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Resumen: El presente trabajo tiene como objetivo evaluar la calidad total
de los servicios deportivos municipales de Alcal4 la Real (Jaén), analizando
tres dimensiones: funcional, emocional y aspectos tangibles. La muestra
estuvo formada por usuarios/as infantiles junto con los gerentes, el personal
de contacto (atencién al usuario/a y monitores/as) de las instalaciones muni-
cipales deportivas, el coordinador del Area de Deportes del Ayuntamiento y
padres/madres de los/las nifios/as que participan en las diferentes activida-
des deportivas. La metodologia empleada es cualitativa a través del andlisis
de contenido que se realizé con el programa Atlas.ti 7.1.3. Los instrumentos
de recogida de informacién fueron entrevistas individuales y grupos focales
grabadas con cdmaras digitales. Se concluye que los/las usuarios/as infanti-
les al evaluar la calidad total de los servicios deportivos dan una relevancia
importante a los aspectos tangibles, y destacan los aspectos emocionales y
de relacidn afectiva sobre los funcionales de la calidad del servicio.
Palabras Clave: Gestién deportiva, calidad total, calidad funcional, cali-
dad emocional, aspectos tangibles.

Abstract: The aim of the current study is to assess the total quality of the
municipal sports services of Alcald la Real, analyzing the three dimensions
of quality service: functional, emotional and tangibles. The sample is com-
posed of child users, contact personnel (attention personnel of the users and
coaches) of the municipal sports facilities, sport coordinator of the town
council and the parents of the children the different sports. The qualitative
methodology has used for the content analysis. The instrument used for

data collections are individual interviews and focus groups filmed with a vi-
deo camera. For content analysis we used the Atlas.ti 7.1.3 software. Accor-
ding to results tangibles were very important for child users when they eva-
luat the total quality of the sports services and the emotional aspect were
also found to me more important than the functional quality of service.
Key words: Sports management, total quality, functional quality, emotio-
nal quality, tangible aspects.

Resumo: Este estudo tem como objetivo avaliar a qualidade geral dos
servicos desportivos municipais de Alcald la Real (Jaén), analisando trés
dimensoes: funcional, emocional e aspectos tangiveis. A amostra foi cons-
tituida por utilizadores(as) criangas, juntamente com os gestores, o pessoal
de contacto (atendimento ao cliente e monitores ( as), o coordenador da
drea de Desporto do Municipio e pais/maes de criangas que participam
nas diferentes actividades desportivas. A metodologia utilizada ¢ qualitati-
va recorrendo-se 4 andlise de contetido, que foi realizada com o programa
Atlas.ti 7.1.3. Os instrumentos de recolha de informagio utilizados foram
entrevistas individuais e a grupos focais gravadas com cAmeras digitais.
Conclui-se que os utilizadores/criangas ao avaliarem a qualidade total dos
servicos desportivos ddo uma relevincia importante aos aspectos tangiveis,
e enfatizam os aspectos emocionais e afetivos relativamente aos aspectos da
qualidade funcional do servico.

Palavras Chave: Gestio desportiva, qualidade total, qualidad funcional,
qualidade emocional, aspectos tangiveis.

Introduccién

En las organizaciones deportivas la calidad total del servicio
es una estrategia que les permite diferenciarse, y por la que
adquieren un alto compromiso con sus usuarios/as ya que su
finalidad es satisfacer las necesidades, preocupaciones, apor-
taciones, y requerimientos de la ciudadania, como es en el
caso de los servicios municipales.

La calidad total es una filosofia empresarial coherente
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orientada a satisfacer de manera permanente las necesidades
y expectativas de los/las usuarios/as internos y externos. Por
ello, la organizacién debe estar mejorando continuamente,
con una participacién activa y con el compromiso de todos/
as los/las integrantes de la organizacién. De este modo se lo-
grard alcanzar un aumento del nivel de calidad, que persigue
la excelencia, y que va a contribuir en la mejora de vida de los/
las ciudadanos/as.

Entre la poblacidn, se presta atencién principalmente a la
poblacién infantil, debido a la importancia y los beneficios
de la actividad fisica y el deporte en estas edades. En las pri-
meras etapas del desarrollo, la actividad fisica juega un papel
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importante en el desarrollo fisico (Corbin y Pangrazi, 2003;
Malina y Bouchard, 1991), social (Committe on Sports Me-
dicine and Fitness Comittee on School Health, 2001) y cog-
nitivo de los jévenes (Weinberg y Gould, 1996; Ntoumanis,
2001).

