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5. Resumen del Proyecto

El proyecto grado de satisfaccion de los usuarios del Club Deportivo de Tennis Open Slam
nace debido a que en la actualidad se ha observado que han surgimiento una gran cantidad de
clubes deportivos formados por educadores fisicos los cuales necesitan conocer la percepcion
de los usuarios con respecto a los servicios y asi mismo optimizar los resultados, con el fin de
mejorar su calidad y mejorar su servicio, especificamente este trabajo busca establecer el grado
de satisfaccion de los usuarios del Club Deportivo Open Slam, Por medio de investigacion
cuantitativa, con un enfoque empirico-analitico y con un método no experimental de alcance
descriptivo, por medio de la encuesta de satisfaccion EPOD2 aplicada a los deportistas del club,
arrojando resultados satisfactorios con respecto al servicio y demas variables que enfullen en
la percepcidn de los usuarios. A manera de conclusion general se puedo establecer un nivel alto
en cuanto a la satisfaccion que expresan los usuarios del Club Deportivo de Tennis Open Slam;
sin embargo también se pudo identificar factores a los que se les debe prestar atencion y que

permitiran mejorar la calidad de los servicios que brindan como la comunicacion.

6. Grupoy Linea de Investigacion en la que esta inscrita

Educacién, Transformacion social e innovacion.

7. Objetivo General

Establecer el grado de satisfaccion de los usuarios del Club Deportivo de Tennis Open

Slam con la finalidad de contribuir para mejorar su calidad.
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8. Problematica: Antecedentes y pregunta de investigacion

Dentro de los antecedentes cabe resaltar los cinco principales que se tuvieron en cuenta
para la realizacion de la investigacion en primer lugar se encontraron tres articulos, el primero
de ellos realizado por Nuviala A., Grao, Fernandez & Nuviala, R. (2015), titulado Asociacion
entre calidad del servicio deportivo, valor y satisfaccion de usuarios en Espafa, luego se
encuentra el articulo realizado por Camino & Garcia. (2014), titulado La percepcion de calidad,
valor y satisfaccion de un club deportivo, la perspectiva de padres y deportistas adultos, el
ultimo de los articulos realizado Nuviala A., Pérez, Boceta, Grao, Nuviala R., & Gonzalez.
(2012). Calidad, satisfaccion y valor percibido de los usuarios de un servicio deportivo publico.
Luego de los articulos a nivel nacional se hay una monografia realizada por Henao y Vargas
(2008), titulado Evaluacion de la satisfaccion de los clientes de la liga Antioquefia de futbol
con respecto a los programas o servicios, por ultimo y para tener una mayor solides en el
proyecto hay una tesis doctoral realizada por Garcia. (2014) titulada Fidelizacion de clientes
en organizaciones deportivas: calidad, valor percibido y satisfaccion como factores

determinantes.

Pregunta: ¢Cudl es el grado de satisfaccion de los usuarios del Club Deportivo de Tennis

Open Slam?

9. Referentes conceptuales

La monografia se centra en un tema principal el cual es la satisfaccion en usuarios, la cual
se sustenta principalmente en la idea de Zeithaml, Bitner, de Lara Choy, Hirschfeld, &
Becerril. (2002) los cuales afirman que la satisfaccion es la evaluacion que hace el cliente

respecto al cumplimiento de expectativas propias sobre un servicio o un producto.

Igualmente Elasri, Triadd, & Aparicio. (2016) resaltan la importancia de detectar
aquellos atributos que le generan al usuario un grado de satisfaccion y los motivos por los
cuales lo establecen. Entre los cuales cabe resaltar la calidad, la cual Yafiez (2008) la
establece como el cumplimiento de requisitos establecidos segun ciertas caracteristicas
establecidas entes externos o de control. Esto también lleva al concepto de calidad percibida
la cual es la evaluacion que se hace de manera consciente o inconsciente por parte del usuario

hacia el producto o el servicio que este recibe, segun Rubio & Uribe (2013).

10. Metodologia
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El tipo de investigacion que se desarrolld en este proyecto ha sido cuantitativo, con un

enfoque empirico-analitico a través de un método no experimental y de alcance descriptivo.

11. Recomendaciones y Prospectiva

Esta investigacion genera como prospectiva una base para el estudio del grado de
satisfaccion en usuarios de este club deportivo y que permite posteriormente el disefio de
estrategias para mejorar y analizar los resultados obtenidos para optimizar sus servicios. Al
mismo tiempo abre paso a investigacion en otras organizaciones deportivas acerca de la

satisfaccion en sus usuarios.

12. Conclusiones

A manera de conclusion, se pudo identificar una relacién entre los resultados obtenidos
acerca de la calidad percibida por los usuarios y el alto grado de satisfaccion que ellos
expresaron en sus respuestas con relacion a la conformidad y el agrado que tienen hacia el club

y si consideran correcta la eleccion y la decision de asistir a este.

En cuanto a la sensacion de calidad en los usuarios se encontrd que las variables como el
monitor y su trato, la relacion que se establece entre el personal, las actividades variadas y la
motivacion gue se les brinda, el material con el que cuenta el club y las condiciones en las que
este se encuentra son relevantes y elevan el nivel de calidad percibida en cuanto a los servicios
que reciben y asi se establece una relacion positiva entre esta y el valor percibido por parte de
ellos.

Por otro lado se determiné también los aspectos en los que el Club puede implementar
estrategias de mejora; ya que en la variable que corresponde a la comunicacion se evidencid
un resultado bajo en las puntuaciones otorgadas por los usuarios y que el club como
organizacion deportiva debe prestar atencion para optimizar aln mas sus servicios. Se aconseja
establecer una comunicacion con los usuarios utilizando mas las diferentes redes sociales en
las cuales interactta el club, como son Instagram y Facebook para mantener informado a los
usuarios con aspectos referentes al club y la oferta de préximos torneos y eventos de su interés.
Igualmente se recomienda buscar un medio en el cual los usuarios puedan dar sus sugerencias,
quejas y/o felicitaciones con respecto al club brindandoles la posibilidad de interactuar mas y

poder conocer los diferentes aspectos a mejorar.

Finalmente, lo anterior lleva a establecer un nivel alto en cuanto a la satisfaccion que

expresan los usuarios del Club Deportivo de Tennis Open Slam; sin embargo también se pudo
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identificar factores a los que se les debe prestar atencion y que permitiran mejorar la calidad

de los servicios que brindan como la comunicacion.
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Introduccion

En la actualidad un gran grupo de educadores fisicos han empezado a construir sus
propios clubes y escuelas deportivas, dejando de lado la labor de empleados y empezando a
brindar sus servicios de forma independiente. Segun datos del Instituto Distrital de
Recreacion y Deportes IDRD (s.f.), en Bogota existen 980 clubes deportivos vigentes
registrados ante ellos, sin llegar a contar aquellos que se encuentran en tramites o funcionan
sin su debido registro. Igualmente en muchos casos estos pertenecen a personas ajenas al
campo deportivo o educativo, por lo cual es importante que los educadores fisicos tomen las

riendas de estos para asi poder brindar un servicio adecuado y de calidad.

Con la creacion de estos centros deportivos por parte de los educadores fisicos se
empieza a abrir nuevos campos de labor, pero aqui es donde se encuentra el problema debido
a que los profesores tienen un gran conocimiento deportivo y pedagdgico, pero en algunos
casos estos carecen de conocimientos respecto al manejo administrativo de una empresa,
organizacion, estructura y atencion al cliente, llegando a tener problemas durante el
crecimiento del club como son la fidelizacion, el reclutamiento de nuevos clientes y demaés

aspectos a nivel administrativo.

Es por ello que nace este proyecto el cual busca establecer el grado de satisfaccion de
los usuarios del Club Deportivo de Tennis Open Slam, con la intencion de mirar los aspectos
positivos y cuéles son necesarios mejorar. Para que de esta forma se pueda ayudar a que el
club crezca y logre un mayor reconocimiento, aumentado el nivel de usuarios permitiendo

que este se pueda destacar a nivel local.



Este trabajo se estructura por capitulos, en el primer capitulo se encuentra la
contextualizacién del club, como son las generalidades, los clubes deportivos que se
encuentran en Bogota y que disciplinas se trabajan en esta y mas especificamente en la
localidad de Suba. También se habla de las caracteristicas de la localidad como la ubicacién
geogréfica, la poblacion , estratos socio-econdmicos y demaés, seguido por los aspectos mas

relevantes del club como son misidn, vision, usuarios con los cuales cuenta y demas.

En segundo lugar se encuentra el capitulo en el que se describe la problematica
encontrada, a través de aspectos como son la descripcion y formulacién del problema, la
justificacion del proyecto y los objetivos que se plantearon para el desarrollo de este trabajo,

tanto el general como los tres objetivos especificos.

El tercer capitulo desarrolla el marco referencial en el que estan los antecedentes de
investigaciones previas, las cuales sirvieron como base y soporte para la realizacion de este
proyecto a nivel metodoldgico entre los cuales hay tres articulos, una monografia de grado y
una tesis doctoral. Seguido de esto, estan los referentes tedricos a través de los cuales se
entienden los conceptos claves en la realizacién del proyecto, bajo la sustentacion de diversos
autores teniendo en cuenta aspectos tanto a nivel deportivo como se satisfaccion del cliente,
por ultimo en este capitulo esta el marco legal el cual habla de las diferentes leyes y decretos
bajo los cuales se sustenta este trabajo y mas especificamente la formacion de los clubes a
nivel nacional, empezando este capitulo bajo el sustento de la Constitucion Politica de

Colombia.

En el cuarto capitulo se encuentra el disefio metodologico del proyecto, siendo este el

eje central del trabajo realizado; debido a que en este se habla del tipo de investigacion que se



realiz6 en el proyecto, el enfoque (cuantitativo), el método de investigacion (descriptivo no
experimental), las fases de la investigacion, la poblacion a la cual se dirige el proyecto, la
muestra que se utilizo en el trabajo y el instrumento que se utilizd para la recoleccién de los
datos.

Ya en el quinto capitulo se encuentra los resultados y el anélisis de la informacion
obtenida por medio del instrumento. Este apartado consta de dos partes la técnica de andlisis
de los datos el cual habla de la sustraccion de la informacién suministrada de cada usuario del
club y la comparacion de dichos resultados y por ultimo la interpretacion de los mismos.

En el sexto capitulo se encuentran las conclusiones a las cuales se llegé por medio del
andlisis de los resultados y de la investigacion en general, en este se da la validez al proyecto

que se llevé a cabo, evaluando los resultados y objetivos del proyecto.

Ya por ultimo se deja un capitulo en el que se habla de la prospectiva de la
investigacion, de la aplicacion del proyecto en diferentes clubes, ya sea con otras disciplinas
y/o poblaciones, con el objetivo de mejorar su servicio y atraer nuevas personas a los campos

deportivos y de actividad fisica.



1. Contextualizacion

En este capitulo se evidencian aspectos en general y especificos del contexto en el cual se
va a desarrollar la investigacion, en primer lugar se dara una mirada general de la localidad
de Suba, luego con respecto al club en el cual se realizara el andlisis, con el objetivo de
ubicar a los lectores de la realidad vivida por parte de las personas del sector y concretamente

de los usuarios del club.

1.1 Macro contexto

La localidad de Suba se encuentra ubicada en la ciudad de Bogota D.C siendo esta la
localidad nimero 11, al noroccidente de la ciudad y es la cuarta localidad mas grande, cuenta
con un total de 10.056 hectareas, de las cuales 6.251 son urbanas y 3.875 rurales, limita al
norte con el municipio de Chia, al sur con la localidad de Engativa, al oriente con la

localidad de Usaquén y al occidente con el municipio de Cota.

Bogota

Figura 1: Mapa Localidad 11 Suba

Fuente: (Google, 2017)



Igualmente segln datos de la Secretaria Distrital de Integracion Social (s.f.),
historicamente el territorio de la localidad de Suba tuvo como principal actividad econémica
la agricultura y el trueque, en el aspecto religioso tienen un aspecto politeista. En aspectos
geogréficos esta se destaco por grandes fuentes hidricas quedando rastros en la actualidad,
como EI Humedal de Cérdoba, igualmente los cerros de este ofrecen un mirador de toda la
Sabana de Bogota. En 1960, era una localidad netamente rural contando con haciendas como
Santa Marta, Tibabuyes, San Ignacio entre otras, las cuales en un futuro sirvieron como
terrenos para la construccién de viviendas urbanas, debido a la llegada de nuevas personas

principalmente de Boyacd, Santander y Tolima.

Esta se encuentra compuesta por 12 UPZ, segln datos de la Alcaldia Mayor de
Bogota (s.f.) cuenta con aproximadamente 1°200.000 habitantes. Las 12 UPZ que conforman
la localidad son: La academia, Guaymaral, San José de Bavaria, Britalia, EI Prado, La
Alambrada, Casa Blanca Suba, Niza, La Floresta, Suba, El Rincon y Tibabuyes, con total de
259 barrios legalizados. En cuanto a sus habitantes segun el Sistema de Informacion Cultura,
Recreacion y Deporte (SISCRED) (2016), el 74% de su poblacidon se ubica en estratos 1, 2 y

3 el 8,1% se encuentra en situaciones de pobreza y el 2,3% en pobreza extrema, por ingresos.

