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Resumen

El paso de una orientacion centrada en el producto a una orientacién centrada en los consumidores
ha generado importantes modificaciones en la configuracion de los servicios deportivos. Este nuevo
enfoque, unido al incremento de la oferta de gimnasios y centros deportivos ha generado la nece-
sidad de desarrollar modelos e instrumentos capaces de explicar cdmo se genera la calidad perci-
bida en la mente de los consumidores, y evaluarla de manera rigurosa. El objetivo de este trabajo
es desarrollar una nueva escala para usuarios de centros deportivos espafoles. La realizaciéon de
un estudio empirico en el que participaron 358 usuarios de centros deportivos de distintos sexos,
edades, tipos y niveles de préactica deportiva, y los analisis psicométricos realizados han permitido
obtener una escala breve (de tan solo 10 items) que los directores pueden usar para realizar un
seguimiento periddico de la calidad de su servicio, detectando de manera sencilla sus posibles for-
talezas y debilidades. Por otra parte, la aplicacion de los modelos de ecuaciones estructurales per-
mite relacionar las diferentes dimensiones de calidad con la satisfaccion de los usuarios, identifi-
cando con ello las dimensiones o elementos que resultan mas relevantes para la gestién.
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Abstract

Moving from an orientation focused in product towards an orientation focused in customer begins
to give rise to a new type of services such as sports services. This new approach, combined with
increased supply of gyms and sports centres, has created a need to develop tools and models to
explain how perceived quality is generated in the minds of consumers, and evaluate it rigorously.
The aim of this work is to develop a new scale for Spanish sports centre users. Conducting empi-
rical work involving 358 users of sports facilities of different sexes, ages and athletic practices,
psychometric tests performed have yielded a wide brief (only 10 items) that managers can use to
easily detect the strengths and weaknesses of their service. Moreover, the application of structu-
ral equation modelling allows to relate the different dimensions of quality with users satisfaction,
thereby identifying the dimensions and elements are most relevant to the management.
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I ntroduccion

Desde la década de los 80 se ha generalizado en toda Europa la creacion de empresas
prestadoras de servicios en instalaciones deportivas. Aunque en un primer momento
¢stas tenian como nucleo central de su actividad la mejora de la condicién fisica de los
usuarios y, en muchos casos, la ensefanza de disciplinas relacionadas con la defensa
personal, tres décadas después el sector se encuentra en una situacion de fuerte competencia,
precisamente por la aparicion de nuevas instalaciones con servicios integrales, mas modernos
y con mejores equipamientos (Reverter y Barbany, 2007).

Para lograr la sostenibilidad a medio plazo, este tipo de organizaciones se han visto en la
necesidad de incorporar progresivamente un enfoque de marketing a su actividad, que incluye
estrategias basadas en la diferenciacion, la segmentacion de los clientes reales y potenciales y
una marcada apuesta por desarrollar una oferta personalizada, un servicio de calidad y la
satisfaccion del cliente (Martinez y Balbastre, 2004; Martinez y Martinez, 2009; Rial,
Alonso, Rial, Picon y Varela, 2008; Rial, Rial, Real y Varela, 2008; Senlle, Gallardo y
Dorado, 2004). Heinemann (1998) constata que la individualizacién, los cambios en las
necesidades deportivas y el rapido desarrollo tecnolégico hacen necesaria una elevada
capacidad de adaptacion y flexibilidad de la oferta por parte de los centros deportivos.

El cliente de este tipo de centros se ha convertido con el paso del tiempo en un consumidor
experimentado, que dispone de referencias sobre las caracteristicas que ha de reunir la
prestacion del servicio y que espera recibir los mismos beneficios que exige en otros ambitos.
El aumento de la oferta ha ido formando a los usuarios dentro de una cultura deportiva mas
critica, por lo que los clientes disponen cada vez de mas elementos de referencia y estan
mejor educados “deportivamente” hablando (Bodet, 2006; Dorado y Gallardo, 2004; Kim y
Kim, 1995; Luna y Tang; 2005; Murray y Howat, 2002; Robinson, 2006).