Para la evaluacion de la calidad del servicio, es importante
estimar las dimensiones a las cuales los/las usuarios/as dan
mayor relevancia. En este estudio se parte de las dimensiones
de la calidad del servicio del Modelo de Deficiencias, utili-
zando como base las cinco dimensiones que componen la
herramienta SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman, y Berry,
1993): (a) elementos rangibles, definida como la apariencia de
las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de co-
municacién; (b) fiabilidad, habilidad para realizar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa; (c) capacidad de res-
puesta, disposicién y voluntad para ayudar a los/las usuarios/
as y proporcionar un servicio rdpido; (d) seguridad, conoci-
mientos y atencién mostrados por los/las empleados/as y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza y (e) empa-
tia, atencién individualizada que ofrecen las empresas a sus
consumidores.

Cuatro de estas cinco dimensiones se referfan a la inte-
raccién entre empleado/a de contacto y usuario/a (fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatfa), y una referente
a aspectos tangibles del servicio.

El modelo SERVQUAL fue empleado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) en diferentes tipos de servicios (ser-
vicios de mantenimiento, banca, uso de tarjetas de crédito,
servicios telefénicos y negociacién de valores). Dado que en
estos servicios estudiados, el/la usuario/a tiene una visién
muy superficial de lo tangible, es légico que la dimensién de
aspectos tangibles, tuviese una escasa valoracién por los/las
usuarios/as, considerdndolo un aspecto secundario. De hecho,
Parasuraman, Ziethaml y Berry (1985) observaron que esta
dimensién era la menos importante para los/las usuarios/as
y asumieron que la interaccién entre profesional y usuario/a
era predominante. No obstante, estudios posteriores, donde
el/la usuario/a tiene un conocimiento profundo de las insta-
laciones (servicios deportivos, hospitales, etc.), se incrementa
la importancia de los aspectos tangibles y fisicos (Manas, Ji-
ménez, Mayor, Martinez-Tur y Moliner, 2008; Martinez-Tur,
Peiré y Ramos, 2005; Richard y Sundaramen, 1994)

Debido a que este modelo se concentra especialmente en
los aspectos funcionales de la interaccién del usuario/a con
las personas de contacto y con la organizacién, tras un estu-
dio piloto realizado y al tratarse de poblacién infantil, se esti-
m6 la necesidad de ampliar las categorias para poder reflejar
los aspectos mds emocionales o relacionales.

Para delimitar estos aspectos mds relacionales o emociona-
les del encuentro de servicio, Price, Arnould y Tierney (1995)
se refirieron a los conceptos de comprension auténtica y ex-
tras o iniciativa. Se entiende la comprension auténtica como la
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capacidad de los trabajadores/profesionales de contacto para

“sintonizar” con las vivencias y sentimientos de los/las usua-
rios/as y ser genuinos en la atencién, conectar con la vida de
los/las usuarios/as. Los extras o iniciativa, son los esfuerzos
que realizan dichos trabajadores y profesionales para dar un
servicio excelente. Generan sorpresa porque superan lo estdn-
dar, lo habitual, o lo que es formal en un contrato.

Estudios recientes, recogen conceptos como aspectos tan-
gibles, calidad del servicio funcional, relacional o emocional
(Sdnchez-Herndndez, Martinez-Tur, Peiré y Ramos, 2009).
La calidad de servicio funcional (eficiencia en atender a los
usuarios en los aspectos centrales del servicio) incluia ftems
tradicionalmente considerados en la escala SERVQUAL con
respecto a las dimensiones de interaccién del usuario con
la organizacién y sus trabajadores. Esta dimensién general
se articulaba a partir de las cuatro dimensiones de la escala
SERVQUAL (fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta
y empatia), sustituyendo la etiqueta de “empatia” por la de
“atencién individualizada”.

