla 8.23. Valoracion del material por escuelas (1997)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Media Desv. Tip. Media Desv. Tip.
El estado de los barcos 4,19 ,79 | 3,79 | ,87
El estado de los carros 3,83 ,91 3,67 ,87
El estado de los chalecos 3,92 ,94 3,54 ,89

La media del material en su conjunto en la Escuela del Mar de Borriana
es de 3,98 y la de Benicassim se situa en 3,67.

Lo mejor valorado son los barcos, tanto en Borriana (4,19) como en
Benicassim (3,79). En Benicassim el estado de los chalecos aparece
como el peor valorado con un 3,54 y en Borriana lo carros (3,83).
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Las clases

El siguiente bloque, tratandose del servicio principal, es el que produce
mayor satisfaccion entre los usuarios encuestados en ambas Escuelas.
El promedio de puntuacion general del bloque en Borriana es de 4, 25 y
en Benicassim de 4,07.

Tabla 8.24. Valoracion de las clases por escuelas (1997)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Media Desv. Tip. Media Desv. Tip.
Las clases tedricas 3,96 ,94 3,80 ,90
Las clases practicas 4,53 ,67 4,27 ,80
El trato de los monitores 4,59 ,71 4,45 , 77
La forma de ensenar 4,42 ,78 4,20 ,85
La duracion de las clases tedricas 3,82 1,03 3,71 1,03
La duracién de las clases practicas | 4,16 ,95 3,97 ,96

El elemento que produce mayor satisfaccion entre los encuestados tanto
de la Escuela del Mar de Borriana como la de Benicassim, es el trato
recibido por parte de los monitores. El segundo elemento con mayor
puntuacion son las clases practicas con un 4,53 en Borriana y un 4,27
en Benicassim. Las peores puntuaciones las reciben la duracion de las
clases teoricas y las clases teoricas.

El servicio de conserjeria y la organizacion.

La satisfaccion respecto al servicio de conserjeria y la organizacion de
las Escuelas del Mar, en Borriana presenta una media de 4,05 y en
Benicassim de 3,91.

Tabla 8.25. Valoracion de la conserjeria y organizacion por escuelas (1997)

Escuela del Mar

Borriana Benicassim

Media Desv. Tip. Media Desv. Tip.
El servicio de Conserjeria 3,83 1,10 3,75 1,01
La organizacion de la Escuela | 4,26 ,76 | 4,07 | ,76
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De los aspectos valorados, la organizacion general de las escuelas es el
que mejores indices recibe, pues supera la calificacion de bueno (4). El
servicio de conserjeria se situa en la parte alta del regular.

Tiempo libre

La valoracion media del bloque de tiempo libre fue de 4,06 en Borriana
y de 3,76 en Benicassim.

Tabla 8.26. Valoracion de las comidas por escuelas (1997)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Media Desv. Tip. Media Desv. Tip.
Los monitores de Tiempo Libre 4,24 ,92 4,00 1,04
Las actividades de Tiempo Libre 4,03 1,00 3,66 1,21
El material de Tiempo Libre 3,94 1,02 3,42 1,27
Las instalaciones de Tiempo Libre 4,01 ,95 3,94 ,99

El factor humano vuelve a ser el elemento mejor valorado. Asi pues, los
monitores de tiempo libre obtienen un valoracion de 4,24 en Borriana y
de 4 en Benicassim. Le siguen las actividades en Borriana y las
instalaciones en Benicassim. El material fue lo peor valorado.

El horario

El promedio dado a las Escuelas del Mar de la Generalitat Valenciana
respecto a los horarios fue de un 3,70 en Borriana y un 3,55 en

Benicassim.

Tabla 8.27. Valoracion de los horarios por escuelas (1997)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Media @ Desv. Tip. Media Desv. Tip.
Horario de levantarse 3,40 1,18 3,17 1,17
Horario de la comida 3,92 ,88 3,74 ,95
Horario del cierre de la escuela | 3,34 1,27 3,43 1,11
Horario de la navegacion 4,14 ,96 3,87 ,97
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En las dos escuelas el horario de navegacion es el mas satisfactorio. El
que produce menos satisfaccion es el de del cierre de la instalacion
(3,34) en Borriana y el de levantarse (3,17) en Benicassim.

Analisis de las preguntas cualitativas

La primera parte del cuestionario constaba de items cuantitativos en los
que se ha preguntado sobre diferentes aspectos relativos al servicio que
han recibido. Después de esta parte y antes de la referida a los datos
sociodemograficos, se incluyeron unas cuestiones abiertas para que los
usuarios pudieran expresar los posibles vacios del la parte cuantitativa,
que es mas limitada en cuanto a la libertad de respuesta. El espacio
reservado para estas respuestas era de cuatro lineas por pregunta

Tan solo nombraremos aquellas mas comunes y que mas se han
repetido. Se presentan por orden de frecuencia de respuesta:

La primera cuestion que se les plante6 a los usuarios fue qué
cambiarian ellos de las actividades de las escuelas. Como se observa en
la figura 8.5., aumentar el tiempo de navegacion es la respuesta que
obtiene mayor apoyo de los usuarios en primer lugar. También
aumentarian el tiempo que hay entre la hora de la comida y el inicio de
la actividad de la tarde. Consideran que deberia haber actividades de
tiempo libre para todas las edades y mas material para estas

actividades.
Cambios que harias en las actividades
Mas tiempo de actividad P
Mas tiempo entre comida y actividad J

Actividades de T.L. Para todos

Mas material de tiempo libre

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Figura 8.5. Cambios que realizarian los usuarios en las actividades (1997)
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La segunda pregunta estaba referida a aspectos positivos de la
actividad, se les inst6 a que indicaran que era lo que mas les habia
gustado. En orden de mayor a menor, segun se observa en la figura 8.6.
lo que mas les gusté fue la propia actividad nautica, le siguen los
monitores, las instalaciones, las actividades de tiempo libre y el resto de
companeros.

Se observa en estas respuestas (figura 8.6.) que coinciden con los
resultados cuantitativos presentados anteriormente. Los aspectos
relacionados con el servicio basico (navegar) y el tiempo libre son de
igual manera los mejor valorados.

Lo que mas ha gusto del servicio

Las actividades nauticas. J

Los monitores.

Las instalaciones. J

Las actividades de tiempo libre. J

La gente y los comparieros.

0 20 40 60 80 100,

Figura 8.6. Lo que mas gusto6 a los usuarios de las escuelas (1997)

En oposicion a la segunda cuestion planteada y con un alto valor para
la gestion de la calidad, se les indico, en esta tercera cuestion que
respondieran sobre qué fue lo que menos les gusto de las escuelas.
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Lo que menos gusto

La comida. I

El horario de levantarse y cierre. '

La misica de las mafanas. '

Mucho Tiempo Libre sin actividad I

La ausencia de instal. y material dvo.

Figura 8.7. Lo que menos gusté a los usuarios de las escuelas (1997)

En la figura 8.7. se observa como fue la comida el elemento del servicio
que menos gusto. Le siguio el horario de levantarse y de cierre de la
instalacion. Otro elemento negativamente valorado fue la musica
utilizada para despertar a los alumnos. También se considera negativo
la cantidad de tiempo perdido o sin actividad que perciben los usuarios.
Y finalmente, la escasez de material e instalaciones deportivas para
cubrir ese tiempo libre.

Por ultimo, se les indico que expresaran algunas sugerencias que a su
entender mejorarian el servicio que recibieron en estas escuelas de vela.

Sugerencias para mejorar el servicio

Cambiar y mejorar la comida. J
Poner una piscina. J
Poner pistas y material dvo. J
Abrir la puerta de la terraza. J
Hacer los cursos mas largos. J
Hacer mas Escuelas.
Aumentar las plazas.
Poder secar la ropa.
Cambiar los carros.

Figura 8.8. Sugerencias de los usuarios para mejorar las escuelas (1997)
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Los usuarios indicaron en esta ultima pregunta (figura 8.8.) que la
comida no les parecia de buena calidad. También se refieren a aspectos
del tiempo libre. Reclaman una piscina asi como, mas material e
instalaciones deportivas. Hay que tener en cuenta que la actividad de
navegacion acaba a las cinco de la tarde y empiezan de forma voluntaria
las actividades de tiempo libre dirigidas por monitores.

Ademas, los usuarios también se refieren a cuestiones de organizacion
general de las escuelas como la posibilidad de poder abrir las puertas
de las habitaciones que dan acceso a la terraza, poder secar la ropa y
cambiar los carros. Finalmente, los usuarios piden algunos cambios
que afectan a la legislacion que regula las actividades nauticas de las
Generalitat, como es la creacion de mas escuelas, ofertar mas plazas y
hacer los cursos mas extensos.
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8.1.2.- Resultados segundo aiio, 1998

A continuacion se presentan los resultados obtenidos durante el
segundo ano analizado. Se muestran primero datos sociodemograficos y
después se analizan los resultados por areas de evaluacion del

cuestionario (ver figura 8.9.

Area 1. Comunicacion,
conocimiento y notoriedad

1. ¢Habias oido hablar antes
de las escuelas del mar?

2. ¢Coémo te enteraste de la
existencia de estos cursos?

3. ¢Recibiste informaciéon
suficiente?

4. Repite experiencia

Area 2. Toma de decisiones
y motivos de asistencia

1. ¢Quién te anim6
a matricularte?

2. ¢Tardaste mucho
en matricularte?

3. Variables que influyen en
tu decisién de matricularte

4. Motivos de asistencia

Area 3. Relaciones
Sociales

Area 4. Recepcién y
primera impresion.

1. ¢Has hecho nuevos
amigos?

El trato recibido

Normas de funcionamient
El reparto de habitaciones
La apariencia.

Que sea grande.

La proximidad al mar.
Tiempo de espera de la
rimera reunién

2. Sentimientos con los
otros usuarios.

3. Relacion aspiracion y
Logro por hacer amigos.

YRNohOD -

Areas de evaluacién

Area 8. Calidad de
servicio percibida.

. La alimentacién.

. La limpieza.

El material.

. Las clases de navegacion.
El servicio de conserjeria.
. El tiempo libre.

. Los horarios.

NoOUhWN

Area 7. Sentimientos
asociados.

1.Seguro

2.Sin miedo
3.Alegre
4.Acompanado
5.Libre
6.Vacaciones
7.A gusto
8.Impresionado
9.Feliz
10.Cooperativo

Area 6. Valoracion de las
actividades nauticas.

[

Area 5. Indice de
Satisfaccion general.

4. Ponle una nota a la escuela.

1. Te gustaria volver

2. Lo recomendarias a tus
amigos.

3. Durante el curso ha
aprendido.

5. El curso se me ha hecho.

Figura 8.9. Areas de evaluacién del cuestionario Neptuno.

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

/1. Te gustaria las AANN\

como asignatura.

2. Te gustaria que hubiera
mas escuelas.

3. Te gustaria tener una
escuela cerca.

4. Tienes posibilidad de
volver a practicar.

5. ¢El curso hara que vuelvas

\ A practicar?. /

La edad de los usuarios de la Escuela del Mar de Borriana durante la
campana a la Mar 98, la hemos segmentado en cuatro grupos. El
54,52% del total de los asistentes tenian 14 anos o menos y el 23,47%
tenia entre 15 y 18 anos. El 12,98% tenia entre 19 y 24 anos y el 9,03%
era mayor de 24 anos.
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Tabla 8.28. Frecuencias de edad de los usuarios por escuelas (1998)

Escuela del Mar

Borriana Benicassim
Recuento Porcentaje Recuento porcentaje
<14 aiios 525 54,52% 144 63,16%
de 15 a 18 aiios 226 23,47% 53 23,25%
de 19 a 24 aios 125 12,98% 17 7,46%
>25 aifios 87 9,03% 14 6,14%
Total 963 100% 228 100%

A la Escuela del Mar de Benicassim durante la Campana de Verano
asistieron 228 usuarios, de los cuales 144 tenian 14 anos o menos
representando el 63,16%. Asi mismo, el 23,25% tenia entre 15 y 18
anos. El 7,46% tenia entre 19 y 24 anos y el 6,14% tenian 25 anos o
mas.

Escuela de Borriana Escuela de Benicassim
Hombre
54,57%

Figura 8.9. Frecuencias de género de los usuarios por escuelas (1998)

Hombre
52%

El 54,57% del total de los usuarios de la Escuela del Mar de Borriana
fueron hombres y el 45,43% mujeres. En la escuela del mar de
Benicassim el 52% son hombres y el 48% son mujeres (ver figura 8.9.).

En la siguiente tabla aparecen los diferentes segmentos en los que
podemos dividir a los usuarios de las escuelas en funcién de sus
estudios.
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Tabla 8.29. Frecuencias de estudios de los usuarios por escuelas (1998)

Escuela del Mar

Borriana Benicassim
Recuento Porcentaje Recuento porcentaje
EGB / Primaria 238 25,16 70 30,84
BUP / Ciclos F /FP 488 51,59 46 20,26
ESO 39 4,12 74 32,60
Universidades 177 18,71 37 16,30
Bachillerato 4 ,42 0 ,00

En la escuela de Borriana el mayor porcentaje se da entre los usuarios
con estudios de BUP y formacion profesional representando un 51,59%
de los encuestados. Le siguen los usuarios con estudios de
EGB/Primaria representando el 25,16%. Los usuarios con estudios
universitarios suponen el 18,71% del total. El menor porcentaje lo
representan los usuarios con estudios de secundaria obligatoria (4,12%)
y bachillerato (0,42%).

En Benicassim los alumnos de secundaria obligatoria suponen un
32,6% del total y los de EGB/Primaria un 30,84%. Les siguen los de
formacion profesional con un 20,26%. El porcentaje de usuarios con
estudios universitarios suponen el 16,3% de los encuestados.

Lugar de residencia:

En la siguiente tabla se observa cual es la distribucion de los usuarios
de las escuelas de vela de la Generalitat en funcion de su lugar de
residencia.

Tabla 8.30. Frecuencias de residencia de los usuarios por escuelas (1998)

Escuela del Mar

Borriana Benicassim
Recuento Porcentaje Recuento porcentaje
Alicante 98 10,26% 0 0%
Alicante provincia 71 7,43% 0 0%
Castell6 39 4,08% 93 41,52%
Castell6 provincia 98 10,26% 35 15,63%
Valéncia 377 39,48% 43 19,20%
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| Valéncia provincia | 225 | 23,56% 6 2,68% |
| Otros |47 4,92% 47 20,98% |

La mayoria de los alumnos de la escuela de Borriana son de la ciudad
de Valencia pues suponen el 39,48% del total de asistentes. Le siguen
los asistentes de ciudades de la provincia de Valencia con un 23,56%.
Los asistentes de Alicante capital suponen el 10,26% y el 7,43% son de
pueblos de esta provincia. De Castell6 son el 10,26% y de la provincia
tan solo el 4,08%. Los alumnos que habitualmente residen fuera de la
Comunidad Valenciana suponen el 4,92%.

En la escuela de Benicassim, el 41,52% acuden desde la ciudad de
Castello y el 20,98% son usuarios provenientes de otras comunidades.
Les siguen los alumnos de Valencia capital con un 19,2%. De la
provincia de Castello son el 15,63% y de pueblos de la provincia de
Valencia el 2,68%.

Medio de transporte utilizado

La llegada de los usuarios a las escuelas del mar se puede realizar
utilizando cualquier medio de transporte terrestre. A continuacion se
presenta como ha sido ese acceso.

Tabla 8.31. Frecuencias medio transporte utilizado por escuelas (1998)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
porcentaje porcentaje
Bus escolar 1,25% 1,32%
Coche familiar 58,75% 23,25%
lélggal.::e ala Coche amigos 27,50% 16,23%
escuela? Moto 2,25% 4,82%
Servicio publico 8,75% 13,60%
Otros 1,50% 40,79%

Como se puede observar en la tabla, el principal medio de transporte
utilizado para llegar a la escuela de Borriana es el coche familiar
(58,75%) seguido del coche con amigos (27,50%). En Benicassim el
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acceso a la escuela se realiza por otros medios (40,79%) no
contemplados en el cuestionario. En segundo lugar se situa el coche
familiar y el coche con amigos.

Frecuencia de practica.

En nuestro caso, es interesante conocer la frecuencia de practica de los
deportes nauticos. En la siguiente tabla se expresa los porcentajes de
respuesta de los alumnos segin la escuela en la que realizaron el curso.
Tenian cuatro posibles respuestas; nunca, ocasionalmente (en
vacaciones), regularmente (una vez al mes) y frecuentemente (una vez
por semana).

Tabla 8.32. Frecuencias de practica de los usuarios por escuelas (1998)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
porcentaje porcentaje
Ocas1?nalmente (en 56,03% 75,44%
vacaciones)
Indica la Regularmente (1al mes) 5,03% 7,02%
frecuencia de Frecuentemente (1 a la
A i 0, 0,
practica de AN B 4,27% 3,95%
Nunca 34,67% 13,60%

La mayoria de alumnos indica que practica las actividades nauticas solo
en vacaciones. En Borriana asi lo expresan el 56,03% y en Benicassim
el 75,44%. Los que indican que nunca practican estas actividades
suponen el 34,67% en Borriana y el 13,6% en Benicassim.

En el siguiente apartado pretendemos dar una vision de dos aspectos
diferentes: los elementos que afectan al usuario, previos a su estancia
en las Escuelas del Mar por un lado, y las valoraciones a un nivel global
que expresa el mismo al finalizar su curso. Este contenido lo vamos a
reflejar en ocho areas diferentes.

AREA 1: Comunicacién, conocimiento y notoriedad.

Conocer la divulgacion de las Escuelas del Mar en la sociedad supone el
primer factor de nuestro estudio. Para averiguar la toma de contacto de
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los usuarios con el centro hemos medido el porcentaje de alumnos que
supieron de la existencia de los cursos por prensa, radio y television;
por su familia; por sus amigos y por otros medios.

Por otro lado resultada también interesante saber de la asistencia con
anterioridad a algun curso de actividades nauticas por parte de los
usuarios y si consideran haber recibido suficiente informacion previa
acerca del curso que iban a realizar.

Para finalizar este bloque hemos especificado la recepcion de la primera
informacion en funcion del lugar de procedencia.

cHabias oido hablar de las Escuelas del Mar de la Generalitat?

De los asistentes a las escuelas del mar, son mayoria los que ya habian
oido hablar de las mismas. El 38,4% y el 53,3% de los usuarios de las
escuelas de Borriana y Benicassim respectivamente habian asistido
antes a las escuelas. Ademas, el 38,5% de Borriana y el 38% de
Benicassim no habian asistido pero si que habian oido hablar de las
escuelas. Ademas, el 23,1% de los usuarios de Borriana y el 8,7% de
Benicassim admiten no haber oido hablar de las escuelas
anteriormente.

Tabla 8.33. Conocimiento de las escuelas por parte de los usuarios (1998)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim

¢Habias oido Si, habia venido antes 38,4% 53,3%
hablar antes de .

las escuelas del | S 38,5% 38,0%
mar? No 23,1% 8,7%

¢Como te enteraste de la existencia de estos cursos?

El mayor canal de informacion de las Escuelas del Mar de la Generalitat
Valenciana son los amigos. En la escuela de Borriana asi lo afirma el
40,7% de los usuarios, la familia queda como segundo canal con un
35,5% de respuestas. En la Escuela de Benicassim, los amigos suponen
43,1%, seguidos de la familia (36,2%). Los medios de comunicacion se
quedan en un 15,2% en Borriana y en un 7% en Benicassim. En las dos
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escuelas existe un canal de comunicacion que no queda reflejado y que
representa el 8,6% en Borriana y el 8,3% en Benicassim.

Tabla 8.34. Canales de difusion de las escuelas del mar (1998)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Medios o o
<Cémo te comunicacion 15,2% 7,0%
enteraste de la Familia 35,5% 36,2%
existenciade  Amigos 40,7% 48,5%
Otros 8,6% 8,3%

En cuanto a la informacion recibida, el 56,7% de los usuarios de
Borriana la considera suficiente mientras que el 43,3% opina que no fue
asi. En Benicassim el porcentaje de bien informados aumenta hasta un
82,7% frente a un 17,3% que no lo considera asi.

Tabla 8.35. Informacion previa a la realizacion del curso (1998)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
cRecibiste informacién  Si 56,7% 82,7%
e No [ 43,3% 17,3%

Por otra parte, un 53,1% de los asistentes a la Escuela de Borriana lo
hacian por primera vez, repartiéndose el resto en un 34% de los
repetidores en las escuelas de la Generalitat y un 12,9% de procedentes
de otras escuelas. En Benicassim, el 37,6% es alumno nuevo, el 49,3%
repite en estas escuelas y el 13,1% navego en otras.

Tabla 8.36. Grado de experiencia de los usuarios de las escuelas del mar (1998)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim

31, 21‘1’ las escuelas 34,0% 49,3%
Repite £
experiencia Si, en otras escuelas 12,9% 13,1%
No 53,1% 37,6%
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Relacion lugar de residencia - divulgacion de las escuelas del mar.

En cuanto a la escuela de Borriana es importante la mayor procedencia
de los alumnos desde Valencia Capital y Provincia, donde el 45,5% de
los asistentes desde Valencia y el 36,8% provenientes de las ciudades
de esta provincia afirman haberse enterado de los cursos por mediacion
de amigos. Asi mismo, el 30,6% de los alumnos de Valencia y el 44,4%
de la provincia de Valencia afirman haberse enterado por la familia.
Respecto a los alumnos procedentes de Castello, el 35,9% conoci6 las
escuelas por los medios de comunicacion. El 33,3% lo hizo mediante
amigos y 15,4% las conoci6 mediante la familia y por otros medios. De
los asistentes de los pueblos de la provincia de Castelld el principal
canal fue la familia con un 37,1%, le sigue los amigos con un 29,9%.
Los medios de comunicacion suponen el 24,7% y otros medios el 8,2%.

Para los alumnos procedentes de Alicante ciudad el principal canal es la
familia (45,8%). En segundo lugar se sitian los amigos con un 32,2%
de las respuestas, le siguen los medios de comunicacion y otros medios
con porcentajes del 14,6% y del 7,3% respectivamente. De los
procedentes de otras ciudades de Alicante el canal mas efectivo han
sido los amigos con un 46,4%, le sigue la familia con un 40,6%, los
medios de comunicacion con un 8,7% y otros medios con un 4,3%.

En cuanto a los asistentes a la escuela de Borriana desde otras
comunidades, cabe destacar que el 56,5% de ellos se ha enterado de la
existencia de los cursos a través de los amigos y el 21,7% a través de los
medios de comunicacion. El tercer comunicador para este grupo han
sido los amigos con un 15,2% seguido de otros medios con un 6,5%.

Tabla 8.37. Cruce residencia con canal de comunicacion en Borriana (1998)

.Como enteraste de la existencia de
estos cursos? Total
Medios
comunicacion familia amigos otros
Residencia Recuento 14 44 31 7 96
Alicante % de Residencia 14,6% 45,8% 32,3% 7,3% 100,0%
% del total 1,5% 4,7% | 3,3% | ,7% | 10,1%
Recuento 6 28 32 3 69
Alicante 0 ] q 0 o 0 0 0
. . % de Residencia 8,7% 40,6% @ 46,4% | 4,3% 100,0%
provincia
% del total ,6% 3,0% | 34% ,3% 7,3%
Castell6 Recuento 14 6 13 6 39
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% de Residencia

% del total

Recuento
CaSt?“O. % de Residencia
provincia

% del total

Recuento
Valéncia % de Residencia

% del total

Recuento
Valel.lw.l % de Residencia
provincia

% del total

Recuento
Otros % de Residencia

% del total
Recuento
Total % de Residencia

% del total

35,9% 15,4%  33,3% 1;4
0
1,5% ,6% 1,4%  ,6%
24 36 29 8
24,7% 37,1% 29,9% 82%
2,5% 3,8% 3,1% ,8%
52 115 171 38
13,8% 30,6% 45,5% 13/’1
0
55% 12,2% 18,1% | 4,0%
25 99 82 17
11,2% 44,4% 36,8% 7,6%
2,6% 10,5% 87% | 1,8%
10 7 26 3
21,7% 15,2%  56,5% 6,5%
1,1% s7% 2,7% | ,3%
145 335 384 82
15,3% 354% 40,6% | 8,7%
15,3% 354% 40,6% | 8,7%

100,0%

4,1%
97
100,0%
10,3%
376

100,0%

39,7%
223
100,0%
23,6%
46
100,0%
4,9%
946
100,0%
100,0%

En cuanto a la escuela de Benicassim, el principal comunicador de la

existencia de la escuela para los
los amigos con
respectivamente. Respecto a los

provincia son

porcentajes del 50,5%

alumnos procedentes de Castello y
y 42,9%
alumnos procedentes de Valencia

ciudad, el principal divulgador de las escuelas son los amigos (55,8%).

Los provenientes de la provincia de Valencia se han enterado de los

cursos a través de la familia y de los amigos en partes iguales (50%).
Para los asistentes de otras comunidades el principal divulgador ha sido
la familia con un 44,7%, seguido de los amigos (38,3%) y otros medios

(14,9%).