Para el afio del 2015 la localidad contaba con 789 organizaciones culturales,
recreativas y deportivas, de ellas el 36% se centran en actividades musicales, 17% en
actividades artisticas en general y 13% en actividades de participacion y cultura democratica.
En aspectos de infraestructura Suba cuenta con 916 parques, 4 centros culturales, 3 gimnasios

bio-saludables y demas lugares destinados para el arte y la cultura.



Segun datos de la pagina del IDRD (s.f.), actualmente Bogota cuenta con 981 clubes
deportivos en general reconocidos por el mismo, de los cuales 138 se encuentran en la
localidad de Suba teniendo aproximadamente el 14% del total de clubes establecidos en la
ciudad, distribuidos estos 138 en 29 diferentes disciplinas. Ya centrandose en el tenis de
campo, en Bogoté existen 31 clubes en los cuales se dicta este deporte lo que representa el
3, 1%, de los cuales 12 de estos se encuentran en la localidad de Suba contando con el 38%

de los clubes de Bogota que brinda este deporte.

1.2 Micro contexto

La investigacion se va a realizar en el Club Deportivo de Tennis Open Slam, el cual
presta sus servicios en la localidad de Suba, barrio Niza Cérdoba desde hace 3 afios, en el
parque publico Provenza. La mision del club es dirigir y organizar actividades de iniciacion,
formacion y competicion del tenis. Como vision se plantea ser el club modelo a nivel local

soportado por la implementacion de innovacion para tener buenos procesos deportivos.

El club tiene en la actualidad 60 nifios y 30 adultos y un total de 3 entrenadores. Para
lo cual dispone de diferentes horarios en los cuales prestan su servicio los cuales son de
lunes a viernes de 4 am a 6 pmy los fines de semana de 9 am a 12 pm, en los cueles se tiene

en cuenta la edad y el nivel de los deportistas.
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CLUB DEPORTIVO DE TENNIS

OPEN SLAM

Resolucion. 789 del 2016

Figura 2: Logo Open Slam

Fuente: (Club Deportivo de Tennis Open Slam (Facebook), 2017)

CLASES PERSONALIZADAS

CURSOS PERMANEN TES -

HORARIOS -
LUNES A VIERNES 4:00pm A 6:00p
SABADOS Y DOMINGOS 9:00am A 12:00p

URSO DE BABY TENNIS PARA NINOS DE 3-6

URSO DE MINI TENNIS PARA NINOS DE 6-8 /
CURSO DE INTER MEDIO PARA NINOS DE 8-12

CURSO DE JOVENES Y ADULTOS

[© 311 489 6628 - 311 462 7.

INFO: CLUBDEPORTIVODETENISOPENSLAM@GMAIL.Q
¥ Sede Deportiva Parque Provenza

Figura 3: Informacion del Club

Fuente: (Club Deportivo de Tennis Open Slam (Instagram), 2017)



2. Problemética

2.1 Descripcion del problema

En la actualidad los clubes deportivos y las escuelas de formacion han tomado vital
importancia en el pais y en el mundo entero, debido que son espacios de préacticas deportivas,
recreacion, esparcimiento y aprovechamiento del tiempo libre. Lo cual cobra importancia en
esta epoca ya que gran parte de la poblacion sufre de sobrepeso, segun datos de la
Organizacién Mundial de la Salud (OMS) (2017), desde el afio de 1975 la obesidad se ha
triplicado a nivel mundial y por ende han aumentado las personas con enfermedades no
trasmisibles, siendo estos clubes deportivos unos grandes medios para combatir dichas

circunstancias.

La propuesta nace de la necesidad de conocer y poder establecer el grado de
satisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios prestados por el Club Deportivo de
Tennis Open Slam, ya que aunque el mismo tiene tres afios de funcionamiento, se desconoce
cudl es la percepcion de las personas respecto al mismo y especialmente por parte de sus
usuarios y de esa forma conocer el valor y calidad percibidos por ellos, para poder mejorar,

atraer nuevos clientes y ser mas competitivos en el mercado.

Pero esta condicion no solamente se presenta en dicho club, ya que al hacer una
revision de los antecedentes durante aproximadamente un mes en los principales buscadores
como son google académico, Dialnet, Redayc entre otros, en Colombia solamente se
encuentro una investigacion realizada en la liga Antioquefia de Futbol, en la cual también ha
surgido la necesidad y se ha intentado conocer la satisfaccion de los usuarios, lo que conlleva

a otra situacion como lo es la inexistencia de un mecanismo o herramienta de evaluacion para



medir el grado de satisfaccion de los servicios deportivos prestado a los clientes, llevandolos

a la necesidad de creacion propia de un instrumento para la recoleccién de datos.

Lo anterior conlleva a que no solo en las ligas, sino en este y en muchos clubes
deportivos del pais en los procesos que desarrollan, se desconocen las fortalezas y debilidades
con respecto a las actividades, los profesores, las instalaciones y demaés servicios prestados
por los clubes y que ocasionan un estancamiento en cuanto a la mejora y que asi de esta

forma se pueda garantizar la fidelidad de los clientes y atraer potenciales usuarios al club.

2.2 Formulacion del problema
e Cual es el grado de satisfaccion de los usuarios del Club Deportivo de Tennis Open

Slam?
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2.3 Justificacion

El proyecto nace bajo la importancia de brindar un servicio de calidad a los usuarios
de los clubes deportivos, debido a que el deporte es un factor determinante en la vida de los
seres humanos, en especial en esta época, siendo este uno de los grandes medios que utilizan
las personas para realizar actividad fisica, recrearse y convivir con las demas personas. Pero
no solamente basta con que se preste un servicio sino es necesario que este sea de calidad y
genere tranquilidad a las personas que estan recibiendo dicho servicio, para lo cual es
necesario saber su grado de satisfaccion y percepcion de calidad respecto a los servicios que

estan recibiendo y que permitan desarrollar los procesos deportivos en un ambiente calido.

Por eso este proyecto busca brindar al Club Deportivo de Tennis Open Slam, una
herramienta que le dé la posibilidad de conocer aspectos a tener en cuenta a la hora de prestar
un servicio como son los monitores, instalaciones, actividades, materiales deportivos y
demas servicios prestados por este, reconociendo sus debilidades y fortalezas, para asi poder
seguir manteniendo los clientes con los que se cuenta en la actualidad y lograr seguir
atrayendo nuevos clientes constantemente, de esta forma se logra un ambiente de calidad y
tranquilidad en el club, con respecto al servicio prestado paro los usuarios, empleados y el

club en general.

Por lo anterior, también se pretende establecer un antecedente para aquellos clubes
gue no tienen en cuenta herramientas para conocer la satisfaccion de sus usuarios y que
entiendan la importancia de mejorar y tener en cuenta la percepcion de los clientes acerca de
los servicios prestados, con el &nimo de lograr ese ambiente conforme y tranquilo, para ello
resulta importante tener en cuenta los aspectos como son, el conocimiento y la atencion

prestada por los profesores, las instalaciones en las que se desarrollan las clases, la
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comunicacion continua y asertiva entre el club y sus usuarios; estos aspectos que el

instrumento permiten evaluar de manera confiable.

Lo anterior, permite también mantener una fidelidad en los clientes. Segin Garcia
(2014) en los altimos afos se ha experimentado un gran desarrollo en el &mbito deportivo y
cada vez son mas las organizaciones que brindan este tipo de servicios, en consecuencia se
evidencia la alta rotacion de usuarios en los mismos. Se destaca la importancia de brindar un
servicio adecuado el cual garantice la fidelidad de los usuarios e igualmente se mantenga el
proceso que se lleva con los deportistas, debido a que en el momento que este cambie se

afectara su proceso.

En general con esta investigacion se busca beneficiar en primer lugar al Club
Deportivo de Tennis Open Slam y a sus usuarios, al club dandole herramientas que le
permitan mejorar su servicio y mejore su calidad y a los usuarios brindandoles una mayor
calidad para que de esta forma permanezcan en el club y puedan continuar con su progreso y
metas personales con mayor facilidad. Igualmente se presente sentar un precedente ante las
demas entidades deportivas para que estas puedan tener una guia para poder conocer la
percepcion de sus usuarios y mejorar los servicios prestados, por medio de instrumentos
veridicos y validados. A nivel institucional se busca mostrar la importancia del nivel

administrativo y la formacion del mismo en las carreras relacionadas con el deporte.
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2.4 Objetivos

2.4.1 Objetivo general.
Establecer el grado de satisfaccion de los usuarios del Club Deportivo de Tennis Open

Slam con la finalidad de contribuir para mejorar su calidad.

2.4.2 Objetivos especificos

1. Identificar el grado de satisfaccion con relacion a la calidad y valor percibido
por parte de los usuarios del Club de Tennis Open Slam.

2. Medir la percepcion de los usuarios del Club con las actividades, el
entrenador, el personal, el material y la relacion calidad precio.

3. Disenfar estrategias para mejorar la calidad de servicios del club de acuerdo a

las variables de estudio.
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3. Marco Referencial

El marco referencial estard compuesto por tres segmentos que permiten centrar la
investigacion en primer lugar estan se encuentran los antecedentes de investigaciones previas
relacionadas con el tema de a tratar; como son en primer caso aquellos que implementaron el
instrumento de recoleccién de datos EPOD2, Seguidos de una monografia realizada en la
Liga Antioquefia De Futbol y por ultimo una Tesis Doctoral sobre la fidelizacion de los

usuarios en los clubes deportivos.

3.1 Marco de antecedentes

Con el pasar del tiempo la satisfaccion al cliente se ha vuelto un factor determinante
para los clubes deportivos como se puede observar en la monografia de Henao y Vargas
(2008), Evaluacion de la satisfaccion de los clientes de la liga Antioquefia de futbol con
respecto a los programas o servicios, los cuales buscaban establecer el grado de satisfaccion
de los clientes o usuarios de los programas y/o servicios de la Liga Antioquefia de Futbol
durante el primer semestre del 2007, con el propésito de contribuir a mejorar su calidad,
debido a la inexistencia de una herramienta de evaluacion para medir el grado de satisfaccion
de los clientes de la liga Antioquefia de futbol que lleva a un desconocimiento las fortalezas y
debilidades de los procesos, para lo cual tomaron una muestra de 1209 de un total de 9467
personas que tienen relacién con el club, entre los cuales hay deportistas, padres y
entrenadores. Recolectando dicha informacion por medio de encuestas las cuales se tuvieron
en cuenta aspectos como son los servicios, precio, plaza, promocién y publicidad, llegando a
la conclusion que la mayoria de los encuestados se encuentran satisfechos con los servicios
prestados por la liga, aunque igualmente hay aspectos por mejorar como son el estado de las
canchas, el juzgamiento en los torneos, suministro de viaticos, programacion y conocimiento

del portafolio completo de los servicios. Igualmente a nivel académico se llegé a la
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conclusidn de la importancia de un seguimiento sistematico y de percepcion de la satisfaccion
de los usuarios e igualmente tener en cuenta las ideas de los usuarios ya que pueden ofrecer

aspectos innovadores que puedan contribuir a la mejora de los servicios prestados por esta.

Igualmente cabe destacar la importancia de personas las cuales se han dedicado a
mirar la satisfaccion de los clientes como son Nuviala A., Pérez, Boceta, Grao, Nuviala R., &
Gonzélez. (2012). Con su primer trabajo Calidad, satisfaccion y valor percibido de los
usuarios de un servicio deportivo pablico, el cual tenia como objetivo evaluar y establecer
modelos de prediccion de la calidad percibida, satisfaccion y valor percibido de los usuarios
de un servicio deportivo, los resultados se obtuvieron a partir del cuestionario EPOD2, este se
aplico a 13.641 estudiantes inscritos en actividades del Instituto Municipal de Deportes en
Sevilla que realizan actividades impartidas por los centros deportivos gestionados de forma
directa por el propio servicio. Como resultado obtuvieron una buena calidad del servicio,
donde las dimensiones técnicas y personales fueron las méas valoradas, también resultaron
positivas las valoraciones de satisfaccion y valor percibido quienes dependen de las

actividades y la informacion a los usuarios fue la dimension mas baja.

Luego Camino & Garcia en el (2014), con su trabajo La percepcion de calidad, valor
y satisfaccion de un club deportivo, la perspectiva de padres y deportistas adultos. En el cual
se tenia como objetivo evaluar la calidad percibida, valor y satisfaccion de los padres de
deportistas y deportistas adultos de un club deportivo de baloncesto, mirando la relacién
entre dichas variables, para lo cual se utilizé el cuestionario de tipo de respuesta Likert
EPOD2, aplicandolo a 112 personas entre ellas deportistas y padres de deportistas. El cual le

permitio encontrar que las dimensiones de actividad y personal fueron las mas valoradas y
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que también hay una relacion significativa entre la calidad percibida y el valor percibido, por

altimo se encontrd una relacion significativa entre valor percibido y satisfaccion.