Por su parte, el concepto de “calidad total” se ha consolidado ya en la practica empresarial,
vinculandose necesariamente a las percepciones de los consumidores o usuarios. No es
posible hablar de “calidad total” si no lo es también a los ojos del usuario. En los tltimos
afnos se han realizado en Espana diferentes estudios empiricos en diversos sectores, que
inciden concretamente en el impacto que la calidad percibida del servicio tiene sobre la
satisfaccion de los consumidores, su intencién de compra y su lealtad (Martinez y Martinez,
2008b; Martinez-Tur, Peir6 y Ramos, 2001; Varela, Rial, Brafia y Voces, 2008). Un buen
conocimiento del cliente, sus motivaciones, necesidades y preferencias supone un elemento
clave para la gestion, tal y como se recoge en los modelos y normas vigentes, como es el caso
de las normas ISO, o el modelo de excelencia europeo EFQM (Redondo, Olivar y Redondo,
2006). Asistimos, por tanto, a una transicion desde un modelo de gestion centrado en el
producto o servicio, a un modelo en el que las percepciones del cliente han de servir como
guia para la toma de decisiones empresariales. Por ello se hace imprescindible captar
adecuadamente la vivencia del servicio por el parte del usuario, desde el instante en que toma
la decision de asistir al centro deportivo, hasta que lo abandona cada dia. Un buen analisis a
este nivel permite comprender como intervienen elementos de diferente indole, algunos
referidos al propio centro deportivo (instalaciones, equipamientos, ambiente fisico,
profesionalidad de los monitores, precio, etc.), otros propios del usuario (motivaciones,
objetivos, implicacion, posibilidades fisicas, etc.) y otros referidos a condiciones y resultados
que se generan en la interrelacion de ambos tipos de factores (ambiente social, interacciones,
consecucion de objetivos, etc.).
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En tal sentido, trabajos como el de Bakken (2004) o el de Dubé y Menon (1998) destacan
ademas la busqueda de una calidad de servicio de tipo emocional que, llevada al contexto de
los centros deportivos, pone de manifiesto el papel que el ambiente social y especialmente los
propios empleados del centro desempenan. Nadie duda por tanto, de que en pleno siglo XXI
y en un sector emergente y tan competitivo como el de los centros deportivos, la apuesta por
la calidad del servicio y la satisfaccion de las demandas de los diferentes tipos de usuarios es
la plataforma sobre la que debe asentarse el desarrollo del sector (Afthinos, Theodorakis y
Nassi, 2005; Alexandris, Dimitriadis y Kasiara, 2001; Celladurai y Chang, 2000; Rial, Rial,
Alonso y Mandado, 2006; Theodorakis, Kambitsis, Laios y Koustelios, 2001; Westerbeek y
Shilbury, 2003).

Sin embargo, en términos practicos, llevar a cabo una evaluacion periddica, valida y fiable,
de la calidad percibida del servicio no es tarea facil, ya que implica establecer con
anterioridad un modelo en el que se recojan las dimensiones y elementos relevantes del
propio servicio (Brady y Cronin, 2001; Brady, Cronin y Brand, 2002). Esta necesidad se ha
convertido en un verdadero reto para investigadores de diferentes paises, generando
planteamientos, interpretaciones y soluciones diversas. Uno de los trabajos de referencia fue
el desarrollado por McDonald, Sutton y Milne (1995). Partiendo de los planteamientos de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), elaboran la escala TEAMQUAL, compuesta de 39
items con los que recogian cinco dimensiones de la calidad del servicio en equipos deportivos
profesionales. En el mismo ano Kim y Kim (1995) desarrollan un instrumento especifico para
evaluar la calidad de servicio en centros de Corea: la escala QUESC (Quality Excellence of
Sports Centres). Dicha escala fue presentada como una medida estandarizada de la calidad
basada en las percepciones de los usuarios referidas a once diferentes dimensiones del
servicio deportivo: ambiente, actitud de los empleados, fiabilidad, informacion, programa de
actividades, consideracion personal, privilegios, precios, facilidad de comprension,
estimulacion y comodidad.

La aplicacion posterior de esta escala por Papadimitriou y Karteroliotis (2000) en centros
deportivos de Grecia puso en entredicho la capacidad de ésta para reflejar fielmente la calidad
de servicio. A juicio de los autores ello era debido a que el propio constructo y las
dimensiones recogidas dependian tanto del tipo de servicio a evaluar como de elementos
culturales que condicionan las expectativas de los usuarios. En consecuencia optan por
elaborar una nueva herramienta de medida, que denominan FITSSQ (Fitness and Sport
Service Quality) y que incluia Unicamente cuatro dimensiones: Monitores, Atractivos y
Funcionamiento de la instalacion, Disponibilidad y Prestacion del programa de actividades y
Otros servicios.