Tabla 8.38. Cruce residencia con canal de comunicacion en Benicassim (1998)

.Como te enteraste de la existencia de

estos cursos? Total
Medios
comunicacion familia amigos otros
Residencia 'Recuento 6 34 47 6 93
‘ Castello % de Residencia 6,5% 36,6% | 50,5% 6,5% 100,0%
‘ % del total 2,7% 152%  21,0% @ 2,7% 41,5%
‘ Castello ‘ Recuento 6 9 15 5 35
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provincia | o4 de Residencia 17,1% 257% @ 42,9% 14,3% 100,0%
% del total 2,7% 4,0%  6,7% | 22% 156%
Recuento 3 15 24 1 43
Valéncia % de Residencia 7,0% 349%  558% 2,3% 100,0%
% del total 1,3% 6,7% | 10,7% 4% @ 19,2%
Recuento 0 3 3 0 6
VEEROE o) e e e ,0% 50,0% 50,0% 0%  100,0%
provincia
% del total 0% 3%  1,3% 0%  2,7%
Recuento 1 21 18 7 47
otros % de Residencia 2,1% 44,7%  38,3% 14,9% 100,0%
% del total 4% 9,4%  8,0%  3,1% 21,0%
Recuento 16 82 107 19 224
Total % de Residencia 7,1% 36,6% 47,8% 8,5% 100,0%
% del total 7,1% 36,6% 47,8% 8,5% 100,0%

AREA 2: Toma de decisiones y motivos de asistencia

Esta area refleja como los usuarios han tomada la decision de asistir a
los cursos de navegacion y cual ha sido la motivacion principal para
matricularse.

La decision de matricularse en los cursos

En esta area se analiza como se ha tomado la decision de matricularse
en los cursos. Primero averiguamos quién les ayudo a tomar la decision,
seguidamente les presentamos unas variables para indicar como han
influido éstas en su decision de matricularse y finalmente se averigua la
rapidez en tomar la decision.

Tabla 8.39. Matricula en los cursos por escuelas (1998)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim

Yo 62,53% |  64,04%

B .. Mi familia 6,47% 21,49%

;‘?:;:; ::1:;1;;0 Los amigos 11,69% 14,04%
El colegio / profesor 18,06% ,00%
Otros 1,25% ,44%

¢Tardaste mucho No, cuando me enteré 72,47% 60,96%
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| en matricularte? Bastante | 11,36% 10,09% |
| Poco antes de empezarl 6,06% 10,96% |
| Yo no tomé la decisién |  4,04% 11,40% |
| Otros | 6,06% 6,58% |

En las dos escuelas el propio usuario fue el que principalmente tomo la
decision de matricularse. El segundo agente en influencia para
matricularse en la escuela de Benicassim fueron la familia y los amigos.

En Borriana es el colegio/profesor (18,06%) el segundo en influencia
seguido de los amigos (11,69%).

Respecto al tiempo en tomar la decision, se observa que la gran mayoria
de usuarios, el 72,47% en Borriana y 60,96% en Benicassim afirman
que se matricularon nada mas recibieron la informacion. En Borriana el
11,36% afirma que tardo bastante tiempo en decidirse. En Benicassim
el 8,49% tomo la decision poco antes de empezar el curso

A los alumnos también se les indicé que valoraran en qué medida unas
variables que se les presentaba habian influido en su decision de asistir
a las escuelas. La valoracion la realizaron sobre una escala tipo likert de
cinco anclajes expresada como sigue: l-nada, 2-poco, 3-algo, 4-
bastante y S-mucho.

Tabla 8.40. Decision de matricula en los cursos por escuelas (1998)

Escuela del Mar

Borriana Benicassim

Valora l.a importancia que han t?n.ido estas Media De§v. Media Desy.
variables en tu toma de decisiones tip tpi

El precio 2,59 1,23 2,22 1,15
Las fechas curso 3,29 1,29 2,86 1,36
Practicar una actividad nueva 4,08 1,19 3,85 1,35
Seguir practicando Actividades nauticas 3,24 1,56 3,56 1,54
La facilidad para llegar a la escuela 2,26 1,28 2,93 1,44
Me han recomendado el curso 3,09 1,34 3,12 1,35
Otros 2,95 1,45 2,52 1,50

Segun los resultados, podemos ver como las variables que mayor
influencia tuvieron en los usuarios de las dos escuelas para
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matricularse fueron de caracter intrinseco a la actividad. Asi, el
practicar una actividad nueva se sitila como la mas importante con
puntuaciones cercanas al bastante importante (3,85) en Benicassim y
sobrepasa ese punto en el caso de Borriana (4,08). La segunda en
Benicassim fue el seguir practicando y en Borriana fueron las fechas.
En esta escuela la variable menos influyente fue la facilidad de acceso
(2,26) y en Benicassim el precio (2,22).

Motivos de asistencia

Los encuestados valoraron una serie de variables desde Nada (1), poco
(2), algo (3), bastante (4) y mucho (5), todas ellas de posible influencia a
la hora de tomar su decision. Se les indicaba que valoraran de 1 a S los
motivos por los que se matricularon.

Los motivos prioritarios para asistir a las escuelas del Mar de la
Generalitat, tanto en Borriana como en Benicassim, fueron la diversion,
el aprendizaje de un nuevo deporte y tener nuevas experiencias. Al
tiempo, las que menos influyeron fueron, la competicion, otros motivos
no reflejados y el realizar ejercicio fisico.

Tabla 8.41. Motivos de asistencia a las escuelas del mar (1998)

Escuela del Mar

Borriana Benicassim
Desv. Desv.

Media @ Tip. Media @ Tip.

Por hacer ejercicio fisico 3,14 1,23 2,98 1,31
Por conocer gente nueva 3,34 1,20 3,37 1,18
Por diversion 4,39 ,72 4,44 ,70
Por vivir nuevas experiencias | 4,14 ,98 3,69 1,23
Por estar en contacto mar 3,88 1,09 3,28 1,29
Por competir 1,96 1,11 2,29 1,27
z:;:lﬂf:“de‘ un nuevo 4,20 1,07 4,09 1,25
Otros motivos 2,88 1,38 2,44 1,28

En la escuela de Borriana las tres puntuaciones mas elevadas superan
el 4 indicando que son bastante importantes estos motivos y en
Benicassim son las dos primeras las que superan este indice.
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AREA 3: Relaciones sociales

Un variable importante en los servicios deportivos son las relaciones
interpersonales que se establecen. Este es incluso un elemento
motivador para la practica deportiva. En nuestro caso, hemos
preguntado a los alumnos sobre como se han sentido con el resto de
usuarios y si han hecho amigos. También se establece una relacion
entre la motivacion y el logro de hacer amigos.

¢Has hecho nuevos amigos?

Escuela de Borriana Escuela de Benicassim

No No

Figura 8.10. ;Has hecho nuevos amigos? por escuela (1998)

Los resultados apuntan que los alumnos se sienten entre Bien y Muy
Bien (4,59 en Borriana y 4,41 en Benicassim) con los demas durante su
estancia en las Escuelas del Mar y que el 97,1% del total de los
usuarios hace amigos en Borriana, y un 97,3% asi lo afirma en
Benicassim segun se observa en la figura 8.10.

Relacion aspiraciones y logro respecto a hacer amigos en la
escuela.

Comparando las aspiraciones de conocer gente en la Escuela del Mar de
Borriana (3,34 en Borriana y 3,37 en Benicassim sobre 5) y el haber
hecho amistades en la misma vemos que, a pesar de no ser éste una de
las principales causas para asistir, el 97,1% ve cumplida esta
motivacion. En Benicassim esto ocurre con el 97,3% de los alumnos.
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Tabla 8.42. Relacion sentimientos con los demas y satisfaccion general (1998)

Borriana Benicassim
¢Has hecho nuevos amigos?
si no si no
Desv. Desv. Desv. Desv.
Media Tip. Media Tip. Media Tip. Media Tip.
Sentimiento 461 ,59 421 ,98 442 ,60 4,17 41
con los otros
Ponle una nota | 8,38 1,21 7,70 1,49 7,87 1,34 7,50 ,84

Ademas, un dato interesante es que los alumnos que han hecho nuevos
amigos muestran una mejor satisfaccion con el servicio y han tenido
mejores sentimientos con el resto de usuarios que los que afirman lo

contrario.

AREA 4: Recepcién y primera impresién

Seguidamente pasaremos a valorar cuales fueron las primeras
impresiones de los asistentes a las Escuelas del Mar de la Generalitat
nada mas llegar a ellas. La valoracion se realiza sobre cinco anclajes
ordenados como sigue: muy mala (1), mala (2), ni buena ni mala (3),
buena (4) y muy buena (5).

Tabla 8.43. La primera impresion de los usuarios por escuelas (1998)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Desv. Desv.
Media Tip. Media Tip.
La primera Impresion 4,24 , 77 3,77 ,87
El trato recibido 4,21 ,73 4,30 ,76
Las normas de funcionamiento 3,79 ,84 3,89 1,02
El reparto de habitaciones 4,05 ,81
La asignacién de grupos y barcos | 4,08 ,82

En la Escuela del Mar de Borriana, los usuarios valoran su primera
impresion al ver la escuela con un 4,24 entre buena (4) y muy buena
(5). En Benicassim los asistentes valoran esa primera impresion con un
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3,77. Entre ni buena ni mala (3) y buena (4) presentando resultados
muy parecidos a la anterior campana estudiada.

En cuanto al trato recibido, las normas de funcionamiento de la
primera reunion, el reparto de las habitaciones y la asignacion de los
grupos y los barcos las respuestas fueron las que a continuacion
exXponemos.

En la Escuela del Mar de Borriana, el elemento que mayor puntuacion
ha recibido en este bloque, ha sido el trato recibido por parte del
personal con un 4,21. El elemento menos satisfactorio, aunque con una
valoracion de 3,79, fueron las normas de funcionamiento de la primera
reunion. El reparto de habitaciones y la asignacion de grupos y barcos
son valorados positivamente con un 4,05 y 4,08 respectivamente.

En Benicassim los alumnos dicen haber recibido un buen trato nada
mas llegar a la Escuela (4,30), y por contra estan menos satisfechos con
las normas de funcionamiento (3,89). En las dos escuelas los alumnos
coinciden en que el aspecto mejor valorado es el trato recibido.

AREA 5: indice de satisfaccién general

A partir de la percepcion de lo que se ha aprendido (de 1-nada a 5-
mucho), lo largo que se les ha hecho el curso (de 1-muy corto a S-muy
largo) y si se recomendarian las Escuelas del Mar o no, se puede
conocer de un modo indirecto si la evaluacion global ha sido positiva.
Con mayor concrecion preguntamos si desearian volver y pedimos una
puntuacion del 1 al 10 sobre la escuela en general. Por otro lado, hemos
analizado las diferencias en esta valoracion global en funcion de la
actividad realizada.

Con los datos de la tabla 8.44 se observa como los alumnos muestran
de una forma indirecta su satisfaccion con el servicio, pues cerca del
98% de los usuarios muestran su interés por volver a las escuelas y las
recomendarian a sus amigos. A la pregunta de si han aprendido
durante el curso, los alumnos puntuan con algo mas de un 4 (bastante)
en las dos escuelas.
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Tabla 8.44. Valoracion general y satisfaccion de los usuarios por escuelas (1998)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Desv. Desv.
Media Tip. % Media Tip. %

Durante el curso he
aprendido 4,35 ,82 4,26 ,69
El curso se me ha hecho | 2,00 ,90 2,18 ,93
Ponle una nota a la 8.35 1,22 7.88 1,34
escuela
¢Te gustaria i 97,9% 98,7%
volver? ‘No 2,1% 1,3%
¢Lo recomendarias ‘ Si 98,2% 95,6%
a tus amigos? ‘ No 1,8% 4,4%

Del mismo modo, indican con un 2 en Borriana y un 2,18 en
Benicassim que el curso se les ha hecho corto. La evaluacion en general
es muy buena. Podemos observar como la nota media se eleva a un
8,35 en Borriana y a 7,88 en Benicassim. El 97,9% en Borriana y el
98,7% en Benicassim desearian volver.

AREA 6: Valoracién de las actividades nauticas

Las Escuelas de Vela tienen un objetivo de promocion que se apoya
enormemente en la satisfaccion de sus alumnos. De este modo aquellos
que quieran nuevas Escuelas del Mar, que gustarian de la introduccion
de una asignatura de actividades nauticas en su centro de estudios y de
tener una escuela cerca para practicar con mayor asiduidad nos
estaran indicando sus implicaciones de cara al futuro con las
actividades nauticas. De una manera mas especifica hemos preguntado
a los encuestados el grado en que el curso realizado influira en su

practica de actividades nauticas.

Segun se observa en la tabla 8.45, un 96,6% de los asistentes estan de
acuerdo y manifiestan que les gustaria que hubiese mas escuelas,
centros mas cercanos para practicar todo el ano (92,3%) e incluso que
se incluyese una asignatura optativa de actividades nauticas en su
colegio(92%). Esta valoracion puede expresar unas expectativas de
continuidad y predisposicion hacia estos servicios y actividades.
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Tabla 8.45. Implicacion de los usuarios con las AANN por escuelas (1998)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Desv. Desv.
% Media @ Tip. % Media Tip.
¢ Te gustaria que Si | 96,6% 92,5%
hubiera mas escuelas? po 3,4% 7,5%
¢Te gustarian las AN Si | 92,0% 91,6%
como asignatura? No | 8,0% 8,4%
¢Te gustaria tener una Si | 92,3% 80,3%
escuela cerca? No | 7,7% 19,7%
cEl curso hara que vuelvas 3.69 1,00 3,73 1,05
a practicar A.N.?

Existe la creencia de que las actividades nauticas son generalmente
para los sectores sociales mejor posicionados econdmicamente. Se
observa en la tabla 8.46 como la mayoria de ellos consideran que la
navegacion es para todos con un 88,6% de las respuestas en Borriana y
un 89,04% en Benicassim. Consideran que son para ricos el 10,67% y
el 10,09% de los usuarios de Borriana y Benicassim respectivamente.
Este porcentaje a aumentado respecto a la anterior campana.

Tabla 8.46. Percepcion social de las AANN por escuelas (1998)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
% de
columna % de columna
Ricos 10,67% 10,09%
Las AANN son para ... Pobres 1% ,88%
Todos 88,60% 89,04%

AREA 7: Sentimientos asociados

Resulta importante en esta categoria de servicios conocer los
sentimientos asociados de los usuarios durante la prestacion del
servicio. Para ello se utiliza una escala de diferencial semantico.

La escala consta de 10 adjetivos bipolares separados por una
puntuacion de cinco anclajes. A los encuestados se les indicaba que
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puntuaran en la escala su sentimiento durante la estancia en la escuela
de modo que cuanto mas cerca estuviera de un adjetivo, mayor seria la
intensidad de ese sentimiento en oposicién al contrario.

Tabla 8.47. Descriptivos de la escala de sentimientos por escuela y total (1998)

Borriana | Benicassim | Total
Media Media Media
seguro / inseguro 1,43 1,61 1,50
sin miedo / con miedo 1,84 1,77 1,81
alegre / triste 1,42 1,59 1,48
acompaiado / solo 1,72 1,61 1,68
libre / controlado 2,25 2,54 2,36
vacaciones / clase 1,77 1,81 1,79
a gusto / a disgusto 1,31 1,39 1,34
impresionado / defraudado 2,08 2,24 2,14
feliz / infeliz 1,50 1,65 1,56
cooperativo / competitivo 2,69 2,94 2,82

Como se puede observar en la tabla, todas las puntuaciones se
encuentran en la parte positiva de la escala (cerca del 1). Tan solo la
variable competitivo / cooperativo se inclina hacia la parte negativa y se
situa alrededor del punto neutro (3).
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Figura 8.11. Representacion grafica de los sentimientos asociados a la estancia en las
escuelas (1998)
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En todos los aspectos excepto en dos (sin miedo / con miedo y
acompanado / solo) la escuela de Borriana puntua mas cerca de la
parte positiva. También destaca la variable libre / controlado que ser
acerca al punto medio.

AREA 8: Calidad de servicio percibida

En este apartado se incluyen los resultados obtenidos a partir de la
escala de calidad percibida. Los datos se presentan en el mismo orden
que se establece en el cuestionario, valorando todos los aspectos del
servicio considerados desde 1-muy mal hasta 5-muy bien.

La alimentacion

Uno de los elementos centrales en este tipo de servicios, donde los
usuarios se encuentran en régimen de pension completa, es la
alimentacion. A continuacion pasamos a describir como han valorado
los usuarios este apartado. La escala varia desde 1-Muy Mala hasta 5-
Muy Buena. Los alumnos valoran cuatro comidas; el desayuno, la
comida, la merienda y la cena. En todos ellos se analizan tres aspectos:
la cantidad, la calidad y la variedad. En el caso de la escuela de
Benicassim, este ano los alumnos tenian la condicion de externos por
no disponer la escuela de alojamiento, por lo que en este apartado no
valoraron la cena en ningun caso.

Tabla 8.48. Valoracion de la alimentacién: variedad, calidad y cantidad (1998)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Media Desv. Tip. Media Desv. Tip.

desayuno variedad 3,51 1,08
desayuno calidad 3,49 1,04
desayuno cantidad 4,05 ,99
comida variedad 3,70 ,97 3,01 1,10
comida calidad 3,28 1,15 2,23 1,04
comida cantidad 3,90 1,02 3,23 1,15
merienda variedad 3,27 1,15
merienda calidad 3,28 1,12
merienda cantidad 3,65 1,07
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cena variedad 3,71 1,02
cena calidad 3,40 1,15
cena cantidad 3,85 1,04

Media del desayuno 3,68 ,86
Media de la comida 3,62 ,90 2,82 ,83
Media de la merienda | 3,40 ,97
Media de la cena 3,66 ,94

El desayuno

La valoracion media respecto al desayuno en la Escuela del Mar de
Borriana ha sido de 3,68. La cantidad del mismo ha sido el elemento
mejor valorado (4,05), mientras que la calidad ha sido el menos
valorado con un 3,49. La variedad obtiene una puntuacion de 3,51.

La comida

En la Escuela del Mar de Borriana la valoracion media de la comida fue
de 3,62. Benicassim obtiene un 2,82.

El elemento mejor valorado fue la cantidad de la misma (3,90), mientras
que el peor su calidad (3,28). La variedad de la comida obtiene una
puntuacion de 3,70. En Benicassim las tres variables analizadas
obtienen puntuaciones similares, pues la variedad y la calidad
coinciden con un 3,93 y la calidad es valorada con un 3,91.

La merienda

La satisfaccion media de los usuarios de la Escuela del Mar de Borriana
con respecto a la merienda es de 3,40. El aspecto peor valorado es la
variedad (3,27) y el mejor puntuado la cantidad con un 3,65. Respecto a
la calidad de la merienda, se queda algo por encima de regular (3,28).

La cena

Durante este ano, la escuela de Borriana ha sido la Ginica que disponia
de cena y alojamiento, la de Benicassim no ofrecia este servicio. A este

177



Resultados

respecto, su calidad ha sido lo peor valorado con un 3,40. La variedad y
la cantidad de la cena son valorados con un 3,71 y un 3,85
respectivamente. La media de la variable cena queda con un 3,66.

La limpieza

Seguidamente pasaremos a analizar los resultados de la satisfaccion
con los elementos que corresponden al bloque de limpieza.

La valoracion media que los usuarios de la Escuela del Mar de Borriana
dan al bloque de limpieza es de 3,92. Observando la tabla se entiende
que la limpieza del mar (3,47) y la de los aseos (3,97) es lo peor
valorado. Le siguen la rampa (3,72) y las habitaciones (3,77). En la
parte positiva se encuentra la limpieza que presenta el comedor (4,27) y
el material nautico (4,17).

Tabla 8.49. Valoracion de la limpieza por escuelas (1998)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Desviacion Desviacion
Media tipica Media tipica
Limpieza de la escuela 3,93 ,81
limpieza habitaciones 3,77 1,05 s s
limpieza comedor 4,27 ,70 s s
limpieza sala juegos 4,03 ,83 s s
limpieza explanada 3,96 ,84 s s
limpieza rampa / playa 3,72 1,00 s s
limpieza aseos 3,97 ,97 s s
limpieza material nautico 4,17 ,81 3,91 ,79
limpieza del mar 3,47 1,09 3,93 ,93

La escuela de Benicassim obtiene una media de 3,92. Al preguntarles
por la limpieza de la escuela, esta obtiene una puntuacion de 3,93
idéntica a la del mar. El material nautico es valorado con un 3,91.

El material

El material es uno de los elementos que mas satisface a los usuarios de
las escuelas.
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Tabla 8.50. Valoracion del material por escuelas (1998)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim

Media Desv. Tip. Media Desv. Tip.

material barcos 3,99 ,82 3,64 ,99
material carros 3,66 1,02 , ,
material chalecos 3,76 ,90 3,65 77
material rampa 3,58 ,96 , ,
material nimero barcos 3,83 1,02 3,82 ,89

La media general del material en la Escuela del Mar de Borriana es de
3,76 y la de Benicassim se situa en 3,70.

El estado de la rampa (3,58) y de los carros (3,66) en Borriana son los
peor percibidos por los usuarios. Lo mejor valorado son los barcos,
tanto en su estado (3,99) como en numero (3,83). En Benicassim el
estado de las embarcaciones aparece como el peor valorado con un 3,64
junto con los chalecos (3,65). El numero de embarcaciones se valora
con un 3,82.

Las clases

El siguiente bloque, tratandose del servicio principal, es el que produce
mayor satisfaccion entre los usuarios encuestados en ambas Escuelas.
El promedio de puntuacion de este bloque en Borriana es de 4, 29 y en
Benicassim de 4,24.

Tabla 8.51. Valoracion de la limpieza por escuelas (1998)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Media Desv. Tip. Media Desv. Tip.

clases teodricas 3,95 ,90 3,97 ,87
clases practicas 4,53 ,67 4,40 ,67
clases trato monitores 4,66 ,63 4,53 ,76
clases forma ensenar 4,48 ,70 4,41 ,72
clases duracidén teéricas 3,83 ,97 3,85 ,94
clases horas navegadas 3,99 ,96 4,05 ,97
clases monitores 4,61 ,66 4,47 ,84
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Con respecto al bloque de las clases, el elemento que produce mayor
satisfaccion entre los encuestados tanto de la Escuela del Mar de
Borriana como la de Benicassim, es el trato recibido por parte de los
monitores y la figura de los propios monitores. El tercer elemento con
mayor puntuacion son las clases practicas con un 4,53 en Borriana y la
forma de ensenar con un 4,41 en Benicassim. Sin embargo, la duracion
de las clases teodricas y las propias clases tedricas son las que se
valoran con menores puntuaciones. En Borriana los usuarios otorgan
un valor de 3,99 al numero de horas navegado similar al de Benicassim
(4,05).

El servicio de conserjeria

La satisfaccion con respecto al servicio de conserjeria en la Escuela del
Mar de Borriana presenta una media de 3,62.

Tabla 8.52. Valoracion del servicio de conserjeria por escuelas (1998)

Escuela del Mar

Borriana
Media Desv. Tip.
conserjeria amabilidad 3,78 1,07
conserjeria disponibilidad 3,69 1,06
conserjeria musica y llamadas 3,38 1,29

La musica de las mananas que sirve para despertar a los alumnos y las
llamadas por megafonia son las que producen menor satisfaccion,
siendo la amabilidad la caracteristica mejor valorada con una
puntuacion de 3,78.

Tiempo libre

En la Escuela del Mar de Borriana, la valoracion del tiempo libre fue la
siguiente:
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Tabla 8.53. Valoracion del tiempo libre (1998)

Escuela del Mar
Borriana

Media Desv. Tip.

Tiempo Libre monitores 4,14 1,07
Tiempo Libre actividades 3,90 1,04
Tiempo Libre material 4,01 ,91
Tiempo Libre instalaciones 3,96 ,98

La puntuacion media del Tiempo Libre ha sido de 4,00.

Al igual que en el caso de la actividad principal de navegacion, los
monitores de tiempo libre (4,14) son los mejor valorados en este bloque,
siendo las actividades lo mas criticado aunque con un 3,90.

El horario

La media de puntuacion dada en la Escuela del Mar de Borriana en
cuanto al horario fue de 3,60.

Tabla 8.54. Valoracion de los horarios por escuelas (1998)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim

Media Desv. Tip. Media Desv. Tip.

El Horario en general 4,13 77
Horario levantarse 3,37 1,19

Horario comida 3,84 ,91

Horario cierre escuela 3,04 1,35

Horario navegacion 3,98 ,95

Horario entre el

desayuno inicio activ. 3,78 1,02

En Borriana el horario de navegacion fue el mas satisfactorio en el
bloque (3,98). El horario que produjo menor satisfaccion fue el del cierre
de la instalacion (3,04) y el de levantarse (3,37). En Benicassim, tan
s6lo se pregunto por la percepcion de los horarios en general al no
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disponer de alojamiento como ya se ha comentado anteriormente.
Obtuvo una puntuacion de 4,13.

Analisis de las preguntas cualitativas

A continuacion se aportan las respuestas de los usuarios de las
escuelas de vela de Borriana y Benicassim respecto a las preguntas
abiertas del cuestionario. Se les pedia que explicaran si en su opiniéon
habria que cambiar algo de las actividades, que era lo que mas les ha
gustado y lo que menos.

