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Resumen: La incorporacién de las nuevas tecnologias dentro de los modelos
de gestién resulta una herramienta fundamental a la hora de controlar la eva-
luacion de la calidad percibida por los/as usuarios/as de una forma efectiva.
El desarrollo e implantacién de medidas tecnolégicas deben complementarse
con la aplicacién de una adecuada metodologia de investigacién, que permita
que la investigacion de la calidad se convierta en una clave competitiva para
las organizaciones. Asf, la evaluacién de la calidad de los servicios deportivos
debe determinar la forma adecuada en que las empresas ofrecen sus servicios,
por lo que el objetivo del presente estudio es evaluar dicha calidad con una he-
rramienta de recogida de informacién informatizada mediante la plataforma
MenPas (www.menpas.com). En el estudio participaron 220 usuarios/as de
los servicios deportivos de Alcald la Real (Jaén), utilizdndose el Cuestionario
de Evaluacién de la Calidad Percibida en Servicios Deportivos (CECASDEP).
Se obtienen resultados satisfactorios que indican que la herramienta retine los
requisitos metodoldgicos necesarios en términos de fiabilidad y validez.
Palabras clave: Calidad percibida; Servicios deportivos; Satisfaccion de
usuarios; Gestién del deporte.

Abstract: The incorporation of new technologies in the management mo-
dels is essential for controlling the evaluation of the quality perceived by
users in an effective way. The development and implementation of tech-
nological measures must be complemented with the application of an ap-
propriate research methodology, enabling the quality research to become a
competitive key for organizations.

Thus, the evaluation of quality of sports services must determine the appro-
priate way in which companies offer their services, so the aim of this study
is to evaluate the quality with a tool for collecting information, computeri-
zed through the MenPas platform (www.menpas.com). The study included
220 users of sports services in Alcald la Real (Jaén), using the Questionnaire
of Evaluation of the Quality Perceived in Sports Services (CECASDEP).
Satisfactory results which indicate that the tool brings together the neces-
sary methodological requirements in terms of reliability and validity.
Keywords: Perceived quality; sports services; user satisfaction; Sport ma-
nagement.

Introduccién

La creciente apuesta por el desarrollo de la calidad representa
en los Ultimos afios una constante evolucién para las orga-
nizaciones de servicios deportivos, que pretenden conseguir
mediante esta estrategia, un mayor potencial en cuanto a su-
perioridad competitiva, que les permita conseguir una mayor
rentabilidad y un mejor posicionamiento en el mercado.

Para la consecucién del éxito de una organizacién, la
elaboracién de un plan de calidad supone segin Morales-
Sénchez, Herndndez-Mendo y Blanco (2005) un elemento
clave que incluye una adecuada optimizacién de los recursos,
reduccién de costes y una mejora continua. No obstante, el
conocimiento de las necesidades y demandas resulta igual-
mente esencial para adecuar la oferta de programas de activi-
dad fisica y conseguir una adecuada relacién entre la organi-
zacién y los/as usuarios/as, tratando asi de asegurar una alta
fidelizaci6n.

De esta forma, conseguir una medida adecuada de la ca-
lidad percibida del servicio, no resulta sencillo, pues el verda-
dero problema se presenta en la evaluacién al necesitar una
rigurosa metodologia de investigacién, que permita el uso de
herramientas pragmdricas y de ficil aplicacién, cuyos resulta-
dos cuenten con una sencilla interpretacién de forma que po-
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sibilite una estrategia de intervencién de cara a la mejora del
servicio. En este sentido, partiendo de los estudios realizados
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988, 1993), diversas
investigaciones han evaluado la calidad percibida de servicios
deportivos (Afthinos, Theodorakis y Nazis, 2005; Calabuig,
Quintanilla y Mundina, 2008; Herndndez-Mendo, 2001;
Morales-Sianchez, 2003; Morales-Sinchez, Herndndez-Men-
do y Blanco, 2005, 2009; Serrano, Rial, Garcfa y Herndndez-
Mendo, 2010) con herramientas elaboradas ad hoc sin que
exista unanimidad en cuanto a medidas estandarizadas.

Por otro lado, la incorporacién de las nuevas tecnologfas
dentro de los modelos de gestién resultan un gran paso de
cara a la eficiencia y a la adecuada optimizacién de los recur-
sos. En este sentido, el desarrollo e implantacién de medidas
tecnolégicas viene determinada, en la mayorfa de los casos,
por la implantacién de pdginas web, plataformas on-line y
avanzados softwares de gestién, proporcionando asi un aho-
Iro en recursos, tiempo, un mayor control de los espacios y
facilita una permanente comunicacién con los/as usuarios/as,
ademds de significar un ahorro energético con el consiguiente
control del gasto, y acceso a grandes muestras de usuarios que
nos permitird un mayor conocimiento sobre las necesidades
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de los mismos en breve espacio de tiempo, lo que repercuird
en una mejor calidad del servicio.