Tambiéen en el mismo afio Garcia, A. (2014) en su trabajo de tesis doctoral
Fidelizacion de clientes en organizaciones deportivas: calidad, valor percibido y satisfaccion
como factores determinantes cuyo objetivo es contribuir al estudio del sector, satisfaciendo
las posibles dudas que se tengan en relacion a la fidelidad de los clientes de las
organizaciones deportivas, para lo cual utilizd una muestra de 2.181 usuarios de distintos
servicios deportivos, un total de 25 organizaciones de la ciudad de Andalucia, de las cuales
10 eran publicas y 15 privadas, por medio del EPOD2, el cual se aplicé de manera personal
acompafiados de un colaborador en caso de alguna inquietud, gracias los resultados arrojados
se llegd a la conclusion general que tanto la calidad percibida como el valor percibido y la
satisfaccion son decisivos en la fidelidad de los clientes. Por esta razon, gestionar
correctamente los componentes que inciden en estas percepciones se hace indispensable

como estrategia de fidelizacion.

Por altimo Nuviala, A., Grao-Cruces, A., Fernandez-Ozcorta, E., & Nuviala, R.
(2015). Realizaron un nuevo estudio Asociacion entre calidad del servicio deportivo, valor y
satisfaccion de usuarios en Espafia, el cual tuvo por objetivo comprobar la reproducibilidad
del modelo de la evaluacion de los servicios deportivos propuestos por Murray y Howat
(2002) en el contexto de las organizaciones deportivas a través del cuestionario EPOD2,
realizado a 2.667 usuarios de centros deportivos espafioles, el estudio permitié a los
administradores de los centros deportivos encontrar estrategias para incrementar la

satisfaccion de los clientes y por ende, la fidelidad de ellos.
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Con base en estos tres articulos, una monografia y una tesis doctoral, se soporta el
trabajo, siendo guias y referentes a seguir, como es el caso del instrumento de medicién que
se utilizé el EPOD2 el cual se utiliz6 en cuatro de los 5 antecedentes, igualmente esta
sirvieron como ejemplo para la aplicacion de la encuesta teniendo en cuenta que no se puede
intervenir en la percepcion de la persona encuestada, por lo cual fue necesario mantener un
punto neutro en el momento de aplicar cada una de las encuestas, en cuanto al momento de
aterrizar el proyecto al contexto se utilizé la monografia de Henao y Vargas, los cueles en su
trabajo aseguran que en Colombia no se habia realizado un estudio de esta indole siendo este
el unico referente a nivel nacional. Igualmente cabe destacar aspectos Unicos de este trabajo
como son el deporte con el cual se va a realizar la encuesta, el contexto social que se presenta

y la aplicacion de un instrumento validado.
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3. 2 Marco teorico

En este capitulo se abordaran los principales conceptos que se tuvieron en cuenta
durante el desarrollo de la monografia para lo cual es necesario tener en cuenta
principalmente dos temas a tratar, el deporte y el servicio al cliente. A nivel deportivo es
importante tener claro conceptos como son: servicios deportivos, clubes deportivos,
instalaciones deportivas y tenis. Ya a nivel de satisfaccion al cliente es necesario tener en

cuenta los conceptos de calidad de servicio, calidad percibida y valor percibido.

Satisfaccion al Cliente

La satisfaccion del cliente segin Zeithaml, Bitner, de Lara Choy, Hirschfeld, & Becerril,
(2002) es la evaluacion que realiza un cliente en relacién a el cumplimiento de expectativas
propias sobre un producto o servicio adquirido. Teniendo en cuenta este concepto, para las
organizaciones deportivas se vuelve relevante la satisfaccion en la medida en que una
experiencia agradable y cumplimiento de expectativas en el cliente garantiza la lealtad y
permanencia de este hacia el producto o servicio recibido, mientras que una experiencia
negativa ocasiona una reaccion en el cliente en que se reduce el nivel de lealtad con la

organizacion deportivo.

Por lo anterior, en las organizaciones deportivas se debe contar con personas que
tengan en cuenta la grado de satisfaccion de los usuarios hacia la organizacién deportiva y los
servicios que reciben de ella, asi Elasri, Triado & Aparicio. (2015) plantean en cuanto a los
gerentes, que ellos deben seguir un orden especifico que permita la mejora de los objetivos
como recursos humanaos, las instalaciones, la comunicacion y la politica de precios que tienen

una influencia real en la satisfaccidn del consumidor. Esto permitira desarrollar un ambiente
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calido entre los usuarios y la organizacion deportiva. El buen servicio puede tener aspectos

positivos en cuanto a publicidad efectiva y que garantiza la fidelidad de los clientes.

Igualmente es imperativo comparar los diferentes conceptos con los cuales se
confunde la satisfaccion. Elasri-Ejjaberi et al., (2015) valoran la diferenciacion entre los
conceptos de calidad y satisfaccion, los mismos consideran que la calidad del servicio
percibida es una actitud duradera a lo largo del tiempo, mientras que la satisfaccion es un
juicio transitorio ante un servicio especifico. Por lo cual es importante que desde el primer
momento que una persona busca adquirir un producto o servicio se le preste el mejor servicio,
para que de esta forma la satisfaccion sea un juicio positivo con respecto a lo adquirido y que
este se establezca posteriormente de forma permanente y vuelva a esta persona un cliente

frecuente.

Finalmente es importante tener en cuenta aquellos aspectos que mas se destacan a la
hora de adquirir un servicio. Elasri, Triadd, & Aparicio. (2016) recuerdan la importancia de
detectar aquellos atributos que los clientes mas valoran en un servicio y que le establecen un
grado de satisfaccion y los motivos por los cuales adoptan esta posicion. Permitiendo asi a los
gestores deportivos disponer de méas informacidn a tener en cuenta para una mejora en los
planes de marketing, en el desarrollo de actividades deportivas y en los servicios de mayor

interés para los clientes.

Calidad de servicio.
En muchos de los casos se tiende a establecer la calidad por medio de ideales o
imaginarios para Yariez. (2008) la calidad se puede entender como el grado de cumplimiento

de unos requisitos establecidos segun ciertas caracteristicas ya establecidas. Esto pasa en casi
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siempre al momento de querer adquirir un producto o servicio, incluso mucho tiempo antes,

en especial al momento de adquirir un servicio como es un viaje, un seguro y demas.

En la calidad del servicio, algo muy importante es la férmula sugerida por Rodriguez
& Escobar. (1996) los cuales afirman que Calidad del servicio es igual a la satisfaccion del
cliente por la atencion al cliente sobre el tiempo. De esta manera calidad de un servicio se
puede entender como ese tiempo que pasa el usuario asistiendo al establecimiento. Lo que
conlleva a entender el tiempo como un factor importante, por ende es necesario controlar el
tiempo para mantener satisfecho a un usuario, garantizando de esta forma su fidelidad y
buenos referentes ante el producto o servicio que adquirid, para lo cual es esencial tratar el
usuario como un conocido y no un extrafo, es un ser humano que merece trato respetuoso y

atencion comedida, que en algunas empresas se logra y se valora.

De acuerdo a lo anterior, en las organizaciones deportivas la calidad es el ofrecer el
mejor servicio o producto en el mercado competente. Para Vargas & Aldana de Vega (2014),
se considera la basqueda continua de la perfeccion, en el cual su principal objetivo es el
hombre a partir del cual se crea productos y servicios, con el fin de satisfacer sus deseos,
expectativas y necesidades. De aqui podemos entender la calidad en el &mbito deportivo
como un elemento que contribuye en la busqueda constante, por parte de las organizaciones
de cumplir los objetivos 0 expectativas que tienen los usuarios/ deportistas al momento de

prestarles un servicio.

En relacion con lo mencionado anteriormente en Mafias, Giménez, Muyor, Martinez.
& Moliner. (2008). Identifica la existencia de aspectos emocionales o relacionales, dado que

a través de los empleados también se desarrolla una relacion de tipo afectiva y que esta
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involucra la parte humana y sensible. Estos aspectos también son factores que aportan de
manera positiva o negativa en la calidad del servicio hacia los usuarios y esto permite
conseguir o no el grado de satisfaccién Optima para ellos. Asi también se puede identificar en
el personal de las instalaciones una condicion que es la necesidad de servir y que debe

destacarse en el servicio prestado, en el cual se debe experimentar la intencion de vender.

Al momento de generar valores agregados y satisfactorios, teniendo en cuenta todas
las necesidades de los clientes, también es importante visualizar a los clientes satisfechos; ya
que un buen servidor es quien dentro de la empresa se encuentra satisfecho, y esta situacion
lo estimula a servir con gusto a los clientes Rodriguez & Escobar (1996). Por lo cual es
necesario tener en cuenta la opinién de todos los integrantes de la empresa, teniendo en

cuenta sus problemas y necesidades.

En relacién con lo mencionado anteriormente en Mafias et al. (2008). Identifica la
existencia de aspectos emocionales o relacionales, dado que a través de los empleados
también se desarrolla una relacién de tipo afectiva y que esta involucra la parte humana y
sensible. Estos aspectos también son factores que aportan de manera positiva o negativa en la
calidad del servicio hacia los usuarios y esto permite conseguir o no el grado de satisfaccion

Optima para ellos.

Calidad percibida.
Segun Rubio & Uribe. (2013) La calidad percibida tiene diferentes interpretaciones
de acuerdo al contexto en el que se desarrolle y esta ha venido tomando una gran importancia

desde el siglo pasado, esta se puede entender que es subjetiva y para poder determinarla es
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necesario establecer con qué fin se va a utilizar, como en este caso, se habla sobre la atencion

al cliente y el grado de satisfaccion de los clientes/usuarios del club deportivo Open Slam.

En la actualidad la calidad es percibida y no solamente en los productos tangibles y/o
fisicos que se utilizan en la vida cotidiana como son los productos del hogar, medios
tecnoldgicos, alimentos, vestimenta, productos de higiene y demas objetos fisicos que se
adquieren, sino también se observa en los servicios como son publicos, privados, educacion,
seguros, asistencia social entre otros. Rubio & Uribe (2013) asegura que para garantizar el
grado de calidad es necesario que este cumpla los requisitos y estandares exigidos desde la
subjetividad del usuario, por consiguiente un producto o servicio es la percepcion del

productor, el proveedor y cliente de acuerdo al servicio que este les brinde.

En muchos de los casos la calidad puede ser percibida por los usuarios de forma
conscientemente o inconscientemente por parte del usuario y de acuerdo a este se evalla
segun las caracteristicas el nivel que tiene el producto o el servicio recibido Rubio & Uribe.
(2013). Esta igualmente es personal y en muchos de los casos dos personas pueden tener el

mismos servicio o producto pero para cada uno de ellos tiene una percepcion diferente.

La calidad es un elemento diferenciador a la hora de atraer nuevos clientes y mantener
aquellos que ya se tiene, la exigencia competitiva en el mercado hace del servicio un
elemento diferenciador a la hora de ofrecer un producto generando de esta forma un valor

agregado al producto. Rubio & Uribe (2013)

Igualmente en algunas ocasiones la percepcion de calidad varia o no es la que se

espera. La calidad que se ofrece no necesariamente es la que el cliente siente que se le esta
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brindando, Ilegando a influir factores como la comunicacion, el clima laboral, la falta de
liderazgo, la ausencia de organizacion y demas factores Vargas & Aldana de Vega. (2014).de
esta forma se llega a una percepcion de calidad que genera de una reaccion negativa en los
usuarios y que conlleva un bajo nivel de lealtad y publicidad en los usuarios acerca de los

productos y servicios que son brindados por la organizacion deportiva.

Valor percibido
Al ofrecer el valor se esté influyendo en intenciones de compra, en satisfaccion y en
una posible recomendacion para otros compradores. Como lo sefialan Baby & Londofio
(2005) al plantear que, el ofrecimiento de valor a cambio de dinero, no solamente influye en
el comportamiento de seleccion del producto en la fase de pre compra, sino que también

afecta la satisfaccion, intencion de recompra y de recomendacion, en la fase de post compra.

Algo que aprecia mucho el cliente es la relacion entre calidad del servicio, calidad del
producto y el valor en cuanto a costos, dado que el cliente busca la economia y bienestar para
su bolsillo, estimando tanto el servicio como el producto, o lo que es lo mismo verificando el
valor con respecto al servicio y al producto. Un momento importante es el instante en que el
cliente se pone en contacto con el producto o servicio y, sobre ese contacto se forma una base
de opinion acerca de la calidad del servicio y virtualmente la calidad del producto Albrecht,

Albrecht & Bradford (1990).