[4

A la pregunta de “cqué habria que cambiar de las actividades de la
escuela?” se observa en la figura 8.11 que la respuesta mas frecuente se
ha referido a la necesidad de navegar durante mas tiempo. Los horarios
son la segunda cuestion que los usuarios entendian que habria que
cambiar. La hora de cierre de la instalacion y la percepcion de que se
necesitan mas barcos fueron los siguientes aspectos a cambiar segun

los alumnos.

Navegar mas tiempo )

El horario )

Las actividades de tiempo libre )

La hora de cierre de la instalacion )

Poner mas barcos
Comida
Realizar todas las actividades

Poner mas actividades

Distribuir mejor el tiempo para navegar

Figura 8.12. Aspectos que habria que cambiar en las actividades de la escuela segiin los
usuarios (1998).

Respecto a lo que menos les gusté a los usuarios de las escuelas (ver
figura 8.12), el primer elemento valorado fueron las camas seguidas del
horario de cierre de la instalacion, de la rampa y de la hora de
levantarse. Los horarios en general y los conserjes también aparecen
como aspectos negativos. Las actividades de tiempo libre, la teoria y la
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ventilacion de las habitaciones son los ultimos aspectos que incluimos y
que han obtenido menos de veinte menciones por parte de los usuarios.

Las camas 1]
H horario de cierre J
La rampa J
La hora de levantarse J
Los horarios J

Los conserjes
Las actividades de T.L.
La teoria

La ventilacién de las hab. L

0 20 40 60 80 100

Figura 8.13. Lo que menos gusto6 a los usuarios de las escuelas (1998)

La tercera pregunta cualitativa incluida el cuestionario se referia a lo
que mas habia gustado a los usuarios de su estancia en las escuelas.

Los aspectos mejor valorados, segun se observa en la figura 8.13,
fueron los relacionados con el servicio base. Asi pues, la navegacion, los
monitores, el trato con los monitores encabezan esta lista seguida de
conocer gente y la relacion con la gente, el tiempo libre y las
instalaciones.

Navegar J

Los monitores J

Trato con monitores J

Conocer gente J

La relacién con la gente
El tiempo libre

Las instalaciones

El ambiente

La organizacion

20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

o 4

Figura 8.14. Lo que mas gusto a los usuarios de las escuelas (1998)
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Finalmente se les indicé que aportaran sugerencias para mejorar el
servicio que habian recibido (figura 8.14). Mayoritariamente indicaron
que navegar mas tiempo y cambiar los colchones eran cuestiones
importantes.

Le seguia arreglar la rampa de acceso al mar y poner una piscina para
el tiempo libre. También sugerian la necesidad de material de tiempo
libre y otras cuestiones relacionadas con la organizacion general de las
escuelas.

Navegar mas tiempo D
Cambiar los colchones )
Arreglar la rampa )
Poner una piscina
Material de juegos y tiempo libre
entrar a la escuela a cualquier hora
Salir mas tarde a navegar después de comer
actividades de tiempo libre para mayores
Abrir las puertas que dan a la terraza
Poner mas publicidad

Figura 8.15. Sugerencias de los usuarios para mejorar el servicio (1998)

Algunos usuarios han aportado la idea de publicitar mas las escuelas
para mejorar su promocion.
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8.1.3.- Resultados tercer aiio, 2001

En este apartado se presentan los resultados obtenidos con la
administracion del cuestionario Neptuno-3 a los usuarios de las
escuelas del mar de la Generalitat Valenciana durante el ano 2001. Se
presentan primero los datos sociodemograficos y después los resultados
obtenidos segun las areas de evaluacion del cuestionario.

Area 1. Comunicacién,
conocimiento y notoriedad

1. ¢Habias oido hablar antes
de las escuelas del mar?

2. ¢Coémo te enteraste de la
existencia de estos cursos?

3. ¢Recibiste informacién
suficiente?

4. Repite experiencia

Area 2. Toma de decisiones
y motivos de asistencia

1. ¢Quién te animé
a matricularte?

2. ¢Tardaste mucho
en matricularte?

3. Variables que influyen en
tu decisién de matricularte

4. Motivos de asistencia

Areas de evaluacién

Area 8. Calidad de
servicio percibida.

La alimentacién.
La limpieza.

El material.

. Las clases de navegacién.
El servicio de conserjeria.
. El tiempo libre.
. Los horarios.

Nons LN

Area 7. Sentimientos
asociados.

1.Seguro

2.Sin miedo
3.Alegre
4.Acompanado
5.Libre
6.Vacaciones
7.A gusto
8.Impresionado
9.Feliz
10.Cooperativo

actividades nauticas.

Area 6. Valoracion de las ]

Area 5. Indice de
Satisfaccion general.

/1. Te gustaria las AANN\

como asignatura.

[ Area 3. Relaciones

Sociales Area 4. Recepcion y ]

primera impresion. 1. Te gustaria volver

2. Te gustaria que hubiera
mas escuelas.

2. Lo recomendarias a tus

1. ¢Has hecho nuevos >
amigos.

amigos?

El trato recibido
Normas de funcionamientd
El reparto de habitaciones
La apariencia.

Que sea grande.

La proximidad al mar.
Tiempo de espera de la
primera reunién

3. Te gustaria tener una

escuela cerca.
3. Durante el curso ha

aprendido.

2. Sentimientos con los
otros usuarios. 4. Tienes posibilidad de

volver a practicar.

NoaRwN

3. Relacién aspiracion y 4. Ponle una nota a la escuela.

Logro por hacer amigos.

5. ¢El curso hara que vuelvas

\ A practicar?. /

/ 5. El curso se me ha hecho.

Figura 8.16. Areas de evaluacién del cuestionario Neptuno

DATOS DEMOGRAFICOS

La edad de los usuarios de la Escuela del Mar de Borriana durante la
campana a la Mar 2001, la hemos segmentado en dos grupos. El 62,8%
del total de los asistentes tenian 14 anos o menos y el 37,2% restante
tenia 15 anos o mas.
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Tabla 8.55. Frecuencias de edad de los usuarios por escuelas (2001)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim

Porcentaje porcentaje

<14 aios 62,81% 63,89%
de 15 a 18 aifios 18,09% 18,89%
de 19 a 24 afios 6,16% 5,28%
>25 afos 12,94% 11,94%

De los 360 asistentes encuestados a la Escuela del Mar de Benicassim
durante la Campana de Verano, 230 tienen menos de 14 anos y
representan el 63’9%. Asi mismo, 130 de ellos tienen mas de 15 anos,
representando el 36.1% de los usuarios.

Tabla 8.56. Frecuencias de género de los usuarios por escuelas (2001)

Escuela del Mar

Borriana Benicassim
Recuento Porcentaje Recuento ‘ porcentaje
Hombre 453 56,5% 213 58,7%
Mujer 349 43,5% 150 41,3%

El 56,5 % del total de los usuarios de la Escuela del Mar de Borriana
han sido hombres y el 43,5 % mujeres.

En la escuela del mar de Benicassim el 58’7% son hombres y el 41,3%
son mujeres, siendo un porcentaje similar al que se da en la Escuela del
Mar de Borriana.

Estudios

En la siguiente tabla aparecen los diferentes segmentos en los que
podemos dividir a los usuarios de las escuelas en funcion de sus
estudios.

Tabla 8.57. Frecuencias de estudios de los usuarios por escuelas (2001)

Escuela del Mar
Borriana \ Benicassim

Recuento Porcentaje ‘ Recuento porcentaje |
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EGB / Primaria 267 33,54% 104 28,73%
BUP / Ciclos F /FP 30 3,77% 11 3,04%
ESO 314 39,45% 162 44.75%
Universidades 127 15,95% 54 14,92%
Bachillerato 58 7,29% 31 8,56%
Total 796 100% 362 100%

Como se puede observar en la grafica el perfil de los usuarios de las
escuelas en cuanto al nivel de estudios, tanto de Borriana como de
Benicassim, es muy similar. En Borriana el mayor porcentaje se da
entre los estudiantes de Secundaria Obligatoria representando un
39,45% de los encuestados. Le siguen los alumnos de Primaria con un
33,54%.

En Benicassim los alumnos de secundaria suponen un 44,75% del total
y los de primaria un 28,73%.

Lugar de residencia

A continuacion atenderemos a la segmentacion de los usuarios en
funcion de su lugar de residencia.

Tabla 8.58. Frecuencias de residencia de los usuarios por escuelas (2001)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Recuento Porcentaje @ Recuento Porcentaje
Alicante 46 5,88% 40 11,17%
Alicante provincia 27 3,45% 16 4,47%
Castello 62 7,93% 97 27,09%
Castell6 provincia 69 8,82% 42 11,73%
Valéncia 383 48,98% 62 17,32%
Valéncia provincia 144 18,41% 10 2,79%
Otros 51 6,52% 91 25,42%

La mayoria de los alumnos de la escuela de Borriana son de la ciudad
de Valencia pues suponen el 48,98% del total de asistentes. Le siguen
los asistentes de ciudades de la provincia de Valencia con un 18,41%.
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En cambio, a pesar de encontrarse la escuela en la provincia de Castell
s6lo suponen el 15,75% del total de alumnos.

En la escuela de Benicassim, el 27,09 acuden desde la ciudad de
Castelldo y una cuarta parte (25,42%) son usuarios de otras
comunidades, probablemente debido al turismo que soporta la ciudad.

Medio de transporte utilizado

La llegada de los usuarios a las escuelas del mar se puede realizar
utilizando cualquier medio de transporte terrestre. A continuacion se
presenta como ha sido ese acceso.

Tabla 8.59. Frecuencias medio de transporte utilizado por escuelas (2001)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
% %
Bus escolar 2,48% 11,58%
Coche familiar 77,39% | 43,50%
ﬁgg;::e i Coche amigos 14,53% | 9,89%
escuela? Moto ,87% 1,98%
Servicio pablico 1,74% 5,65%
Otros 2,98% 27,40%

Como se puede observar en la tabla, el principal medio de transporte
utilizado para llegar a las escuelas es el coche familiar seguido del
coche con amigos (14,53%) en Borriana y de otros medios (27,40%) en
Benicassim. En esta ultima escuela destaca el 11,58% de usuarios que
accedio en bus escolar.

En este apartado pretendemos dar una vision de dos aspectos
diferentes: los elementos que afectan al usuario, previos a su estancia
en las Escuelas del Mar por un lado, y las valoraciones a un nivel global
que expresa el mismo al finalizar su curso. Este contenido se presenta
en ocho areas coincidentes con la estructura del cuestionario.
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AREA 1: Comunicacién, conocimiento y notoriedad.

Una de las primeras cuestiones que se plante esta investigacion es
conocer como los usuarios han conocido la existencia de las escuelas.
Para ello hemos analizado como se han enterado los alumnos

Por otro lado nos ha resultado también interesante saber de la
asistencia con anterioridad a algun curso de actividades nauticas por
parte de los wusuarios y si consideran haber recibido suficiente
informacion previa acerca del curso que iban a realizar.

En ultimo lugar, hemos especificado la recepcion de una primera
informaciéon en funcion del lugar de procedencia.

cHabias oido hablar de las Escuelas del Mar de la Generalitat?

De los asistentes a las escuelas del mar de la Generalitat Valenciana,
son mayoria los que habian oido hablar de las mismas. Asi, el 52% y el
45,2% de los usuarios de las escuelas de Borriana y Benicassim
respectivamente habian asistido antes a las escuelas. Ademas, el 33,%
de Borriana y el 39,9% de Benicassim no habian asistido pero si que
habian oido hablar de las escuelas. Como se observa en la tabla, tan
solo el 14,1% de los usuarios de Borriana y el 14,9% de Benicassim
admiten no haber oido hablar de las escuelas anteriormente.

Tabla 8.60. Conocimiento de las escuelas por parte de los usuarios (2001)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
¢Habias oido Si, habia venido antes 52,0% 45,2%
hablar antes de si 33.8% 39,9%

las escuelas del
mar? No 14,1% 14,9%

¢<Como te enteraste de la existencia de estos cursos?

El mayor canal de informacion en la Escuela de Borriana acerca de los
cursos fueron los amigos (50,1%) quedando por debajo la familia. En
cambio en la Escuela de Benicassim, el mayor canal de informacion ha
sido la familia(43,1%) seguida de los amigos(42,5%). La prensa, radio y
television se quedan apenas en un 1% lo cual evidencia la falta de
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promocion de la escuela en los medios de comunicacion. En las dos
escuelas existe un canal de comunicacion que no queda reflejado y que
representa el 13,2%, aunque en una gran parte puede ser el colegio.

Tabla 8.61. Canales de difusion de las escuelas del mar (2001)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim

¢Como te Medios comunicacién 0,6% 1,1%
enteraste de g0 36,1% 43,1%
la existencia -

de estos amigos 50,1% 42,5%
cursos? otros 13,2% 13,2%

En cuanto a la informacion recibida, el 82,6% de los usuarios de
Borriana la considera suficiente mientras que el 17,4% opina que no fue
asi. En Benicassim el porcentaje de bien informados aumenta hasta un
86,9% frente a un 13,1% que considera que no se le ofrecié suficiente
informacion.

Tabla 8.62. Informacion previa a la realizacion del curso (2001)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
¢Recibiste informacién Si 82,6% 86,9%
suficiente? No| 17,4% 13,1%

En tercer lugar un 51,6% de los asistentes a la Escuela de Borriana lo
hacian por primera vez, repartiéndose el resto en un 37,3% de los
repetidores en las escuelas de la Generalitat y un 11,1% de procedentes
de otras escuelas. En Benicassim, el 58% es alumno nuevo, el 31,4%
repite en estas escuelas y el 10,6% navego en otras.

Tabla 8.63. Grado de experiencia de los usuarios de las escuelas del mar (2001)

Escuela del Mar

Borriana Benicassim
. Si, en las escuelas de GV 37,3% 31,4%
Repite 2
. . Si, en otras escuelas 11,1% 10,6%
experiencia
No 51,6% 58,0%
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Relacion lugar de residencia - divulgacion de las escuelas del mar.

En cuanto a la escuela de Borriana es importante la mayor procedencia
de los alumnos desde Valencia Capital y Provincia, donde el 52,3% de
los asistentes desde Valencia y el 55,7% provenientes de las ciudades
de esta provincia afirman haberse enterado de los cursos por mediacion
de amigos. Asi mismo, el 37,1% de los alumnos de Valencia y el 26,4%
de la provincia de Valencia afirman haberse enterado por la familia. La
diferencia que se establece entre el canal los amigos y la familia se
reduce en la ciudad y provincia de Castello, donde el porcentaje se
reparte casi por igual entre estos dos canales con un 40%
aproximadamente. En Alicante ocurre algo parecido a Castello, donde el
porcentaje de alumnos que se entera de los cursos por medio de la
familia y de los amigos es idéntico en Alicante provincia (38,5%) y
alrededor del 40% en Alicante ciudad. En cuanto a los asistentes a la
escuela de otras comunidades, cabe destacar que el 62,7% de ellos se
ha enterado de la existencia de los cursos a través de los amigos y el
35,3% por mediacion de la familia. Asi pues, queda claro que el
principal comunicador de la existencia de las escuelas son los amigos
para los alumnos de otras comunidades y de la provincia y ciudad de
Valencia . En Castello y Alicante, tanto en los de la ciudad como los de
la provincia, el principal canal se comparte entre los amigos y la familia.

En cuanto a la escuela de Benicassim que el principal comunicador de
la existencia de la escuela para los alumnos procedentes de Castello y
provincia es la familia (48,9% y 60% respectivamente). Respecto a los
alumnos de Valencia y provincia el principal divulgador de las escuelas
es tanto la familia como los amigos. En cuanto a los alumnos de
Alicante el 47,5% se entera a través de los amigos y los de Alicante
provincia lo hacen a través de otros medios que no son la familia,
amigos o los medios de comunicacion. De los alumnos de otras
comunidades se enteran principalmente por los amigos (40%). Con
estos datos se puede observar que el sistema Boca-Oido es el principal
medio de divulgacion de las Escuelas del Mar de la Generalitat.

AREA 2: Toma de decisiones y motivos de asistencia

En esta area se analizan algunos aspectos del proceso de matriculacion
y los motivos por los que se ha decidido realizar un curso de
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navegacion. Primero se interroga sobre la decision de matricularse en
los cursos y seguidamente se analiza los motivos de asistencia.

La decision de matricularse en los cursos

En las dos escuelas el propio usuario fue el que principalmente tomo la
decision de matricularse. El segundo agente en influencia para
matricularse en la escuela de Benicassim fueron la familia y los amigos.

Tabla 8.64. Matricula en los cursos por escuelas (2001)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
porcentaje porcentaje
Yo 46,09% 57,14%
B . Mi familia 32,32% 31,25%
¢Quien te anlMO  Los amigos 17,62% 9,82%
El colegio / profesor 3,18% 1,79%
Otros ,79% ,00%
No, cuando me enteré 57,73% 54,99%
Bastante 11,62% 11,68%
2:2:;::::“?;:::; Poco antes de empezar 9,07% 13,39%
Yo no tomé la decisién 14,69% 15,67%
Otros 6,90% 4.27%

En Borriana es el colegio / profesor (18,06%) el segundo en influencia
seguido de los amigos (11,69%).

Respecto al tiempo en tomar la decision, se observa que la gran mayoria
de usuarios, el 72,47% en Borriana y 60,96% en Benicassim afirman
que se matricularon nada mas recibieron la informacion. En Borriana el
11,36% afirma que tardo bastante tiempo en decidirse. En Benicassim
el 8,49% tomo la decision poco antes de empezar el curso

A los alumnos también se les indicé que valoraran en qué medida unas
variables que se les presentaba habian influido en su decisién de asistir
a las escuelas. La valoracion la realizaron sobre una escala tipo likert de
cinco anclajes expresada como sigue: 1l-nada, 2-poco, 3-algo, 4-
bastante y S-mucho.
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Tabla 8.65. Decision de matricula en los cursos por escuelas (2001)

Escuela del Mar

Borriana Benicassim

Jalora o importancia que han tonido | iy DSS%.  yregia OS5
El precio 2,45 1,27 2,29 1,16
Las fechas curso 2,97 1,37 3,00 1,33
Practicar una actividad nueva 3,89 1,30 3,62 1,43
Seguir practicando Actividades nauticas 3,82 1,35 3,57 1,41
La facilidad para llegar a la escuela 2,54 1,38 2,65 1,42
Me han recomendado el curso 3,20 1,35 2,82 1,40
Otros 2,78 1,45 2,46 1,40

Los resultados nos indican que las variables que mayor influencia
tuvieron en los usuarios de las dos escuelas para matricularse fueron
las de caracter inherente a la propia actividad, tal y como sucedia en los
anos anteriores. Asi, el practicar una actividad nueva se sitia como la
mas importante con puntuaciones cercanas al bastante importante
(3,89) en Borriana y en Benicassim (4,08). La segunda en las dos
escuelas fue el seguir practicando. La variable menos importante para
los usuarios de las dos escuelas fue el precio.

Motivos de asistencia

Los encuestados valoraron una serie de variables desde Nada (1), poco
(2), algo (3), bastante (4) y mucho (5), todas ellas de posible influencia a
la hora de tomar su decision. Se les indicaba que valoraran de 1 a S los
motivos por los que se matricularon.

Coincidiendo con los datos obtenidos en Benicassim, los motivos
prioritarios para ir a la escuela de Borriana fueron la diversion, el
aprendizaje de un nuevo deporte y por vivir nuevas experiencias, las
tres valoradas por encima de Bastante en Borriana, al igual que en
Benicassim aunque el tercer motivo recibe una valoracion inferior al
cuatro (bastante). Al tiempo, los motivos menos valorados fueron la
competicion, otros motivos y hacer ejercicio fisico.
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Tabla 8.66. Motivos de asistencia a las escuelas del mar (2001)

Escuela del Mar

Borriana Benicassim

Desv, Desv,

Media Tip, Media Tip,

Por hacer ejercicio fisico 3,04 1,28 2,99 1,24
Por conocer gente nueva 3,55 1,16 3,14 1,22
Por diversiéon 4,42 0,78 4,29 0,88
Por vivir nuevas experiencias 4,00 1,10 3,87 1,08
Por estar en contacto mar 3,53 1,25 3,35 1,25
Por competir 2,13 1,29 2,08 1,25
Por aprender un nuevo deporte 4,14 1,10 4,22 1,09
Otros motivos 2,87 1,43 2,46 1,42

AREA 3: Relaciones sociales

Para conocer las relaciones que se establecen en las escuelas y el efecto
socializador de sus cursos, se ha preguntado a los alumnos sobre si
habian hecho nuevos amigos durante su estancia. Ademas se ha
incorporado la cuestion de como se habian sentido con los demas, lo
cual nos aporta evidencias de los sentimientos personales del alumno
durante su estancia en la escuela.

¢cHas hecho nuevos amigos?

Segun se observa en la figura 8.16 los alumnos se sienten entre Bien y
Muy Bien con los demas durante su estancia en las Escuelas del Mar y
que el 97,24% del total de los usuarios hace amigos en Borriana, y un
93,57% asi lo afirma en Benicassim.

Figura 8.16. ;Has hecho nuevos amigos? por escuela (2001)

Escuela de Borriana Escuela de Benicassim

0 No

= .= &=
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Relacion aspiraciones y logro respecto a hacer amigos en la
escuela.

Si se compara el motivo anteriormente analizado de conocer gente en la
Escuela del Mar de Borriana (3,55 sobre 5) y el haber hecho amistades
en la misma vemos que, a pesar de no ser éste uno de las principales
causas para asistir, el 97,2% ve cumplida esta motivacion. En
Benicassim esto ocurre con el 93,5% de los alumnos.

Como hemos visto en anos anteriores, los alumnos que dicen haber
hecho amigos afirman tener mejores sentimientos con el resto de
usuarios y puntian mejor la satisfaccion general con el servicio,
aunque a diferencia de anos anteriores esto ultimo no es asi en los
usuarios de Benicassim.

Tabla 8.67. Relacion sentimientos con los demas y satisfaccion general (2001)

Borriana Benicassim
:Has hecho nuevos amigos?
si no si no
Desv Desv. Desv. Desv.

Media Tip. Media Tip. Media Tip. Media Tip.
Sentimiento
con los otros 4,53 ,63 3,68 1,21 4,52 ,62 4,10 1,22
Ponle una nota 826 1,27 757 1,16 8,07 | 1,51 8,09 1,90

AREA 4: Recepcién y primera impresién

Otro aspecto valorado fueron las primeras impresiones de los asistentes
a las Escuelas del Mar de la Generalitat nada mas llegar a ellas. La
valoracion se realiza sobre cinco anclajes ordenados como sigue: muy
mala (1), mala (2), ni buena ni mala (3), buena (4) y muy buena (5).

Tabla 8.68. La primera impresion de los usuarios por escuelas (2001)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim

Media D.T. Media D.T.

La primera Impresion 4,16 0,71 3,92 0,78
El trato recibido 4,17 0,78 4,18 0,75
Las normas de funcionamiento 3,84 | 0,80 3,89 0,71
El reparto de habitaciones 4,08 0,88 3,81 1,16

La asignacion grupos y barcos 4,10 0,89 4,15 0,86
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En la Escuela de Borriana, los usuarios valoran su primera impresion
al ver la Escuela del Mar con un 4,16 de buena (4) a muy buena (5). Los
alumnos valoran esa primera impresion en Benicassim con un 3,92. De
ni buena ni mala (3) a buena (4)

Respecto a los siguientes elementos; trato recibido, normas de
funcionamiento de la primera reunion, el reparto de las habitaciones y
la asignacion de los grupos y los barcos las respuestas fueron:

En la Escuela del Mar de Borriana, tal y como puede observarse en la
grafica, el elemento que mayor satisfaccion ha dado en este bloque
(nada mas llegar a la Escuela), ha sido el trato recibido por parte del
personal. El elemento menos satisfactorio, aunque con una valoracion
de 3,84, fueron las normas de funcionamiento de la primera reunion.

En Benicassim los alumnos dicen haber recibido un buen trato nada
mas llegar a la Escuela (4,18), y por contra estan menos satisfechos con
el reparto de habitaciones (3,81) y las normas de funcionamiento (3,89).
En las dos escuelas hay bastante coincidencia en los resultados.
Coinciden en el aspecto mejor valorado (trato recibido) aunque difieren
en el negativo, pues en Borriana la menor satisfaccion se ha dado en las
normas de funcionamiento mientras que en Benicassim ha sido el
reparto de habitaciones.

AREA 5: Indice de satisfacciéon general

A partir de la percepcion de lo que ha sido aprendido, lo largo que se ha
hecho el curso (de 1-nada a 5-mucho) y si se recomendarian las
Escuelas del Mar o no, podemos conocer de un modo indirecto si la
evaluacion global ha sido positiva. También se les pregunta si desearian
volver y pedimos una puntuacion del 1 al 10 sobre la escuela en
general. Al final del apartado se analiza la valoracion global en funcion
de la actividad realizada.