Por su parte, Howat, Absher, Crilley y Milne (1996) desarrollaron también una escala para
evaluar la calidad del servicio en centros deportivos y de ocio, que denominaron CERM-CSQ
y que recogia también cuatro dimensiones: Servicios basicos, Calidad de la plantilla,
Instalaciones y Servicios complementarios.

Antecedentes mas recientes son el trabajo de Costa, Tsitskari, Tzetzis y Goudas (2004) en
campus de atletismo, de Alexandris, Zahariadis, Tsorbatzoudis y Grouios (2004) en clubs de
salud privados, o el de de Shonk y Chelladurai (2008) en el ambito del turismo deportivo. En
Espaia existen también antecedentes como el cuestionario NEPTUNO 1 (Luna, Mundina y
Gomez, 1998), el cuestionario AQUASERV (Lopez, 2001), o las escalas desarrolladas por
Calabuig, Quintanilla y Mundina (2008), Martinez y Martinez (2008), Martinez (2009), que
no parecen haber conseguido hasta el momento una clara implantacion en el mercado.
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En definitiva, en la actualidad nadie duda de la importancia de disponer de un feedback
valido y fiable de la gestion, informacion proveniente del propio usuario que permita orientar
las acciones empresariales de forma estratégica, para incrementar su satisfaccion,
implicacion, lealtad y compromiso (Sanz, Redondo, Gutiérrez y Cuadrado, 2005). Sin
embargo, lejos de plantearnos una aproximacion global y universal hacia la evaluacion de la
calidad percibida de un servicio, consideramos que resulta de mayor utilidad optar por una
aproximacion de contingencias, centrada en desarrollar escalas especificas para cada tipo de
servicio. Somos conscientes de que en los ultimos afios la evaluacion de la calidad se ha
convertido en una practica habitual también en el ambito de las organizaciones deportivas.
Sin embargo, a menudo dicha evaluacion se lleva a cabo sin el aval psicométrico necesario.
En ocasiones los profesionales se limitan a elaborar y hacer uso de una larga lista de items
con fines descriptivos, mas como un imperativo coyuntural que con una intencion estratégica
para la gestion y la mejora continua de sus empresas.

En el presente trabajo se pretende ayudar a resolver ese déficit. En nuestra opinion, todo
profesional que pretenda llevar a cabo una evaluacion de la calidad de un servicio debe
explicitar qué herramienta va a utilizar para ello, qué elementos y dimensiones recoge y qué
propiedades psicométricas posee (tanto en términos de fiabilidad como de validez). Es
necesario garantizar ademas que los elementos del servicio a evaluar son verdaderamente
relevantes y poseen una incidencia manifiesta en el comportamiento del cliente o usuario y en
la satisfaccion o insatisfaccion de éste. Por ultimo, para que la escala desarrollada se
convierta realmente en una herramienta 1til a nivel practico, para la evaluacion periddica y la
gestion, es importante también que sea parsimoniosa (breve) y de facil aplicacion.

Objetivos

El objetivo general del presente trabajo es llevar a cabo una aproximacion empirica a la
modelizacion y medida de la calidad percibida del servicio prestado en los centros deportivos.
Como se ha senalado, el fin altimo es elaborar y perfeccionar herramientas que resulten utiles
a nivel aplicado, que puedan ser utilizadas de manera regular por los responsables de este tipo
de organizaciones, permitiéndoles llevar a cabo un seguimiento objetivo del servicio y la
rapida identificacion de posibles areas de mejora. Nuestro interés se centra en la necesidad de
disponer de un sistema de evaluacion sencillo y de facil implementacion que permita
disponer de un feed-back vélido y fiable de las diferentes acciones puestas en marcha y
orientar decididamente la gestion hacia el cliente. Dicho objetivo general se traduce en dos
objetivos especificos:

Objetivo I: Desarrollar una herramienta adecuada para evaluar la Calidad Percibida.

Objetivo II: Modelizar la relacion entre Calidad Percibida y Satisfaccion.