En la escala SERVQUAL se define la empatia desde una
perspectiva muy funcional que hace referencia a la atencién
individualizada al/a usuario/a. En cambio, el concepto de
empatia es mds complejo (Baron-Cohen y Wheelwright,
2004), y contiene un componente emocional més alld de un
servicio individualizado. Sinchez-Hernandez, Martinez-Tur,
Peiré y Ramos (2009), definen la empatia, en los encuentros
de servicios, como el grado en que los trabajadores y profesio-
nales son capaces de ponerse en el lugar de los/las usuarios/as,
experimentando en cierta medida las emociones de dichos/as
usuarios/as como si fueran las suyas propias y ofreciendo un
beneficio que no puede abordarse desde la 6ptica tradicional
de la calidad de servicio funcional (p.e. la empatia del trabaja-
dor ante una queja del usuario). Por lo tanto se puede apreciar
una evolucién del concepto de empatia hacia una perspectiva
emocional/relacional en la calidad del servicio.

De esta manera, para entender la importancia que se otor-
ga al estudio de las emociones de los participantes en la com-
prension de la satisfaccién de los/las usuarios/as se ha consi-
derado imprescindible recoger las tres dimensiones descritas,
partiendo de distintos modelos conceptuales hasta centrase
en uno de los objetivos especificos “la calidad emocional/re-
lacional”.

La calidad del servicio relacional o emocional se materiali-
za en aquellos beneficios relacionales y emocionales que el/
la usuario/a recibe mds all4 del servicio nuclear propiamente
dicho (Gwinner, Gremler y Bitner, 1998); Peird, Martinez-
Tur y Ramos, 2005). Incorpora items relativos a dimensiones
mds especificas de calidad que tiene que ver con los beneficios
emocionales: comprension auténtica, extras y empatia. Los
aspectos tangibles (instalaciones y equipamiento) formaban la
tercera dimensién general de la calidad del servicio.

El principal objetivo de estudio es evaluar la calidad total de
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los servicios deportivos orientados a la poblacién infantil y con-
tribuir a conocer sus necesidades, expectativas y percepciones
sobre los servicios deportivos recibidos, que es tan importante
para la mejora de la satisfaccion de los/las usuarios/as. De este
modo, se pretende mejorar la calidad de los servicios deporti-
vos y transmitir la importancia de la adherencia y consolida-
cién de hébitos de prictica deportiva desde las primeras edades
de los/las nifios/as, repercutiendo en estilos de vida saludable.

Método

Participantes

Se obtuvo una muestra de 74 (n=74) participantes a través de
un muestreo intencional, de los cuales 47 participaron en las
entrevistas individuales y 27 en los grupos focales.

De los 47 participantes de las entrevistas en profundidad,
29 usuarios/as tienen un rango de edad de 5 a 12 afos, y
ademds hay 7 padres/madres, 6 monitores, 2 personas de
atencién al usuario, 2 gerentes y 1 coordinador del Area de
Deportes del Excmo. Ayuntamiento.

Los integrantes de los grupos focales se distribuyeron en
tres sesiones, la primera de ellas formada por 9 participantes
con edades comprendidas entre los 5 y 8 afios. Una segunda se-
sién con 8 usuarios/as con un rango de edad entre 9 y 12 afos.
Y la tercera sesién estuvo constituida por representantes de to-
dos los dmbitos a evaluar; 2 gerentes, 1 coordinador, 1 persona
de atencién al usuario, 2 monitores, 2 madres y 2 nifios.

Previo a la grabacién de las sesiones a los/las usuarios/as
infantiles se obtuvo el correspondiente consentimiento infor-
mado debidamente firmado por los padres de acuerdo con la

declaracién de Helsinki (Rothman, Michels y Baum, 2000).
Instrumentos

A partir de los indicadores de la escala de SERVQUAL se ela-
boraron el guién de dos entrevistas en profundidad e indivi-
duales para los 47 participantes y estructuradas para los grupos
focales. Ambos tipos de entrevistas se estructuraron con pre-
guntas referidas a las actividades deportivas, el/la monitor/a, el
material, la instalacién deportiva y la organizacién.

En la recogida y grabacién de la informacién de las en-
trevistas individuales y grupos focales se utilizé una cdmara
digital Sony HDR-CX505VE. Para el andlisis cualitativo se
emple6 el programa ATLAS.ti versién 7.1.3.