Ante esta situacién de avance y aprovechando la infraes-
tructura tecnoldgica existente, la percepcién de la calidad de
los servicios por los/as usuarios/as puede abordarse de una
forma efectiva, gracias al desarrollo de una plataforma que
facilite el acceso a una herramienta de evaluacién que cumpla
con los requisitos metodoldgicos necesarios para considerar-
se vdlida, fiable y precisa. Por tanto, el objetivo del presente
estudio consiste en la informatizacién del Cuestionario de
Evaluacién de la Calidad Percibida en Servicios Deportivos
(Gdlvez, 2011, Morales-Sdnchez, 2003; Morales-Sdnchez y
Gdlvez, 2011) en la plataforma MenPas (www.menpas.com)
(Gonzélez, Herndndez-Mendo y Pastrana, 2010), situado en
la seccién Calidad/Organizacionales, comprobando si los re-
sultados obtenidos cumplen con los requisitos metodoldgicos
necesarios en términos de fiabilidad y validez.

Método
Participantes

La muestra la forman 220 (M=40.64; DT=15.17) usuarios/
as de los servicios municipales deportivos de Alcald la Real
(Jaén, Espana), de los que 69 (31.4%) son de género mascu-
lino y 151 (68.9%) femenino. El rango de edad se situé entre
14 y 81 afios.

Material

La herramienta empleada ha sido el Cuestionario de Evalua-
cién de la Calidad Percibida en Servicios Deportivos (CE-
CASDEP), formado por seis dimensiones (instalacién de-
portiva, atencién al usuario, espacios deportivos, vestuarios,
programas de actividades, profesor — monitor) en las que se
distribuyen 71 {tems, cuyo formato de respuesta es un conti-
nuo de cinco puntos (1 nada de acuerdo; 5 muy de acuerdo).
Se finaliza con preguntas sociodemogrificas y un apartado
de respuestas abiertas sobre cada una de las dimensiones que
componen el cuestionario.

En el andlisis de datos se utilizé el programa SPSS-v.18.0.

Tablal. Resultados del Analisis Factorial Confirmatorio

Verénica Morales-Sanchez et al.

Procedimiento

Contando con el consentimiento de la organizacién para la
realizacién del estudio, y tras diversas reuniones en las que se
mostré la herramienta para exponer su contenido, se proce-
dié a la recogida de datos aplicando el mismo protocolo a to-
dos/as los/as usuarios/as, que cumplimentaron el cuestionario
dentro de la instalacién deportiva de forma individualizada,
y siempre en presencia de los responsables de la investigacion
con el fin de solucionar posibles problemas o dudas que pu-
dieran surgir durante el proceso. A los/as usuarios/as se les
informé previamente sobre cdmo debian responder al cues-
tionario de forma concreta y precisa, mencionando la existen-
cia de una serie de instrucciones disponibles en el encabezado
del mismo.

Analisis de datos

Se realizaron andlisis descriptivos en términos de medias,
desviaciones tipicas, asi como asimetria y curtosis para com-
probar la normalidad de los datos. Para el andlisis de fiabili-
dad del instrumento se utilizé el coeficiente alfa de Cronbach,
considerdndose aceptables valores alfa mayores a .70 (Nunna-
lly y Bernstein, 1994). Con el objetivo de analiza la estructura
factorial se realizé un andlisis factorial utilizando un mérodo
de extraccién de componentes principales con rotacién va-
rimax. Previamente, se comprobd la pertinencia de dicho
andlisis utilizando la prueba de adecuacién de Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) y el test de esfericidad de Bartlett.

Resultados

Los coeficientes alfa de Cronbach para las diferentes subesca-
las indican un nivel adecuado de consistencia interna, donde
con excepcidn de la subescala “atencién al usuario” (a=.792)
se obtuvieron valores superiores a 0.80 cumpliendo asi con el
rango establecido por Nunnally (1976).

Para la pertinencia del andlisis factorial, los resultados
Tabla 1, mostraron valores bajos para el determinante de la
matriz de correlaciones, los indices de la prueba KMO fueron
satisfactorios y se obtuvo significacién en el test de Bartlett
(p<0.0001), indicando los datos la idoneidad para la reali-
zacién de dicho andlisis (Kaiser, 1974; Tabachnick y Fidell,
2001; Visauta, Martori y Canas, 2005).

. Test de Esfericidad Varianza Fiabilidad
Subescalas Determinante KMO de Bartlett explicada (a Cronbach)
2 _
Instalacién deportiva .003 .864 ¥ (120)=1235.111 52.105% .870
< 0.001
2(36)-
Atencién al usuario 035 763 ¥ 36)=719.502 67.603% 792
< 0.001
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. Test de Esfericidad Varianza Fiabilidad
Subescalas Determinance KMO de Bartlett explicada (a Cronbach)
. . x*(55)=1092.936 o
Espacios deportivos .006 901 < 0.001 58.417% .890
2(97)—
Vestuarios 002 910 ¥OV=1292.774 52.992% 899
< 0.001
. X*(36)=1044.848 0
Programa de actividades .008 932 P< 0.001 58.417% 907
2(66) =
Profesor — monitor .006 946 x(66)=2785.597 73.554% 966
< 0.001

Conclusiones

La realizacién de este estudio supone un paso importante en
la optimizacién de los recursos de los que disponen las orga-
nizaciones, gracias al uso de las nuevas tecnologfas mediante
la informatizacién de una herramienta de medida, para la
evaluacion de la calidad percibida de los servicios deportivos.

Los resultados obtenidos muestran que la herramienta
cumple los requisitos metodoldgicos necesarios, con resulta-
dos en el andlisis de consistencia interna satisfactorios (a>.80)
y con unos criterios de pertinencia que indican la adecuacién

de los datos para la realizacién del andlisis factorial al presen-
tar correlaciones entre las variables.
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