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Resumen

El objetivo del presente estudio fue examinar la es-
tructura factorial del Cuestionario de Evaluacién de la
Calidad Percibida en Servicios Deportivos. Para ello se
realizaron tres estudios diferentes con una muestra to-
tal de 867 usuarios (426 hombres y 431 mujeres), con
edades comprendidas entre los 14 y los 81 afios. Los
resultados mostraron que el instrumento presenta ade-
cuadas propiedades psicométricas. El indice de discrimi-
nacién de los items mostré valores superiores a .40 y el
nivel de consistencia interna fue adecuado en todas las
subescalas (a. > 0,75). El analisis de componentes princi-
pales mostré una solucidn estable compuesta por once
factores, que explicaban mas del 50% de la varianza
en cada una. Los indices de bondad de ajuste para el
modelo obtenido y puesto a prueba mediante analisis
factorial confirmatorio fueron adecuados. Ademas, esta
estructura dimensional se mostré invariante en funcién
del género, mostrando equivalencia factorial y métrica.
Futuros estudios deberian aplicarse a servicios de na-
turaleza y titularidad diferente, asi como examinar la
invarianza de medicion en otras culturas.

Palabras clave: calidad de servicio, evaluacién de la
calidad, servicios deportivos, calidad percibida.
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Abstract

The aim of this research was to examine the factorial
structure of a questionnaire to assess perceived quality
in sports services. For this purpose, three different
studies were performed with a total sample of 867
users (426 men and 431 women), age between 14 and
81 years. The results showed that the instrument has
adequate psychometric properties. The discrimination
index of the items showed values above .40 and
the level of internal consistency was adequate in all
subscales (o > 0.75). Principal component analysis
showed a stable structure composed of eleven factors,
which explained more than 50% of the variance
in each subscale. The confirmatory factor analysis
indicated an adequate goodness-of-fit-indexes for the
model obtained. Additionally, through a multi-group
analysis, the findings indicate that the dimensions
are not significantly different among gender,
showing structural and metrical equivalence. Futures
studies should apply different nature and ownership
to services, as well as examine the measurement
invariance in other cultures.

Key words: service quality, quality assessment, sports
services, perceived quality.
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Introduccion

La calidad supone una estrategia de diferenciacién
al representar un mayor potencial de éxito (Al-Dweeri,
2011), convirtiéndose en uno de los constructos de
mayor interés en el contexto de la gestién y los servi-
cios deportivos dentro de las investigaciones actuales,
mads aun teniendo en cuenta el entorno al que se en-
frentan las organizaciones de servicios, con cambios
en las necesidades de los clientes y con una extensa
diversidad en cuanto a demanda. La capacidad de una
organizacién para ser competitiva y retener al usuario
no sélo depende del desarrollo de servicios persona-
lizados e innovadores, o en el feedback mutuo e in-
mediato con sus usuarios (Al-Dweeri, 2011), sino que
se esfuerzan por comprender las necesidades de los
clientes y utilizan medidas de calidad del servicio para
lograr competitividad y eficiencia (Rosa, Castellanos,
& Palacios, 2012), ademéas de incrementar tanto la
lealtad como la fidelizacién de los usuarios (Calabuig,
Burillo, Crespo, Mundina, & Gallardo, 2010).

De esta manera, con el objetivo de establecer mejo-
ras en sus sistemas de calidad y consecuentemente en
la satisfaccién de los clientes (Garcia, Cepeda, & Mar-
tin, 2012), la gestién deportiva local estd experimen-
tando cambios dirigidos al incremento de la oferta de
actividades fisicas orientadas fundamentalmente ha-
cia la salud (Sicilia, Aguila, Muyor, Orta, & Moreno,
2009), constituyendo un fenémeno social que ha con-
firmado en multiples ocasiones su importancia como
elemento que ayuda a mejorar la salud fisica (Cuesta-
Vargas, 2008). Este cambio de concepcién ha provoca-
do la modificacién de los programas de actividad fisica
ofertados, la adaptacién y/o adecuacién de las instala-
ciones y espacios deportivos existentes para conseguir
la maxima funcionalidad, asi como la optimizacién en
la interaccién que se produce entre los usuarios y la
organizacién (Morales & Galvez, 2011). Asi, desde la
psicologia del consumidor se abordan no sélo las nece-
sidades sino también las expectativas y las percepcio-
nes para conseguir mediante la utilizacién de herra-
mientas vélidas y fiables una evaluacién que permita a
las organizaciones de servicios establecer los criterios
de calidad y las estrategias de gestién, asi como modi-
ficar adecuadamente los elementos necesarios con el
objetivo de mejorar los estdndares de calidad de dicho
servicio (Galvez, 2011).