Con este segundo objetivo lo que se pretende es vincular la medida de la calidad percibida y
sus distintas dimensiones con la satisfaccion final del usuario. De este modo estaremos en
disposicion de identificar aquellos elementos que inciden en mayor medida en la satisfaccion

y el comportamiento del cliente y que, en consecuencia, deben ser prioritarios en términos de
gestion.
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M etodologia

Diserio

Para dar cuenta de los objetivos sefialados se utiliz6 una metodologia selectiva, que consistio
en la elaboracion de una encuesta entre usuarios de centros deportivos privados de la
provincia de Pontevedra. La poblacion o universo de referencia estaba compuesta por todos
los usuarios de centros deportivos privados de la provincia (N aprox.= 25.000 individuos). El
tamafio de la muestra fue de 358 sujetos , correspondientes a 9 centros deportivos adheridos a
la Asociacion de Empresarios de Gimnasios y Centros Deportivos de la provincia de
Pontevedra. Para la seleccion de los centros se tuvo en cuenta tanto su localizacion geografica
como su tamafo o dimension (atendiendo al nuimero de socios y tipo de actividades
ofrecidas), tratando con ello que estuviese representada, en la medida de lo posible, la
variabilidad existente. En cuanto a la seleccion de los individuos, se hizo especial hincapié en
que las entrevistas se llevasen a cabo en diferentes dias de la semana y a diferentes horas.
Para alcanzar el mayor grado de representatividad posible se establecieron también cuotas por
Sexo, Grupo de Edad y Actividad Principal, a partir de la informacion proporcionada por los
propios responsables de los centros. El error muestral asumido fue de + 5.1% (o= 0.05;
p=q=0.50).

Sujetos

Como ya se ha mencionado, la muestra estuvo compuesta por un total de 358 usuarios (178

hombres y 180 mujeres), con edades comprendidas entre los 16 y los 67 afos (}=32.56;
S=11.22).

Procedimiento

Los datos fueron recogidos mediante entrevista personal, con la ayuda de un cuestionario
estructurado elaborado especificamente para este estudio. Las entrevistas fueron realizadas en
las instalaciones de los propios centros, por personal ajeno a estos, aunque siempre con la
autorizacion y colaboracion de sus responsables. La duracion aproximada de cada entrevista
fue de 15 minutos.

Para la elaboracion de la escala de Calidad Percibida del Servicio se siguieron tres estrategias
complementarias: (1) una revision de la bibliografia existente; (2) la realizacion de un estudio previo;
y, (3) y la realizacion de tres grupos de discusion (Focus Group) con usuarios, profesionales y
directores, respectivamente.

La escala cuyas propiedades se pretendia conocer recogia 14 elementos que se agrupaban en
dos grandes dimensiones o aspectos esenciales del servicio (tabla 1): el Personal (con 8
items, referidos a aspectos como la profesionalidad, la eficacia, el trato, etc.) y las
Instalaciones (con 6 items referidos a aspectos como los espacios deportivos, vestuarios,
aseos 'y duchas, higiene y limpieza, etc.). Lo que a los entrevistados se les pedia es que
evaluasen el funcionamiento del centro deportivo al que acudian en cada uno de los
elementos considerados. El formato de respuesta utilizado iba de 1 a 5 ( 1 “Muy mal”, 2
“Mal”, 3 “Regular”, 4 “Bien” y 5 “Muy Bien”)
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Tabla 1. ftems que componian la version inicial de la escala de Calidad Percibida

Dimensiones Elementos

1 Organizacion, orden, funcionamiento general del centro (trabajo bien

organizado, en equipo, funciones claras, etc.).

2 | Amabilidad y trato de los monitores (valoracion de la actitud con la

que se dirigen al cliente: amabilidad, educacion, cortesia...).

3 Profesionalidad de los monitores (valoracion de la preparacion,

profesionalidad de los monitores, si conocen y dominan su profesion).

4 Eficacia de los monitores (saben enfocar sus conocimientos

. o profesionales a las diferentes circunstancias de los usuarios).

Dimension I: - — — -

Personal 5 Trat(? personalizado (valoramon del servicio individualizado, .los
monitores llaman al cliente por su nombre, conocen sus preferencias,
costumbres, etc.).

6 Interés mostrado por la continuidad del cliente (Valoracion del
esfuerzo de todo el personal por agradar al cliente para garantizar su
continuidad).

7 Personal de recepcion y atenciones fuera de la actividad deportiva
(Trato recibido fuera del horario de clases y actividades).

8 Aspecto y vestimenta del personal (valoracion del aseo, el aspecto y la

indumentaria).