Procedimiento

En la elaboracién de las preguntas de las entrevistas indivi-
duales y de los grupos focales se partié, en primer lugar, de los
cinco criterios del modelo SERVQUAL (elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia). En-

tre las numerosas herramientas de evaluacién en la literatura
cientifica, se tomé como punto de partida las investigaciones
de Morales-Sdnchez (2003) y Morales-Sdnchez, Herndndez-
Mendo y Blanco (2005, 2009), donde evaltian la calidad de
los servicios municipales deportivos a través de la realizacién
de una adaptacién del modelo SERVQUAL para las organi-
zaciones de servicios deportivos (Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 1988, 1993).

Posteriormente, como ya se ha comentado, se tuvo espe-
cial interés en la evaluacién de elementos emocionales, por
ello fue necesario ajustar estas dimensiones al modelo tridi-
mensional para poder evaluar los aspectos mds emocionales
o relacionales (Price, Arnould y Tierney, 1995; Sdnchez-Her-
ndndez, Martinez-Tur, Peiré y Ramos, 2009).

De esta manera, para delimitar los aspectos emocionales,
se recogieron los conceptos de “comprensién auténtica” y “ex-
tras” (Price, Arnould y Tierney, 1995) y finalmente se reco-
gieron las dimensiones de la calidad, a las que se refirieron,
Sénchez-Herndndez, Martinez-Tur y Ramos (2009): funcio-
nal, emocional/relacional y aspectos tangibles.

Finalmente, se establecieron las dimensiones del presente
estudio del siguiente modo; en la calidad funcional se analizé
con aspectos como la fiabilidad, seguridad, capacidad de res-
puesta, en la calidad emocional o relacional se tuvo en cuenta
la empatia, comprensién auténtica y extra o iniciativa; en los
aspectos tangibles se reflejaron la calidad de las instalaciones
y equipamientos, y la apariencia adecuada del personal de
contacto.

Las entrevistas individuales estaban estructuradas de
forma que en una primera parte se inclufan datos sociode-
mogrificos, y en una segunda parte, preguntas referidas a la
actividad deportiva, al monitor, el material, las instalaciones,
espacios deportivos y la organizacion.

En cuanto a los grupos focales, la primera parte incluye
una introduccién, donde en las sesiones enfocadas a la pobla-
cién infantil, se realiz6é una dindmica de juego para la presen-
tacién de los participantes, posteriormente se da a conocer el
propdsito de la sesion y las reglas utilizadas para llevar a cabo
la misma. Seguidamente, se pasa al desarrollo del tema, aqui
los objetivos de la investigacion se convierten en preguntas.

Para el anilisis de contenido, se utilizé el programa AT-
LAS.ti. v. 7.1.3, un programa informdtico de gran alcance
para el andlisis cualitativo de grandes cuerpos de datos tex-
tuales, gréficos, audio y video (Morales-Sdnchez, Pérez-L6-
pez y Anguera, 2014).

Para analizar el contenido cualitativo de las entrevistas y los
grupos focales, las grabaciones en video de las mismas (docu-
mentos primarios) se han incorporado para el andlisis en for-
mato multimedia, habiéndose organizado y almacenado en un
tnico archivo (Unidad Hermenéutica, Figura 1). En este archi-
vo se encuentra toda la informacién producida en el transcurso
del anilisis, ademds de los documentos primarios, contiene los
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codigos, las anotaciones o memos, las familias de documentos
primarios, las familias de cédigos y las familias de memos.

Figura 1. Descriptivos del andlisis del contenido

& Andlisis en conjunto de las entrevistas indiv
[s E Documentos primarios (35)

1 £% Caodigos (16)
b 4 Memo (190)
I El:aj Familias de documento primario (10)
¢ £3 Familias de codigos (6)
b Eﬂj Familias de memo (7)
= Vistas de red (0)

Los documentos primarios corresponden a cada una de las
entrevistas y sesiones de grupos focales en grabaciones de vi-
deo y documentos de texto complementarios al estudio. Las
citas son las segmentaciones o fragmentos de los videos que
son mds significativos de los documentos primarios y que
pueden ser asociados a un cédigo. Los cddigos son los ele-
mentos principales del andlisis y se pueden considerar como
un sistema de categorfas. Las anotaciones o memos, son todos
aquellos comentarios, anotaciones que se han considerado
importante recoger o aclarar.