A la pregunta de como han percibido la duracion del curso, en las dos
escuelas los alumnos afirman que se les ha hecho corto (2,10) y han
aprendido bastante con un 4,3 en Borriana y un 4,23 en Benicassim.
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Tabla 8.69. Valoracion general y satisfaccion de los usuarios por escuelas (2001)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
Desv. Desv.
Media  Tip. % Media Tip. %

Durant? el curso he 4,30 68 4,23 76
aprendido
El curso se me ha hecho| 2,10 ,99 2,10 ,92
Ponle una nota a la 8,24 1,27 8.09 1,51
escuela
volver? No 3,98% 3,88%
¢Lo recomendarias  Si 97,27% 96,14%
a tus amigos? No 2,73% 3,86%

La evaluacion en general es muy buena pues la nota se eleva a un 8,24
en Borriana y a 8,09 en Benicassim. Al 96% de los usuarios les gustaria
volver en las dos escuelas y el 97,27% en Borriana y el 96,14% en
Benicassim lo recomendarian a sus mejores amigos.
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AREA 6: Valoracién de las actividades nauticas

Un aspecto importante a valorar en esta categoria de servicio es la
valoracion que hacen los usuarios de las actividades nauticas como
actividad deportiva y ladica. De manera mas especifica hemos
preguntado a los encuestados el grado en que el curso realizado influira
en su practica de actividades nauticas y se ha comparado esta
influencia con el tipo de curso realizado.

Tabla 8.70. Valoracion general y satisfaccion de los usuarios por escuelas (2001)

Escuela del Mar
Borriana Benicassim
% Media Desv. Tip. % Media Desv. Tip.
. Te gustaria que Si 94,07% 94,69%
hubiera mas escuelas? N, 5,93% 531%
. Te gustaria las AN Si 86,00% 91,93%
como asignatura? No 14,00% 8,07%
:;Te gustaria tener una  Si 82,40% 87,39%
escuela cerca? No 17,60% 12,61%
JEl curso hara que vuelvas a 3,72 1,01 3,83 92
practicar A.N.?

Es un hecho destacable que, a pesar de obtener unos porcentajes muy
elevados de apoyo a la promocion de las Escuelas del Mar, los
resultados obtenidos de la poblacion adulta en Borriana son los
mayores. Podemos observar como alrededor de un 94% de los asistentes
estan de acuerdo y manifiestan que les gustaria que hubiese mas
escuelas, centros mas cercanos para practicar todo el ano (84%) e
incluso que se incluyese una asignatura optativa de actividades
nauticas en su colegio(88%). Esta valoracion expresa unas expectativas
de continuacion y predisposicion positiva hacia estos servicios y
actividades.

Respecto a qué sector de la poblacion se atribuyen las actividades
nauticas, se observa como casi el 92% de los encuestados creen que las
actividades nauticas son para todos. Aun asi, existe un 7,53% en
Borriana y un 7,73% en Benicassim que entienden que son para ricos.

198



Resultados

Tabla 8.71. Percepcion social de las AANN por escuelas (2001)

Escuela del Mar

Borriana Benicassim
% de columna % de columna
Ricos 7,53% 7,73%
Las AANN son para ... Pobres ,50% ,28%
Todos 91,97% 91,99%

El porcentaje de respuestas que indican que las actividades nauticas
son para todos ha aumentado respecto al estudio anterior.

AREA 7: Sentimientos asociados

La escala utilizada para analizar los sentimientos de los usuarios
durante la prestacion del servicio consta de 10 adjetivos (ver anexo )
bipolares separados por una puntuacion de cinco anclajes. A los
encuestados se les indicaba que puntuaran en la escala su sentimiento
durante la estancia en la escuela de modo que cuanto mas cerca
estuviera de un adjetivo, mayor seria la intensidad de ese sentimiento
en oposicion al contrario. Los datos numéricos oscilan entre uno (muy)
y cinco (muy), siendo uno el valor mas cercano al adjetivo redactado en
positivo y cinco el mas cercano al redactado en negativo. El tres indica
el punto neutro en la respuesta y el dos indica que ese sentimiento se
experimenté con poca intensidad (algo).

Analizando los resultados se observa que todas las puntuaciones se
encuentran en la parte positiva de la escala (cerca del 1). Tan solo la
variable competitivo / cooperativo se sitia alrededor del punto neutro
(3)-

Tabla 8.72. Descriptivos de la escala de sentimientos por escuela y total (2001).

Borriana Benicassim Total

Media Media Media

seguro / inseguro 1,51 1,63 1,54
sin miedo / con miedo 1,81 1,93 1,84
alegre / triste 1,38 1,50 1,42
acompainado / solo 1,67 1,75 1,69
libre / controlado 2,14 2,50 2,25
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vacaciones / clase 1,77 1,91 1,82
a gusto / a disgusto 1,37 1,41 1,39
impresionado / defraudado 2,10 2,12 2,11
feliz / infeliz 1,45 1,64 1,51
competitivo / cooperativo 3,03 3,07 3,04

También, aunque en menor grado, existen dos variables como son
impresionado / defraudado y libre / controlado que obtienen una
puntuacion que supera el dos, indicando de este modo, que se han
sentido algo libres y algo impresionados. En todas las variables se
observa como la escuela de Benicassim puntia mas alto que la de

Borriana.
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Figura 8.17. Representacion grafica de los sentimientos asociados a la estancia
en las escuelas (2001)

En la figura se aprecia como la variable que muestra mayor diferencia
entre la puntuacion de Borriana y Benicassim es la de
Libre/controlado. En Benicassim se sienten algo menos libres que en
Borriana.

AREA 8: Calidad de servicio percibida

En este apartado se incluyen los resultados obtenidos a partir de la
escala de calidad percibida. Los datos se presentan en el mismo orden
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que se establece en el cuestionario, valorando todos los aspectos del
servicio considerados desde 1-muy mal hasta 5-muy bien.

La alimentacion

A continuacion pasamos a describir como han valorado los usuarios la
alimentacion. La escala varia desde 1-Muy Mala hasta 5-Muy Buena. Se
analizan por separado las cuatro comidas diarias.

El desayuno

La satisfaccion media con respecto al desayuno en la Escuela del Mar
de Borriana ha sido de 3,68. La cantidad del mismo ha sido el elemento
mejor valorado, mientras que la variedad el peor. En Benicassim, existe
peor valoracion (media de 3,16) y se coincide en que la cantidad ha sido
lo mejor y la variedad lo peor del desayuno.

El Desayuno

cantidad

calidad

variedad : —l

1 2 3 4 5

O Borriana EBenicassim ‘

Figura 8.18. Percepcion del desayuno respecto calidad, cantidad y variedad (2001)

La comida

En la Escuela del Mar de Borriana la valoracion media fue de 3,88, o
sea, una valoracion cercana a 4 (buena).

El elemento mas valorado fue la cantidad de la misma (4,09), mientras
que el peor su calidad (3,69). En Benicassim la satisfaccion con
respecto a la comida es mucho peor, de forma que la media en general
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se situa en (3,09), siendo la calidad de la misma el elemento peor
valorado (2,69).

La Comida
cantidad
calidad =]
variedad
1 2 3 4 5
OBorriana W Benicassim

Figura 8.19. Percepcién de la comida respecto calidad, cantidad y variedad (2001)

La merienda

La satisfaccion media de los usuarios de la Escuela del Mar de Borriana
con respecto a la merienda es de 3,48. El aspecto peor valorado es la
variedad (3,30) y el mejor puntuado la cantidad. Respecto a la
percepcion de calidad se queda algo por encima de regular (3,36). La
media de la merienda en Benicassim es baja, pues se situa en el 2,96.
En esta escuela, 1o mas criticado ha sido la cantidad (2,75) y la variedad
(2,89). La calidad ha sido lo mejor valorado con un (3,23).

La Merienda

cantidad

calidad

variedad =)

1 2 3 4 5

O Borriana B Benicassim

Figura 8.20. Percepcion de la merienda respecto calidad, cantidad y variedad (2001)
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La cena

En Borriana y respecto a la cena, su calidad ha sido la peor valorada
junto con la variedad, 3,74 y 3,83 respectivamente, estando mas
cercana de “buena-4” que de “regular-3”. La cantidad vuelve ha ser el
elemento mas valorado (4,07), al igual que en el desayuno, la comida y
la merienda. La media de la cena se sitia en el 3,88.

La Cena
cantidad
calidad
variedad
1 2 3 4 5
OBorriana W Benicassim

Figura 8.21. Percepcion de la cena respecto calidad, cantidad y variedad (2001)

En Benicassim los resultados son algo peores. La media de la cena se
sitia en el regular. El aspecto pero valorado ha sido la calidad (3,11) y
el mejor valorado la cantidad (3,52).

La limpieza

Seguidamente pasaremos a analizar los resultados de la satisfaccion
con los elementos que corresponden al bloque de limpieza.

La valoracion media que los usuarios de la Escuela del Mar de Borriana
dan al bloque de limpieza es de 3,77. Observando la grafica se entiende
que la limpieza del Mar y los aseos es lo peor valorado (3,45 y 3,48
respectivamente). Le siguen la rampa (3,5) y las habitaciones (3,57). En
la parte positiva se encuentra la limpieza que presenta el comedor(4,24)
y el material nautico(4,26).
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La Limpieza

del mar

material nautico

aseos

rampa/Playa

explanada

sala juegos

comedor |

habitaciones ‘

1 2 3 4 5
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Figura 8.22. Percepcion de la limpieza: media aritmética por escuelas (2001)

La escuela de Benicassim obtiene una media de 3.65, es decir, un
regular alto. En general la valoracion es peor que la de Borriana,
aunque supera a ésta en la percepcion de limpieza del mar y de la
playa. Lo peor valorado es la limpieza de las habitaciones (3.12) y de los
aseos (3.32). Los aspecto mejor valorados, al igual que en Borriana, son
el material nautico y el comedor.

El material

El material es uno de los elementos que mas satisface a los usuarios de
las escuelas, superado por el tiempo libre y las clases en Borriana y por
las clases en Benicassim.

El Material

n° barcos

rampa | | ]
chalecos

carros

barcos C

1 2 3 4 5
OBorriana W Benicassim

Figura 8.23. Percepcion del material nautico: media aritmética por escuelas (2001)
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La media del material en general en las dos Escuela del Mar es idéntica,
se situa en 3,89. El estado de la rampa y de los chalecos en Borriana
son los peor percibidos por los usuarios. Algo parecido ocurre en
Benicassim donde el estado de los chalecos aparece como el peor
valorado.

Si nos centramos en analizar el caso de los chalecos, podemos
determinar que el 48.6% de los alumnos de Borriana se ha mostrado
critico con este material, de éstos (criticos), el 58.25% pertenece a
alumnos del curso de perfeccionamiento.

En Benicassim el porcentaje de criticos asciende hasta el 55.66% del
total de alumnos, de éstos, el 70.68% corresponde al curso de ligera B.
Los mas criticos con el estado de los chalecos son los alumnos de ligera
B en las dos escuelas.

Las clases

El siguiente bloque, tratandose del servicio principal, es el que produce
mayor satisfaccion entre los usuarios encuestados en ambas Escuelas.

Con respecto al bloque de las clases, el elemento que produce mayor
satisfaccion entre los encuestados tanto de la Escuela del Mar de

Borriana como de la de Benicassim, es el trato recibido por parte de los
monitores y la figura de los propios monitores. En Benicassim esta
puntuacion se une a la de las clases practicas (4,31). Sin embargo, la
duracion de las clases teoricas y las propias clases teoricas son las que
se valoran con menores puntuaciones, en Borriana éstas se encuentran
en 3,59 y 3,72. En Borriana (4) los usuarios se sienten practicamente
igual de satisfechos con el numero de horas navegado que en
Benicassim (3,9).

205



Resultados

Las Clases

monitores

horas navegadas

duracion teoria

forma de ensenar
trato monitores
clases practicas
clases tedricas

O Borriana W Benicassim

Figura 8.24. Percepcion de las clases: media aritmética por escuelas (2001)

Los alumnos mas satisfechos con el numero de horas navegado son los
menores de 14 anos, mientras que los alumnos de mas de 15 anos son
los que mas satisfechos se encuentran con el trato con los monitores.
Los alumnos mayores de 15 anos de Benicassim le otorgan la peor
puntuacion en este bloque al numero de horas navegado(3,7), en
Borriana se la dan a la duracion de las clases teoricas.

El servicio de conserjeria

La satisfaccion con respecto al servicio de conserjeria en la Escuela del
Mar de Borriana presenta una media de 3,54. En Benicassim es de
3,70.
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El Servicio de Conserjeria

musica y llamadas

disponibilidad

amabilidad

1 2 3 4 5
OBorriana @ Benicassim

Figura 8.25. Percepcion del servicio de conserjeria: media aritmética por escuelas (2001)

La musica que se pone por las mananas para despertar a los alumnos y
las llamadas por megafonia son las que producen menos satisfaccion en
este bloque, siendo la amabilidad de los conserjes la mas valorada con
una puntuacion de 3,69 en Borriana y de 3,78 en Benicassim.

Tiempo libre

En la Escuela del Mar de Borriana, la valoracion del tiempo libre se
observa en el siguiente figura. La puntuacion media del Tiempo Libre ha
sido de 4,01 en Borriana y de 3,89 en Benicassim.

Al igual que en el caso de la actividad principal de navegacion, los
monitores de tiempo libre son los mas valorados en el este bloque,
siendo el material lo mas criticado, aunque haya sido valorado con un
3,87 en Borriana y un 3,78 en Benicassim.

El Tiempo Llbre

monitores

instalaciones

actividades

material

1 2 3 4 5
OBorriana EBenicassim

Figura 8.26. Percepcion del tiempo libre: media aritmética por escuelas (2001)
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El horario

La media de puntuacion dada en la Escuela del Mar de Borriana en
cuanto al horario ha sido de 3,53 y la de Benicassim de 3,59.

El Horario

desayuno-inicio activ
navegacion
cierre escuela
comida
levantarse

1 2 3 4 5

OBorriana W Benicassim

Figura 8.27. Percepcion del horario: media aritmética por escuelas (2001)

En Borriana el horario de navegacion es el mas satisfactorio en el
bloque (4.01) y el horario que produce menos satisfaccion es el de
levantarse (3.05) y el del cierre de la instalacion (3.18). En Benicassim,
el horario de navegacion es el mas satisfactorio y el de levantarse el de
menor satisfaccion.

Si se relaciona con la edad, se advierte que los alumnos de 15 anos o
mas son mas criticos que los menores de 14 anos respecto a los
horarios de navegacion y de desayuno-inicio de la actividad en Borriana
y Benicassim. A éstos hay que anadir el del cierre de la instalacion en
Borriana.

Resumen de la escala de calidad

La figura siguiente (8.28.) se muestra a modo de resumen el grado de
satisfaccion con los diferentes elementos de las Escuelas del Mar.

Tanto en la Escuela del Mar de Borriana como en la de Benicassim, es
interesante observar como los elementos que satisfacen en mayor grado
a sus usuarios son los aspectos relacionados con el servicio base,
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navegar. Seguido en Borriana por las actividades de tiempo libre y la
comida. Dentro de esta categoria, el aspecto mejor valorado, entre
bueno y muy bueno, han sido los monitores y el trato que los usuarios
han recibido por parte de los técnicos. En Benicassim la mayor
satisfaccion se produce también con las clases, seguido del tiempo libre
y del material.

Escala de calidad de servicio

Desayuno
Comida
Merienda
Cena
Limpieza
Material
Clases
Conserijeria
Tiempo Libre
Horario

1 2 3 4 5
\ OBorrian B Benicassi \

Figura 8.28. Resumen escala de calidad (2001)

En el polo negativo, en la Escuela del Mar de Borriana, el elemento peor
valorado ha sido la merienda seguida de la conserjeria y el horario. En
Benicassim, lo peor valorado han sido todas las comidas en general y el
horario seguido de la limpieza. La mayor diferencia de resultados entre
Borriana y Benicassim ha aparecido en la categoria de comida, donde
los resultados son claramente mejores en Borriana que en Benicassim.

ANALISIS DE LAS PREGUNTAS CUALITATIVAS

A continuacion se aportan las respuestas de los usuarios de la escuela
de Borriana respecto a las preguntas abiertas del cuestionario. Se les
pedia que explicaran si en su opinion habria que cambiar algo de las
actividades, que era lo que mas les ha gustado, lo que menos y que
aportaran sugerencias para mejorar el funcionamiento de las escuelas.
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Respecto a la primera pregunta, se observa en la figura 8.28 la
necesidad de los usuarios de navegar durante mas tiempo. Los horarios
de cierre y de levantarse es la segunda cuestion que los usuarios
entendian que habria que cambiar. Las habitaciones y la comida son
otras de las cuestiones que habria que cambiar. Finalmente, los
usuarios reclaman mas barcos y que se aproveche mejor el tiempo.

Cambios que harian en las actividades

Navegar mas tiempo J

Los horarios de cierre y de silencio )

Las habitaciones 7

La comida Jy

Poner més barcos J

Tener menos tiempo libre

0 10 20 30 40 50 60 70

Figura 8.29. Cambios que piden los usuarios en las actividades (2001)

La segunda cuestion que se analiza se refiere a los aspectos del servicio
que mas les ha gustado a los usuarios. Estariamos en este punto
observando los puntos fuertes del servicio nautico segun los usuarios. A
la pregunta de que es lo que mas le ha gustado, como se observa en la
figura 8.29, el servicio basico, es decir, la navegacion ha sido el aspecto
que mas ha gustado. Le sigue el trato con los monitores y los monitores.

210



Resultados

Lo que mas ha gustado de la escuela

Navegar

El trato con los monitores

Los monitores b

Aprender a navegar p

Los amigos p
La organizacién

Los barcos

80

100

Figura 8.30. Aspectos del servicio que mas han gustado (2001)

Otro aspecto valorado como positivo ha sido el aprender a navegar y las

amistades que se han conseguido durante el curso. Finalmente la

organizacion en general y los barcos también se nombran como factores

positivos del servicio.

Para la gestion de las escuelas también resulta interesante conocer

cuales son los puntos débiles del servicio segun los usuarios. Asi, a la

pregunta de que era lo que menos les habia gustado del servicio, los

usuarios contestan que la comida y los conserjes son los dos elementos
que menos les han gustado. Segun los resultados mostrados en la
figura 8.30, le siguen como elementos peor valorados la forma de

despertar, las habitaciones y la teoria.

Lo que menos ha gustado

La comida

Los conserjes I

La forma de despertar I

Las habitaciones |

La teoria ]

El tiempo sin actividad

El montar los barcos

0 10 20 30 40

50

60

Figura 8.31. Aspectos del servicio que menos han gustado (2001)
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También se aporta como algo negativo el tiempo que pasan los alumnos
sin actividad y el montar los barcos cada dia.

Por ultimo, se solicita a los usuarios de las escuelas que aporten
sugerencias para mejorar el servicio. Asi pues, como se observa en la
figura 8.31, los alumnos piden mas tiempo de navegacion. También
proponen poner tendederos, mejorar la comida y ampliar la escuela..
Finalmente también sugieren aumentar el tiempo de estancia.

Sugerencias de los usuarios para mejorar el servicio

Navegar mas tiempo J

Poner tendederos Jy

Mejorar la comida

Ampliar la escuela

Aumentar el tiempo de estancia

Figura 8.32. Aspectos del servicio a mejorar segun los usuarios (2001).
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8.1.4.- Resultados interanuales.

En este apartado vamos a observar de una forma mas dinamica y
continua como han evolucionado los distintos elementos que hemos
valorado con este cuestionario. Hemos estimado conveniente mostrar la
evolucion de las variables que segun nosotros mas pueden interesar
desde un doble punto de vista, el meramente investigador para analizar
y conocer la evolucion de algunas variables estudiadas, y el de la
gestion de estos servicios deportivos, pues resulta de interés conocer la
evolucion de la percepcion del servicio por parte de los usuarios para
poder implementar acciones correctoras o de refuerzo atendiendo a la
direccion de tal evolucion.

8.1.4.1.- Resultados sociodemograficos

Edad, género y estudios.

Se puede observar en la figura como hay una tendencia a aumentar la
presencia de los alumnos menores de 14 anos y de los mayores de 25
anos. En cambio, las edades intermedias ti enden a disminuir en
porcentaje.

Evolucion de los usuarios segun edad
80

70

60 -
50

40

30
20

10

Borriana ‘Benicéssim Borriana ‘Benicéssim Borriana ‘Benicéssim

1997 1998 2001
—o— <14 afios —l—de 15 a 18 afios de 19 a 24 afios >25 afos ‘

Figura 8.33 . Evolucion de los usuarios segin edad

Respecto al género de los usuarios de las escuelas del mar de la
Generalitat Valenciana, podemos observar como se mantiene una
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estabilidad. Tan solo en el ano 1998 en Benicassim se produjo un
acercamiento en los porcentajes de los dos grupos.

evolucién de los usuarios segun Genero

100%
80% -
60% - . o
== v
40% -
20% -
0%
Borriana ‘Benicéssim Borriana ‘Benicéssim Borriana ‘Benicéssim
1997 1998 2001

‘ —&—hombre —ll— mujer

Figura 8.34 . Evolucion de los usuarios segin género

El porcentaje de alumnos en las escuelas del mar en funcion de los
estudios podemos observar como el principal hecho destacable es la
caida de los alumnos con estudios de BUP y formacion profesional y el
aumento de los mismo con estudios de secundaria obligatoria. Esto
sucedio por el efecto de la implantacion total de la Logse en todo el

territorio de la Comunidad Valenciana.

100%
80%
60%
40% ﬁ>—<‘<>(
/v———\.
20% A h
0% H— —k X
Borriana | Benicassim | Borriana | Benicassim| Borriana | Benicassim
1997 1998 2001
—&— EGB/Primaria —l— BUP/Ciclos F/FP ESO
Universidades —¥— Bachillerato

Figura 8.35 . Evolucion de los usuarios por estudios.

Lugar de residencia.
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Por ultimo, dentro de las variables sociodemograficas hemos analizado
la evolucion de la ocupacion de las escuelas segun el lugar de
residencia habitual de los alumnos.

60%

50%

40% \ —K

30%

20% S —
—0
10% A } .:’ <
- —
0%
1997 1998 2001
—&— Alicante === Alicante provincia Castelld
Castell6 provincia ==¢=\/aléncia =@=—\/aléncia provincia
e==p==0tros

Figura 8.36. Evolucion de la ocupacion segin la procedencia de los usuarios.

Se observa como hay una disminucion paulatina de los alumnos
asistentes desde Valencia ciudad y provincia. Lo mismo ocurre con los
usuarios provenientes de Alicante y su provincia. Por el contrario hay
una marcada tendencia al alza de los alumnos provenientes de Castello
y su provincia. También aumentan los provenientes de otras
comunidades autonomas.

8.1.4.2.- Comunicacion, conocimiento y notoriedad

Se observa en la figura un incremento en el conocimiento de las
escuelas del mar de la Generalitat. Existe una tendencia a la baja en los
que contestan que no habian oido hablar aun de las escuelas.
Aumentan los que si que conocian la existencia de las mismas.
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100%
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Figura 8.37. Evolucion de la notoriedad de las escuelas.

Al preguntar a los alumnos si repetian la experiencia de realizar
actividades nauticas, se observa que existe una tendencia a disminuir el
numero de alumnos que afirman repetir en estas escuelas. Por contra
aumenta ligeramente los que si que repiten la experiencia pero en otras
instalaciones. También hay una ligera tendencia a aumentar los
alumnos que navegan por primera vez, es decir, que aun no repiten.

100%

80% A

60% -
O

40% ‘_’-v\/ \‘
20% A
._./'. i — - -l

Borriana ‘Benicéssim Borriana ‘Benicéssim Borriana ‘Benicéssim

0%

1997 1998 2001

‘—.—SI', en escuelas GV ==ll=si, en otras no ‘

Figura 8.38. Evolucién en funcién de si repiten experiencia o no.

Otro aspecto interesante para valorar en este apartado es analizar la
evolucion de los principales canales de comunicacion de las escuelas.
Hemos visto en capitulos anteriores que lo amigos y la familia son el
principal difusor de las escuelas. Observamos en el figura una
tendencia a aumentar el nimero de personas que afirman haberse
enterados de la existencia de las escuelas por medios que no estaban
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explicitos en el cuestionario. El resto de variables se mantienen

estables.

100%

80%

60% -

A
0% 4 g— = —
20% -
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Borriana Benicassim| Borriana enlcaSS|m Borriana Benicassim
1997 1998 2001
—e&— Medios comunicacion —m—familia
amigos otros
—x—La escuela97

Figura 8.39. Evolucion de los canales de difusion de las escuelas.

8.1.4.3.- Motivos de asistencia a las EMG

Uno de los aspectos importantes que es interesante conocer pues con

ello se pueden realizar acciones de gestion eficaces para mejorar la

satisfaccion de los usuarios de las escuelas, es la motivacion que mueve

a las personas para inscribirse en estos cursos.

5
-+ 1 1
4 a T T
P—d —X
p - o
3 v * B 2
2 L4 —= -0
1
1997 1998 2001
—&— MOT-gjercicio fisico —l—MOT-conocer gente MOT-diversion
MOT-nuevas experiencias —¥—MOT-contacto mar —@— MOT-competir
—+—MOT-nuevo deporte —=—MOT-otros

Figura 8.40. Motivos de asistencia interanual.
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Se puede observar en el figura que todos las puntuaciones tienden a
descender excepto la de “otros motivos” que experimenta una ligera
subida. El practica un deporte nuevo de mantiene en niveles estables.