9 Localizacion (Lugar donde estd ubicado fisicamente este local
(accesos, aparcamiento, aspecto exterior...).

10 | Ambiente fisico, iluminaciéon, amplitud de espacios, decoracion,

Dimension II: ruidos. ..

Instalaciones 11 | Espacios deportivos, aerobic, musculacion, cardio-fitness, natacion ...

12 | Higiene y limpieza.

13 | Equipamientos deportivos, maquinas musculacion, maquinas de
cardio, material diferentes actividades...

14 | Vestuarios, aseos y duchas.

Resultados

Tal y como se recoge en la tabla 2, la puntuacion media para el total de la escala es de 4.05,
sobre un total de 5 puntos, resultado que pone de manifiesto la existencia de una valoracion
general positiva por parte de los usuarios. En términos globales los elementos de la
dimension Personal son ademds mejor valorados que los elementos de la dimension
Instalaciones, con un promedio de 4.18 y 3.85, respectivamente. Asimismo, todos los
elementos vinculados al Personal obtienen una valoracion media superior a 4, mientras que
el unico elemento que supera esta puntuacion en la dimension Instalaciones es el item 11
(“Higiene y limpieza”).

Por lo que se refiere a la variabilidad, el rango de puntuaciones oscila entre un maximo de
4.36, que corresponde al item 2 (“Amabilidad y trato de los monitores™), y un minimo de
3.72, que corresponde al item 9 (“Localizacion), siendo la desviacion tipica para la
puntuacion global de 0.41. El hecho de obtener por lo general valoraciones altas en todos los
elementos del servicio y con una escasa variabilidad posiblemente sea debido a que se trata
de clientes habituales de los centros deportivos considerados. Con relaciéon al Indice de
Homogeneidad Corregido (IHc) - correlacion de cada item con el total de las escala sin el
propio item -, los valores obtenidos permiten afirmar que los items menos consistentes con el
resto de la escala son precisamente el item 9 (“Localizacion”), el item 11 (“Espacios
deportivos™) y el item 13 (“Equipamiento”), los tres correspondientes a la dimension
Instalaciones. Por su parte, los items menos consistentes en la dimension Personal son el
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item 7 (“Personal de recepcion y atencion™) y el item 8 (“Aspecto y vestimenta del
personal”).

En definitiva, a nivel descriptivo cabria sefialar que la Calidad Percibida del Servicio es
elevada, significativamente mayor en el caso del Personal que de las Instalaciones (t=13.57,
Sig<0.001) y, en general, con una escasa variabilidad. Por otro lado, desde el punto de vista
psicométrico, existen varios items (9, 11, 13, 7 y 8) que resultan poco consistentes con el
resto de la escala.

Tabla 2. Estadisticos descriptivos para los 14 elementos y dimensiones de la escala original

Desv.

ESCALA Media Tipica IHc
Dimension I: Personal
ftem 1 | Organizacién 4.01 0.59 0.71
Item 2 Amgbilidad y trato de los 436 0.65 0.66
monitores

Item 3 | Profesionalidad de los monitores 4.34 0.67 0.67
Item 4 | Eficacia de los monitores 4.28 0.64 0.67
Item 5 | Atencidn personalizada 4.22 0.73 0.66
Item 6 | Interés mostrado 4.07 0.73 0.65
Item 7 | Personal de recepcion y atencion 4.11 0.67 0.53
Item 8 | Aspecto y vestimenta del personal 4.05 0.58 0.50

Subtotal Personal 4.18 0.50

Dimension I: Instalaciones

Item 9 | Localizacion 3.72 0.86 0.28
Item 10 | Ambiente fisico 3.83 0.65 0.89
Item 11 | Espacios deportivos 3.86 0.65 0.40
Item 12 | Higiene y limpieza 4.03 0.59 0.59
Item 13 | Equipamiento 3.90 0.60 0.46
Item 14 | Vestuarios, aseos y duchas 3.76 0.74 0.54