La segmentacidn de la grabacién de video y su codificacién
es una forma de reduccién de datos, puesto que, partiendo
del gran volumen de informacién, se segmentan algunas par-
tes de los documentos (citas), que a su vez pueden asociarse a
los cédigos. Ademds estos codigos se organizan en familias.

En el caso de los documentos primarios, en la Figura 1, se
muestran agrupados en 10 familias. En la Figura 2, se puede
ver una familia de cédigos agrupados en 6 bloques, que co-
rresponden a las tres dimensiones, correspondientes a la dis-
tincidn entre los aspectos de la calidad del servicio positivos u
6ptimos frente a los de calidad negativa o no éptima.

Figura 2. Familias de c6digos.

Visualizar
EPEH<LOY X8 B~

Mombre

Edicion  Miscelanea

Familias

Tamario

gﬁ Aspectos tangibles no dptimos
€3 Aspectos tangibles dptimos
€3 Calidad funcional no dptima
£3 Calidad funcional 6ptima

ﬁ Calidad relacional no optima
€3 Calidad relacional 6ptima

o L fa pa

[E5]

Cuadernos de Psicologia del Deporte, vol. 15, n.° 1 (enero)

Rocio Pérez-Lopez et al.

Los cédigos estdn agrupados en seis familias que correspon-
den a las tres dimensiones de la calidad del servicio: Aspectos
tangibles no éptimos, aspectos tangibles éptimos, calidad
funcional no éptima, calidad funcional éptima, calidad re-
lacional no 6ptima y calidad relacional éptima. (Figura 2).

Resultados

En el andlisis de contenido de los documentos primarios (en-
trevistas individuales y grupos focales), la informacién se ha
reducido tras la codificacidn, en citas que se asociaron a cada
uno de los cédigos. En la Figura 3 se aprecia como el cédigo
“Calidad adecuada, dptimas de las instalaciones y equipamientos”
se ha codificado 208 veces, “Calidad no adecuada, no éptima
de las instalaciones y equipamientos” tiene una frecuencia de
116, y de manera decreciente hasta el cédigo “Apariencia no
adecuada del personal de contacto” sin ninguna codificacién.

Figura 3. Fundamentacién de cédigos. Calidad mala de las
instalaciones y equipamientos.

Nombre Fundamentado
%% Aparicencia adecuada del personal de contacto 46
%% Apariencia no adecuada del personal de contacto 0
¥ Calidad no optima de las instalaciones y equipamientos~ 116
L% Calidad optima de las instalaciones y equipamientos 208
be Capacidad de respuesta 56
& Comprension auténtica~ 112
2% Empatia 100
& Fiabilidad~ 47
%S Iniciativa~ 8
'ﬁ’lnseguridad 23
¥ No capacidad de respuesta 32
2% No comprension auténtica 8
%% No empatia 27
L% No fiabilidad 14
2% No iniciativa 2
%8 Sequridad~ 55

El cédigo “Calidad no dptima de las instalaciones y equipa-
mientos” tiene una frecuencia (fundamentacién) de 116. No
se debe al mal estado de la instalacién, los pavimentos, cam-
pos de césped, sino a la limpieza. Los/las usuarios/as, por
ejemplo, indican literalmente “Después del dia del campeonaro
que fue el sdbado, cuando llegamos estaba alli rodo llenos de hue-
las, sucio. ...algunas veces, pero pocas, hay papel higiénico,...no
hay jabon para lavarse las manos,...no hay papel para secarse’.
De modo que a través de los memos (Figura 4) se realiza una
aclaracidén, anotando cual es el motivo de ese déficit.

Figura 4. Memo; no limpieza.

g"_eliﬂiﬂ no optima de 1as instalatones y equipamigntos~

@ Calidad no optima de las instalationes y equipamientas~
¥ % Calidad optima de 1as instalaciones y equipamientas

1@ Calidad no optima de las instaladones y equipamientos~
" 4% Mo limpieza

ME:No limpieza [1-Co - Super
Limpieza inadecuada en barios y falta de productos de higiéne parsonal.
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Los/las nifios/as dan una elevada importancia al concepto de
comprensidn auténtica, como podemos ver en la Figura 3, en
la que aparecen 112 citas asociadas al mismo. En la Figura
5, se presenta un ejemplo en que uno de los usuarios, nos
trasmite: “Cuando voy a la piscina, me siento como si fuera mi
casa porque los profesores son muy amables y como si fueran mis

padres”.
Figura 5. Comprensién auténtica.