De lo anterior que se proclame el valor percibido por el cliente como un factor en la
importante tarea de ganar una posicion de ventaja competitiva en el mercado. No obstante, el
valor percibido por los usuarios no ha sido aun objeto de suficiente investigacion. Se estiman

los beneficios y los sacrificios en la oferta. Baby & Londofio. (2005) establecen que la
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mayoria de las definiciones presentan el valor percibido como un balance entre beneficios y
sacrificios evidenciados en la oferta del proveedor. Entregar al cliente una relacién entre
beneficios y sacrificios asociados con un producto aportard en el aumento de nivel de
satisfaccion en los usuarios y generara una ventaja superior sobre la competencia y en el

mercado competitivo.

Segmentacion del cliente
Alguna de las ventajas ofrecidas por la segmentacion de clientes en contextos
deportivos permite a los centros diferenciarse, al cumplir con las preferencias de los usuarios
estableciendo politicas de precios, desarrollando servicios y creando camparias de publicidad
adecuadas para el target en cuestion. Elasri, Triadd, & Aparicio. (2016) Al saber el tipo de
persona a quien va dirigida la oferta se obtendra las posibles preferencias de la informacion
proporcionada acerca de perfiles y caracteristicas sociodemograficas para que en respuesta se

pueda satisfacer el interés y motivacion de los clientes de forma mas eficiente.

El nimero de practicantes de actividad fisica aumenta la cantidad de clientes de
clubes deportivos se ve por tanto reforzada. Conocer los motivos de préctica deportiva de los
usuarios es una necesidad de las organizaciones ya que son ellas las que se encargan de
estudiar, analizar, conocer y proponer las preferencias y los mas importantes motivos de
practica deportiva y construir grupos de usuarios a partir de sus motivaciones Teva, Pérez,

Grao, Tamayo, Nuviala, R., & Nuviala, A. (2014).

Servicios Deportivos.
Es indispensable tener en cuenta que en la actualidad el deporte se ofrece desde

diferentes perspectivas, Desbordes, Ohl y Tribpu (1999) la clasifican en cuatro apartados: las
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clases de educacidn fisica, como espectaculo, el deporte de oferta de mercado el cual se
encuentra mas especificamente en las salas fitness y finalmente el deporte asociativo. Por
ende el servicio prestado por cada uno de estos es diferente al igual que su finalidad y
objetivos, ya que aunque cada uno utilice el deporte de distinta forma como es el caso de la
educacidn fisica cuyo fin es la pedagogia, de otra manera el mercado para el cual se busca

vender los servicios, este lo hace por medio del deporte.

Si se quiere entender y gestionar los servicios deportivos, Nuviala, Tamayo, Iranzo &
Falcdn D. (2008) sugieren algo que ayudara con tal fin y es a través del conocimiento de la
formacion del personal, con el fomento de participacion en la toma de decisiones en los
servicios, con la aplicacion de un plan de marketing estratégico y con mejorar la atencion al

cliente.

Quienes estén interesados en mejorar los servicios que prestan; deberan ser
responsables en su organizacién y en lo posible conocer la calidad, intentando siempre
controlar y verificar las percepciones de los compradores o usuarios y de la misma manera
identificar las posibles causas o deficiencias, refiriendo las quejas, obviamente tomando las
medidas necesarias para el aumento positivo en la percepcion del usuario, Nuviala, Tamayo,
Iranzo & Falcon. (2008). Esto quiere decir que en un Club Deportivo u organizacion
deportiva se vuelve un aspecto relevante el conocimiento acerca del grado de satisfaccion y la

percepcion de calidad por parte de los usuarios hacia el servicio recibido.

Segun Calabuig, Quintanilla, & Mundina. (2008). Es necesaria la calidad en los
servicios deportivos; ya que afirman que en la actualidad la calidad se ha convertido en una

necesidad para garantizar la continuidad y el progreso de las empresas, generando beneficios
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que repercutan en los clientes, en los directivos, en los empleados y en la imagen de la
organizacion. ademas, el gran desarrollo que en los Gltimos afios ha tenido el sector servicios,
ha hecho que se afronte la calidad desde el punto de vista de la calidad de servicio,
considerandose éste como el mayor potencial en cuanto a superioridad competitiva que hoy

en dia pueden tener las empresas.

Los autores han hablado de los servicios deportivos y se puede entender a la sociedad
experimentando nuevas formas de ocupar el tiempo libre en busca del bienestar y calidad de
vida. Un servicio de calidad que brinde tranquilidad y satisfaccion bajo el nombre de un
establecimiento, escuela o club deportivo, es seguro para los asistentes que buscan un
servicio integral, con personal capacitado, instalaciones adecuadas y excelentes ofertas. Pues
al mismo tiempo se observa el incremento en la actividad econémica, con ello aumentan las
aportaciones académicas para implementar en el establecimiento y también mas puntos de

vista sobre, servicios deportivos.

Clubes deportivos.

Al verificar la naturaleza del servicio de la practica deportiva desarrollada por los
clubes. se presenta unos rasgos distintivos de los servicios frente a productos tradicionales, *
en esta comparacion el primer rasgo es la intangibilidad; dado que los servicios no son
degustados ni tocados y es por esto que se complica el juzgar la calidad con anterioridad a su
compra, el segundo rasgo es la simultaneidad o inseparabilidad de produccion y consumo; ya
que este rasgo distintivo nos dice que los productos tangibles son producidos y luego

consumidos, al contrario los servicios son producidos y consumidos al mismo tiempo.
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Servicio heterogéneo, también por ejemplo esté el caracter perecedero; porque de
hecho es muy dificil lograr el estandar o establecer niveles uniformes en la calidad del
servicio, pues los servicios no pueden ser almacenados y esto puede proporcionar problemas
con la demanda, finalmente esta de ejemplo la ausencia de propiedad; porque el cliente tiene
acceso al servicio mas no a la instalacién ni mucho menos a la propiedad de la actividad.

Nogales. (2006).

Otra mirada que se tienen sobre los clubes deportivos es la concepcion de mercadeo,
Torres. (2002) sefiala algunas de estas variaciones como por ejemplo: el espectaculo, el cual
se convierte en uno de los méas grandes aglutinadores de masas, con estas alteraciones
sociales y del sector deportivo, los clubes pasan a ser un importante sector econémico,
moviendo el mercado consumista, pasa también ocupar un papel primordial en los intereses
de una ciudad, de un pais, etc. obteniendo con esto prestigio en ocasiones internacional, otra
variacion es el vestir de las modas actuales, dado que toma de ejemplo la tipologia y
prototipos para implementar nuevas ropas, nuevos calzados, etc. estas innovaciones son para

las masas consumistas y seguidoras de personajes importantes en el sector de deportivo.

Un claro ejemplo de este lo da Desbordes, Ohl & Trinbou (1999), como es utilizar
zapatillas de baloncesto aunque no se esté jugando e igualmente pasa con las gafas de surfy
muchos elementos mas. Por ende aquellos elementos deportivos son llevados a la vida comun
debido al gran importancia que han generado los deportes y clubes deportivos en los
deportistas y personas del comdn, generando de esta forma un prestigio para el club o equipo
deportivo Segun El mundo 2016 el Real Madrid logro un ingreso de 755 millones de euros en
el periodo comprendido entre el 2014 y 2015. Mostrando asi la importancia que ha adquirido

el club en la actualidad siendo este uno de los clubes mas importantes en la actualidad.
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Torres. (2002) Anuncia que los cambios sociales para los clubes deportivos
representan transformaciones como una accion y efecto que moldea el entorno y el contexto
de un lugar determinado, haciendo de los cambios sociales el vehiculo incluso para la
transformacion de los clubes deportivos, Un claro ejemplo de este es: aquellos deportes que

realizaban solamente en determinados estratos, como es el caso del golf.

Con relacion a los servicios de los clubes Nogales. (2006) estima que hoy dia los
clubes deportivos han de aprender a desenvolverse conforme a las exigencias de la nueva
economia de los servicios en la que vivimos en los paises desarrollados. Mostrando asi la
importancia de estar a la vanguardia y preparado ante las nuevas exigencias de los clientes y

del mundo en general.

Gbmez, & Opazo. (2007) muestran que el club comienza a desarrollar una
intensa actividad comercial, cuya correcta explotacion requiere de organizaciones
altamente profesionalizadas, que respondan eficiente y eficazmente a los clientes y a
un entorno desafiante. Esto significa que los clubes necesitan hoy de una estructura
formal, de una definicion de funciones y de un mayor hincapié en el funcionamiento
de la organizacién. Y es que no puede pasarse por alto en modo alguno la propia
naturaleza del servicio de la actividad deportiva. Se podria entender que es mucho lo
que se puede hablar o preguntar acerca de los clubes, ¢A que tiene derecho un club
con reconocimiento deportivo?, ¢ Cual es el objetivo general de un club deportivo?, etc.
Analizar todas las interrogantes, estimar, planear, dirigir, organizar y controlar un club
es para quienes estén interesados en fomentar la participacion y patrocinar el deporte a

nivel competitivo.
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Gbmez & Opazo. (2007) recuerdan que los deportes en general, se ven enfrentados
hoy a condiciones muy distintas de las que existian veinte afios atras. Las cantidades de
dinero que se mueven en la actualidad, el namero de aficionados (cada vez mas
globalizados), la importancia de la “marca” que se asocia a equipos y a deportistas, y los
espacios que a diario se dedican a los deportes, son parte de esas llamadas condiciones que en
efecto han contribuido al ansiado, he importante desafio que es llamado, espectaculo
deportivo, por ello se entiende que las instalaciones o lugares de practica deportiva son
multiples en su amplia gama de disciplinas, que es donde se combinan los deportes, y se
puede decir también que son sitios de practicas especificas, donde se destacan los mejores y
se identifican, los equipos. Los clubes deportivos son lugares en donde se relinen personas,
integrantes de equipos los cuales compiten en un deporte, dedicados a la practica por

competencias deportivas en torneos oficiales o0 a veces meras actividades ludicas.

Es indispensable tener en cuenta el tipo de club deportivo al cual se refieren las
personas, para lo cual el Régimen Legal de Bogota D.C. (1995) lo define principalmente en
dos, los clubes deportivos profesionales y aficionados, Segun el decreto 1228 de 1995 los
clubes deportivos profesionales se encuentran conformados por afiliados los cuales en su
mayoria tienen la denominacion de deportistas, cuyo objetivo principal es fomentar y
patrocinar el aprovechamiento del tiempo libre por medio de los deportes y la recreacion.
Para lo cual es necesario que éstas garanticen y promuevan el deporte de énfasis en el
municipio al cual se encuentra adscrito el club, generando de esta forma el aprovechamiento
del tiempo libre de forma adecuada para la comunidad en la cual se encuentra ubicado el

club.
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Por otro lado por medio del Decreto 886 de 1976 define los clubes deportistas
aficionados a aquellos que se encuentran conformados por deportistas no profesionales y sin
animo de lucro. Por ende aunque estos igualmente busquen promover el deporte, la
recreacion y el buen uso del tiempo libre, estos no esperaran en contribucion a sus servicios
una devolucién econémica por parte de sus afiliados, los cuales principalmente se encuentran

a cargo de la comunidad o entidades gubernamentales.

Instalaciones deportivas

Vila, Sanchez & Manassero. (2009). Sefialan aquellos aspectos arquitectonicos donde
la ambientacién, la decoracion y elementos del color se dejan entre ver por los aspectos
socioculturales, donde el mantenimiento y el orden transiten superpuestos en los lugares y
zonas establecidas, donde la variada en la oferta de actividades sea de interés y corresponden
a las necesidades de los asistentes, toda la oferta acompariada de contenido, equilibrio y
constante abastecimiento estandarizado. Es decir, que es importante hallar una combinacion
estable entre las partes fisicas en las instalaciones generan también un ambiente placentero y
de tranquilidad en los usuarios. También sefialan la importancia del equipamiento deportivo
y operativo en cuanto a la oferta y la demanda, en este factor, mas accesibilidad a los
beneficios del equipamiento es poder tener un mayor nimero de personas inscritas, mejores
servicios con tratamientos tecnologicos y cientificos, mas participacion utilizando y
asociando las diferentes ofertas deportivas, en su amplia gama de caracteristicas, las
instalaciones deportivas también cuentan con una serie de requisitos como el higiene, la
limpieza, las relaciones adecuadas, con y entre el personal, participacion, comunicacion y
mantenimiento entre otros estandares con los cuales debe minimamente contar las

instalaciones deportivas.
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Por otro lado, la intimidad del usuario y con ello el conocimiento en detalle de las
instalaciones donde predomine la interaccion con los espacios fisicos y no con el empleado,
cambia las condiciones y los estimulos. Del mismo modo la calidad del servicio esta
relacionada con aspectos tangibles del servicio o las instalaciones fisicas Mafias, et al. (2008).
Para una mayor sensibilizacion se complementa la calidad del servicio del empleado, la
interaccion y el conocimiento de las instalaciones fisicas. Por esto se puede decir que los
aspectos tangibles o fisicos son relevantes, también el momento en donde el cliente conoce
las instalaciones e interactta y permite de esta forma que él haga uso de manera mas confiada

los servicios deportivos.