Subtotal Instalaciones 3.85 0.45

| Total Escala 4.05 0.41

A continuacioén, con el objetivo de estudiar la validez de constructo de la escala se realizé un
Analisis Factorial Confirmatorio (AFC) de primer nivel. El modelo de partida inicial quedaria
especificado graficamente tal y como se recoge en la figura 1. En ¢l se defiende la existencia
de dos grandes dimensiones: la primera de ellas, el Personal, aglutina 8 indicadores o
variables observables y, la segunda, las Instalaciones, estaria representada por 6 indicadores.
Para la estimacion de los pardmetros se utilizé el método de Maxima Verosimilitud, ya que
proporciona estimaciones consistentes, eficientes y no sesgadas y, con un tamafio de muestra
como el nuestro (n=358) es capaz de facilitar la convergencia de las estimaciones con los
parametros ain en ausencia de normalidad (Bollen, 1989). Los analisis fueron realizados
mediante el programa Amos 7, implementado en el paquete estadistico SPSS. En la figura 2
se presentan las estimaciones estandarizadas del modelo inicial, mientras que en la tabla 3 se
recogen diferentes medidas de ajuste entre el modelo tedrico y los datos empiricos recogidos.
A pesar de la amplia difusion del contraste >, éste tiende a informar de un mal ajuste cuando
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la muestra supera las 200 observaciones, por lo que suele recomendarse la utilizacion de
indices de ajuste complementarios (Hu y Bentler, 1995).
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Figura 1. Estructura factorial de la escala inicial (modelo teérico AFC)
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Figura 2. Parametros estandarizados estimados (modelo AFC inicial)

Tabla 3. Indices de Bondad de Ajuste (modelo AFC inicial)

$ gl p. NFI CFI GFI RMSEA

Modelo inicial 361461 76 <.001 .846 871 .856 .105

Como se puede observar, tanto el contraste y° como el resto de indices considerados muestran
un nivel de ajuste discreto. En concreto, el valor de NFI, CFI y GFI no llegan al umbral de
0.9, mientras que el RMSEA sobrepasa el limite de 0.08, lo que aconseja revisar la matriz de
residuos para localizar discrepancias elevadas entre las covarianzas estimadas y las
covarianzas empiricas, reespecificando el modelo en los términos oportunos. Dicha
reespecificacion se efectud en base a tres criterios (Rial, Varela, Abalo y Lévy, 2006): (1) la
significatividad de las cargas factoriales, (2) la informacion proporcionada por la matriz
residual y (3) los indices de modificacion ofrecidos por el programa. Como resultado, se optd
en primer lugar por la eliminacion de los items 7, 8 y 9, dadas sus reducidas cargas factoriales
y teniendo en cuenta ademds que su presencia no resulta esencial desde un punto de vista
tedrico o conceptual. En segundo lugar, el hecho de encontrar residuos elevados asociados a
las covarianzas del item 1, aconsejaron igualmente su eliminacion. Dicha omision resultaba
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también asumible desde un punto de vista conceptual, puesto que era el unico indicador de la
dimension Personal que no hacia referencia explicita a éste, sino a la “organizacion, orden y
funcionamiento del centro”, elemento éste de cardcter global y en cierta medida complejo.
Por ultimo, los indices de modificacion aconsejaron liberar los parametros relativos a la
covariacion entre 03-04, 610-011 y 012-614. Sus estimadores resultan en todos los casos
significativos y coherentes con el sustento tedrico del modelo. Todas las modificaciones se
realizaron en pasos sucesivos, quedando finalmente el modelo tal y como se recoge en la
figura 3 en el que se recogen ya los parametros estandarizados estimados. Finalmente, en la
tabla 4 se muestra comparativamente los indicadores de bondad de ajuste alcanzados para el
modelo inicial y el reespecificado.

@
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Figura 3. Parametros estandarizados estimados (modelo reespecificado)
Tabla 4. indices de Bondad de Ajuste (modelo AFC inicial vs. final)
2 gl p. +  NFI CFI GFI RMSEA
Modelo inicial 361.461 76 <001 - .846 871 .856 .105
Modelo 110.693 31 <001 i 937 954 939 087

reespecificado

Como se puede observar, el valor del estadistico y* experimenta un descenso significativo
(Ay*= 250,768; p<.0001). Se constata también una mejoria del NFI, el CFI y el GFIL, que
sobrepasan ampliamente el umbral de 0.9, mientras que el RMSEA est4 proximo al limite de
0.08. Estos resultados denotan un ajuste aceptable del modelo reespecificado.
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En la tabla 5 se muestra también el valor de los coeficientes de determinacién para todas las
ecuaciones factoriales del modelo, asi como la fiabilidad de constructo y la varianza extraida
por las variables latentes. Todas las estimaciones son significativas, con cargas factoriales
mas altas en la dimension del Personal, que parece estar mejor especificada en el modelo.