1 -
L% Comprension auténtica

CO:Comprensién auténtica (112-0)~
Capacidad del personal de contacto para ~sintonizar con Jas vivencias y sentimientos de
Inciac ticiaring/ac v car aaniknac an b atencidn

Otro de los usuarios comenta “Cita 1: Si alguna vez nos cae-
mos y nos hacemos dano, él (monitor) nos cura” Cita 2: "Me
siento muy tranquilo porque veo que me estdn vigilando y por si
me pasa algo, que acuden a uno” (Figura 6).

Figura 6. Seguridad.

o - .
- ? Seguridad de respuesta

COSeguriaad (55-0) ~

12 y atencisn por los y sus para inspirar
credibilidad y conflanza. Inexistencia de peligros, riesgos o duda.

Los/las nifos/as hablan de seguridad (conocimiento y aten-
cién individualizada mostrados por los empleados y sus ha-

Figura 7. Tabla de co-ocurrencia de cédigos.

Calidad mala

Capacidad de | Comprension Empatia
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bilidades para inspirar credibilidad y confianza), con una
concepcién mds alld del propio concepto, porque ellos/as
hacen referencia a este término como una proteccion, la
inexistencia de peligro, riesgo, cuando se les pregunta si se
sienten seguros en el espacio deportivo en el que realizan su
actividad deportiva.

Otro de los términos al que dan importancia tanto los
adultos como los/las propios/as usuarios/as es fiabilidad,
fundamentado con 147 citas. En la interaccién del personal
de contacto con los/las usuarios/as directos e indirectos, la
fiabilidad de los servicios deportivos municipales es valo-
rada positivamente.

Los aspectos de la calidad del servicio emocional, entre
ellos comprension auténtica, con 112 citas, es muy valorada
por los/las usuarios/as. Los/las nifios/as nos transmiten la im-
portancia que para ellos/as tienen que su monitor/a principal-
mente, les traten bien, sean carifiosos, simpdticos, etc. Para
ellos un factor importante es el que se sientan bien y cémo-
dos realizando su actividad deportiva. Ademds los/las padres/
madres realizan una valoracién muy positiva del personal de
las instalaciones deportivas, resaltando el buen trato de los/as
monitores y monitoras hacia sus hijos/as y la profesionalidad
de los mismos. Ademds algunos/as padres/madres destacan
la cercania del personal de contacto, expresando que hay una

“relacién familiar”, dado el interés que muestran, que va mds
alld de lo normal en atender a los/las usuarios/as.

Fiabilidad Iniciativa

Sequridad

Aparicencia adecuada del
Calidad buena de las insta
Capacidad de respuesta
Comprension auténtica
Empatia

Fiabilidad

Iniciativa

Seguridad

Por tltimo se realiza un andlisis de co-ocurrencia (Figura 7),
. . . « 7 « »
que permite visualizar en forma de “4rbol o “tabla” la co-
ocurrencia de cédigos, es decir, aquellos cédigos que estdn
relacionados con “acotaciones similares”. En la co-ocurrencia
de los cddigos; en fila observamos el cédigo capacidad de
respuesta y en columnas en c6digo empatia. Su asociacién
estima datos positivos, con una frecuencia de 23 y un indice

de 0,14.

Discusion
Parasuraman (1999) en un estudio en el que participaron una

empresa fabricante de ordenadores, una comercializadora,
una aseguradora de autos y una aseguradora de vida, encon-
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tré que los clientes otorgan diferentes grados de importancia
al momento de evaluar el servicio. El orden de influencia de
estos atributos son: fiabilidad, capacidad de respuesta, segu-
ridad, empatia y elementos tangibles. Los mismos resultados
fueron encontrados en otros estudios acerca del SERVQUAL
(Parasuraman, Zeithalm y Berry 1988, 1994) en los que la di-
mensién de aspectos tangibles tienen menos importancia para
los/las usuarios/as de las organizaciones del servicio. Esto, es
debido a que los/las usuarios/as prestan mayor importancia a
otros aspectos como son la fiabilidad, capacidad de respuesta
y no den mayor importancia a los aspectos tangibles.