Los estudios recientes estan abordando la evalua-
cién de la calidad de los servicios tinicamente desde el
punto de vista de la percepcion de los usuarios, pues la
medicién de la calidad como satisfaccién de las expec-
tativas resulta compleja ante la posibilidad de otorgar
distinta importancia a diferentes atributos de un ser-
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vicio (Martinez-Tur, Peird, & Ramos, 2001). La calidad
del servicio se refiere al resultado de un proceso de
evaluacién, una actitud relativa a la superioridad del
servicio que surge de la comparacién entre las expecta-
tivas sobre el servicio y las percepciones de actuacién
de las organizaciones prestadoras del mismo (Grén-
roos, 1984; Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993). La
concepcién de la calidad de los servicios viene definida
por dos grandes escuelas: Escuela Nordica de Marketing
de Servicios (Grénroos, 1978, 1982, 1984) y Escuela
Norteamericana o Instituto de Ciencias del Marketing
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985), donde te-
niendo como punto de partida la discrepancia entre las
expectativas y las percepciones, consideran dos gran-
des dimensiones que podrian hacer referencia a una
parte tangible (relacionada con el resultado) y a otra
intangible (relacionada con el proceso) (Martinez-Tur
et al., 2001). No obstante, consideramos importante
la integracién y el desarrollo de forma equilibrada de
las dos dimensiones, pues la valoracién de la calidad
de los servicios est4 determinada por todos los compo-
nentes del mismo, y por tanto pueden ser susceptibles
de evaluacién teniendo en cuenta la percepcién de los
clientes, motivo por el cual los instrumentos de me-
dida deben recoger tanto los aspectos técnicos como
funcionales y relacionales que intervienen en la pres-
taciéon de un servicio deportivo.

Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988), desarro-
llan la primera investigacién relevante en el campo de
la medicién de la calidad de servicio basandose en el
paradigma disconfirmatorio de las expectativas, que
postula que cuando la ejecucién de un servicio igua-
la o supera lo esperado emerge la calidad de servicio.
Este modelo culminé con el instrumento denomina-
do SERVQUAL (Service Quality) estructurado en dos
grandes bloques (expectativas y percepciones) para
los que proponen la existencia de cinco dimensiones
(elementos tangibles, fiabilidad, empatia, capacidad
de respuesta y seguridad), convirtiéndose hasta la ac-
tualidad en una de las herramientas de evaluacién mas
empleadas mediante multiples adaptaciones (Calabuig
& Crespo, 2009; Garcia et al., 2012; Getz, O'Neill, &
Carlsen, 2001; McDonald, Sutton, & Milne, 1995),
aunque profundamente cuestionada por Cronin y Ta-
ylor (1992) quienes propusieron la escala SERVPERF
para la medicién de la calidad del servicio mediante
las percepciones, justificando que dichas percepciones
manifestadas por los participantes ya llevan implicita
la comparacién con algun tipo de ideal, siendo innece-
sario preguntar por las expectativas de forma separa-
da (Cronin & Taylor, 1994; Saurina, 1997).

Partiendo de este planteamiento, y a pesar de la
busqueda de la calidad mediante sistemas de gestién
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Tabla 1. Estadisticos descriptivos de la muestra, nivel de estudios y actividades practicadas.

Estudio E-1 E-2 E-3 TOTAL
Muestra estudio 110 537 220 867
Validos 110 (100%) 527 (98,1%) 220 (100%) 857