8.1.4.4.- indices de satisfaccién general

En este apartado vamos a analizar como ha evolucionado la valoracion
que los alumnos hacen de aspectos generales como es la nota, la
disposicion de regresar, la sensacion de haber aprendido, la posible
recomendacion y como ha sido su estancia.

En la valoracion total por anos, se observa como en el segundo afo se
obtuvieron mejores resultados. En general se aprecia una ligera
tendencia a disminuir la valoracion en estas dos variables.

100%

95%
90% -

85%

80%

Afo 1997 Afio 1998 Afio 2001

—&— Te gustaria volver —— Lo recomendarias a tus amigos

Figura 8.41. Evolucién valoracion global: repetir y recomendar.

Respecto a las variables: ponle una nota, el curso se me ha hecho y
durante el curso he aprendido, se observa que en todas ellas apenas
existen variaciones en los tres pases del cuestionario. Todos los valores
presentan una tendencia, aunque muy pequena, a descender en su
valoracion. La variable “el curso se me ha hecho” es la unica que
experimenta una subida tenue, pero es necesario decir que en esta
variable un aumento de la puntuacion significa que empeora la
valoracion, pues el uno seria la maxima puntuacion positiva (muy corto)
y el cinco la negativa (muy largo).
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==¢=—¢| curso se me ha hecho ==#l=Durante el curso he aprendido Ponle una nota

Figura 8.42. Evolucion de la valoracion global: nota, he aprendido y el curso se me ha
hecho.

8.1.4.5.- Valoracion de las actividades nauticas.

En este apartado analizamos la predisposicion de los usuarios con las
actividades nauticas. Se interroga a los usuarios sobre si les gustaria
tener una escuela cerca para poder practicar todo el ano, también si les
gustaria que hubiera mas escuelas del mar, si les gustaria tener una
asignatura de actividades nauticas y el grado en que el curso realizado
aumentara su practica de actividades nauticas. Todos los datos se
expresan en porcentajes excepto esta ultima variables que se indica en
valor escalar de uno a cinco.

En las tres variables analizadas se observa una tendencia a disminuir
la valoracion. La variable por la cual se les pregunta si querrian que
hubiera mas escuelas, es la que menor descenso en el valoracion se
observa respecto a las otras dos.

A la pregunta de si el curso realizado hara que practique mas
actividades nauticas, los resultados indican también un descenso en la

valoracion aunque menos acusado que en las variables anteriores (3,87;
3,71; 3,76).
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100%
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Te gustaria que hubiera mas escuelas

Figura 8.43. Evolucion de la actividad como promocion de las actividades nauticas.

8.1.4.6.- Evolucion de la calidad percibida.

Pasamos en este punto a analizar las valoraciones de los usuarios
respecto a los diferentes elementos enunciados en la escala de calidad
de los servicios nauticos de la Generalitat Valenciana. Se presentan los
resultados segin el orden de los bloques establecidos en el cuestionario
administrado. La escala varia entre 1 (muy mala) y 5 (muy buena).

La alimentacion

En el primer ano, se les pregunto a los usuarios de las escuelas sobre la
calidad con el desayuno, la comida, la merienda y la cena. En los dos
anos siguientes, estas variables se desdoblaron en tres para afinar
mejor este servicio, asi se les pregunto sobre la calidad, la variedad y la
cantidad de las cuatro comidas que hacian al dia. Hemos calculado una
nueva variable para poder ver de modo mas grafico la evolucion del
servicio de restauracion. Hemos calculado la media aritmética de las
tres caracteristicas cuestionadas en cada comida.
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1997

1998
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1 2 3 4

OEIl desayuno B La comida MLa merienda OLa cena

Figura 8.44. Evolucion por aiios de la percepcion del servicio de restauracion

Podemos observar como en general los resultados han mejorado cada

ano. En especial la cena ha aumentado su valoracion mas que el resto.

El desayuno ha manifestado un comportamiento mas estable siendo el

segundo en valoracion.

La limpieza

En este bloque la evolucion en general demuestra que cada ano se
percibe la limpieza peor, aunque cabe precisar que en valores absolutos
es alta, pues todos los indices se situan entre regular y muy buena.

del mar

del material nautico
de los aseos

de la rampal/playa
de la explanada

de la sala juegos
del comedor

de las habitaciones

1 2 3 4
@E1997 H1998 MW2001

Figura 8.45. Evolucién por aiios de la percepcion de la limpieza
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Hay que destacar que en todas las variables el ano 2001 es el peor
valorado excepto en la limpieza del material nautico que ha mejorado.
En general el mejor ano para este bloque fue el 1998.

El material

El tercer ano en estudio ha obtenido las mejores valoraciones en las
variables del estado de los barcos, de los carros y el numero de barcos.
Es el ano peor valorado en el estado de los chalecos y la rampa.

el numero de barcos

estado de la rampa

estado de los chalecos

estado de los carros

estado de los barcos

@ 1997 m 1998 12001

Figura 8.46. Evolucién por afios de la percepcion del material

Han mejorado en su valoracion todas las variables excepto en el estado
de los chalecos y de la rampa. Las otras tres variables de material han
mejorado su valoracion respecto al primer anos estudiado.

Bloque de las clases

Este es el bloque de variables que mejor valoracion obtiene en la
escuela junto con el tiempo libre.

Se observa claramente en el figura como el segundo ano estudiado es el
mejor valorado por los usuarios en todas las variables excepto en el
numero de horas navegadas.

El tercer ano fue el peor valorado en todas las variables estudiadas. No
obstante, la valoracion en todas las variables se mantiene en indices
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elevados y bastante estables, pues no se producen grandes cambios

entre los diferentes anos.

-

los monitores

n° de horas navegadas

duracion de la teoria

la forma de ensenar

el trato con monitores

clases practicas

clases teodricas

m 1997 m 1998 172001

Figura 8.47. Evolucién por afios de la percepcion de las clases

Las dos variables mejor valoradas son las relacionadas con los

monitores, a saber, el trato con los monitores y los monitores. Le siguen

en valoracion las clases practicas y la forma de ensenar.

Las variables peor valoradas en este bloque y para las tres campanas

estudiadas son las dos relacionadas con las clases

concretamente las clases tedricas y la duracion de la teoria.

El servicio de conserjeria

teoricas,

La conserjeria de las escuelas es un atributo del servicio que se

encuentra en contacto permanente con los usuarios pues entre otras

cosas se ocupa de la relacion de los alumnos con el exterior a través del

teléefono, dispone de las llaves de las habitaciones y hace todas las

comunicaciones por megafonia.

En el primer ano se incluyeron solo dos items, uno de percepcion

general del servicio de conserjeria y otro de percepcion general de la

organizacion de la escuela. En los dos siguientes anos, se incluyeron

tres items del servicio de conserjeria.
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Organizacién general

Servicio de Conserjeria

la musica yllamadas

la disponibilidad

la amabilidad

m 1997 m 1998 12001

Figura 8.48. Evolucion por aiios de la percepcion del servicio de conserjeria

Este servicio mantiene valoraciones altas en los tres anos. Los items
valorados en el primer ano obtienen valoraciones altas. De los tres
atributos del servicio valorados en los dos siguientes anos, la
amabilidad es el mejor valorado y la megafonia el peor valorado. Segtun
se observa en el figura, la valoracion de este servicio ha empeorado con
los anos.

El tiempo libre

El tiempo libre es el atributo mejor valorado junto a las clases de
navegacion, esto se puede observar en el figura, pues en los tres anos
analizados todas las barras estan cerca del 4 (buena). La valoracion se
mantiene bastante estable pues no se aprecian alteraciones importantes
en ninguna de las variables estudiadas.
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Figura 8.49. Evolucién por afios de la percepcion del tiempo libre

Los monitores de tiempo libre son los mejor valorados en este bloque y
es en el tercer ano donde consiguen la mejor puntuacion. Las

instalaciones de tiempo libre y las actividades mantienen una

puntuacion elevada y estable en los tres anos. Es en el material donde

se aprecia una variabilidad ligera siendo en el segundo ano donde

obtiene mejor resultado.

El horario

La percepcion de los horarios mantiene una puntuacion entre regular
(3) y buena (4). El primer ano estudiado es el mejor valorado en el
bloque. Los horarios de levantarse y del cierre de la escuela son los peor

valorados en los tres anos.

>
entre desayuno e inicio activ.

de la navegacion

del cierre de la escuela

de la comida

de levantarse

m 1997 m 1998 002001

Figura 8.50. Evolucion por aios de la percepcion de los horarios
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Con el paso de los anos, ha mejorado la percepcion de los horarios de la
navegacion y del cierre de la escuela. Ha empeorado la valoracion del
horario de levantarse y del tiempo entre el desayuno y el inicio de la
actividad. Los horarios de la navegacion y de la comida se mantienen
estables en el tiempo.

Una vez estudiada la percepcion de los usuarios sobre diferentes
atributos del servicio de las escuelas del mar de la Generalitat
Valenciana a través de la escala de calidad de servicio percibida
incluida en el cuestionario Neptuno disenado al efecto, pasamos a
analizar esta escala y otras sobre motivaciones y sensaciones mediante
analisis factorial y de diferencias. Con ello se pretende conocer las
variables latentes que definen el servicio y averiguar si las diferentes
valoraciones halladas son fruto del azar o son significativas
estadisticamente.

8.2.- Analisis factorial.

Los resultados que a continuacion se exponen intentan reflejar los
analisis mas destacados realizados como pasos previos para la
consecucion de los objetivos marcados y construccion de las
conclusiones.

El analisis factorial permite obtener a partir de un numero n de
variables (items o preguntas de un cuestionario) un numero menor de
variables (n-k) denominadas variables latentes o factores, que sintetizan
la informacion permitiendo obtener analisis mas complejos con los
mismos datos y mas faciles de describir la realidad. El método utilizado
fue el de componentes principales con rotacion varimax.

8.2.1.- Analisis factorial de la escala de calidad.

En primer lugar comprobamos si la matriz de correlaciones de las
variables del cuestionario era una matriz apropiada para realizar un
analisis factorial.

Para ello, calculamos dos estadisticos: el coeficiente de Kaiser-Meyer-
Olkin que mostré un valor de KMO= ,919 y la prueba de esfericidad de
Barlett (prueba de Barlett= 20988,063; sig.= ,000) que confirma que el
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analisis factorial es una técnica estadistica que facilitara el analisis de
las asociaciones lineales entre variables.

Tabla 8.73. Coeficiente de Kaiser-Meyer-Olkin y resultados de la prueba de esfericidad de

Barlett.
Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-
. ,919
Olkin.
Prueba de esfericidad de Ch1-c1.1adrado 20988,063
Bartlett aproximado
gl 946
Sig. ,000

Los datos obtenidos de la aplicacion de la escala de calidad de servicio,
han sido sometidos a un analisis de componentes principales con
rotacion varimax obteniendo 10 factores con una explicacion de
varianza del 62,09%.

La matriz factorial rotada nos agrupa las variables fuertemente
correlacionadas entre si, es decir, las variables que presentan
saturaciones altas sobre un mismo factor y bajas sobre el resto. Dentro
de cada grupo las variables se disponen orientadas de mayor a menor
saturacion y soOlo se muestra las saturaciones mas altas de cada
variable.

Con todo, la solucion ofrecida muestra una distribucion de diez factores
(ver anexo IV) formados por diferentes items que a continuacion
pasamos a detallar.

Factor 1. Explica un 12,01% de la varianza y agrupa items relacionados
con la comida y la cena (calidad, variedad, cantidad y horario) asi como
la calidad del desayuno. Al recoger items relacionados con la comida en
general lo hemos denominado como factor “La comida principal”.

Tabla 8.74. Denominacion del factor 1 de la escala de calidad, varianza explicada, n° de

item, descripcion y saturacion.

Nombre del factor | % de varianza explicada o Cronbach
Comida principal 12,01% .90
N° Descripcion saturacion

15d2 La cena calidad ,840

15bd La comida calidad ,837
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15d1
15b1
15d3
15b3
15a2
15j2

La cena variedad ,791
La comida variedad , 767
La cena cantidad ,735
La comida cantidad ,719
El desayuno calidad ,5941
El horario de la comida ,402

Factor 2. Explica un 6,75% de la varianza y agrupa a todos los items
relacionados con el tiempo libre. Por esto lo hemos denominado tiempo

libre.

Tabla 8.75. Denominacion del factor 2 de la escala de calidad, varianza explicada, n° de

item, descripcion y saturacion.

Nombre del factor | % de varianza explicada | o. Cronbach
Tiempo libre 6,75% .85

N° Descripcion saturacion

15i2 Las actividades de tiempo libre ,820

15i1 Los monitores de tiempo libre ,793

15i3 El material de tiempo libre ,785

15i4 Las instalaciones de tiempo libre , 756

Factor 3. Este factor explica un 6,66% de la varianza y agrupa items
relacionados con la navegacion como son: las clases practicas, el trato
con los monitores, la forma de ensenar y los monitores. Le hemos

denominado factor Clases de navegacion.

Tabla 8.76. Denominacion del factor 3 de la escala de calidad, varianza explicada, n° de

item, descripcion y saturacion.

Nombre del factor % de varianza explicada o Cronbach
Clases de Navegacion 6,66% .82

N° Descripcion saturacion
15g7 En las clases los monitores de navegacion ,805
15g3 En las clases el trato con los monitores ,791
15g4 En las clases la forma de ensenar , 744
15g2 En las clases la practica ,995

Factor 4. Explica un 6,63% de la varianza y agrupa items relacionados
con la limpieza de diferentes dependencias de la escuela. Contiene
items como la limpieza del comedor, de los aseos, de la sala de juegos.

Es por esto que le denominamos factor limpieza de la escuela.
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Tabla 8.77. Denominacion del factor 4 de la escala de calidad, varianza explicada, n° de

item, descripcion y saturacion.

Nombre del factor % de varianza explicada | o Cronbach
Limpieza de la escuela 6,63% .79

N° Descripcion saturacion
15e2 La limpieza del comedor ,717
15e3 La limpieza de la sala de juegos ,709
15e1l La limpieza de las habitaciones ,660
15e4 La limpieza de la explanada ,607
15e6 La limpieza de los aseos ,949

Factor 5. Este factor explica el 6,29% de la varianza y agrupa items
como los barcos, los carros, los chalecos, la limpieza del material
nautico y el numero de barcos. A este factor le hemos denominado
material nautico.

Tabla 8.78. Denominacion del factor 5 de la escala de calidad, varianza explicada, n° de

item, descripcion y saturacion.

Nombre del factor % de varianza explicada o Cronbach
Material Nautico 6,29% .75

N° Descripcion saturacion
152 El estado de los carros ,786
15f1 El estado de las embarcaciones 773
15f5 El nimero de embarcaciones ,636
15e7 La limpieza del material nautico ,518
1513 El estado de los chalecos , 449

Factor 6. Explica el 5,91% de la varianza y agrupa items relacionados
con la merienda y el desayuno. A este factor le hemos denominado
Comida complementaria.

Tabla 8.78. Denominacion del factor 6 de la escala de calidad, varianza explicada, n° de

item, descripcion y saturacion.

Nombre del factor % varianza explicada | o Cronbach
Comida Complementaria 5,91% .81

N° Descripcion saturacion
15¢c2 La merienda calidad ,663
15¢c3 La merienda cantidad ,663
15c1 La merienda variedad ,649
15a3 El desayuno cantidad ,910
15al El desayuno variedad ,469
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Factor 7. Este factor explica el 5,11% de la varianza. Se agrupan en esta
dimension variables referidas a horarios y tiempos. Asi, se encuentran
variables como el horario de navegacion, el horario de levantarse, el
horario de cierre de la escuela, el tiempo entre el desayuno y el inicio de
la actividad o el numero de horas navegado. A este factor lo hemos
denominado horarios.

Tabla 8.79. Denominacion del factor 7 de la escala de calidad, varianza explicada, n° de

item, descripcion y saturacion.

Nombre del factor % de varianza explicada o Cronbach
Horarios 5,11% .70
N° Descripcion saturacion

15j5 El tiempo entre desayuno y el inicio de la actividad , 706
15j4 El horario de la navegacion ,592
15j1 El horario de levantarse ,024
15g6 En clases el namero de horas navegado , 480
153 El horario de cierre de la instalacion , 464

Factor 8. Agrupa items relacionados con la conserjeria explicando el
4,58% de la varianza. Los items que lo componen son los siguientes:
“amabilidad del servicio de consejeria”, “la disponibilidad del servicio de
conserjeria” y “la musica y llamadas por megafonia”. A este factor lo
hemos denominado Servicio de consejeria.

Tabla 8.80. Denominacion del factor 8 de la escala de calidad, varianza explicada, n° de

item, descripcion y saturacion.

Nombre del factor % de varianza explicada o Cronbach
Servicio de Conserjeria 4,58% 77
N° Descripcion saturacion
15h1 En servicio de conserjeria su amabilidad ,862
15h2 En servicio de conserjeria (S.C.) su disponibilidad ,841
15h3 En S.C. la musica y llamadas por megafonia ,503

Factor 9. Este factor explica el 4,5% de la varianza y agrupa a items
como los siguientes. “el estado de la rampa”, “al limpieza de la rampa” y
“la limpieza del mar”. A este factor lo hemos denominado estado del

entorno nautico.
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Tabla 8.81. Denominacion del factor 9 de la escala de calidad, varianza explicada, n° de

item, descripcion y saturacion.

Nombre del factor % varianza explicada | o Cronbach
Estado del entorno Nautico 4,50% .63
N° Descripcion saturacion
15e5 La limpieza de la rampa , 752
15f4 En material el estado de la rampa ,739
15e8 La limpieza del mar 475

Factor 10. Agrupa items relativos a las clases teoricas. En concreto
estos son los siguientes: “la duracion de las clases tedricas” y “la clases
teoricas”. Es por ello que lo hemos denominado “las clases teodricas”.

Tabla 8.82. Denominacion del factor 10 de la escala de calidad, varianza explicada, n° de

item, descripcion y saturacion.

Nombre del factor % de varianza explicada o Cronbach

Las clases teoricas 3,65% .68

N° Descripcion saturacion
15g5 Duracion de las clases teoricas , 786
15g1 Las clases teoricas , 741

8.2.1.1.- Descriptivos de los factores

En este apartado, una vez sabida la existencia de 10 factores que
suponen el 62,10% de la varianza, creemos interesante conocer como
puntua cada factor en algunas de las variables estudiadas.

Tabla 8.83. Descriptivos de los factores de la escala de calidad por afios y total.

ANO

1997 1998 2001 Total

Media @ Media Media Media Desv. tip.
Factor 1 La comida . 3,64 | 3,77 | 3,70 0,78
Factor 2 El tiempo libre 3,98 | 4,00 4,00 3,99 0,84
Factor 3 Las Clases . 4,55 4,39 4,47 0,58
Factor 4 La Limpieza . 4,00 3,78 3,90 0,69
Factor 5 El Material Nautico . 3,87 4,01 3,94 0,62
Factor 6 La Comida Complementaria . 3,55 350 3,53 0,82
Factor 7 Los Horarios . 3,63 3,56 3,60 0,74
Factor 8 La Conserjeria . 3,62 3,57 3,60 0,95
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Factor 9 Estado del Entorno nautico . 3,59 | 3,48 3,54 0,80
Factor 10 La Teoria 3,85 3,89 371 382 0,85

Los valores escalares de los factores se muestran en la tabla siguiente.
Se observa que, como ya se ha dicho en capitulos anteriores, la mejor
puntuacion la recibe el factor 3 “las clases” con un 4,47 sobre cinco. El
segundo factor que mejor puntua es el del “tiempo libre” con un 3,99.
Le sigue el “material nautico” (3,94) y “la limpieza de la escuela” con un
3,90. Los que menos puntian son el factor 6 “la comida
complementaria” y el factor 9 “el estado del entorno nautico”.

Siguiendo los datos por anos, se observa que la valoracion ha ido
disminuyendo en todos los factores excepto en el factor 5 “el material
nautico” que ve como se incrementa su puntuacion.

Resulta interesante también conocer la puntuacion media de cada
factor en funcion de las dos escuelas estudiadas, en funcion del género
y en funcion de la experiencia del usuario con este tipo de servicios.

En la figura se observa como los factores 7, 8 y 9 en la escuela de
Benicassim puntuan ligeramente mas que en la escuela de Borriana. El
resto de factores se invierte esta situacion y pasa a ser la escuela de
Borriana la mejor valorada.
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Figura 8.51. Puntuaciones medias de los factores de calidad segun escuela.

Al observar el figura resulta interesante constatar como en todos los
factores las mujeres puntian mejor muestran una mejor calidad
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percibida que los hombres. Mas adelante se analizara si estas
diferencias resultan significativas.
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Figura 8.52. Puntuaciones medias de los factores de calidad segiin género.

Por ultimo es este apartado, respecto a la comparacion de las
puntuaciones de los distintos factores segiin el grado de experiencia en
este tipo de servicios (repite experiencias o no), se observa como los
alumnos que afirman no haber practicado antes puntian mejor en

practicamente todos los factores.
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Figura 8.53. Puntuacion media de los factores de calidad segiin experiencia en el servicio.
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Los alumnos que repiten en las escuelas de vela de la Generalitat se
observa que puntuan menos en casi todos los factores. Tan sélo en el
factor 10 “la teoria” supera al resto.

8.2.1.2.- Diferencia de medias de los factores

Una vez analizados los descriptivos escalares de los factores y
relacionarlos con otras variables, resulta logica averiguar si las
diferencias que se han encontrado resultan significativas
estadisticamente o son fruto del azar. Para ello hemos realizado analisis
de diferencias de medias utilizando dos analisis; la prueba T para
muestras independientes y la ANOVA.

Factores de calidad percibida segin afos

Al comparar los factores hallados en la escala de calidad percibida de
las escuelas del mar con los dos ultimos anos, se observa que aparecen
diferencias estadisticamente significativas (p=,000), en el factor 1 la
comida, en el factor 3 las clases, en el factor 4 la limpieza, en el factor 5
el material nautico, en el factor 10 la teoria. También en el factor 9
estado del entorno nautico (p=,003) y en el factor 7 los horarios
(p=,029). Los factores 2, 6 y 8 no muestran diferencias significativas.

Tabla 8.84. Analisis diferencial de los factores de calidad percibida segun el afio.

Factores F Sig. 1998 2001
Factor 1 La comida 8,540 ,000%** 3,64 3,77
Factor 2 El tiempo libre ,045 ,844 4,00 4,00
Factor 3 Las Clases 17,383  ,000*** 4,55 4,39
Factor 4 La Limpieza 2,602 ,000%** 4,00 3,78
Factor 5 El Material Nautico 32,786  ,000%** 3,87 4,01
Fact0r6LaC0mlda 028 229 355 3.50
Complementaria

Factor 7 Los Horarios 426 ,029* 3,63 3,56
Factor 8 La Conserjeria 1,558 282 3,62 3,57
F:jlctf)r 9 Estado del Entorno 2304 003 % 359 3.48
nautico

Factor 10 La Teoria 17,547  ,000*** 3,89 3,71

*p < .05 **p < .01 ***p < .001
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La lectura anterior unida a la interpretacion de las medias obtenidas,
diferencia al ano 2001 como mejor frente al 1998 en el factor 1 la
comida principal y en el factor 5 referido al material nautico. En el resto
de factores, el primer ano fue mejor que el segundo.

Factores de calidad percibida segin escuela.

Cuando comparamos los factores de la escala de calidad percibida con
las escuelas del mar observamos que no existen diferencias
significativas en los factores de horarios, conserjeria, la teoria, el
material nautico y el estado del entorno nautico. El resto de factores
muestran diferencias estadisticamente significativas. Al observar las
medias, podemos decir que todas estas diferencias son favorables a la
escuela del mar de Borriana excepto en el factor 9 (estado del entorno
nautico) que es favorable a Benicassim.

Tabla 8.85. Analisis diferencial de los factores de calidad percibida segiin escuela.

Factores F Sig. Borriana Benicassim
Factor 1 La comida 7,770  ,000%** 3,73 3,33
Factor 2 El tiempo libre 4,465 ,000%** 4,03 3,79
Factor 3 Las Clases 13,664 ,000%** 4,50 4,36
Factor 4 La Limpieza 3,012 ,003%** 3,91 3,65
Factor 5 El Material Nautico ,000 ,081 3,95 3,88
Factor 6 La Comida 11,061 ,000%%* 3,56 3,05
Complementaria

Factor 7 Los Horarios ,248 ,661 3,59 3,62
Factor 8 La Conserjeria 1,214 ,255 3,59 3,67
F e}ct.or 9 Estado del Entorno 6,959 057 353 3.69
nautico

Factor 10 La Teoria 1,273 ,903 3,82 3,82

*p <.05 *¥*p <.01 ***p <.001

Factores de calidad percibida segun género

Al comparar los diferentes factores segiin el género de los usuarios de
las escuelas del mar de la Generalitat Valenciana, encontramos que en
todos ellos existen diferencias estadisticamente significativas.
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Tabla 8.86. Analisis diferencial de los factores de calidad percibida segin género.