Por su parte, la Fiabilidad de constructo (p.) y la Varianza extraida (p,.) fueron calculadas
para cada dimension a partir de las saturaciones estandarizadas. Los resultados son
satisfactorios en ambas dimensiones, puesto que la fiabilidad supera ampliamente el umbral
de 0.75 y la varianza extraida el umbral de 0.5. En términos globales la escala presenta
también una elevada consistencia interna, con un o. de Cronbach de 0.90.

De nuevo, los resultados obtenidos son mejores para el Personal, 1o que refuerza la idea de
que de sus indicadores logran capturar mejor el constructo subyacente. Una posible
explicacion podria buscarse en la mayor diversidad inherente a la dimension Instalaciones, 1o
que implica una consistencia interna menor de sus indicadores. En este sentido,
reespecificaciones futuras podrian centrarse en la segregacion de esta dimension en
dimensiones mas concretas.

Tabla 5. Coeficientes de Determinacion, Fiabilidad y Varianza Extraida

R Pe Pre
12: Amabilidad y trato monitores 74
I3: Profesionalidad monitores .67
14: Eficacia monitores .67
I5: Trato personalizado .64
16: Interés mostrado para que siga viniento .52
PERSONAL .96 7
110: Condiciones de las instalacions 44
I11: Espacios deportivos .35
112: Higiene y limpieza 42
[13: Equipamientos deportivos 42
114: Vesturarios, aseos y duchas .35
INSTALACIONES .84 .52

Llegados a este punto, es plausible afirmar que la medida de la que disponemos para evaluar
la Calidad Percibida del servicio ofrecido en un centro deportivo posee unas propiedades
psicométricas satisfactorias, tanto desde el punto de vista de su consistencia interna como de
su validez de constructo. Los andlisis llevados a cabo permiten contar ademds con una
medida parsimoniosa, ya que la escala se compone tinicamente de 10 items.

Para dar cuenta del segundo objetivo de este trabajo, que no era otro que el de estudiar la
relacion entre calidad percibida y satisfaccion, se llevd a cabo un analisis causal de
estructuras de covarianza, a partir del modelo reespecificado, al que se ha incorporado una
medida de la satisfaccion de los usuarios. Tal y como se recoge en la figura 4, se dispone de
un modelo causal recursivo, con una variable latente endogena (Satisfaccion) definida por un
solo indicador directo. Al igual que el Analisis Factorial Confirmatorio, el andlisis se llevo a
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cabo utilizando el Método de Maxima Verosimilitud. Los pardmetros estimados se recogen
en la figura 5.

Como se puede observar, todos los parametros estimados son significativos y el ajuste del
modelo a los datos empirico es satisfactorio (tabla 6). La medida de la Calidad Percibida
realizada a través de las dos dimensiones que recoge la escala (Personal e Instalaciones)
explica el 53% de la varianza de la satisfaccion (R*=0.53). Ademas, el mayor coeficiente de
regresion asociado a la dimension Instalaciones (y=0.49) refleja que sus elementos poseen un
peso mayor que los referidos al Personal en la conformacioén de la satisfaccion de los
usuarios.

20, 100 [ 1 [ 2 [ 13 | [ x4

12 8, 5,
\_/‘

Figura 4. Modelo tedrico causal

o o
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Figura 5. Parametros estandarlzados estimados (modelo causal)

Tabla 6. Indices de bondad de ajuste del modelo causal

NFI CFlI GFlI RMSEA

X gl p

Modelo causal 126.418 39 <.001

.936 .955 .937 .081

Discusion y Conclusiones

Siendo conscientes de que la Calidad Percibida constituye un constructo enormemente
controvertido y complejo, pero al mismo tiempo clave en los modelos de gestion actuales, se
planted la realizacion de un trabajo empirico encaminado a resolver una cuestion préctica:
ofrecer a los profesionales y directores de los centros deportivos espafioles una escala con
propiedades psicométricas conocidas y aceptables, breve y de facil aplicacion, que diera
cuenta de los elementos relevantes del servicio que actualmente ofrecen. Para su elaboracion
se han tenido en cuenta las aportaciones realizadas en diferentes dmbitos, intentando obtener
con ello una solucion lo mas ecléctica posible y adaptada al sector de centros deportivos
(Afthinos et al., 2005; Alexandris et al., 2001; Alexandris et al., 2004; Bodet, 2006;
Chelladurai y Chang, 2000; Costa et al., 2004; Kim y Kim, 1995; McDonald et al., 1995;
Murray y Howat, 2002; Papadimitriou y Karteroliotis, 2000).
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Aunque existen antecedentes recientes en nuestro pais (Calabuig et al., 2008; Dorado y
Gallardo, 2004; Lopez, 2001; Luna et al., 1998; Martinez y Balbastre, 2004; Martinez y
Martinez, 2008a), en algunos casos los autores no informan de las propiedades psicométricas
de las escalas utilizadas (en términos de fiabilidad y validez), algunas no fueron desarrolladas
en el contexto de centros deportivos (y por ello no es posible una aplicacion directa sobre
€stos) y en ocasiones su caracter practico es discutible, en la medida en que contienen un
nimero de items excesivamente elevado para su uso regular.