Edad media 36.13 (DT = 8,41) 32.11 (DT =11,11) 40.64 (DT = 15,17) 36.29 (DT = 11,56)
Género Masculino 62 (56,4%) 295 (54,9%) 151 (68,6%) 426 (49,71%)
Femenino 48 (43,6%) 232 (43,2%) 69 (31,4%) 431 (50,29%)
Rango Minimo 23 14 14 14
Maximo 66 69 81 81
Formacion Sin estudios 8 18 9 35 (4,04%)
E.P. 12 112 43 167 (19,26%)
E.S.O. 20 163 39 222 (25,60%)
C.F. 26 0 52 78 (9%)
E.U. 39 197 77 313 (36,10%)
TOTAL 105 490 220 815 (94%)
Perdidos Sistema 5 47 0 52 (6%)
Actividades Natacion 87 162 52 301 (34,72%)
Padel 16 0 6 22 (2,54%)
Yoga 2 0 4 6 (0,69)
Tenis 2 56 0 58 (6,69%)
Baloncesto 2 10 0 12 (1,38%)
Taekwondo 1 0 0 1(0,12%)
Futbol 0 77 0 77 (8,88%)
Spinning 0 59 0 59 (6,81%)
Judo 0 47 0 47 (5,42%)
Aerobic 0 44 0 44 (5,07%)
Pilates 0 40 29 69 (7,96%)
Karate 0 40 0 40 (4,61%)
Esc. espalda 0 2 0 2 (0,23%)
Gimnasio 0 0 48 48 (5,54%)
Ciclo 0 0 44 44 (5,07 %)
Gim. suave 0 0 23 23 (2,65%)
Step 0 0 10 10(1,15%)
Full contact 0 0 3 3(0,35%)
Flamenco 0 0 1 1(0,12%)
TOTAL 110 537 220 867 (100%)

de la calidad total (Total Quality Management o TQM)
como filosofia de gestién para mejorar la satisfaccién
del cliente y el desempefio organizacional (Asif, Awan,
Khan, & Ahmad, 2013), la evaluacién de la calidad des-
de el punto de vista de las percepciones se ha llevado
a cabo utilizando diferentes herramientas que se han
enfocado de manera muy especifica a servicios de-
portivos concretos (Afthinos, Theodorakis, & Nassis,
2005; Calabuig, Quintanilla, & Mundina, 2008; Cres-
po, Mundina, Calabuig, & Aranda, 2013; Cronin & Ta-
ylor, 1992, 1994; Marnias, Jiménez, Mayor, Martinez, &
Moliner, 2008; Nuviala, Tamayo, Nuviala, Gonzalez, &
Fernandez, 2010; Alonso, Rial, & Rial, 2013; Serrano-
Goémez, Rial, Garcia-Garcia, & Gambau, 2013), demos-
trando asi que las dimensiones no son generalizables a
cualquier servicio o entorno geografico, variando com-
pletamente en funcién del servicio (Batista & Coen-
ders, 2012). La herramienta empleada en este estudio,
desarrollada por Géalvez (2011) para medir los servi-
cios municipales deportivos y compuesta inicialmente
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por 71 items y seis subescalas (instalacién deportiva,
atencién al usuario, espacios deportivos, vestuarios,
programa de actividades, profesor-monitor), ha dado
lugar a distintas estructuras factoriales. Asi, Morales y
Galvez (2011) obtuvieron diecisiete factores cuya fia-
bilidad (o de Cronbach) se situé por encima de 0,70 en
las distintas subescalas (0,81, 0,71, 0,86, 0,90, 0,88, y
0,95, respectivamente). Posteriormente, el estudio de
Morales, Galvez, y Ruiz (2013) obtuvo una estructu-
ra compuesta por doce factores con similares indices
de consistencia interna (0,86, 0,77, 0,89, 0,89, 0,90, y
0,96), sometiéndose a prueba mediante anélisis facto-
rial confirmatorio las dos estructuras factoriales, con
un mejor ajuste para la de doce frente a la de diecisiete
que obtuvo valores muy alejados del ajuste éptimo en
diversos indices.

De esta manera y partiendo de los antecedentes
expuestos, consideramos fundamental la realizacién
de un seguimiento mds continuo de las percepciones
sobre el servicio ofrecido mediante el uso de herra-
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Tabla 2. Estructura factorial de la herramienta.