Factores F Sig. Hombres Mujeres
Factor 1 La comida 8,469 ,000*** 3,62 3,81
Factor 2 El tiempo libre 8,314 ,000%** 3,91 4,09
Factor 3 Las Clases 36,171 ,000%** 4,39 4,58
Factor 4 La Limpieza 33,108 ,000%*** 3,77 4,06
Factor 5 El Material Nautico 5,259 ,000*** 3,86 4,04
Eﬁl‘;rlgnll‘;fa‘r’glda 27,019 ,000%%* 3,37 3,72
Factor 7 Los Horarios 24,644 ,000%** 3,49 3,73
Factor 8 La Conserjeria 43,691 ,000%** 3,48 3,73
52101:?509 Estado del Entorno 21640 000%** 342 3.69
Factor 10 La Teoria 47,231 ,000*** 3,76 3,90
wHkp < 001

Con esto, al repasar las medias obtenidas en el analisis podemos
afirmar que las mujeres tienen una percepcion de la calidad de las
escuelas del mar de la Generalitat mayor que los hombres pues en
todos los factores puntuan mas alto.

Factores de calidad percibida segiin edad

La variable edad parece ser una de las diferenciales respecto a la
calidad percibida de los usuarios. Asi pues, se puede observar en la
tabla que existen diferencias estadisticamente significativas en todos los
factores segun la edad excepto en el 3 (Las clases de navegacion). El
factor mejor valorado por todos los tramos de edad es el que no
presenta diferencias significativas expresando de este modo unanimidad
en realizar una valoracion muy positiva de las clases de navegacion.

Tabla 8.87. Analisis diferencial de los factores de calidad percibida segin edad.

Factores F Sig. <14 delSa del9a 5.5,
anos 18 anos 24 anos

Factor 1 La comida 28,850 ,000*** 3,78 3,44 3,54 3,98
Factor 2 El tiempo libre 58,355 ,000%*** 4,17 3,76 3,59 3,73
Factor 3 Las Clases 2,099 ,098 4,47 4,53 4,43 4,45
Factor 4 La Limpieza 14,488 ,000%** 3,87 3,79 3,96 4,19
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Factor 5 El Material

. 52,909 ,000%*** 4,09 3,78 3,60 3,84
Nautico
Factor 6 La Comida 5, 05 ppowss 363 325 326 3,75
Complementaria
Factor 7 Los Horarios 43,069 ,000%** 3,70 3,27 3,41 3,81
Factor 8 La Conserjeria 19,640 ,000*** 3,61 3,36 3,54 3,97
Factor 9 Estado del 12,014 ,000%%% 3,57 3,37 3,43 3,76

Entorno nautico
Factor 10 La Teoria 4,402 ,004%** 3,79 3,87 3,80 3,94

*p < .05 **p < .01 ***p < 001

Para determinar si existen diferencias entre los grupos de edades hemos
realizado una prueba F-Test de Scheffe. Con ello se observa que es en
los factores 1 y 5 en los que mayor numero de diferencias significativas
se da entre los usuarios de las escuelas segun la edad.

Tabla 8.88. Analisis diferencial de los factores de calidad percibida segun la edad

(contraste grupo a grupo mediante la prueba T-test de Scheffe).

Factores lvs2 1vs3 1vs4 2vs3 2vs4 3vs 4
Factor 1 La comida * * * * *
Factor 2 El tiempo libre * * *

Factor 3 Las Clases

Factor 4 La Limpieza * * *
Factor 5 El Material % " " « «
Nautico

Factor 6 La Comida % % % %
Complementaria

Factor 7 Los Horarios * * * *
Factor 8 La Conserjeria * * * *
Factor 9 Estado del " % % "
Entorno nautico

Factor 10 La Teoria *

*p <.05

En el factor referido a las clases teodricas (F10), tan solo se obtiene
diferencias significativas entre el grupo de los mas pequenos y el de los
de mayor edad. Es entre el grupo de 15 a 18 anos y el de 19 a 24 anos
donde menos diferencias existen en la percepcion de la calidad de las
escuelas. Entre estos dos grupos solo se mantienen diferencias
estadisticamente significativas en el factor S relativo al material nautico.
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8.2.2.- Analisis factorial de la escala de sentimientos.

Esta escala, como ya se ha comentado anteriormente, es de tipo Osgood
con cinco anclajes. En ella, la parte de la izquierda estaba constituida
por los items positivos y en la derecha se nombraban los antéonimos
negativos.

Se comprobd si la matriz de correlaciones de las variables del
cuestionario era una matriz apropiada para realizar un analisis factorial
calculando dos estadisticos: el coeficiente de Kaiser-Meyer-Olkin que
mostré un valor de KMO= ,790 y la prueba de esfericidad de Barlett
(prueba de Barlett= 5406,644; sig.= (,000) que confirmaron que el
analisis factorial era una técnica estadistica que facilitaba el analisis de
las asociaciones lineales entre variables.

Tabla 8.89. Coeficiente de Kaiser-Meyer-Olkin y resultados de la prueba de esfericidad de

Barlett para la escala de sentimientos

Medida de adecuacion muestral de 790

Kaiser-Meyer-Olkin. ’

Prueba de esfericidad Chi-cuadrado

de Bartlett aproximado 3406,644
gl 45
Sig. ,000

Los datos fueron sometidos a un analisis de componentes principales
con rotacion varimax obteniendo 3 factores con una explicacion de
varianza del 56,66%.

La matriz factorial rotada nos agrupa las variables fuertemente
correlacionadas entre si, es decir, las variables que presentan
saturaciones altas sobre un mismo factor y bajas sobre el resto. Dentro
de cada grupo las variables se disponen orientadas de mayor a menor
saturacion y sé6lo se muestran las saturaciones mas altas de cada
variable. La solucion ofrecida muestra una distribucion de 3 factores
formados por diferentes items que a continuacion exponemos.

Factor 1. Explica el 28% de la varianza y agrupa a items como los

siguientes. “feliz/infeliz”, “alegre/triste”, “a gusto/a disgusto”,
“impresionado/defraudado”, “seguro/inseguro” y “como en
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vacaciones/en clase”. A este macrofactor lo hemos denominado
“bienestar individual”.

Tabla 8.90. Denominacion del factor 1 de la escala de sentimientos, varianza explicada, n°

de item, descripcion y saturacién.

Nombre del factor % de varianza explicada
Bienestar individual 28%

N° Descripcion saturacion
171  Feliz / infeliz ,781
17g A gusto /a disgusto , 737
17c  Alegre / triste ,695
17h Impresionado / defraudado ,099
17a  Seguro / inseguro ,548
17f Como en vacaciones / como en clase ,931

En este factor la variable 17f (como en vacaciones / como en clase)
satura también en el tercer factor (,530) mostrando con ello una
correlacion parecida con este tltimo.

Factor 2. Este factor explica el 16,13% de la varianza y agrupa las
variables “acompanado / solo” y “sin miedo / con miedo”. A este factor
lo hemos denominado “Proteccion” pues las variables que agrupa hacen
referencia a sentimientos individuales relacionados con la percepcion de
proteccion.

Tabla 8.91. Denominacion del factor 2 de la escala de sentimientos, varianza explicada, n°

de item, descripcion y saturacién.

Nombre del factor % de varianza explicada
Proteccion 16,13%
N° Descripcion saturacion
17d  Acompanado / solo , 736
17b  Sin miedo / con miedo ,734

Factor 3. Explica el 12,54% de la varianza y agrupa items relacionados
con las sensaciones que experimenta el usuario en relaciéon al ambiente
que se respira en la escuela. Por esta razon puede que el item “como en
vacaciones / como en clase” también sature en este factor ademas de
en el primero.
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Tabla 8.92. Denominacion del factor 3 de la escala de sentimientos, varianza explicada, n°

de item, descripcion y saturacion.

Nombre del factor % de varianza explicada
Clima del entorno 12,54%
N° Descripcion saturacion
17e  Libre / controlado ,688
17  Competitivo / cooperativo ,620

8.2.2.1.- Descriptivos de los factores

En este apartado, una vez sabida la existencia de 3 factores que
suponen el 56,66% de la varianza, creemos interesante conocer como
puntua cada factor en algunas de las variables estudiadas.

Los valores escalares de los factores se muestran en la tabla siguiente.
La mejor puntuacion la recibe el factor bienestar individual.

Tabla 8.93. Descriptivos de los factores de la escala de sentimientos por afios y total.

ANO
1997 1998 2001 Total

Desv. Desv. Desv. Desv.
Media Tip. @ Media Tip. Media Tip. Media | Tip.

1,62 ,58 1,64 ,50 1,62 ,59 1,62 | ,57

Factor 1 Bienestar
Individual
Factor 2 Proteccion | 1,74 | 1,02 1,72 ,96 1,76  ,92 1,75 | ,97

Factor 3 Clima del 232 1,01 228 ,94 2,39 ,94 234 ,97
entorno

Para poder comprender los datos es necesario recodar que en esta
escala el valor 1 es el mas cercano al adjetivo positivo y el valor 5 es el
mas cercano al adjetivo formulado en sentido negativo. Asi pues, se
observa que a lo largo de los tres anos estudiados el factor Bienestar
individual se mantiene bastante estable. El factor proteccion también se
mantiene estable y el factor clima del entorno es el que tiene una

variacion mas acusada.

En los tres anos, el factor Bienestar individual es el que mantiene una
puntuacion mas cercana a la parte positiva de la escala. El tercer factor
se mantiene cerca del punto neutro (3) que el resto.
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Analizando los sentimientos experimentados durante la prestacion del
servicio segun el género, observamos como es en el factor Bienestar
donde aparece la mayor diferencia en la puntuacion. Las mujeres
puntuan este factor mas cerca de la parte positiva de la escala que los
hombres.

—&— hombre —ll— mujer ‘

2 P /

1 ‘

Factor 1 Bienestar Factor 2 Proteccién Factor 3 Clima del entorno
Individual

Figura 8.54. Puntuaciones medias de los factores de sentimientos segiin género.

En el factor 2 (proteccion) son los hombres los que puntiuan mas cerca
de la parte positiva de los adjetivos de sentimientos. En el factor
denominado clima del entorno, las puntuaciones son casi idénticas.

Respecto a las puntuaciones de los factores segun la edad observamos
como a medida que aumenta la edad las medias se acercan mas a la
parte positiva de la escala de sentimientos.

—_—————— %

<14 afnos de 15 a 18 afios de 19 a 24 afios >25 afos

==@=—Factor 1 Bienestar Individual == Factor 2 Proteccion
Factor 3 Clima del entorno

Figura 8.55. Puntuaciones medias de los factores de sentimientos segun edad.

Del mismo modo, segun aumenta la edad las diferencias en las
puntuaciones de los factores son cada vez menores. El factor Bienestar
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individual es en todas las edades el que mas se acerca a la parte
positiva de los adjetivos.

Los resultados son bastante parecidos al analizar los resultados segun
la experiencia de los usuarios con el servicio. Asi, los usuarios que ya
estuvieron en las escuelas del mar puntian mas cerca de la parte
positiva de la escala que el resto de alumnos en todos los factores,
excepto en el factor 1 pero solo con el grupo de alumnos que no habia
navegado antes.

5
==¢=—Factor 1 Bienestar Individual ==#l==Factor 2 Proteccion
4 Factor 3 Clima del entorno
3 n
2 '«
1
si, en escuelas GV si, en otras no

Figura 8.56. Puntuaciones medias de los factores de sentimientos segtin experiencia con el
servicio

8.2.2.2.- Diferencia de medias de los factores

Después de observar algunas diferencias en los grupos analizados es
conveniente comprobar si estas son estadisticamente significativas.
Para ello hemos realizado analisis de diferencias de medias mediante
dos pruebas; la prueba T para muestras independientes y la ANOVA.

Factores de la escala de sentimientos segin escuela

Al realizar el analisis por anos hemos observado que no hay diferencias
significativas. Comparando segun la escuela en la que se ha
desarrollado el servicio, se constata como en anteriores analisis, que
existen diferencias significativas aunque solo en el factor 1 (bienestar
individual). Segun este dato, son los usuarios de la escuela de Borriana
los que se muestran con sentimientos mas positivos que los de
Benicassim en el factor de bienestar individual.
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Tabla 8.94. Analisis diferencial de los factores de sentimientos segiin escuela.

Factores F Sig. Borriana Benicassim
Factor 1 Bienestar individual 1,207 ,013%* 1,61 1,67
Factor 2 Proteccion 18,036 ,591 1,75 1,74
Factor 3 Clima del entorno 15,182 ,790 2,35 2,32

*p <.05

En el resto de factores no se aprecian diferencias estadisticamente
significativas.

Factores de la escala de sentimientos segun género

Comparando los sentimientos experimentados en las escuelas segun el
género de los usuarios, se puede afirmar que esta diferencia de
sentimientos es estadisticamente significativa entre hombres y mujeres
en el primer factor. El resto de factores no presenta diferencias
significativas.

Tabla 8.95. Analisis diferencial de los factores de sentimientos segiin género.

Factores F Sig. Hombre Mujer
Factor 1 Bienestar individual 20,625  ,000%** 1,70 1,53

Factor 2 Proteccion 1,235 ,105 1,72 1,78

Factor 3 Clima del entorno 11,009 ,136 2,36 2,30

5% p < 001

Factores de la escala de sentimientos segiun edad

Al realizar el analisis segun la edad se observa que existen diferencias
significativas en todos los tres factores. Como se ha dicho
anteriormente, segun aumenta la edad los sentimientos de los usuarios
se sitiian mas hacia la parte positiva (mas cerca de 1).
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Tabla 8.96. Analisis diferencial de los factores de sentimientos segiin edad.

Factores F Sig. <14 delSa del9a ,q ;.0
anos 18 anos 24 anos

Factor 1 Bienestar

L. 5,913  ,001** 1,67 1,60 1,56 1,55
individual

Factor 2 Proteccion 10,360 ,000%*** 1,84 1,66 1,63 1,59
Factor 3 Clima del 52,948 ,000%** 254 221 2,07 1,95
entorno

*kp < 0] ***p <001

Es necesario clarificar entre qué grupos se producen estas diferencias.
En la siguiente tabla se establecen los grupos entre los cuales se
producen estas diferencias.

Tabla 8.97. Analisis diferencial de los factores de sentimientos segiin la edad (contraste

grupo a grupo mediante la prueba T-test de Scheffe).

Factores lvs2 1vs3 1vs4 2vs3 2vs4 3 vs4
Factor 1 Bienestar % «

individual

Factor 2 Proteccion * * *

Factor 3 Clima del % % % %

entorno

*p <.05

Segun la tabla de diferencias, es entre el grupo de menor edad (menores
de 14 anos) y los grupos de mayor edad (mayores de 18 anos), entre los
cuales hay diferencias estadisticamente significativas en los tres
factores. También se encuentran diferencias entre los alumnos menores
de 14 anos y los alumnos de 15 a 18 anos en los factores 2 y 3.

Factores de la escala de sentimientos segiun experiencia con el
servicio

Si tenemos en cuenta la experiencia con este tipo de servicios para
analizar los sentimientos de los usuarios, son los alumnos que no han
navegado nunca los que mejores sentimientos expresan en el factor 1
ocurriendo todo lo contrario en los factores 2 y 3.
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Tabla 8.98. Analisis diferencial de los factores de sentimientos segun experiencia con el

servicio

. Si en Sien
Factores F Slg’ escuelas otras No
de G.V. escuelas

Factor 1 Bienestar 5 )99 g3gx | ) 171 16l
individual

Factor 2 Proteccion 4,050 ,018* 1,69 1,76 1,80
Factor 3 Clima del 5 141 goger 227 2,38 2,40
entorno

*p < .05 **p < .01

En este punto analizamos las diferencias en los sentimientos entre
estos tres grupos de usuarios, a saber, los que si han navegado en estas
escuelas, los que si han navegado pero en otras escuelas y los que no
han navegado nunca.

Tabla 8.99. Analisis diferencial de los factores de sentimientos segiin la experiencia con el

servicio (contraste grupo a grupo mediante la prueba T-test de Scheffe).

Factores lvs2 1vs3 2vs3
Factor 1 Bienestar individual *
Factor 2 Proteccion *

Factor 3 Clima del entorno *

*p <.05

Los grupos entre los cuales se han encontrado mas diferencias
significativas son los que han navegado en las escuelas de la
Generalitat y los que no habian navegado nunca. Estas diferencias se
dan en los factores 2 (proteccion) y 3 (Clima del entorno). En este caso
son los alumnos que ya habian navegado en estas escuelas los que se
sienten mas protegidos y perciben un mejor clima.

También se encuentran diferencias entre el grupo de alumnos que ya
habia navegado pero en otras escuelas y los que no habian navegado
nunca respecto a la percepcion de su bienestar (factor 1). Los que no
habian navegado nunca tienen mejores sensaciones.
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8.2.3.- Analisis factorial de la escala de motivaciones.

La escala de motivaciones consta de 8 items que senalan diferentes
motivos por los cuales los usuarios se han matriculado en un curso de
actividades nauticas. Los encuestados debian de indicar, en cada uno
de los motivos presentados, como de importante era para matricularse.
Se le presentaba una gradacion de cinco puntos desde nada
importante-1 hasta muy importante-5.

Se comprobo mediante el coeficiente de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO=,692)
y la prueba de esfericidad de Barlett (prueba de Barlett= 751,024 sig.=
(,O000) que el analisis factorial era una técnica estadistica pertinente
para el caso.

Tabla 8.100. Coeficiente de Kaiser-Meyer-Olkin y resultados de la prueba de esfericidad

de Barlett para la escala de motivaciones

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-
. ,692
Meyer-Olkin.
Prueba de esfericidad Chi-cuadrado 751.024
de Bartlett aproximado ’
gl 28
Sig. ,000

Tras realizar el analisis de componentes principales con rotacion
varimax se propusieron como solucion 3 factores con una explicacion
de varianza del 55,18%.

La matriz factorial rotada nos agrupa las variables fuertemente
correlacionadas entre si con saturaciones altas en un mismo factor y
bajas sobre el resto. Dentro de cada grupo las variables se disponen
orientadas de mayor a menor saturacion y so6lo se muestran las
saturaciones mas altas de cada variable. La solucion ofrecida muestra
una distribucion de 3 factores formados por diferentes items que a
continuacion exponemos.

Factor 1. Explica el 20,33 de la varianza y agrupa items como “aprender
un nuevo deporte”, “vivir nuevas experiencias” y “estar en contacto con
el mar”. Estas tres variables estan relacionadas con aspectos muy
vivenciales de las actividades nauticas, por eso hemos denominado a
este primer factor como “experiencial”.
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Tabla 8.101. Denominacion del factor 1 de la escala de motivaciones, varianza explicada,

n° de item, descripcion y saturacion.

Nombre del factor % de varianza explicada
Motivo Experiencial 20,33%

N° Descripcion saturacion
10g Por aprender un nuevo deporte ,798
10d  Por vivir nuevas experiencias , 758
10e Por estar en contacto con el mar ,607

Factor 2. Este factor agrupa tres items como es “por conocer gente”,
“por diversion” y “por hacer ejercicio fisico” explicando un 19,54% de la
varianza. A este factor lo hemos denominado “motivo social-deportivo”
pues las variables agrupadas estan relacionadas con aspectos sociales y
con hacer ejercicio, aunque este ultimo es el item con menor peso en el
factor.

Tabla 8.102. Denominacion del factor 2 de la escala de motivaciones, varianza explicada,

n° de item, descripcion y saturacion.

Nombre del factor % de varianza explicada
Motivo Social-Deportivo 19,54%

N° Descripcion saturacion
10b  Por conocer gente nueva ,793
10c  Por diversion , 724
10a  Por hacer ejercicio fisico ,940

Factor 3. Explica el 15,31% de la varianza estando saturado por dos
items como son “por competir’ y “otros motivos”. Este factor es el mas
difuso en cuanto a las caracteristicas comunes de los items que lo
integran, por ello lo hemos denominado “Motivo competir-otros”.

Tabla 8.103. Denominacién del factor 3 de la escala de motivaciones, varianza explicada,
n° de item, descripcion y saturacion.

Nombre del factor % de varianza explicada
Motivo competir-otros 15,31%
N° Descripcion saturacion
10f  Por competir , 787
10h  Por otros motivos ,654
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8.2.3.1.- Descriptivos de los factores

Los valores escalares de los factores se muestran en la siguiente tabla.
Se observa, en la columna de total, como la puntuaciéon mas alta la
recibe el motivo experiencial (3,87). Le sigue el motivo social-deportivo

(3,68) y por ultimo con un puntuacion de 2,47 (entre poco y algo
importante).

Tabla 8.104. Descriptivos de los factores de la escala de motivaciones por afios y total.

ANO
1997 1998 2001 Total

Desv. Desv. Desv. Desv.
Media | Tip. Media Tip. | Media | Tip. Media Tip.

Factor 1 Motivo
Experiencial

Factor 2 Motivo
Social-Deportivo

Factor 3 Competir . . 2,43 ,96 250 1,07 @ 2,47 L03

3,83 ,86 3,94 ,86 3,88 ,84 3,87 ,85

3,78 ,77 3,61 ,78 3,61 ,77 3,68 ,78

Respecto a las puntuaciones de los factores segun la escuela, los datos
reflejan que es la escuela de Borriana es la que obtiene puntuaciones
mas altas en los tres factores.

5
. —
3 i
2 i
—&—Borriana —l— Benicassim
1 ‘
Factor 1 Motivo Experiencial Factor 2 Motivo Social- Factor 3 Competir-otros
Deportivo

Figura 8.57. Puntuaciones medias de los factores de motivos segtin escuela

El motivo experiencial es el factor que mejor puntia con un 3,92 en
Borriana y un 3,76 en Benicassim. El factor Social-deportivo esta
valorado de forma muy parecida en las dos escuelas. Este motivo es

248



Resultados

entre algo y bastante importante para los usuarios en su decision de
venir a las escuelas del mar de la Generalitat.

En analisis anteriores hemos visto como las mujeres puntuaban mas
alto que los hombres en distintas variables. En este caso, se observa
que las mujeres continuan puntuando mas alto en el motivo
experiencial y el motivo social, pero son los hombres los que puntuan
algo mas que las mujeres en el motivo de competicion.

u —

==$==hombre ==ll=mujer

Factor 1 Motivo Factor 2 Motivo Social- Factor 3 Competir-otros
Experiencial Deportivo

Figura 8.58. Puntuaciones medias de los factores de motivos segiin género

Para las mujeres el principal motivo de asistencia es el experiencial con
un 3,99 (bastante importante). Los hombres lo puntiian con un 3,77,
entre algo y bastante importante.

Respecto a la edad, los vemos como a medida que aumenta la edad de
los usuarios, aumenta también el peso del factor experiencial y
disminuye el factor social-deportivo. El factor competir-otros se
mantiene estable en todos los rangos de edad excepto en los usuarios
de mayor edad (>25 anos) que puntian ese factor como poco
importante.
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<14 afios de 15 a 18 afios de 19 a 24 afios >25 afios
=—&—Factor 1 Motivo Experiencial == Factor 2 Motivo Social-Deportivo
Factor 3 Competir-otros

Figura 8.59. Puntuaciones medias de los factores de motivos segin edad

El motivo experiencial tiene mucho que ver con la practica de un nuevo
deporte o de experimentar nuevas sensaciones. Es interesante observar
como los usuarios que no han asistido nunca a un curso de actividades
nauticas puntuan mas alto en el factor experiencial y menos que el
resto en el factor competicion. El motivo social-deportivo también tiene
una puntuacion muy parecida en los tres grupos. El motivo
competicion-otros se mantiene como el menos valorado (entre poco y
algo importante).

Los que si han navegado antes pero en otras escuelas son los que
menos importancia le dan al motivo experiencial y en cambio son los
que mas puntian en el factor competicion.

5
4 -

b=
3 i
2 i

—&—si, en escuelas GV =li=si, en ofras no
1

Factor 1 Motivo Factor 2 Motivo Social- Factor 3 Competir-otros
Experiencial Deportivo

Figura 8.60. Puntuaciones medias de los factores de motivos segilin experiencia con el
servicio
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8.2.3.2.- Diferencia de medias de los factores

Una vez analizados los resultados de los factores y observadas
diferencias en las medias segun los grupos que se han comparado, es
necesario constatar si estas diferencias son  significativas
estadisticamente.

Para ello hemos realizado analisis de diferencia de medias utilizando
dos pruebas; la prueba T para muestras independientes y la ANOVA.

Factores de motivos de asistencia segun afnos

Anteriormente se habia observado que las medias de los factores 1 y 3
eran diferentes. Al realizar el analisis para comprobar si esa diferencia
de medias era significativa, se pudo observar que esas diferencias no
son significativas estadisticamente.

Tabla 8.105. Analisis diferencial de los factores de motivos segiin el afio.