Tenis
Segln Sanz (2004) citado por Rojano (2016), actualmente el tenis es el quinto
deporte més practicado del mundo y es uno de los mas populares en Espafia. Durante los
ultimos 30 afios se ha construido una sélida estructura basica de clubes en nuestro territorio
que junto con el gran nimero de tenistas que hay entre los 100 primeros y sus continuados

éxitos, han hecho del tenis un deporte de gran aceptacion social.

Del mismo modo Rojano (2016), afirma que; es un gran numero de nifios el que asiste
a los clubes de tenis a jugar de forma competitiva y en algunos casos de forma recreativa. La
filosofia de los clubes, las metodologias de los profesores, el nimero de usuarios, etc. son
razones para que los clientes sigan practicando 0 no, pero si los deportistas estan totalmente
satisfechos con el servicio, sera muy dificil que abandonen las précticas en el club. Del
mismo modo el conocimiento que se tenga sobre el tenis, sus factores mas influyentes y

caracteristicas especiales, son importantes si se quiere aumentar la satisfaccion de los
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usuarios, el incremento en las posibilidades ofrece un mayor nimero de metodologias y

momentos enriquecedores para que sigan practicando este deporte y no lo abandonen.

EPOD2

En el proceso de recoleccion de datos se aplicara el cuestionario EPOD2 de manera
auto administrada, el cual tiene 25 items, con respuestas tipo Likert en una escala de 1 hasta
5, donde el menor es 1 totalmente en desacuerdo hasta el mayor que es 5 totalmente de
acuerdo. EI EPOD2 en los 4 primeros items analiza los respectivo al monitor, en los 3
siguientes las instalaciones, el tercero evalUa los materiales con los 3 siguientes items, 5 items
para las actividades, los 3 siguientes la comunicacion y 2 siguientes para el personal. Esas
son las variables a través de las cuales se analizan las tres dimensiones de satisfaccion,

calidad percibida y valor percibido.

El instrumento obtuvo una confiabilidad para calidad percibida de .898 para los
factores técnicos .793, personal de servicios .735 y en la escala de satisfaccion fue de .862.
Por otro lado la validez convergente de este instrumento fue realizada a través de un célculo
de coeficientes de correlacion de Pearson entre la puntuacion de la calidad percibida, la
satisfaccion y el valor del servicio en las que resulta una correlacion significativa entre las
variables Nuviala, A. Grao-Cruces, Tamayo, Nuviala, R., Alvarez, & Fernandez-Martinez.

(2013).
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3.3 Marco legal

En primera instancia se observa la importancia del deporte y el derecho a la
recreacion desde la constitucion politica de Colombia, velando por los servicios integrales
brindando una buena atencion a los usuarios, un buen servicio e instalaciones adecuadas ya
sea en ambitos deportivos o de recreacion.

El articulo 52 habla sobre el deporte y la recreacion en donde establece que:
El ejercicio del deporte, sus manifestaciones recreativas, competitivas y

autoctonas tienen como funcion la formacion integral de las personas, preservar y

desarrollar una mejor salud en el ser humano. El deporte y la recreacion, forman parte

de la educacidn y constituyen gasto pablico social. Se reconoce el derecho de todas
las personas a la recreacion, a la practica del deporte y al aprovechamiento del tiempo
libre. EI Estado fomentara estas actividades e inspeccionard, vigilara y controlara las

organizaciones deportivas cuya estructura y propiedad deberan ser democraticas”.

En segundo lugar el trabajo se sustenta bajo la ley 181 de enero 18 del 1995 la cual
decreta las disposiciones para el fomento del deporte, la recreacion y el aprovechamiento del
tiempo libre y la educacion, igualmente con esta ley se crea el sistema nacional del deporte.
También en el articulo 1 se plantea como objetivo el fomento, la divulgacion y patrocinio del
deporte, brindando el derecho a las personas de ejercer el libre acceso a una formacion fisica

y espiritual adecuada.

Por otra parte, el decreto 1228 de 1995 en el articulo 2 establece el concepto de club
deportivo y plantea que son: organismos de derecho privado conformado por afiliados los
cuales en su mayoria son deportistas, los cuales tiene como objetivo principal el fomento del

deporte, la recreacion y el aprovechamiento del tiempo libre, Igualmente en este se establece
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que las cajas de compensacion, clubes sociales y establecimientos educativos entre otros

pueden ejercer esta labor sin necesidad de modificar su estructura.

Igualmente en el articulo 6 se establecen los requisitos para el funcionamiento de los
clubes deportivos como son: el acta de constitucién y listado de deportistas, Reglamento de
funcionamiento y el reconocimiento otorgado por el alcalde por medio del ente deportivo
municipal correspondiente establecido en la ley 181 de 1995. Para el reconocimiento
deportivo el articulo 18 establece que este se concedera por un término de dos afios e
igualmente su renovacion estara sujeta a los organismos que la conceden como es

COLDEPORTES o la entidad municipal correspondiente.

También bajo la 181 se encuentra el articulo 20 el cual integra a los clubes al
Sistema Nacional del Deporte, para el ejercicio de sus funciones teniendo en cuenta que
deben funcionar de manera armoénica y coordinada entre los distintos niveles jerarquicos del
sistema, teniendo como minimo el compromiso expreso de participacion deportiva en los
diferentes programas y actividades deportivas para asi asegurar la participacion democratica
de cada afiliado al club y garantizar el principio de mayoria para la adopcién de decisiones

concernientes al mismo acuerdo con el articulo 22 de esta misma ley .

Igualmente el Régimen Legal de Bogota D.C. (1976) Establece los deportistas y
clubes aficionados los cuales se encuentran protegidos y regidos bajo el decreto 886 de 1976,
bajo el articulo 1 de esta ley, el cual dice que estas entidades son constituidas sin &nimo de
lucro y buscan fomentar la practica de uno o mas deportes. Por lo cual estas son creadas con
fines deportivos y recreativos. Con el objetivo de incentivar el deporte, el aprovechamiento

del tiempo libre y la recreacion.
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Finalmente con respecto a la autorizacion de la aplicacion de la encuesta cada persona
firmo una autorizacién (anexo 01) para la recoleccion de la informacion suministrada por
cada uno de ellos, igualmente se les aclaraba a las personas que la informacion suministrada
por ellos solamente seria manejada por nosotros y esta no seria revelada a un tercero. Como
es el caso de su informacion personal y percepcidn con respecto al club. Lo cual se establece
bajo la ley 1581 de 2012. La cual establece el manejo para la proteccién de los datos

personales.
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Disefio Metodologico

El disefio metodoldgico segun Herndndez, Ferndndez y Baptista (2010) es la
estrategia que se desarrolla con el objetivo de recolectar los datos importantes de forma
satisfactoria, para lo cual es indispensable tener en cuenta aspectos como son el tipo de
investigacion, el enfoque, el método, las diferentes etapas, la poblacion y la muestra y las

técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccion de datos.

4.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se desarrollara sera cuantitativa; la cual segun Hernandez,
Fernandez & Baptista (2010) se caracteriza por llevar un proceso de manera secuencial y
métodos estadisticos dentro de este mismo, Esto surge a partir de una idea, pasando luego a la
teoria e hipotesis, después a la recoleccion de datos y como parte final hacia las conclusiones
0 reporte de resultados. En este caso en primer lugar se procede a la recoleccién de los datos
suministrada por los usuarios por medio de la encuesta EPOD2, Luego se procede al analisis
de los datos suministrados por medio del programa SPSS23, Los cuales permiten analizar la
informacidn y llegar a las conclusiones con relacion a los objetivos establecidos en primer
lugar. Esto surge a partir de una idea, pasando luego a la teoria e hipotesis, después a la

recoleccion de datos y como parte final hacia las conclusiones o reporte de resultados.

Por otro lado, el investigador debe tener una participacién objetiva; es decir que no
debe permitir que la investigacion se vea influenciada por sus creencias o estimulos con los
que pueda afectar el resultado. También nos podemos remitir a lo citado por Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010) que plantean la necesidad de contar con una realidad sin
influencia de creencias y apreciaciones del investigador, Para lo cual durante el momento de

la cuesta se procuraba ser lo méas neutro posible, realizando Unicamente las preguntas.
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4.2 Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion sera el empirico — analitico, segun De Paz, D. C. (2008)
todo lo empirico es medible afirmando que todo lo que existe es medible y por ende es
cuantificable para lo cual se utilizan las variables. En el caso de la monografia se busca medir
la satisfaccion por medio de una encuesta tipo Likert, atreves de 8 variables las cuales
categorizan los aspectos mas importantes a tener en cuenta en un club deportivo. Igualmente
Porta, L., & Silva, M. (2003) explican que este se compone de un proceso de analisis y
teorizacién capaces de ser validadas o falseadas. En este caso se ve reflejado el caracter
analitico en la evaluacion de los resultados el cual mira la informacion suministrada por el
instrumente de recoleccion de datos y analizados por el SPSS, para asi determinar el concepto

que tiene cada uno de los usuarios del club con respecto a las 8 variables.

4.3 Meétodo de investigacion

El método para esta investigacion sera de tipo no experimental ya que el estudio de
fendmenos se hace de manera natural, es decir que no hay una modificacion intencional del
investigador ni en el contexto ni en las variables. En el cual solamente se realizara la toma de
una informacion sin realizar una intervencién en los deportistas o el club, igualmente esta
informacion fue tomada antes o después de las sesiones de entrenamiento, mostrando de esta
forma que no hay ninguna intervencion, por lo anterior se puede observar que el grupo

investigador no modificara variables ni buscara la incidencia de ellas sobre otras.

El alcance sera descriptivo; ya que segun Hernandez, et al. (2010) es el que consiste
en la descripcion de fendmenos a traves del anélisis de variables de manera independiente sin

establecer una relacion entre ellas. Ya después de la toma de la informacion se procedié a la
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tabulacion y analisis de datos para asi poder llegar a las conclusiones pertinentes
relacionando los objetivos, la teoria y los resultados obtenidos, para asi poder terminar el

grado de satisfaccion del club teniendo en cuenta las diferentes variables.

4.4 Fases de la investigacion

Fase 1: Fase Diagnostica:

En esta primera fase, se detecté una problematica o necesidad que tuviera relacion con
la educacion fisica, la recreacion o el deporte y se encontré la necesidad de saber el grado de
satisfaccion que tienen los usuarios del Club Deportivo de Tennis Open Slam, debido a que
en este, durante sus tres afios de funcionamiento nunca se ha evaluado dicho caracter, por lo
cual es necesario conocer la mirada que tienen los usuarios antes el servicio prestado por el

club, para asi poder determinar los aspectos buenos y malos que tiene el mismo.

Fase 2: Fase de recopilacion de informacion
Luego de establecer el problema y la informacidn pertinente para contextualizar al
lector acerca del club y su entorno, se busca referentes y antecedentes que den orientacion a
cdémo desarrollar esta problematica y que posibles herramientas se puede implementar en esta
investigacion. Como por ejemplo los diferentes instrumentos de recoleccion de datos para asi
poder escoger el méas apto de acuerdo al tipo de investigacion, e igualmente se mira el
proceso para su implementacion. Igualmente en esta se establece la poblacion y la muestra a

la que se va a intervenir.
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Fase 3: Fase de intervencion
Después de tener las bases tedricas y claridad en el instrumento y el proceso para

implementarlo, se procede a intervenir en el club que presenta la necesidad, en este caso se
aplicé el EPOD2 el cual es un instrumento validado. El cual permite establecer el grado de
satisfaccion de usuarios de servicios deportivos por medio de una encuesta, para lo cual fue
necesario una semana, en el cual se asistié durante el momento de entrenamiento y se aplico
la encuesta a los usuarios y padres de familia que se encontraban en las instalaciones. Durante
el momento de la encuesta esta se aplicaba por nosotros preguntando a los usuarios y ellos

respondian de acuerdo a su perspectiva personal.

Fase 4: Fase de andlisis e interpretacion de datos

En esta fase, se tomaron los resultados arrojados por las unidades de andlisis y se
procede a hacer el andlisis cuantitativo por medio del programa SPPS, luego se procede a
hacer un andlisis de manera descriptiva de las tablas y figuras, segun la escala de tipo Likert
de 1 a 5, para de esta forma poder establecer el grado de satisfaccién que tienen los usuarios
en cada una de las variables a evaluar, luego se procede a realizar un analisis comparativo

con relacién a los antecedentes, que aplicaron el EPOD2.

Fase 5: Fase de conclusiones y prospectiva
Teniendo en cuenta la fase anterior se plantean las conclusiones adecuadas, al igual
que la prospectiva pertinente para establecer el grado de satisfaccion de los clientes del Club
Deportivo de Tennis Open Slam, teniendo en cuenta los analisis de los resultados y los

objetivos planteados en el comienzo de la investigacion.
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4.5 Poblacion y muestra

Poblacion:
De acuerdo con Fuentelsaz, Icart & Pulpdn (2006) la poblacion es el conjunto de
individuos que tienen caracteristicas en comun, las cuales son las que se desean estudiar, los
cuales para este estudio el Unico requisito que se tuvo en cuenta para seleccionar a las

personas es que tenian que ser usuarios/deportistas del Club Deportivo de Tennis Open Slam.