Subescalas Factores Denominacion Contenido items
Instalacion deportiva 1 Atencion al usuario 5-10
2 Ubicacion 1,2
3 Equipamiento exterior 3,4
Espacios deportivos 4 Confort 14-20
5 Funcionalidad 11-13
Vestuarios 6 Elementos ambientales 24-32
7 Confort 21-23
Programa de actividades 8 Bondad 37-41
9 Expectativas 33-36
Profesor — monitor 10 Contenido 44-49
1 Interaccién 42,43

mientas ad hoc para conocer tanto los puntos fuertes
como débiles, cuya informacién permita a los gesto-
res establecer estrategias de mejora destinadas al au-
mento de la calidad, la satisfaccién y la fidelidad en
la organizacién. Asi, la herramienta que presentamos
se orienta a los servicios municipales deportivos,
evaluando todo el programa de actividades ofertado
y considerando para ello todos los momentos desde
que el cliente entra en contacto con el servicio, plan-
teando cinco subescalas: instalacién deportiva, espa-
cios deportivos, vestuarios, programa de actividades
y profesor-monitor. El objetivo de esta investigacién
consistié en desarrollar una herramienta sencilla y
de fécil aplicacién, para evaluar la calidad del servicio
municipal deportivo a través de la percepcién de los
usuarios en base a cinco subescalas, examinandose las
propiedades psicométricas y comprobandose la esta-
bilidad de la estructura factorial en tres estudios con
distintas muestras de participantes.

Método
Participantes

El desarrollo de esta investigacién se compone de
tres estudios con muestras y momentos diferentes de
recogida de datos, concretamente pertenecientes a Vé-
lez-Malaga (E-1; diciembre 2008), Mijas (E-2; febrero
2010) y Alcalé la Real (E-3; octubre 2011), siendo 867
el numero total de participantes, todos ellos usuarios
en distintos servicios municipales deportivos (Tabla
1). En el primer estudio (E-1), la muestra fue de 110
participantes (M = 36.13; DT = 8.41; rango: 23-66), de
los cudles 48 (43,6%) eran mujeres y 62 (56,4%) hom-
bres. Para el segundo estudio (E-2) se utilizaron 537
participantes (M = 32,11; DT = 11,11; rango: 14-69),
de los que 232 (43,2%) fueron mujeres y 295 (54,9%)
hombres. El tercer estudio (E-3) estd compuesto por
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220 participantes (M = 40,64; DT = 15,17; rango: 14-
81), 151 (68,6%) de género femenino y 69 (31,4%)
masculino.

Instrumentos

Se utilizé el Cuestionario de Evaluacién de la Calidad
Percibida en Servicios Deportivos (CECASDEP) (Galvez,
2011), formado por cuarenta y nueve items y estructu-
rado en cinco subescalas: instalacién deportiva (items
1-10); espacio de actividad (items 11-20); vestuarios
(items 21-32); programa de actividades (items 33-41);
y profesor-monitor (items 42-49) (Tabla 2). Las res-
puestas se obtuvieron mediante una escala tipo Likert
de cinco puntos que oscila desde nada de acuerdo (1)
a muy de acuerdo (5). Se recogieron datos sociodemo-
graficos relativos a género, edad, lugar de nacimiento,
nivel de estudios y situacién profesional, asi como in-
formacién sobre el grado de fidelizacién con la orga-
nizacién y el servicio ofrecido. Por ultimo, existe un
apartado que permite una respuesta abierta para cada
dimensioén en el caso de querer realizar alguna obser-
vacion o sugerencia.

Procedimiento

La estructura del cuestionario engloba los aspectos
relevantes del servicio deportivo en cuanto a que trata
de recoger todos los momentos desde que el usuario
entra en contacto con el servicio (Luna-Arocas, Mun-
dina, & Gémez, 1998). Se diferenciaron una serie de
elementos caracteristicos como son la propia instala-
ci6én deportiva, la zona de atencién al usuario, los es-
pacios deportivos donde se desarrollan las actividades,
los vestuarios, los programas de actividades ofertados
por la organizacién y el técnico deportivo que dirige la
actividad, constituyendo las seis subescalas que estan
en consonancia con los trabajos de Calabuig y Crespo
(2009) o Nuviala, Tamayo, Iranzo y Falcén (2008). A
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continuacién se elaboraron una bateria de 71 items
sobre los aspectos que pueden influir en la calidad del
servicio, asegurando que se recogian las cinco dimen-
siones del modelo SERVQUAL a través de las cudles,
Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988) concluyen que
se pueden entender la calidad del servicio (elementos
tangibles, fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta
y seguridad).

El pilotaje de la herramienta dio lugar a la elimina-
cién de una serie de items que no cumplieron con ade-
cuados criterios psicométricos, concretamente bajos
pesos factoriales, o no mostraron una adecuada com-
prensién, quedando la estructura final compuesta por
cuarenta y nueve items y cinco subescalas, puesto que
tuvo que eliminarse la subescala atencién al usuario al
quedar compuesta por dos items no pudiendo asumir
asi su adecuada medicién. Para evaluar la validez de
contenido se mostré la herramienta a cinco gerentes
de distintos Patronatos Municipales de Deportes, que
emitieron su conformidad.