Factores F Sig. 1998 2001
Factor 1 Motivo Experiencial ,009 ,129 3,94 3,88
Factor 3 Motivo Social-Dvo. , 755 ,943 3,61 3,61
Factor 5 Motivo competicion 3,928 ,309 2,43 2,50
*p <.05

Factores de motivos de asistencia segin escuela

Asi como segun los anos, la puntuacion de los factores no aportaba
diferencias estadisticamente significativas, podemos observar en la
siguiente tabla como la escuela en la que el usuario ha realizado el
curso si que repercute en una puntuacion diferente estadisticamente
significativa.

Analizando las medias, observamos como esta diferencia de
puntuaciones es mayor en la escuela de Borriana que en Benicassim en
los tres motivos de asistencia.
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Tabla 8.106. Analisis diferencial de los factores de motivos segiin la escuela.

Factores F Sig. Borriana Benicassim
Factor 1 Motivo 550 ,000%%% 392 3,76
Experiencial

Factor 3 Motivo Social-Dvo. ,143  ,001** 3,71 3,61
Factor 5 Motivo 218 ,024% 2,52 2,36
competicion

*p <.05 #*p <.01 ***p <.001

Factores de motivos de asistencia segun género

Como en ocasiones anteriores, observamos que los resultados son
estadisticamente distintos si los analizamos en funciéon del género de
los asistentes.

Segun los datos de la tabla siguiente, en los tres motivos de asistencia,
se encuentran diferencias estadisticamente significativas. Atendiendo a
las medias, las mujeres puntian mas alto que los hombres en el factor
1 (motivo experiencial) y en el factor 2 (motivo social-deportivo), y menos
que los hombres en el factor 3 (motivo competicion-otros).

Tabla 8.107. Analisis diferencial de los factores de motivos segin el género.

Factores F Sig. Hombre Mujer
Factor 1 Motivo 26,828 000%%% 377 3,99
Experiencial

Factor 3 Motivo Social-Dvo. 5,182 ,000%** 3,63 3,74
Factor 5 Motivo 000 ,010* 2,53 2,35
competicion

*p <.05 ***p <.001

Factores de motivos de asistencia segun la edad

Las diferencias en las puntuaciones de los factores segun la edad de los
usuarios, presentan consideraciones especiales segun sea el grupo
observado.

De esta manera, se observa como el grupo de mayores de 25 anos
puntia mas alto que e resto en el primer factor
(motivo experiencial) y es el que menos puntua en el resto de motivos.
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Este grupo de edad (>25 anos) presenta diferencias estadisticamente
significativas en el motivo experiencial con los alumnos menores de 18
anos (grupos 1 y 2). Este grupo también presenta diferencias con los
usuarios de 19 a 24 anos pero solo en el factor 3 (motivo competicion).
Presenta diferencias estadisticamente significativas con el grupo de
usuarios de menor edad en todos los factores.

Tabla 8.108. Analisis diferencial de los factores de motivos segiin la edad.

<14 de 15a de 19 a

Factores F Sig. afios 18 afios 24 afios 2> 2008
Facto? 1 Motlvo 15,412 ,000%*%* 381 3,80 4,05 4,09
experiencial

Factor 2 Motivo Social- 14385 ,000%** 3,68 3,81 3,56 3,51
Deportivo

Factor 3- MO'[IVO 4326 ,005%*% 2,52 2,45 2,55 2,10
Competicion

*4p < 0] #%p < 001

Este grupo de menor edad presenta diferencias significativas con los
usuarios de 19 a 24 anos en el motivo experiencial, y con los usuarios
de 15 a 18 anos en el motivo social-deportivo.

Este ultimo grupo mencionado presenta diferencias estadisticamente
significativas con los mayores de 19 anos (grupos 3 y 4) en el motivo
experiencial y el motivo social-deportivo.

Tabla 8.109. Analisis diferencial de los factores de motivos segiin la edad (contraste grupo

a grupo mediante la prueba T-test de Scheffe).

Factores lvs2 1vs3 1vs4 2vs3 2vs4 3vs4
Factor 1 Motivo % % " *

experiencial

Factor 2 Motivo Social- % % % *

Deportivo

Factor 3 Motivo " *
Competicion

*p <.05

Factores de motivos de asistencia segiin experiencia con el servicio

A nuestro entender es interesante conocer si la experiencia con las
actividades nauticas y con las propias escuelas influyen de aluna
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manera en los motivos de asistencia. Asi pues, se observa en la
siguiente tabla como se encuentran diferencias estadisticamente
significativas segun la experiencia de los usuarios en el motivo
experiencial y en el motivo competir. No hay diferencias significativas
segun la experiencia con el servicio en el motivo social.

Tabla 8.110. Analisis diferencial de los factores de motivos segiin la experiencia con el

servicio.

. Si en Sien
Factores F Sig.  escuelas otras No
de G.V. escuelas

Factor 1 Motivo 35342 000%%* 374 373 400
experiencial

Factor2 Motivo 1025 350 3,70 368 3,66
Social-Deportivo

Factor 3 Motivo 7230 ,001%* 2,51 2,79 2,38

Competicion
*kp < 01 ***p <001

Los alumnos que no han tenido experiencia previa en las actividades
nauticas presentan diferencias estadisticamente significativas con los
otros dos grupos en el motivo experiencial. Este grupo de alumnos
puntua este factor mas alto que los otros dos grupos.

Tabla 8.111. Analisis diferencial de los factores de motivos segiin la experiencia con el

servicio (contraste grupo a grupo mediante la prueba T-test de Scheffe).

Factores lvs2 1vs3 2vs 3

Factor 1 Motivo experiencial * *

Factor 2 Motivo Social-Deportivo

Factor 3 Motivo Competicion *

*p <.05

En el motivo competicion-otros solo hay diferencias entre el grupo de
alumnos que si habia navegado antes pero en otras escuelas y los que
no habian navegado nunca. Esta diferencia es a favor de los alumnos
que si habian navegado antes pero en otras escuelas pues son los que
mas puntuan en este factor.
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8.3.- Analisis Correlacional.

En este apartado realizamos un analisis de correlacion para determinar
la correlacion existente entre diferentes variables del estudio. Se analiza
la correlacion existente, a través del coeficiente de correlacion de
Pearson, entre algunas variables que consideramos interesantes para la
gestion de las escuelas del mar y la satisfaccion general medida por una
variable unica (ponle una nota a la escuela). En las tablas de datos se
exponen las variables analizadas, la media y la desviacion tipica de las
variables, los coeficientes de correlacion de Pearson y la significacion.

8.3.1.- Relacion entre la calidad y la satisfaccion general.

Los resultados indican, segin se observa en la tabla, que todas las
dimensiones de calidad percibida estan correlacionadas
significativamente (p<.01) con la satisfaccion general. La relacion se da
en sentido positivo en todos los factores, es decir, que cuanto mayor es
la percepcion de calidad expresada en los factores mayor es la
satisfaccion de los usuarios de las escuelas.

Tabla 8.112. Media, desviacion tipica y coeficientes de correlacion entre los factores de
calidad y la satisfaccion general.

Factores M DT SG F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9

Satisfaccion

General (S5.G.) 820 1,35

Factor 1 La -
comida 3,77 0,73 ,33(**)
Factor 2 El

sk
tiempo libre 4,00 083 ,35(*%) 31

Factor 3 Las

ksk
Clases 4,39 0,60 42(*% 25 23

Factor 4 La

sk
Limpieza 3,78 0,71 ,37( ) 50,35 .32

Factor 5 El

k%
Material Nautico 4,01 0,55 47(*%) 43 .42 44 .48

Factor 6 Comida

koK
Complementaria 3,50 0,82 ,39¢*% ,67 ,49 ,31 ,50 .46

Factor 7 Horarios 3,56 0,75 ,41(**) ,44 ,32 .34 47 .43 47

Factor &

o 3,57 0,97 ,33(** ,34 36 ,17 ,45 36 ,42 48
Conserjeria

Factor 9 Estado

. 3,48 0,82 ,34(**) ,30 ,32 ,25 .47 ,45 ,33 ,37 .35
Entorno nautico

Factor 10 La

, 3,71 0,89 ,26(**) ,23 ,20 ,40 ,29 ,29 )25 ,30 ,29 )23
Teoria

**p <.01 (La correlacion es significativa al nivel p <.001 entre todos los factores)
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El material nautico es el factor que mayor peso obtiene (0,47) seguido
de las clases (0,42) y los horarios (0,41). El resto de factores obtienen
coeficientes de correlacion de Pearson menores de 0,4.

8.3.2.- Relacion entre los Sentimientos asociados y la satisfaccion general.

Segun se observa en la tabla existe una correlacion estadisticamente
significativa entre los dos primeros factores, a saber bienestar
individual y proteccion, y la satisfaccion general. No se aprecia esta
relacion con el factor nombrado como clima del entorno.

Tabla 8.113. Media, desviacion tipica y coeficientes de correlacion entre los factores de

sentimientos y la satisfaccion general.

Factores M DT SG F1 F2

Satisfaccion General (S.G.) 8,20 1,35

Factor 1 Bienestar Individual 1,62 0,59  -,37(**)

Factor 2 Proteccion 1,76 0,92  -08(*) ,27(*%)

Factor 3 Clima del entorno 2,39 0,94 ,054 LO8(*%)  ,66(*%)

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
* La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

También se observa como la fuerza de esta relacion entre la sensacion
de proteccion y la satisfaccion es escasa. Estas dos relaciones se
expresan en negativo debido a la codificacion de las variables, aunque
segun los datos a medida que aumenta la sensacion de Bienestar
individual y de Proteccion también aumenta la satisfaccion general.

8.3.3.- Relacion entre los Motivos de asistencia y la satisfaccion general.

Los datos indican que existe una relacion significativa entre los tres
factores de motivos de asistencia y la satisfaccion. La relacion es
positiva y significativa aunque los coeficientes de correlacion son bajos.
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Tabla 8.114. Media, desviacion tipica y coeficientes de correlacion entre los motivos de

asistencia y la satisfaccion general.

Factores M DT SG F1 F2
Satisfaccion General (S.G.) 8,20 1,35

Factor 1 Motivo Experiencial 3,88 0,84 ,23(*%)

Factor 2 Motivo Social-Deportivo 3,61 0,77  ,12(**%)  ,34(*%)

Factor 3 Competir-otros 2,50 1,07 L09(%) L 21(*%)  28(*%)

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
* La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Esto indica que a medida que aumenta la fuerza del motivo para asistir
(mejora la media), aumenta la satisfaccion general de los usuarios.

8.3.4.- Relacion entre diferentes variables y la satisfaccion general.

También hemos considerado interesante incluir en este analisis algunas
variables que pueden aportar una informacion muy valiosa para disenar
estrategias de gestion en el servicio estudiado. Las variables
seleccionadas para este analisis de correlacion son a- la primera
impresio; b- el trato recibido; c- el sentimiento experimentado con los
otros usuarios; d- la percepcion de haber aprendido; e- la percepcion de
la duracion del curso y f- la edad de los usuarios.

Tabla 8.115. Media, desviacion tipica y coeficientes de correlacion entre algunas variables

y la satisfaccion general.

Factores M DT SG
Satisfaccion General (S.G.) 8,20 1,35

La primera Impresion 4,08 0,74 44 (*%)
El trato recibido 4,17 0,77  ,30 (*%
Sentimiento con los otros 4,49 0,67 31 (*%
Durante el curso he aprendido 4,28 0,71 43 (*%)
El curso se me ha hecho 2,10 0,97 - 15(*%
Edad 15,82 7,75 12 (*%)

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Segun se observa en la tabla, todas estas variables mantienen una
correlacion significativa (p < .01) con la satisfaccion general. La variable
que mantiene un coeficiente de correlacion de Pearson mas alto es la
primera impresion (0,44) y le sigue la percepcion de haber aprendido
durante el curso (0,43). Esto indica que cuanto mejor es la primera
impresion que reciben de las escuelas y cuanto mayor es la percepcion
de haber aprendido, expresan mayor satisfaccion con el servicio. Lo
mismo ocurre con el trato recibido y con la relacion con el resto de
usuarios.

También aparecen dos variables que merecen atencion pues obtienen
una correlacion significativa aunque con coeficientes con poco peso y en
sentido negativo. Asi pues, la variable “percepcion de la duracion del
curso” indica que a medida que el curso se les ha hecho mas corto,
aumenta la satisfaccion general con el servicio. Y a medida que
aumenta la edad disminuye la satisfaccion con el servicio, aunque cabe
repetir que estas dos variables obtienen coeficientes de correlacion
considerados pobres.

8.4.- Analisis de regresion-prediccion.

Un aspecto importante para la gestion de las escuelas del mar de la
Generalitat puede ser el conocimiento de las caracteristicas del servicio
que puedan explicar o predecir la satisfaccion de sus usuarios. Para ello
se ha establecido un modelo teorico de prediccion de la satisfaccion con
las escuelas del mar de la Generalitat que se configura a partir de las
dimensiones de calidad que definen el servicio. Asi, el modelo predictivo
propone diez variables independientes (dimensiones de calidad) sobre
una variable dependiente (Satisfaccion general con el servicio). Las diez
variables independientes incluidas fueron: La comida, el tiempo libre,
las clases, la limpieza, el materia nautico, la comida complementaria,
los horarios, la conserjeria, el estado del entorno nautico y la teoria.

Tabla 8.116. Regresion lineal de las variables de calidad sobre la satisfaccion general.

Variables B Error tip. Beta t P

La comida ,069 ,092 ,039 748 455
El tiempo libre ,156 ,064 ,102 2,416 ,016
Las Clases ,305 ,094 ,137 3,263 ,001
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La Limpieza 182 088 099 2.059 040
El Material Nautico 1359 117 149 3,082 002
Comida . 019 085 012 220 826
Complementaria

Horarios 1326 084 185 3.867 000
Conserjeria ,056 ,059 ,042 ,955 ,340
Estado Enforno 149 064 098 2316 021
nautico

La Teoria -035 060 -023 573 567

Nota: R* =0.32; R*ajustada = 0.307; F(10)=24.75, p<0.001; error estandar = 1.07

Los resultados del modelo de regresion se muestran en la figura 8.61.
Los horarios es la variable que tiene un mayor efecto sobre la
satisfaccion en las escuelas del mar de la Generalitat (.185 p<.001). Asi
pues, los horarios modulan en gran medida la satisfaccion de los
usuarios con el servicio.

El tiempo libre
El estado del

039 .102* entorno nautico

%
Y

Las clases o : Y
Las clases | 137 Satisfaccion general

con las escuelas -023

32%
A
La comida
complementaria
149%*
099* .042
El material

nautico La limpieza La Conserjeria

Nota: **#p<.001; **p<.01; *p<.05

Figura 8.61. Modelo de prediccion de la satisfaccion con las escuelas del mar de la G.V.

El material nautico es la siguiente variable con mayor peso de
prediccion (.149, p<.01). Las clases es la siguiente variable que influye
en la sensacion de satisfaccion de los usuarios de las escuelas (.137,
p<.01). El tiempo libre (.102, p<.05), la limpieza y el estado del entorno
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nautico (.099, p<.05 y .098, p<.05 respectivamente) son las tres ultimas
variables que mantienen una prediccion significativa sobre la
satisfaccion de los usuarios. La comida, la comida complementaria, la
conserjeria y la teoria se muestran como variables con un poder
predictivo no significativo. Las diez variables incluidas en el modelo
explican el 32% de la varianza.
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9.- CONCLUSIONES

Por ultimo, expresamos en este apartado las conclusiones que resumen
los principales resultados obtenidos en esta investigacion:

1. Del analisis y revision de la literatura podemos decir que la
investigacion en satisfaccion del consumidor y en calidad de
servicio en organizaciones deportivas es un ambito de la
investigacion cientifica que se encuentra poco desarrollado y
necesita de mas trabajos para mejorar en la gestion de estas
entidades.

2. El perfil del usuario de las escuelas del mar de la Generalitat
Valenciana es el de un joven menor de 14 anos, de género
masculino con estudios de secundaria, que vive en la ciudad
de Valencia y que no habia navegado antes. Conoce las
escuelas del mar con anterioridad y cuyo motivo para
matricularse ha sido la diversion, el practicar un nuevo
deporte y experimentar nuevas experiencias.

3. Las dimensiones que definen el servicio deportivo de las
escuelas del mar de la Generalitat Valenciana son: 1 -la
comida; 2 -El tiempo libre; 3 —Las clases; 4 —La limpieza; 5 -El
material nautico, 6 -La comida complementaria; 7 -Los
horarios; 8 —La conserjeria; 9 —El estado del entorno nautico y
10 —-La teoria.

4. La dimensiéon que mejor valoracion obtiene por parte de los
usuarios es la referida al servicio basico ofrecido en las
escuelas “las clases de navegacion”, seguida de “el material
nautico” y del “tiempo libre”. Las peor valoradas son “la
comida complementaria” y “el estado del entorno nautico”.

S. Las mujeres puntuan las escuelas mejor que los hombres en
todas las dimensiones de calidad analizadas y en la
satisfaccion.

6. Los usuarios otorgan mejores indices de calidad a las escuelas

en la segunda campana analizada en las dimensiones del
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10.

11.

12.

13.

servicio de: “las clases”, “la limpieza”, “los horarios”, “el estado
del entorno nautico” y “la teoria”. En cambio fueron mejores
“la comida” y “el material nautico” en la tercera campana
estudiada. En el resto de dimensiones las diferencias no son
estadisticamente significativas.

Tomando como criterio la escuela estudiada, la de Borriana
ofrece mayor calidad a los alumnos en las dimensiones de: “La
comida”, “el tiempo libre”, “La limpieza” y la “comida
complementaria”. La escuela de Benicassim no supera en
calidad percibida a la de Borriana de forma estadisticamente
significativa en ninguna dimension. En el resto de
dimensiones la diferencia no es significativa.

Se aprecian tres sentimientos asociados a la experiencia
nautica en las escuelas del mar: 1 —sentimientos asociados
con el bienestar individual; 2 —sentimientos de proteccion y 3
—sentimientos relacionados con el clima del entorno.

Los usuarios de las escuelas del mar experimentan una mejor
sensacion de bienestar individual en Borriana que en
Benicassim. Las mujeres también expresan mejor bienestar
que los hombres.

Los alumnos que ya han estado en las escuelas del mar tienen
una mejor sensacion de proteccion y perciben mejor el clima
del entorno que los alumnos nuevos.

Se definen tres motivos para asistir a las escuelas del mar de
la Generalitat Valenciana: 1 -un motivo experiencial
relacionado con nuevas experiencias; 2 -motivo social y
deportivo y 3 —motivo competitivo aunque este motivo obtiene
puntuaciones muy bajas.

El motivo experiencial y social-deportivo es mayor en las
mujeres que en los hombres, en cambio la puntuacion de los
hombres en el factor competicion es algo mayor que la de las
mujeres.

Los alumnos que no han navegado nunca se diferencian del
resto en que puntuan mejor el motivo experiencial. El motivo
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

competitivo es mas fuerte estadisticamente entre los usuarios
que habian navegado antes en otras escuelas que los que no
habian navegado nunca.

Todas las dimensiones de calidad tienen una relacion positiva
y significativa con la satisfaccion general.

Cuando los usuarios de las escuelas del mar experimentan
mejor sensacion de bienestar y proteccion, aumenta su
satisfaccion con el servicio.

Cuando los alumnos experimentan una mejor sensacion en
su relacion con el resto de usuarios, aumenta la satisfaccion
general.

Cuanto mejor es el trato que perciben los alumnos mejor es
su satisfaccion con el servicio.

A medida que aumenta la percepcion de haber aprendido de
los alumnos, aumenta su satisfaccion con el servicio recibido.

La primera impresion al llegar a la escuela tiene una relacion
positiva y significativa con la satisfaccion general.

Las dimensiones de calidad que mejor predicen la satisfaccion
general con el servicio son los horarios, el material nautico,
las clases de navegacion y el tiempo libre.

Finalmente queremos resenar que todos estos resultados no son

generalizables al resto de servicios publicos deportivos por las

caracteristicas Unicas de estos servicios y por la especificidad de los
instrumentos de medida utilizados. No obstante, esto no reduce la
utilidad de los resultados obtenidos, pues pueden y deben servir de guia

para estudiar servicios deportivos similares y mejorar la investigacion
cientifica de todos los aspectos de la gestion del deporte. Ademas, esta
investigacion puede resultar muy util para la gestion de la futura Xarxa

d’Escoles Nautiques que esta desarrollando la Secretaria Autonomica de

I’Esport de la Generalitat Valenciana.
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11.- ANEXOS

ANEXO 1. Cuestionario Neptuno-1

287



Anexos

1) ¢Habias oido hablar de la “Escola de la Mar”’?.

1) Si, porque ya habia venido antes.
2) Si, habia oido hablar.
3) No, me enteré por casualidad.

2) ;Coémo te enteraste de la existencia de estos cursos?.

1) Por prensa, T.V.,
2) Por mi familia.
3) En el colegio

4) Por amigos.

y/o radio.

3) ¢ Habias asistido con anterioridad a algun curso de actividades nauticas?.

1) Si, en las escuelas de la Generalitat.
2) Si, pero no en estas escuelas.

3) No.

¢, En cual?

4) Antes de venir al curso, ¢jte dieron suficiente informaciéon sobre la Escuela?.

(Matriculacién, precios, organizacioén, horarios, etc...)

1)si.[ ]

5) ¢ Quién te animé a matricularte?.

2)No.[ |

1) Yo mismo/ a.

4) El colegio y el profesor.

2) Mi familia.

5) Otros

3) Los amigos.

6) De las siguientes variables, indica el grado de importancia que han tenido cada una de
ellas en tu decision de venir a la Escuela del Mar. Siendo 1 nada importante y 5 mucho.

Nada | Poco | Algo | Bastante | Mucho
a) El precio. 1 2 3 4 5
b) Las fechas del curso. 1 2 3 4 5
¢) Practicar una actividad nueva. 1 2 3 4 5
d) Seguir practicando actividades nauticas. 1 2 3 4 5
e) La facilidad para llegar a la escuela. 1 2 3 4 5
f) Me han recomendado el curso. 1 2 3 4 5

7) ¢ Tardaste mucho en matricularte?.
1) No, me matriculé en cuanto me enteré de la existencia de los cursos.
2) Tardé bastante tiempo en matricularme.

3) Lo decidi poco antes de comenzar la actividad.

4) Yo no tomé la decision.
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8) Valora del 1 al 5 los motivos por los que te has matriculado.

P4
Q
Q
Y

Poco A
2

o | Bastante | Mucho

%)

) Por hacer ejercicio fisico.
) Por conocer gente nueva.
) Por diversién.
)
)

a
b
C
d) Por vivir nuevas experiencias.

e) Por estar en contacto con el mar.
f) Por competir.

g) Navegar simplemente
h) Por aprender un nuevo deporte

aAlalalalalalala
NIN[INININININ

WWlW(wlw(w|w|w
R R E R
ajfojoafojofooifo

9) Indica la frecuencia con la que practicas actividades nauticas.

a) Ocasionalmente, (en vacaciones).

b) Regularmente, (una vez al mes).

¢) Frecuentemente, (una vez por semana).
d) Nunca.

10) Indica de los siguientes medios de transporte, en cual has venido a la Escuela.

1) En autobus escolar. 4) En moto.
2) En coche familiar. 5) En autobus, tren, servicio publico...
3) En coche con amigos. 6) Otros,

11) Nada mas llegar a la escuela del mar me gusté:

Nada | Poco | Algo | Bastante | Mucho
a) Su apariencia. 1 2 3 4 5
b) Que fuera grande 1 2 3 4 5
¢) Su proximidad al mar 1 2 3 4 5
12) Mi impresién al ver la Escuela del Mar fue...
[ 1-Muymala. |  2-Mala. | 3-Nimalanibuena. | 4-Buena. | 5- Muy buena |

13) ¢ Cuanto tiempo esperaste desde que llegaste a la escuela hasta la primera reunién?

1) Menos de %4 de hora.