Muestra:

La muestra es el grupo de individuos con la que se va a realizar el estudio, los
cuales son un subconjunto de la poblacion y representan toda la poblacion (Fuentelsaz, Icart
& Pulpon 2006). En este caso el estudio, la muestra estuvo conformada por un grupo de 20
usuarios del club Deportivo de Tennis Open Slam, Con una edad entre 20 — 46 y promedio de
35,40 * 8 afios, con un 80% de hombres y el resto mujeres, los cuales tienen una permanencia
en el club promedio de 14,50 + 12 Meses y un estrato socioeconémico 3 y 4 de los usuarios
del club los club los cuales son residentes del sector. Cabe aclara que antes de la aplicacion
de la encuesta los usuarios autorizaron de manera escrita la recoleccion de dicha informacion

se guardaria su identidad y se les aclaro que esta no seria revela a terceros.

Igualmente la muestra es un grupo pequefio de unidades de analisis que se encuentra
dentro de la poblacion, para este estudio fue seleccionada de manera no probabilistica y por
conveniencia. Segun Lastra (2000) el muestreo no pro balistico es aquel en el cual se escogen
de manera aleatoria e informal y se basan en supuestos generales. Como se puede observar
en la investigacion, se escogieron las personas por conveniencia y facilidad, ya que se
pretendia analizar la totalidad de la poblacion pero por tiempo solamente se aplico a los

usuarios que asistieron durante esos dias y que fueran mayores de edad.
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4.6 Instrumento de Recoleccion de Datos

Un instrumento es la herramienta que permite medir o clasificar una informacion,
el mismo deberé ser confiable; en el grado en que produzca datos coherentes, y valido en el
grado en gue este mida la variable que se pretende investigar. También es seleccionado
dependiendo del tipo de investigacion, lo que se quiera con ella o lo que el investigador tenga
en mente a la hora de analizar, en cuanto al instrumento que se escogio para la realizacion de

la investigacion es el EPOD2, siendo este una modificacién del EPOD.

El EPOD?2 esta conformado por tres dimensiones que evalua las cuales son calidad
percibida, Satisfaccion y valor del servicio, para lo cual se realiza bajo 8 variables: monitor,
instalaciones, material deportivo, actividades, comunicacion, Personal de la organizacion,
satisfaccion y relacién calidad/precio, las cuales tienen un total de 25 preguntas, con una
respuesta tipo Likert entre 1y 5, donde 1 es muy en desacuerdo y 5 es muy de acuerdo con el

servicio prestado.

Oviedo & Arias (2005) apuntan gue el coeficiente de confiabilidad se expresa con la
letra r e indica la fuerza de la asociacion. El valor r varia entre -1 y +1, un valor de 0 indica
que no existe relacion entre los dos puntajes, mientras que un valor cercano a -1 o0 a +1 indica
una relacion muy cercana, negativa o positiva, respectivamente. El valor que se tiene es
confiable ya que cuenta con valores de Alfa de Cronbach entre 0,70 y 0,90 para indicar una

buena consistencia interna, con respecto al EPOD2.
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5. Resultados

5.1 Técnica de analisis de resultados

Al analizar los datos cuantitativos se deben tener en cuenta dos cuestiones: primero,
que los modelos estadisticos son representaciones de la realidad; y segundo los resultados
numéricos siempre se interpretan en contexto, por esto se toma lo expuesto por Hernandez
et. al, (2010). Para este caso son los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los
usuarios del Club Deportivo de Tennis Open Slam los cuales revelan su percepcion con
respecto al club y las demas variables que integran el EPOD2, para luego ser analizados bajo

la realidad del club.

En esta monografia se llevara a cabo el proceso descrito para el analisis de estudios
cuantitativos por Hernandez et al. (2010), Donde sugiere como paso humero uno, definir un
programa de analisis que permita introducir los datos y los valores obtenidos por el
instrumento, asi que se encontrd pertinente el programa desarrollado por la empresa IBM, el
SPSS 23 (Paquete estadistico para las Ciencias Sociales) un software estadistico con licencia
de propiedad, siendo este uno de los mas importantes y difundidos en la actualidad, este
programa permite lo anterior mencionado en cuanto a la visibilidad de las variables y datos

reales con los que cuenta el estudio.

Después de definir el programa, se procede a ejecutar a través de las herramientas y
funciones de este, teniendo claro informacién como la formulacion de preguntas en cuenta el
alcance visualizado y definido en cada una de las variables, para de esta forma con el
instrumento utilizado conocer que item o indicador mide cada variable y su nivel, asegurando

de esta forma un proceso estable y confiable. A continuacién Hernandez, et al. (2010)
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sugiere explorar los datos, en este paso, se procede a analizar y evaluar las estadisticas, en sus
variables y las definiciones operacionales: monitor, instalaciones, material deportivo,

actividades, comunicacion, personal, calidad, precio y satisfaccion.

5.2 Interpretacion de resultados

Monitor

Pregunta 1 Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

3 4 20,0 20,0 20,0

4 3 15,0 15,0 35,0

5 13 65,0 65,0 100,0

Total 20 100,0 100,0
Tabla 1: Trato recibido por el monitor/Entrenador

H3
[ I
3

Figura 4: Trato recibido por el monitor/Entrenador
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De acuerdo con la informacion suministrada por la tabla 1 y la figura 4: Trato recibido
por el monitor, correspondiente a la pregunta No 1 correspondiente al trato recibido por el
monitor/ entrenador, se puede observar que 13 usuarios se encuentran muy de acuerdo con el
servicio prestado por los entrenadores, los cuales lo evaluaron con un puntaje de 5, luego 3
usuarios estan bastante de acuerdo con el servicio prestado dandole un puntaje de 4, por
altimo 4 usuarios esté de acuerdo con el servicio prestado dando 3 puntos a esta pregunta.
Dicho dato concuerda con Latorre (2017), quien asegura que los entrenadores no pueden ser

ni muy exigentes ni muy permisivos, por lo cual es necesario que estos sepan tratar a los

alumnos/usuarios de una manera acorde de acuerdo con sus necesidades y capacidades.

Pregunta 2 Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
3 2 10,0 10,0 10,0
4 6 30,0 30,0 40,0
5 12 60,0 60,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 2: Atencién a los Usuarios
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M3
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Figura 5: Atencion a los usuarios

Igualmente con relacion a la tabla 2 y la figura 5, las cuales correspondiente a la
afirmacion Creo que presta una atencion adecuada a los problemas de los usuarios desde el
primer dia, se puede observar que 12 usuarios se encuentran muy de acuerdo con el servicio
prestado por los entrenadores, los cuales lo evaluaron con un puntaje de 5, igualmente 6
usuarios estan bastante de acuerdo con el servicio dandole un puntaje de 4, por Gltimo 2

usuarios estan de acuerdo con el servicio prestado dando 3 puntos a esta pregunta.

Es importante recordar que en el desarrollo de las clases se esta desarrollando un
proceso de ensefianza/aprendizaje por lo cual esta item se soporta en Delgado (1997) el cual
asegura que todos los alumnos sin importar sus diferencias se puedan integrar teniendo en

cuenta sus diferencias y necesidades.
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Pregunta 3 Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
3 3 15,0 15,0 15,0
4 4 20,0 20,0 35,0
5 13 65,0 65,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 3: Adaptacion de las Clases

Es
s

Figura 6: Adaptacion de las Clases

Con respecto a la adaptacion de las clases y/o sesiones de entrenamiento por parte de
los entrenadores se analizara la tabla 3 y la figura 6 de la pregunta 3, se puede observar que
13 usuarios se encuentran muy de acuerdo con la atencién que prestan los profesores de
acuerdo a las necesidades de los estudiantes, los cuales lo evaluaron con un puntaje de 5,
luego hay 4 usuarios que se encuentran bastante de acuerdo con el servicio prestado dandole
un puntaje de 4, por ultimo 3 usuarios estan de acuerdo con el servicio prestado dando 3

puntos a esta pregunta.

Es importante tener en cuenta los diferentes aspectos para un buen desarrollo de las

clases. El educador deportivo debe organizar unas actividades motivantes para los jovenes;
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ademas de ensefar técnicas y tacticas, debe inculcar unas actitudes y unos comportamientos
adecuados, velar por la seguridad y el buen desarrollo de estas actividades (Tuero del Prado,

Zapico & Gonzélez, 2012). Para que de esta forma las clases lleguen a los objetivos

planteados.

Pregunta 4 Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
3 1 5,0 5,0 5,0
4 5 25,0 25,0 30,0
5 14 70,0 70,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 4: Motivacién

Hs
Ms

Figura 7: Motivacion

De acuerdo con la tabla 4 y la figura 7 relacionadas con la motivacion durante la
clase, correspondiente a la pregunta No 4: Considero que el monitor/entrenador anima
suficientemente al grupo, se puede observar que 14 usuarios se encuentran muy de acuerdo
con la actitud de los profesores durante la clase, los cuales lo evaluaron con un puntaje de 5,

luego 5 usuarios estan bastante de acuerdo con el servicio prestado dandole un puntaje de 4,
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por ultimo solamente 1 usuario est& de acuerdo con el servicio prestado dando 3 puntos a

esta pregunta.

Es indispensable que el entrenador este pendiente de los usuarios en especial en los
momentos de frustracion o de ejecutar una accion, Latorre (2017) habla respecto a la
importancia de reforzar las conductas por medio de estimulos positivos, justo en el momento
de la accion para que de esta forma el deportista se acostumbre a actuar en el momento méas
indicado mostrando asi la importancia de apoyar a los deportistas para su crecimiento

personal y como deportista.

Instalaciones
NOTA: Anélisis PreguntaNo 5y 6
Las preguntas No 5: Los vestuarios estan suficientemente limpios y No 6: Los vestuarios
son lo suficientemente amplios. No Presentan graficos ya que estas no se evaluaron, porque

en el club no hay vestidores y estas dos preguntas corresponden a este item, por ende no se

puede realizar ningun analisis respecto a estas.

Pregunta 7 Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
4 7 35,0 35,0 35,0
5 13 65,0 65,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 5: Instalaciones Limpias
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Figura 8: Instalaciones Limpias

Con relacion a las instalaciones se analizan la tabla 5 y la figura 8: Instalaciones
Limpias, las cuales corresponden a la pregunta No 7: Las instalaciones estan suficientemente
limpias, se puede observar que 13 usuarios se encuentran muy de acuerdo con las
instalaciones donde se presta el servicio, los cuales lo evaluaron con un puntaje de 5 e
igualmente 7 usuarios se encuentra bastante de acuerdo con las mismas, mostrando un alto
indice de satisfaccion en este item, teniendo en cuenta que las clases son impartidas en un

parque publico del sector.

Esta también es un factor que influencia la percepcidn del cliente. Segun Mafas, et al.
(2008) los usuarios no solamente interacttian con los empleados, este también utiliza los
espacios brindados por el club, en los cuales observa y valora las condiciones fisicas,
independiente de su trato con el personal. De esta forma se genera una percepcion respecto al
club teniendo en cuenta aspectos como la limpieza, el estado y los diferentes lugares que

componen esta como son bafios, canchas, vestidores y demas.
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Material Deportivo

Pregunta 8 Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

4 8 40,0 40,0 45,0
5 11 55,0 55,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 6: Suficiente Material

Hs
Ms

Figura 9: Suficiente Material

Con relacion al material se encuentra la pregunta No 8: Se dispone de suficiente
material para los entrenamientos, se puede observar que de acuerdo a la informacion
suministrada en la tabla 6 y la figura 9:Suficiente material, 11 usuarios se encuentran muy de
acuerdo con el material con el cual cuenta el club, los cuales lo evaluaron con un puntaje de
5, luego 8 usuarios se encuentra bastante de acuerdo con el material dandole un puntaje de

4, por ultimo 1 usuarios esta de acuerdo con el servicio prestado dando 3 puntos a esta
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pregunta. De acuerdo con Vila, Sdnchez, & Manassero (2009) es importante tener una buena
accesibilidad al material ya que esto garantiza un mayor nimero de personas inscritas.
Debido a que los usuarios van a estar constantemente trabajando durante el desarrollo de la

clase, dandole lo necesario para que estos pueden llegar a sus objetivos y se sientan

satisfechos con la atencion prestada.

Pregunta 9 Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
3 3 15,0 15,0 15,0
4 8 40,0 40,0 55,0
5 9 45,0 45,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 7: Condiciones del Material

@3
Ws

Figura 10: Condiciones del Material

Igualmente no solamente basta con la cantidad de material, también es importante

mirar el estado del mismo por ende en la tabla 7 y la figura 10: Condiciones del material,
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Correspondiente a la pregunta No 9: EI material est4 en condiciones 6ptimas para su uso. Se
puede observar que 9 usuarios se encuentran muy de acuerdo con el servicio prestado por los
entrenadores, los cuales lo evaluaron con un puntaje de 5, Luego 8 usuarios estan bastante de

acuerdo con el servicio prestado dandole un puntaje de 4, por Ultimo 3 de los usuarios estan

de acuerdo con el servicio prestado dando 3 puntos a esta pregunta.