En cambio, en estudios de evaluacién de la calidad en
organizaciones deportivas, entre ellos, el estudio realizado
por Morales-Sdnchez (2003) en la evaluacién de las expecta-
tivas de los/las usuarios/as, se destacan por orden decreciente,
como quedarfan ordenados los factores de la calidad, medi-
dos a través de la escala SERVQUAL, obteniendo como mejo-
res resultados en los factores seguridad, capacidad de respuesta,
empatia, elementos tangibles y fiabilidad.

Es importante destacar, que gran parte de los estudios
estdn orientados a la evaluacién sobre la calidad de los pro-
ductos tangibles, y en los que se consideran algunos aspectos
relevantes centradas en la calidad de los servicios (Grénroos,
1982; Berry, Shostack y Upah; 1983; Sasser, Olsen y Wychoff,
1978), como por ejemplo que para el usuario, evaluar la cali-
dad de los servicios, es mds dificil que evaluar la calidad de
los productos tangibles. Es conveniente resaltar que los/las
usuarios/as no sélo evaldan la calidad del servicio valorando
el resultado final que reciben, sino que también toman en
consideracién el proceso de recepcién del servicio y que en
la evaluacién de la calidad de un servicio, los Ginicos criterios
que realmente son relevantes, son los que establecen los/las
usuarios/as (Morales-Sdnchez y Herndndez-Mendo, 2004).

Los resultados estimados indican, que los/las usuarios/as
dan una relevancia importante a la dimensién de aspectos
tangibles, principalmente al atributo referido a la apariencia
de las instalaciones fisicas, material y limpieza.

Tal y como se ha sefialado en el texto, es conveniente re-
saltar de estos resultados, que los/las usuarios/as infantiles en
interaccién con el personal de atencién al usuario/a y monito-
res/as dan una mayor importancia a los atributos relacionados

Rocio Pérez-Lopez et al.

con los aspectos emocionales. Quedando evidenciado con la
calidad éptima emocional presente, los/las usuarios/as nos
transmiten directamente lo bien que se sientes “Tengo buen
Jfeeling con mi monitor/a”, “en la piscina me siento como si estu-
viera en mi casa’, “mi monitor/a me cura si me caigo y me hago
una pupa’, “en el polideportivo me siento seguro” (seguridad
desde el punto de vista de proteccién).

De acuerdo con Gwinner, Gremler y Bitner (1998), los
beneficios emocionales son especialmente evidentes cuando
se alargan en el tiempo la relacién entre empleado y cliente.
Aunque también puede aparecer en interacciones de corta du-
racién (Dubé y Menon, 1998).

En cualquier interaccién de servicio, se exige al trabajador
de contacto que sea capaz de llevar a cabo un adecuado trabajo
emocional, mostrando aquellas emociones que se ajustan a las
expectativas de los/las usuarios/as (Hochschild, 1983; Morris y
Feldman, 1997; Zapf, Vogt, Seifert, Mertini y Isic, 1999).

Aplicaciones Practicas

El presente estudio se centra en introducir mejoras concep-
tuales, metodoldgicas y tecnoldgicas en el proceso de evalua-
cién de la calidad en organizaciones de servicios deportivos,
concretamente los orientados a la poblacién infantil y con
ello, tratar de proponer un programa de intervencién para la
Mejora del Servicio orientado a la poblacién Infantil.

Este trabajo forma parte de la investigacién Observacion de
la interaccion en deporte y actividad fisica: Avances técnicos y
metodoldgicos en registros automatizados cualitativos-cuantita-
tivos, que ha sido subvencionado por la Secretaria de Estado
de Investigacion, Desarrollo e Innovacién del Ministerio de
Economia y Competitividad [DEP2012-32124], durante el
trienio 2012-2015

Convenio de colaboracién entre la Universidad de Mdlaga
(UMA) y el Excmo. Ayuntamiento de Alcald la Real (Jaén),
c6digo de identificacién ne: 8.06/5.38.3668. Evaluacién Psi-
cosocial en Contextos Naturales: Deporte y Consumo (SEJ
444), financiado por la Junta de Andalucia (Consejeria de
Innovacién, Ciencia y Empresa).
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