2) Entre V4 de hora y media hora.
3) Entre media hora y una hora
4) Mas de una hora

14) Valora del 1 al 5 la satisfaccidon con los siguientes elementos al llegar a la Escuela del
Mar:

M.mala | Mala | Regular| Buena | M.buena
a) El trato recibido. 1 2 3 4 5
b) Normas de funcionamiento de la 1reunién. 1 2 3 4 5
c) El reparto de las habitaciones. 1 2 3 4 5
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15) Valora los siguientes elementos de la Escuela del Mar:

La alimentacién Muy mala | Mala | Regular | Buena | Muy buena
a1l El desayuno 1 2 3 4 5

a2 La comida 1 2 3 4 5

a3 La merienda 1 2 3 4 5

a4 La cena 1 2 3 4 5

La limpieza Muy mala Mala Regular Buena | Muy buena
b, De las habitaciones. 1 2 3 4 5

b2 Del comedor. 1 2 3 4 5

b; De la sala de juegos. 1 2 3 4 5

b, De la explanada. 1 2 3 4 5

El material Muy mala Mala Regular | Buena | Muy buena
¢, El estado de las embarcaciones. 1 2 3 4 5

¢, El estado de los carros. 1 2 3 4 5

c3 El estado de los chalecos. 1 2 3 4 5

Las Clases Muy mala Mala Regular | Buena | Muy buena
d; Las clases teodricas. 1 2 3 4 5

d, Las clases practicas. 1 2 3 4 5

ds El trato con los monitores 1 2 3 4 5

d, La forma de ensefiar. 1 2 3 4 5

ds Duracion de clases teoricas. 1 2 3 4 5

Muy mala Mala Regular | Buena | Muy buena

e, El servicio de conserjeria. 1 2 3 4 5

e, Organizacion de la escuela. 1 2 3 4 5

El tiempo libre. Muy mala Mala Regular | Buena | Muy buena
f; Los monitores de tiempo libre 1 2 3 4 5

f, Las actividades de tiempo libre. 1 2 3 4 5

f; El material de tiempo libre. 1 2 3 4 5

f, Las instalaciones de tiempo libre. 1 2 3 4 5

El horario. Muy mala Mala Regular | Buena | Muy buena
g, De levantarse. 1 2 3 4 5

g, De la comida. 1 2 3 4 5

gs De cierre de la instalacion. 1 2 3 4 5

g4 De la navegacion. 1 2 3 4 5

Muy mal Mal | Regular [ Bien | Muy bien

| hy Me he sentido con los demés... 1 2 3 4 5

16) ¢Has hecho nuevos amigos? | 1-SI | 2-NO |

17) A continuacién te presentamos una lista de expresiones opuestas en las que deberas
indicar el grado en el que tiendes hacia uno o hacia otro. Marca en un solo sentido. En la

Escuela del Mar me he sentido:
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Muy | Algo ] Neutro | Algo | Muy
a) Seguro/a 2 1 0 1 2 Inseguro/a.
b) Sin miedo. 2 1 0 1 2  Con miedo.
c) Alegre. 2 1 0 1 2  Triste.
d) Acompafado/a. 2 1 0 1 2 Sodlo/a
e) Libre. 2 1 0 1 2  Controlado/a.
f) Como en vacaciones 2 1 0 1 2 Como en clase.
g)Agusto. 2 1 0 1 2 Adisgusto.
h) Impresionado/a. 2 1 0 1 2  Defraudado/a.
i) Feliz. 2 1 0 1 2 Infeliz.
j) Cooperativo/a. 2 1 0 1 2  Competitivo/a.

18) Durante el curso he aprendido | 1- Nada| 2- Poco | 3- Algo | 4- Bastante | 5- Mucho |

19) ¢ Te gustaria volver a la Escuela del Mar el afio préximo ? [1-SI [2-NO |

20) ¢ Lo recomendarias a tus mejores amigos ?.

21) ¢ Te gustaria tener una Escuela cerca para poder practicar todo el afio?

22) Indica el grado en el que el curso realizado hara que practiques mas actividades
nauticas.

| 1-Nada | 2-Poco | 3-Algo | 4- Bastante | 5- Mucho |

23) Ponle una nota del 1 al 10 a la Escuela del Mar
[112]3]4]5[6[7[8[9][10]

24) El Curso se me ha hecho...
| 1-Muycorto | 2-Corto |[3- Adecuado| 4-Largo | 5-Muylargo |

25) 4 Te gustaria que en tu Centro de Estudios se pudiera practicar “actividades
nauticas” como asignatura optativa ?.
| 1-SI | 2-NO |

26) ¢ Te gustaria que hubiera mas Escuelas del Mar ?. [1-SI  [2-NO |

27) Indicanos el grado de posibilidad que tienes de volver a practicar actividades
nauticas.

[ 1-Nada | 2- Poco | 3-Algo | 4- Bastante | 5- Mucho |

28) Creo que las actividades nauticas son para... | 1- ricos | 2- pobres [ 3- todos |
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29) Segun tu opinién ¢ qué habria que cambiar en las actividades de la Escuela?.

30) Explica lo que mas te ha gustado de la Escuela.

31) Explicanos lo que menos te ha gustado de la escuela.

32) Si quieres darnos alguna sugerencia para mejorar escribela aqui.

33) Tu Edad es: 34) Género 1- Hombre |:| 2- Mujer |:|
35) Estudios:

1- EGB/Primaria. 3- ESO.

2- BUP//FP 4- Universitarios. ¢, Cual?

36) Lugar de Residencia: (Familiar)

1- Alicante. 3- Castellon. 5- Valencia. 7- Otros.

2- Alicante provincia.

4- Castellén provincia.

6- Valencia provincia.

37) - ¢, Cual es tu profesion ?

38) - Profesion del Padre:

39) - Profesién de la Madre:

40) ¢ Qué curso has realizado?.

Ligera A

1

Ligera B

N

Ligera Perfeccionamiento | 3 |

Remo

4

Piraguismo

41) ¢ En qué Escuela de la Mar has realizado el curso?

Borriana |

Benicassim |
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ANEXO 2. Cuestionario Neptuno-2
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1) ¢Habias oido hablar de la “Escola de la Mar”’?.

1) Si, porque ya habia venido antes.
2) Si, habia oido hablar.
3) No, me enteré por casualidad.

2) ;Coémo te enteraste de la existencia de estos cursos?.

) Por prensa, T.V.,
) Por mi familia.

) Por amigos.

)

1
2
3
4) Otros ¢,Cual?.

y/o radio.

3) ¢ Habias asistido con anterioridad a algun curso de actividades nauticas?.

1) Si, en las escuelas de la Generalitat.
2) Si, pero no en estas escuelas.

3) No.

¢, En cual?

4) Antes de venir al curso, ¢jte dieron suficiente informaciéon sobre la Escuela?.

(Matriculacién, precios, organizacioén, horarios, etc...)

1)si.[]

5) ¢ Quién te animé a matricularte?.

1) Yo mismo/ a.

4) El colegio y el profesor.

2) Mi familia.

5) Otros

3) Los amigos.

2)No.[ |

8) De las siguientes variables, indica el grado de importancia que han tenido cada una de

ellas en tu decisién de venir a la Escuela del Mar. Siendo 1 nada importante y 5 mucho.

Nada Poco Algo | Bastante | Mucho
a) El precio. 1 2 3 4 5
b) Las fechas del curso. 1 2 3 4 5
¢) Practicar una actividad nueva. 1 2 3 4 5
d) Seguir practicando actividades nauticas. 1 2 3 4 5
e) La facilidad para llegar a la escuela. 1 2 3 4 5
f) Me han recomendado el curso. 1 2 3 4 5
g) Otros. 1 2 3 4 5

9) ¢ Tardaste mucho en matricularte?.
1) No, me matriculé en cuanto me enteré de la existencia de los cursos.
2) Tardé bastante tiempo en matricularme.
3) Lo decidi poco antes de comenzar la actividad.
4) Yo no tomé la decision.

5) Otros.
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10) Valora del 1 al 5 los motivos por los que te has matriculado.

Nada Poco Algo | Bastante | Mucho
a) Por hacer ejercicio fisico. 1 2 3 4 5
b) Por conocer gente nueva. 1 2 3 4 5
¢) Por diversion. 1 2 3 4 5
d) Por vivir nuevas experiencias. 1 2 3 4 5
e) Por estar en contacto con el mar. 1 2 3 4 5
f) Por competir. 1 2 3 4 5
g) Por aprender un nuevo deporte. 1 2 3 4 5
h) Otros. 1 2 3 4 5
11) Indica la frecuencia con la que practicas actividades nauticas.
a) Ocasionalmente, (en vacaciones).
b) Regularmente, (una vez al mes).
c) Frecuentemente, (una vez por semana).
d) Nunca.
12) Indica de los siguientes medios de transporte, en cual has venido a la Escuela.
1) En autobus escolar. 4) En moto.
2) En coche familiar. 5) En autobus, tren, servicio publico...
3) En coche con amigos. 6) Otros,
13) Mi impresion al ver la Escuela del Mar fue...
[ 1-Muy mala. | 2- Mala. | 3- Ni mala nibuena. | 4-Buena. | 5- Muy buena |

14) Valora del 1 al 5 la satisfaccidon con los siguientes elementos al llegar a la Escuela del

Mar:
M.mala [ Mala | Regular | Buena | M.buena

a) El trato recibido. 1 2 3 4 5
b) Normas de funcionamiento de la 1reunion. 1 2 3 4 5
c) El reparto de las habitaciones. 1 2 3 4 5
d) La asignacion de los grupos y las embarcaciones. 1 2 3 4 5
15) Valora los siguientes elementos de la Escuela del Mar:

El Desayuno. Muy mala | Mala |Regular| Buena | Muy buena
a, La variedad. 1 2 3 4 5
a, La calidad. 1 2 3 4 5
as; La cantidad. 1 2 3 4 5

La Comida. Muy mala | Mala |Regular| Buena [ Muy buena
b, La variedad. 1 2 3 4 5

b, La calidad. 1 2 3 4 5

b; La cantidad. 1 2 3 4 5

La merienda. Muy mala [ Mala |Regular| Buena | Muy buena
¢, La variedad. 1 2 3 4 5

¢, La calidad. 1 2 3 4 5

c3 La cantidad. 1 2 3 4 5

La Cena. Muy mala | Mala |Regular| Buena | Muy buena
d, La variedad. 1 2 3 4 5

d, La calidad. 1 2 3 4 5

d; La cantidad. 1 2 3 4 5
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La limpieza

Muy mala

Mala

Regular

Buena

Muy buena

e De las habitaciones.

e, Del comedor.

e;3 De la sala de juegos.

e4 De la explanada.

€5 De la rampa

es De los aseos.

e; Del material nautico.

eg Del Mar.

Alalalalalalal—~
NIN[INININININ

WIWIWIWIWIWIWIW

BN E RN EE B N S

oo

El material

Muy mala Mala

Regular

Buena

Muy buena

f; El estado de las embarcaciones.

5

f, El estado de los carros.

f; El estado de los chalecos.

f4 El estado de la rampa.

fs El nUmero de embarcaciones.

aSlalalala
NININININ

WIWIW|IW|W

E R R

ajoajoo,

Las Clases

Muy mala

Mala

Regular

Buena

Muy buena

g, Las clases tedricas.

go Las clases précticas.

gs El trato con los monitores

g4 La forma de ensefar.

gs Duracién de clases teoricas.

gs El nimero de horas navegado.

gz Los monitores de vela, remo y piragua.

Alalalalalal—a

NIN[INININININ
WW|WW|W[Ww|w

R RS

(NGOG IS I INE)]

El servicio de conserjeria.

Muy mala

Mala

Regular

Buena

Muy buena

h1 Su amabilidad.

1

2 3

5

h, Su disponibilidad.

1

2 3

5

h; La musica y llamadas por megafonia. 1

2 3

5

El tiempo libre.

Muy mala

Mala

Regular

Buena

Muy buena

i+ Los monitores de tiempo libre

5

i Las actividades de tiempo libre.

i3 El material de tiempo libre.

i4 Las instalaciones de tiempo libre.

Al

NIN[IN
WWwlw(w

B EES

5
5
5

El horario.

Muy mala

Mala

Regular

Buena

Muy buena

j1 De levantarse.

5

j2 De la comida.

j3 De cierre de la instalacion.

j4 De la navegacion.

js El tiempo entre el desayuno y el inicio

de la actividad.

R PSS IR JEEN IS

N ININININ
W ([WWlW|w

S

o (oo on

Muy mal Mal

Regular

Bien

Muy bien

| k1 Me he sentido con los demas...

3

5

16) ¢ Has hecho nuevos amigos?

[ 1-SI | 2-NO |
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17) A continuacién te presentamos una lista de expresiones opuestas en las que deberas
indicar el grado en el que tiendes hacia uno o hacia otro. Marca en un solo sentido. En la
Escuela del Mar me he sentido:

Muy | Algo | Neutro | Algo | Muy
a) Seguro/a 2 1 0 1 2 Inseguro/a.
b) Sin miedo. 2 1 0 1 2 Con miedo.
c) Alegre. 2 1 0 1 2  Triste.
d) Acompanado/a. 2 1 0 1 2 Solo/a
e) Libre. 2 1 0 1 2  Controlado/a.
f) Como en vacaciones 2 1 0 1 2 Como en clase.
g)Agusto. 2 1 0 1 2 Disgusto.
h) Impresionado/a. 2 1 0 1 2  Defraudado/a.
i) Feliz. 2 1 0 1 2 Infeliz.
j) Cooperativo/a. 2 1 0 1 2 Competitivo/a.

18) Durante el curso he aprendido | 1- Nada | 2- Poco | 3- Algo | 4- Bastante | 5- Mucho |

19) ¢, Te gustaria volver a la Escuela del Mar el afio préximo ? [1-SI [2-NO |

20) ¢ Lo recomendarias a tus mejores amigos ?.

21) ¢ Te gustaria tener una Escuela cerca para poder practicar todo el afio?

22) Indica el grado en el que el curso realizado hara que practiques mas actividades
nauticas.

| 1-Nada | 2-Poco | 3-Algo | 4- Bastante | 5- Mucho |

23) Ponle una nota del 1 al 10 a la Escuela del Mar
(112[3[4]5[6[7][8[9][10]

24) El Curso se me ha hecho...
[ 1-Muy corto | 2-Corto |[3- Adecuado| 4-Largo | 5-MuyLlargo |

25) § Te gustaria que en tu Centro de Estudios se pudiera practicar “actividades
nauticas” como asignatura ?.

| 1-SI | 2-NO |
26) ¢ Te gustaria que hubiera mas Escuelas del Mar ?. [1-SI  [2-NO |
27) Creo que las actividades nauticas son para... | 1- ricos | 2- pobres [ 3- todos |

28) Indicanos el grado de posibilidad que tienes de volver a practicar actividades
nauticas.

| 1-Nada | 2- Poco | 3- Algo | 4- Bastante | 5- Mucho |
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29) Segun tu opinién ¢ qué habria que cambiar en las actividades de la Escuela?.

30) Explica lo que mas te ha gustado de la Escuela.

31) Explicanos lo que menos te ha gustado de la escuela.

32) Si quieres darnos alguna sugerencia para mejorar escribela aqui.

33) Tu Edad es: 34) Género 1-Hombre [ |  2-Mujer [ ]

35) Estudios:

1- EGB/Primaria. 3- ESO. 5- Bachillerato

2- BUP/Ciclos formativos/FP 4- Universitarios.

¢ Qué estudias en la Universidad ?

36) Lugar de Residencia: (Familiar)

1- Alicante. 3- Castellon. 5- Valencia. 7- Oftros.

2- Alicante provincia. 4- Castelldn provincia. | 6- Valencia provincia.

37) - ¢ Cual es tu profesion ?

38) - Profesién del Padre:

39) - Profesién de la Madre:

40) ¢ Qué curso has realizado?.

N

Ligera A 1 |Ligera B Ligera Perfeccionamiento | 3 |

Remo 4 | Piraglismo 5

41) ¢ En qué Escuela de la Mar has realizado el curso?

| Borriana] | Benicassim]
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ANEXO 3. Cuestionario Neptuno-3
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1) ¢Habias oido hablar de la “Escola de la Mar”’?.

1) Si, porque ya habia venido antes.
2) Si, habia oido hablar.
3) No, me enteré por casualidad.

2) ;Coémo te enteraste de la existencia de estos cursos?.

Por prensa, T.V.,
Por mi familia.
Por amigos.
Otros ¢ Cual?.

~— — ~— ~—

1
2
3
4

y/o radio.

3) ¢ Habias asistido con anterioridad a algun curso de actividades nauticas?.

1) Si, en las escuelas de la Generalitat.
2) Si, pero no en estas escuelas.

3) No.

¢, En cual?

4) Antes de venir al curso, ¢te dieron suficiente informacion sobre la Escuela?.

(Matriculacién, precios, organizacion, horarios, etc...)

1)si.[]

5) ¢ Quién te animé a matricularte?.

1) Yo mismo/ a.

4) El colegio y el profesor.

2) Mi familia.

5) Otros

3) Los amigos.

2)No.[ |

8) De las siguientes variables, indica el grado de importancia que han tenido cada una de

ellas en tu decisién de venir a la Escuela del Mar. Siendo 1 nada importante y 5 mucho.

Nada Poco Algo | Bastante | Mucho
a) El precio. 1 2 3 4 5
b) Las fechas del curso. 1 2 3 4 5
¢) Practicar una actividad nueva. 1 2 3 4 5
d) Seguir practicando actividades nauticas. 1 2 3 4 5
e) La facilidad para llegar a la escuela. 1 2 3 4 5
f) Me han recomendado el curso. 1 2 3 4 5
g) Otros. 1 2 3 4 5

9) ¢ Tardaste mucho en matricularte?.
1) No, me matriculé en cuanto me enteré de la existencia de los cursos.

2) Tardé bastante tie

mpo en matricularme.

3) Lo decidi poco antes de comenzar la actividad.
4) Yo no tomé la decision.

5) Otros.
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10) Valora del 1 al 5 los motivos por los que te has matriculado.

Nada Poco Algo | Bastante | Mucho
a) Por hacer ejercicio fisico. 1 2 3 4 5
b) Por conocer gente nueva. 1 2 3 4 5
¢) Por diversion. 1 2 3 4 5
d) Por vivir nuevas experiencias. 1 2 3 4 5
e) Por estar en contacto con el mar. 1 2 3 4 5
f) Por competir. 1 2 3 4 5
g) Por aprender un nuevo deporte. 1 2 3 4 5
h) Otros. 1 2 3 4 5
11) Indica la frecuencia con la que practicas actividades nauticas.
a) Ocasionalmente, (en vacaciones).
b) Regularmente, (una vez al mes).
c) Frecuentemente, (una vez por semana).
d) Nunca.
12) Indica de los siguientes medios de transporte, en cual has venido a la Escuela.
1) En autobus escolar. 4) En moto.
2) En coche familiar. 5) En autobus, tren, servicio publico...
3) En coche con amigos. 6) Otros,
13) Mi impresion al ver la Escuela del Mar fue...
[ 1-Muy mala. | 2- Mala. | 3- Ni mala nibuena. | 4-Buena. | 5- Muy buena |

14) Valora del 1 al 5 la satisfaccidon con los siguientes elementos al llegar a la Escuela del

Mar:
M.mala [ Mala | Regular | Buena | M.buena

a) El trato recibido. 1 2 3 4 5
b) Normas de funcionamiento de la 1reunion. 1 2 3 4 5
c) El reparto de las habitaciones. 1 2 3 4 5
d) La asignacion de los grupos y las embarcaciones. 1 2 3 4 5
15) Valora los siguientes elementos de la Escuela del Mar:

El Desayuno. Muy mala | Mala |Regular| Buena | Muy buena
a, La variedad. 1 2 3 4 5
a, La calidad. (Sabor, presentacion) 1 2 3 4 5
as; La cantidad. 1 2 3 4 5

La Comida. Muy mala | Mala |Regular| Buena [ Muy buena
b, La variedad. 1 2 3 4 5

b, La calidad. (Sabor, presentacion) 1 2 3 4 5

b; La cantidad. 1 2 3 4 5

La merienda. Muy mala [ Mala |Regular| Buena | Muy buena
¢, La variedad. 1 2 3 4 5

C, La calidad. (Sabor, presentacion) 1 2 3 4 5

c3 La cantidad. 1 2 3 4 5

La Cena. Muy mala | Mala |Regular| Buena | Muy buena
d, La variedad. 1 2 3 4 5

d, La calidad. (Sabor, presentacion) 1 2 3 4 5

d; La cantidad. 1 2 3 4 5
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La limpieza Muy mala Mala Regular Buena | Muy buena
e De las habitaciones. 1 2 3 4 5

e, Del comedor. 1 2 3 4 5

e;3 De la sala de juegos. 1 2 3 4 5

e, De la explanada. 1 2 3 4 5

€5 De la rampa 1 2 3 4 5

es De los aseos. 1 2 3 4 5

ez Del material nautico. 1 2 3 4 5

eg Del Mar. 1 2 3 4 5

El material Muy mala Mala Regular Buena Muy buena
f; El estado de las embarcaciones. 1 2 3 4 5

f, El estado de los carros. 1 2 3 4 5

f; El estado de los chalecos. 1 2 3 4 5

f4 El estado de la rampa. 1 2 3 4 5

fs El nUmero de embarcaciones. 1 2 3 4 5

Las Clases Muy mala Mala Regular | Buena | Muy buena
g, Las clases tedricas. 1 2 3 4 5

go Las clases précticas. 1 2 3 4 5

gs El trato con los monitores 1 2 3 4 5

g4 La forma de ensefar. 1 2 3 4 5

gs Duracién de clases teoricas. 1 2 3 4 5

gs El numero de horas navegado. 1 2 3 4 5

gz Los monitores de vela, remo y piragua. 1 2 3 4 5

El servicio de conserjeria. Muy mala Mala Regular | Buena | Muy buena
h, Su amabilidad. 1 2 3 4 5

h, Su disponibilidad. 1 2 3 4 5

h; La musica y llamadas por megafonia. 1 2 3 4 5

El tiempo libre. Muy mala Mala Regular | Buena | Muy buena
i+ Los monitores de tiempo libre 1 2 3 4 5

i Las actividades de tiempo libre. 1 2 3 4 5

iz EI material de tiempo libre. 1 2 3 4 5

i4 Las instalaciones de tiempo libre. 1 2 3 4 5

El horario. Muy mala Mala Regular | Buena | Muy buena
j1 De levantarse. 1 2 3 4 5

j2 De la comida. 1 2 3 4 5

j3 De cierre de la instalacion. 1 2 3 4 5

j4 De la navegacion. 1 2 3 4 5

js El tiempo entre el desayuno y el inicio 1 5 3 4 5

de la actividad.

Muy mal Mal | Regular | Bien | Muy bien

| k1 Me he sentido con los demas... 1 2 3 4 5

16) ¢Has hecho nuevos amigos? | 1-SI | 2-NO |
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17) A continuacién te presentamos una lista de expresiones opuestas en las que deberas
indicar el grado en el que tiendes hacia uno o hacia otro. Marca en un solo sentido. En la
Escuela del Mar me he sentido:

Muy | Algo | Neutro | Algo | Muy
a) Seguro/a 2 1 0 1 2 Inseguro/a.
b) Sin miedo. 2 1 0 1 2  Con miedo.
c) Alegre. 2 1 0 1 2  Triste.
d) Acompanado/a. 2 1 0 1 2 Solo/a.
e) Libre. 2 1 0 1 2  Controlado/a.
f) Como en vacaciones 2 1 0 1 2 Como en clase.
g)Agusto. 2 1 0 1 2 Disgusto.
h) Impresionado/a. 2 1 0 1 2  Defraudado/a.
i) Feliz. 2 1 0 1 2 Infeliz.
j) Cooperativo/a. 2 1 0 1 2 Competitivo/a.

18) Durante el curso he aprendido | 1- Nada| 2- Poco | 3- Algo | 4- Bastante | 5- Mucho |

19) ¢, Te gustaria volver a la Escuela del Mar el afio préximo ? [1-SI [2-NO |

20) ¢ Lo recomendarias a tus mejores amigos ?.

21) ¢ Te gustaria tener una Escuela cerca para poder practicar todo el afio? [1- S| [2- NO |

22) Indica el grado en el que el curso realizado hara que practiques mas actividades
nauticas.

| 1-Nada | 2-Poco | 3-Algo | 4-Bastante | 5- Mucho |

23) Ponle unanotadel1al10alaEscueladelMar | 1 [ 2 [ 3[4 [5[6]7 8] 9][10]

24) El Curso se me ha hecho...
| 1-Muy corto | 2-Corto |3- Adecuado| 4-largo | 5-Muylargo |

24b) Indica el grado de satisfaccidon en general con la escuela.

Muy mala | Mala | Regular | Buena | Muy buena
| Satisfaccion general 1 2 3 4 5

25) ¢ Te gustaria que en tu Centro de Estudios se pudiera practicar “actividades
nauticas” como asignatura ?.

[ 1-SI | 2-NO |
26) ¢ Te gustaria que hubiera mas Escuelas del Mar ?. [1-SI  [2-NO |
27) Creo que las actividades nauticas son para... |1-ricos [ 2- pobres | 3- todos |

28) Indicanos el grado de posibilidad que tienes de volver a practicar actividades
nauticas.

| 1-Nada | 2-Poco | 3-Algo | 4- Bastante | 5- Mucho |
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29) Segun tu opinién ¢ qué habria que cambiar en las actividades de la Escuela?.

30) Explica lo que mas te ha gustado de la Escuela.

31) Explicanos lo que menos te ha gustado de la escuela.

32) Si quieres darnos alguna sugerencia para mejorar escribela aqui.

33) Tu Edad es: 34)Sexo 1-Hombre [ |  2-Mujer [ ]

35) Estudios:

1- EGB/Primaria. 3- ESO. 5- Bachillerato

2- BUP/Ciclos formativos/FP 4- Universitarios.

¢ Qué estudias en la Universidad ?

36) Lugar de Residencia: (Familiar)

1- Alicante. 3- Castellon. 5- Valencia. 7- Oftros.

2- Alicante provincia. 4- Castelldn provincia. | 6- Valencia provincia.

37) - ¢ Cual es tu profesion ?

38) - Profesién del Padre:

39) - Profesién de la Madre:

40) ¢ Qué curso has realizado?.

Ligera A 1 |Ligera B 2 |Ligera Perfeccionamiento | 3 |

Remo 4 | Piraglismo 5

41) ¢ En qué Escuela de la Mar has realizado el curso?

| Borriana] | Benicassim]
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