Porcentaje Porcentaje
Pregunta 10 Frecuencia Porcentaje . : J
valido acumulado
2 1 5,0 5,0 5,0
3 2 10,0 10,0 15,0
4 11 55,0 55,0 70,0
5 6 30,0 30,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Tabla 8: Material Moderno
2
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s

Figura 11: Material Moderno

Por ultimo se evalla la tecnologia y modernidad del material con la tabla 8 y la figura
11: Material Moderno, Correspondiente a la pregunta No 10: El material es moderno. Se

puede observar que 6 de los usuarios se encuentran muy de acuerdo con el material de las
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instalaciones, los cuales lo evaluaron con un puntaje de 5, Luego 11 de los usuarios estan
bastante de acuerdo con el material dandole un puntaje de 4, Luego 2 de los usuarios se
encuentran de acuerdo con este dando 3 puntos a esta pregunta y por ultimo 1 usuario se
encuentra en desacuerdo con el material que se utiliza durante el desarrollo de las clases.
Segun esto, Elasri, Triadd, & Aparicio. (2016) hablan de las necesidades de los clientes y que
una de ellas es el material, y sefialan lo importante que es tener un material nuevo y mejor

para satisfacerlos y de esta manera sobresalir en el mercado competitivo. Para de esta manera

poder mantener satisfechos a los usuario y mantener su fidelidad con el club.

Actividades
Pregunta 11 Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
4 6 30,0 30,0 30,0
5 14 70,0 70,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 9: Actividades Amenas

M4
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Figura 12: Actividades Amenas



53

De acuerdo con la tabla 9 y la figura 12: Actividades Amenas, Correspondiente a la
pregunta No 11: La actividad es amena, se puede observar que 14 usuarios se encuentran muy
de acuerdo con las actividades desarrolladas durante el la sesiones, los cuales lo evaluaron
con un puntaje de 5, por otro lado 6 usuarios le otorgaron a este item 4 puntos mostrando que
se encuentran bastante de acuerdo con las actividades. Como lo afirma Castilla (2017) aparte
del caracter fisico es importante tener en cuenta los caracteres psicologicos y sociales. Para

que de esta manera se sienta el usuario que se le esta brindando un servicio integro, el cual

beneficie todas sus dimensiones.

Pregunta 12 Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
3 2 10,0 10,0 10,0
4 5 25,0 25,0 35,0
5 13 65,0 65,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 10: Tareas Variadas

M3
W=

Figura 13: Tareas Variadas
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De acuerdo con la pregunta No 12: Las tareas que desarrolla en los
entrenamientos/sesiones son lo suficientemente variada correspondiente a las tabla 10 y la
figura 13 al analizarlos, se puede observar que 13 de los usuarios se encuentran muy de
acuerdo con las diferentes actividades que desarrollan, los cuales lo evaluaron con un puntaje
de 5, Luego 5 de los usuarios estan bastante de acuerdo con estas dandole un puntaje de 4 y
por ultimo 2 usuarios se encuentra en de acuerdo con las actividades a realizar. Monroy y
Casas (2011) nos hablan de la importancia de incorporar una variedad de tareas de

psicomotricidad, socio motricidad de cooperacidn y oposicion para establecer una buena

comunicacion motriz entre los individuos involucrados en actividades deportivas.

Pregunta K Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
4 5 25,0 25,0 25,0
5 15 75,0 75,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 11: Manejo del Tiempo

M4
[ [

Figura 14: Manejo del Tiempo
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Con respecto al desarrollo de las clases es necesario tener en cuenta el manejo de los
tiempos estipulados, con respecto a este item se encuentra la tabla 12 y la figura 11: Manejo
del Tiempo, Correspondiente a la pregunta No 13: Las actividades finalizan en el tiempo
indicado. Se puede observar que 15 de los usuarios se encuentran muy de acuerdo con el
manejo de tiempo durante las sesiones, los cuales lo evaluaron con un puntaje de 5

igualmente 5 de los usuarios esta bastante de acuerdo con el manejo de tiempo dandole un

puntaje de 4 a este item.

Pregunta 14 Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
3 2 10,0 10,0 10,0
4 6 30,0 30,0 40,0
5 12 60,0 60,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 12: Resultados Esperados

@3
s

Figura 15: Resultados Esperados
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Correspondiente a la pregunta No 14: Con esta actividad obtengo los resultados que
esperaba, al analizar la tabla 12 y la figura 15: Resultados Esperados, Se puede observar que
12 de los usuarios se encuentran muy de acuerdo con las diferentes actividades que
desarrollan viendo los resultados esperados, los cuales lo evaluaron con un puntaje de 5,
luego 6 de los usuarios esté bastante de acuerdo con estas actividades dandole un puntaje de 4
y por ultimo 2 usuarios se encuentra de acuerdo con las actividades que se desarrollan.

Con relacion a los resultados esperados y en especial es los procesos de
ensefianza/aprendizaje es aconsejable tener un referente pedagdgico, segun Diaz y Herndndez
(2002) afirman que es necesario que estos deben ser entendibles, directos y claros. Los cuéles

sean posibles de cumplir, debido a que en algunos momentos al no lograr dichas metas estas

pueden tener un efecto contrario, llegando a generar frustracion en los deportistas.

Pregunta 15 Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
0 1 5,0 5,0 5,0
3 2 10,0 10,0 15,0
4 5 25,0 25,0 40,0
5 12 60,0 60,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 13: Integracién En Las Actividades
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Figura 16: Integracién En Las Actividades

Al analizar la informacion suministrada por la tabla 13 y la figura 16: Integracion En
Las Actividades, Correspondiente a la pregunta No 15: Me ha resultado sencillo
incorporarme en la actividad en la que participd. Se puede observar que 12 de los usuarios se
encuentran muy de acuerdo con las diferentes actividades que desarrollan viendo que pueden
participar de manera activa, los cuales lo evaluaron con un puntaje de 5, Luego 5 de los
usuarios esta bastante de acuerdo con estas actividades dandole un puntaje de 4, igualmente
2 de los usuarios se encuentra de acuerdo con las actividades y finalmente 1 de los usuarios
no respondié la pregunta, por lo cual no es posible colocar un puntaje, quedando la respuesta

en0.
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Comunicacion

Pregunta 16 Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
1 5 25,0 25,0 25,0
2 3 15,0 15,0 40,0
3 8 40,0 40,0 80,0
4 2 10,0 10,0 90,0
5 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Tabla 14: Sugerencias
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Figura 17: Sugerencias

De acuerdo con la pregunta No 16: Disponen las instalaciones de algin medio para
transmitir sus sugerencias (buzén de sugerencias, tablon de anuncios),se analizan la tabla 14
y lafigura 17, se puede observar que solamente 2 de los usuarios se encuentran muy de
acuerdo con la recepcion de informacién, los cuales lo evaluaron con un puntaje de 5,
igualmente 2 de los usuarios esta bastante de acuerdo con esta dandole un puntaje de 4, luego

8 de los usuarios se encuentra de acuerdo con la con el item estableciendo un puntaje de 3,
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también 3 usuarios se encuentra en desacuerdo con este y finalmente 5 usuarios se encuentra

muy en desacuerdo con la recepcion de informacion por parte de los club.

Porcentaje Porcentaje
Pregunta 17 Frecuencia Porcentaje . : J
valido acumulado
0 1 5,0 5,0 5,0
1 1 5,0 5,0 10,0
3 5 25,0 25,0 35,0
4 6 30,0 30,0 65,0
5 7 35,0 35,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Tabla 15: Informacién
| [y
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Figura 18: Informacién

Igualmente no solamente basta con recolectar la informacion también es necesario
que piensan los usuarios al momento que el club suministra alguna informacién por ende de
acuerdo con la tabla 17 y la figura 18: Informacion, Correspondiente a la pregunta No 17: La
informacion sobre las actividades que se desarrollan en el centro es adecuada. Se puede
observar que el 35% de los usuarios se encuentran muy de acuerdo con el manejo de

informacion, los cuales lo evaluaron con un puntaje de 5, Luego el 30% de los usuarios esta
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bastante de acuerdo con esta dandole un puntaje de 4, igualmente el 25% de los usuarios se
encuentra de acuerdo con la con el item con un puntaje de 3, ya el 5% de los usuarios se
encuentra muy en desacuerdo con este dando 1 punto Yy finalmente un 5% de los usuarios no
respondieron a esta pregunta por lo cual el item quedé con O puntos. Los usuarios deben tener
claro todo lo que el club pretende realizar en sus sesiones y lo que espera que ellos también
realicen, asi que debe asegurar que la transmision de esta informacion se realice de manera

correcta, asi como sefiala Patifio Millan, J. T. (2017) a cerca de la claridad, consistencia y

precision en los mecanismos de transmision de mensajes.

Pregunta 18 Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

0 1 5,0 5,0 5,0

1 1 5,0 5,0 10,0
2 1 5,0 5,0 15,0
3 4 20,0 20,0 35,0
4 5 25,0 25,0 60,0
5 8 40,0 40,0 100,0

Total 20 100,0 100,0

Tabla 16: Actualizacién De La Oferta
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Figura 19: Actualizacién De La Oferta

De acuerdo con la informacion suministrada en la tabla 16 y la figura 19:
Actualizacion De La Oferta, Correspondiente a la pregunta No 18: La oferta de actividades se
actualiza permanentemente. Se puede observar que el 40% de los usuarios se encuentran
muy de acuerdo los servicios prestados, los cuales lo evaluaron con un puntaje de 5, Luego el
25% de los usuarios esta bastante de acuerdo con esta dandole un puntaje de 4, también el
20% de los usuarios se encuentra de acuerdo con la con el item con un puntaje de 3, ya el 5%
de los usuarios se encuentra en desacuerdo con este dando 2 puntos e igualmente el 5% de
los usuarios estd muy en desacuerdo por lo cual dieron 1 punto y finalmente un 5% de los

usuarios no respondieron a esta pregunta por lo cual el item quedd con 0 puntos.
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Personal

Pregunta 19 Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
3 2 10,0 10,0 10,0
4 3 15,0 15,0 25,0
5 15 75,0 75,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 17: Trato del personal

@3
s

Figura 20: Trato del personal

Con la informacion suministrada en la tabla 17 y la figura 20: Trato del Personal,
Correspondiente a la pregunta No 19: El trato del personal de la instalacion es agradable. Se
puede observar que el 75% de los usuarios se encuentran muy de acuerdo con el trato por
parte del personal, los cuales lo evaluaron con un puntaje de 5, Luego el 15% de los usuarios
esta bastante de acuerdo con estos dandole un puntaje de 4 y por ultimo el 10% se encuentra

en de acuerdo con el trato recibido. En relacién a este item podemos observar lo sefialado por
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Maifias, et al. (2008) a cerca de los aspectos emocionales o relacionales que se establecen

entre empleados y los usuarios, que contribuyen en la satisfaccion de las necesidades y

expectativas de ellos.

Porcentaje Porcentaje
Pregunta 20 Frecuencia Porcentaje . : J
valido acumulado
3 2 10,0 10,0 10,0
4 3 15,0 15,0 25,0
5 15 75,0 75,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Tabla 18: Relacién Entre El Personal
Hs
M
Ms

Figura 21: Relacion Entre El Personal

De acuerdo con la pregunta No 20: Hay buena relacion entre el personal de la
instalacion se puede analizar con la informacion suministrada con tabla 18 y la figura 21, se
puede observar que el 75% de los usuarios se encuentran muy de acuerdo con el clima laboral
que se observa al evaluar con un puntaje de 5, Luego el 15% de los usuarios esta bastante de
acuerdo con este aspecto dandole un puntaje de 4 y por ultimo el 10% se encuentra de

acuerdo con el trato percibido entre el personal. En este aspecto también se puede relacionar
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lo mencionado anteriormente por Mafias, et al. (2008), ya que los aspectos relacionales y
emocionales se presentan también entre el personal y este genera una buena percepcion por

parte de los usuarios.

Satisfaccion

Pregunta 21 Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

4 6 30,0 30,0 35,0
5 13 65,0 65,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 19: Selecciéon Del Club

Es3
s

Figura 22: Seleccién Del Club



65

Igualmente con relacion a la pregunta No 21: Haber elegido este club ha sido una
buena decision a continuacion se analiza la tabla 19 y la figura 22, se puede observar que el
65% de los usuarios se encuentran muy de acuerdo con haber elegido el club, los cuales lo
evaluaron con un puntaje de 5, Luego el 30% de los usuarios esta bastante de acuerdo con
estos dandole un puntaje de 4 y por ultimo el 5% se encuentra en de acuerdo con haberlo
escogido. Este aspecto es importante tener en cuenta, ya que como sefiala Albrecht, K.,
Albrecht L., & Bradford J. (1990) el cliente busca la solucion a un problema y tomar la mejor

decision y la mejor eleccion en cuanto al club.