Los resultados obtenidos permiten presentar una herramienta capaz de evaluar la Calidad
Percibida de forma sencilla, ya que resulta breve y de fécil aplicacion (tan solo 10 items),
fiable (con una consistencia interna de 0.90) y valida, tanto del punto de vista del constructo
que pretende recoger y las dimensiones que lo componen, como desde el punto de vista de la
explicacion de la satisfaccion de los usuarios que acuden a un centro deportivo. Ello la
convierte en un instrumento util para la gestion, que puede ser utilizado de forma periddica
por los responsables empresariales, con el fin de pulsar las percepciones de sus clientes.

Por otra parte, la realizacion de este trabajo ha permitido subrayar la importancia de los
aspectos vinculados a las Instalaciones, como la Higiene, el Ambiente Fisico (iluminacion,
amplitud de espacios, decoracion, ruidos...) o el Equipamiento, como factores en los que
parece asentarse buena parte la satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios con este tipo de
servicios. Los elementos vinculados al personal, aunque menos importantes en general que
los elementos fisicos o tangibles, tienen también una importancia significativa. En ese
sentido, los actuales centros deportivos no deben descuidar la necesidad de dispensar un trato
lo mas atento y personalizado posible, y de contar con monitores bien formados y realmente
profesionales.

Dentro de las limitaciones de este estudio seria preciso aludir a la muestra utilizada. Resulta
evidente que, a pesar de los esfuerzos por disponer de una muestra representativa de los
diferentes perfiles o tipos de usuarios que confluyen hoy dia en un centro deportivo, no cabe
duda que la disponibilidad de una muestra mayor permitiria establecer resultados mas
concluyentes, sobre todo desde el punto de vista de la modelizacion y la explicacion de las
satisfaccion de los usuarios. Nuevos estudios posiblemente permitan demostrar que la via
para alcanzar e incrementar la satisfaccion del cliente puede ser distinta en funcion del
segmento o perfil del que se trate. En ese sentido, el tipo de practica deportiva realizada en el
centro, las actitudes y motivaciones de los usuarios o el propio perfil sociodemografico de
¢éste condicionarian los resultados obtenidos y revelarian que el peso relativo de las diferentes
dimensiones pudiera ser diferente, imponiéndose un enfoque si cabe mas estratégico de la
gestion.

Los autores son conscientes también de que la cantidad de elementos que confluyen en un
servicio deportivo es enorme, como asi lo refleja la investigacion existente. La escala
elaborada deja fuera diferentes elementos que posiblemente posean también su grado de
importancia. Sin embargo, movidos por un interés fundamentalmente practico, se ha
intentado elaborar un modelo de medida realmente parsimonioso, que recogiese Unicamente
aquellos elementos con una incidencia mds directa en la satisfaccion de los usuarios. En ese
sentido, la escala QSport-10 posee una capacidad explicativa del 53%, nada despreciable si
tenemos en cuenta que deriva de una correlacion multiple entre los elementos evaluados y la
satisfaccion del usuario de 0.73, y que ambos conceptos (Calidad y Satisfaccion) no son ni
mucho menos sindonimos (Martinez-Tur et al., 2001).

No hay que olvidar tampoco que el presente estudio se ha centrado unicamente en servicios
deportivos de indole privada, donde el precio a pagar puede resultar una variable moduladora
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importante. La realizaciéon de nuevos trabajos en el ambito de los servicios deportivos
publicos (municipales, universitarios, etc.), con una presencia cada vez mayor en nuestra
sociedad, permitira calibrar los resultados obtenidos en su justa medida, introduciendo nuevas
lineas de discusion al respecto.
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