Pregunta 22 Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

4 6 30,0 30,0 35,0
5 13 65,0 65,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 20: Conformidad Con EI Club

M3
W=

Figura 23: Conformidad Con EI Club
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De acuerdo con tabla 21 y el Gréfico 20: Conformidad Con EI Club, Correspondiente
a la pregunta No 22. Estoy conforme por haberme inscrito en el club. Se puede observar que
el 65% de los usuarios se encuentran muy de acuerdo con haber elegido el club, los cuales lo
evaluaron con un puntaje de 5, Luego el 30% de los usuarios esta bastante de acuerdo con

estos dandole un puntaje de 4 y por ultimo el 5% se encuentra en de acuerdo con haberlo

escogido.

Pregunta 23 Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
4 6 30,0 30,0 30,0
5 14 70,0 70,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 21: Satisfaccion Actividades Del Club

H4
Hs

Figura 24: Satisfaccion Actividades Del Club

Igualmente de acuerdo con la tabla 21 y la figura 24: Satisfaccion Actividades Del

Club, las cuales correspondiente a la pregunta No 23. Fue una buena decision la de realizar
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actividades deportivas en este club. Se puede observar que el 70% de los usuarios se

encuentran muy de acuerdo con haber elegido el club, los cuales lo evaluaron con un puntaje

de 5y el 30% de los usuarios esté bastante de acuerdo con estos dandole un puntaje de 4.

Pregunta 24 Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
4 9 45,0 45,0 45,0
5 11 55,0 55,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 22: Satisfaccion Con El Club

M4
s

Figura 25: Satisfaccion Con El Club

De acuerdo con la pregunta No 24: Estoy complacido por haberme inscrito en el club,
al analizar la tabla 24 y la figura 25: Satisfaccion Con El Club, se puede observar que el 55%
de los usuarios se encuentran muy de acuerdo con haberse inscrito al club, los cuales lo
evaluaron con un puntaje de 5y el 30% de los usuarios esta bastante de acuerdo con este

dandole un puntaje de 4. En ese item se ve presente lo expuesto por Rubio G., Uribe M.
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(2013) cuando nos menciona la percepcion que tienes los clientes de manera consciente o

inconsciente a cerca de calidad y que se hace para evaluar sobre un bien o servicio recibido.

Valor/Precio

Pregunta 25 Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
3 2 10,0 10,0 10,0
4 11 55,0 55,0 65,0
5 7 35,0 35,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 23: Relacion Calidad/Precio

Hs
Ms

Figura 26: Relacion Calidad/Precio

Por ultimo al analizar la tabla 23 y la figura 26, Relacion Calidad/Precio,
Correspondiente a la pregunta No 25. Estoy satisfecho/a con la relacion calidad/precio de la
actividad. Se puede observar que el 35% de los usuarios se encuentran muy de acuerdo con
haber elegido el club, los cuales lo evaluaron con un puntaje de 5, Luego el 55% de los

usuarios esta bastante de acuerdo con estos dandole un puntaje de 4 y por ultimo el 10% se
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encuentra en de acuerdo con haberlo escogido. Algo que aprecia mucho el cliente es la

relacion entre calidad del servicio, calidad del producto y reduccion de costo, dado que el
cliente busca la economia y bienestar para su bolsillo, estimando tanto el servicio como el
producto, o lo que es lo mismo verificando el valor con respecto al servicio y al producto,
esto se genera en el momento en que el cliente se pone en contacto con nuestro negocio y,

sobre la base de ese contacto se forma una opinion acerca de la calidad del servicio y se hace

un imaginario de la calidad del producto (Albrecht, K, Albrecht L., & Bradford.,1990).

N Minimo Maximo Media Desv. Desviacion
Estadistico Estadistico Estadistico Estadistico Desv. Error Estadistico
P1 20 3 5 4,45 ,185 ,826
P2 20 3 5 4,50 ,154 ,688
MONITOR

P3 20 3 5 4,50 , 170 , 761

P4 20 3 5 4,65 , 131 ,587

P5 0
INSTALACIONES P6 0

P7 20 4 5 4,65 , 109 ,489

P8 20 3 5 4,50 ,136 ,607
M. DEPORTIVO P9 20 3 5 4,30 ,164 ,733

P10 20 2 5 4,10 , 176 , 788

P11 20 4 5 4,70 ,105 470

P12 20 3 5 4,55 ,153 ,686
ACTIVIDADES

P13 20 4 5 4,75 ,099 444

P14 20 3 5 4,50 ,154 ,688

P15 20 0 5 4,30 272 1,218

P16 20 1 5 2,65 ,284 1,268
COMUNICACION

P17 20 0 5 3,75 ,307 1,372

P18 20 0 5 3,75 ,323 1,446

P19 20 3 5 4,65 ,150 671

PERSONAL

P20 20 3 5 4,65 ,150 671

P21 20 3 5 4,60 , 134 ,598

P22 20 3 5 4,60 , 134 ,598
SATISFACION

P23 20 4 5 4,70 ,105 470

P24 20 4 5 4,55 , 114 ,510
cALIDAD/PRECIO P25 20 3 5 4,25 ,143 ,639

Tabla 24: Anélisis Estadistico
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Con respecto al andlisis en general se puede observar que en promedio en la mayoria de
las preguntas se encuentra bastante de acuerdo con el servicio prestado en el club, en
contraendose por debajo de esta solamente las preguntas de la variable comunicacion la cual
calificaron como bastante de acuerdo, excepto en la pregunta 16 de la misma variable en la
cual se encuentran en desacuerdo con el servicio, la cual evalla la recepcion de la

informacion como son sugerencias y demas por parte de los usuarios.
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6. Conclusiones (Devolucion Creativa)

A manera de conclusion, se pudo identificar una relacién entre los resultados
obtenidos acerca de la calidad percibida por los usuarios y el alto grado de satisfaccion que
ellos expresaron en sus respuestas con relacion a la conformidad y el agrado que tienen hacia

el club y si consideran correcta la eleccion y la decision de asistir a este.

Con los resultados se puede observar que los usuarios tienen una buena percepcion ante
el club, mostrandose complacidos con los procesos realizados en estos especialmente en las
variables como el monitor y su trato, la relacion que se establece entre el personal, las
actividades variadas y la motivacion que se les brinda, el material con el que cuenta el club y
las condiciones en las que este se encuentra son relevantes, mostrando un alto nivel de
calidad percibida en cuanto a los servicios que reciben y asi se establece una relacién positiva

entre esta y el valor percibido por parte de ellos.

Por otro lado se determind también los aspectos en los que el Club puede implementar
estrategias de mejora; ya que en la variable que corresponde a la comunicacion se evidencid
un resultado bajo en las puntuaciones otorgadas por los usuarios y que el club como
organizacion deportiva debe prestar atencion para optimizar ain mas sus servicios. Se
aconseja establecer una comunicacion con los usuarios utilizando mas las diferentes redes
sociales en las cuales interactta el club, como son Instagram y Facebook para mantener
informado a los usuarios con aspectos referentes al club, al deporte que se practica, la oferta
de proximos torneos y eventos de su interés. Igualmente se recomienda buscar un medio en el

cual los usuarios puedan dar sus sugerencias, quejas y/o felicitaciones con respecto al club
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brindandoles la posibilidad de interactuar méas y poder conocer los diferentes aspectos a

mejorar.

Finalmente, lo anterior lleva a establecer un nivel alto en cuanto a la satisfaccion que
expresan los usuarios del Club Deportivo de Tennis Open Slam; sin embargo también se
pudo identificar factores a los que se les debe prestar atencion y que permitirdn mejorar la

calidad de los servicios que brindan como la comunicacion.
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7. Prospectiva (Devolucién Creativa)

El trabajo sirve para futuros estudiantes que indaguen acerca de la satisfaccion en
usuarios de organizaciones deportivas de trabajo y que permitan desarrollar mejor su labor, el
conocer este grado de satisfaccion permitird también tener en cuenta los factores que generan
un ambiente positivo en los usuarios y conocer los factores que no lo generan para asi disefiar
estrategias que permitan la mejora de ellos y optimizacion de los servicios de la organizacion
deportiva.

Para esas estrategias de optimizacién, los futuros estudiantes deberan abarcar primero las
estadisticas iniciales que se realizaron en esta investigacion, de ahi la obtencion de resultados
y conocimientos previos para empezar con el disefio de las estrategias y finalmente una
comparacion y conclusion de los resultados obtenidos después de la implementacién con
respecto a los obtenidos inicialmente.

Asi de esta forma determinaran lo importante que es conocer el grado de satisfaccién que
tienen los clientes con sus servicios y las estrategias apropiadas para optimizar ese grado y
que conlleve a un nivel de lealtad hacia el club u organizacion deportiva en la que decidan

realizar la investigacion.
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9. Anexos

ANEXO 1

Yo Identificado con numero de

cedula No de , autorizo la

recoleccion y andlisis de la informacion suministrada por medio del cuestionario EPOD2, con
fines investigativos para la Universidad Minuto de Dios y el Club Deportivo de Tennis Open

Slam.

Firma

ANEXO 2

Nombre:
Edad:
Tiempo que lleva en el club:

P. 1. Como valoraria los siguientes aspectos, en relacién con el monitor/entrenador que tiene en su centro
deportivo.
Muy en En De Baeé;(ante Muy de
e
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo acuerdo
acuerdo
Estoy contento/a con el trato recibido por el
; 1 2 3 4 5
monitor/entrenador.
Creo gue presta una atencion adecuada a los
problemas de los usuarios desde el primer 1 2 3 4 5
dia.
Creo que el monitor adapta las
clases/entrenamientos a los intereses- 1 2 3 4 5
necesidades de los clientes.
Considero que el monitor/entrenador anima
- 1 2 3 4 5
suficientemente al grupo.




P. 2.

P. 3.

P. 4.

P.5.

En relaciéon con las instalaciones, cual es su opinién sobre los siguientes elementos.
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Muy en En De Bas;ante Muy de
e
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo acuerdo
acuerdo
ITos yestuarlos estan suficientemente 1 > 3 4 5
limpios.
Los V.estuarlos son lo suficientemente 1 5 3 4 5
amplios.
ITas !nstalacmnes estan suficientemente 1 2 3 4 5
limpias.
En relacién con el material deportivo, cual es su opinién sobre los siguientes elementos.
Muy en En De Bastante Muy de
de
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo acuerdo
acuerdo
Se dispone de suficiente material para
) 1 2 3 4 ]
los entrenamientos.
El material esta en condiciones dptimas ’ 5 3 4 5
para su uso.
El material es moderno. 1 2 3 4 5
iEn qué medida se ajustan las actividades que realiza a las siguientes afirmaciones?
Muy en En De Bastante Muy de
de
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo acuerdo
acuerdo
La actividad es amena. 1 2 3 4 5
Las tareas que desarrolla en los
entrenamientos/sesiones son lo 1 2 3 4 5
suficientemente variadas.
La; actividades finalizan en el tiempo 1 5 3 4 5
indicado.
Con esta actividad obtengo los
1 2 3 4 5
resultados que esperaba.
Me ha resultado sencillo incorporarme
= - 1 2 3 4 5
en la actividad que participo.

Como usuario de esta instalacion, ; Cuél es su percepcion sobre los siguientes aspectos de la
comunicacion?

Muy en En De Baegante Muy de
e
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo acuerdo
acuerdo

Disponen las instalaciones de algun
medio para transmitir sus sugerencias 1 5 3 4 5
(buzon de sugerencias, tablon de
anuncios).
La informacion sobre las actividades
que se desarrollan en el centro es 1 2 3 4 5
adecuada.
la oferta de actividades se actualiza 1 5 3 4 5
permanentemente
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P. 6. El personal de la organizacion es un elemento fundamental, ; Cuél es su percepcion sobre los siguientes
aspectos?
Muy en En De Bastante Muy de
de
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo acuerdo
acuerdo
El trato del personal de la instalacién 1 2 3 4 5
es agradable.
Hay buena relacién entre el personal
. - 1 2 3 4 5
de la instalacion.
P.7. Nos gustaria conocer su satisfaccion en relacion a la organizacion y la actividad que realizas
Muy en En De Bastante Muy de
de
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo acuerdo
acuerdo
Haber eleg|qQ este club ha sido una 1 5 3 4 5
buena decision.
Estoy conforme por haberme inscrito en 1 2 3 4 5
el club
Fue una buena decision la de realizar
. ) 1 2 3 4 5
actividades deportivas en este club.
Estoy complacido por haberme inscrito 1 2 3 4 5
en club
P. 8. Manifieste el grado de acuerdo con esta afirmacion
Muy en En De Bas;:nte Muy de
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo acuerdo acuerdo
Estoy satisfecho/a con la relacion 1 5 3 4 5
calidad/precio de la actividad.