Se realizaron cuatro reuniones con un equipo com-
puesto por catorce encuestadores, donde pudieron fa-
miliarizarse con la herramienta y aclarar las posibles
dudas. Se les informé del dia que tenian que acudir
a la instalacién deportiva, las diferentes actividades
que tenian que encuestar y el horario de las mismas,
el nimero de usuarios de cada actividad asi como una
explicaciéon de las habilidades necesarias para una ade-
cuada atencién individualizada hacia los participantes
en caso de surgir algin problema de comprensién de
los items.

Posteriormente se llevé a cabo la recogida de datos
siguiendo el mismo protocolo en los tres estudios, y
previa reunién con las distintas organizaciones en la
que se explico el objetivo del estudio y se mostré la he-
rramienta que se pretendia emplear. Los participantes
contestaron al cuestionario de forma individual en el
espacio deportivo en el que se realizaba la actividad,
siendo previamente informados del objetivo de la in-
vestigacion y de la participacién voluntaria en la mis-
ma. Se enfatizé sobre la confidencialidad de los datos
y la honestidad en las respuestas, verificando tras la
recogida del cuestionario que estuviera correctamente
cumplimentado, evitando asi la presencia de valores
perdidos.

Andlisis de datos

Estudio 1

Previo al anélisis factorial exploratorio (AFE) se va-
loré la posibilidad de su realizacién mediante el test
de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y el test de Esfericidad
de Bartlett (Pires, Cid, Borrego, Alves, & Silva, 2010).
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Para identificar la estructura inicial, en el AFE se em-
pleé un procedimiento de componentes principales y
rotacién ortogonal varimax, facilitando la identifica-
cién de los factores emergentes (Tabachnick & Fidell,
2001). Para la determinacién del namero de factores
a extraer se utiliz6 la regla de Kaiser-Guttman (Gutt-
man, 1954). La consistencia interna de las subescalas
se comprob6 a través del andlisis de fiabilidad realiza-
do a los items con el coeficiente alfa (o), fijando como
criterio el valor .70 (Maréco & Marques, 2006).

Estudio 2

Se dividié la muestra de forma aleatoria en dos mi-
tades con el fin de obtener evidencias sobre la validez
cruzada. Se efectu6 un AFE en la primera submuestra
(G-0 = 270) siguiendo el mismo procedimiento de es-
timacién (componentes principales) y rotacién (or-
togonal varimax) que en el estudio anterior. En este
caso, dada la importancia de la decisién metodolégica
del ntimero de factores a retener y pese a que no haya
consenso sobre los criterios mas apropiados a utilizar
(Hayton, Allen, & Scarpello, 2004) se empled el ana-
lisis paralelo (Paralell Analysis; Horn, 1965), procedi-
miento que ha demostrado ser mas preciso a la hora
de extraer el ntumero de factores que los procedimien-
tos habituales (Velicer, Eaton, & Fava, 2000). Para el
célculo de los indices de discriminacién de los items
se llev6 a cabo un andlisis de correlacién item-total
corregido, estimando la fiabilidad de las subescalas
mediante el coeficiente a.. En la segunda submuestra
(G-1 = 267) se llevo a cabo un analisis factorial confir-
matorio (AFC) con el objetivo de comprobar la validez
de constructo, siguiendo un procedimiento de maxima
verosimilitud dadas las caracteristicas de la distribu-
cién muestral, cuyos items presentaron valores den-
tro del rango de normalidad univariada recomendado
(Finney & DiStefano, 2006).

Adicionalmente, se llevé a cabo un analisis multi-
grupo analizando si existia equivalencia en la estruc-
tura factorial (Abalo, Lévy, Rial, & Varela, 2006). Por
este motivo, se realiz6 un analisis de invarianza con el
objetivo de examinar si los componentes de la escala
operaban como equivalentes en funcién de los grupos
(Byrne, 2008), considerando en este caso el género.

Estudio 3

Para confirmar y validar la estructura factorial del
modelo se realizé un tercer estudio, llevandose a cabo
un AFC siguiendo igualmente un método de estima-
ci6n de maxima verosimilitud.

Para evaluar el ajuste del modelo en el AFC, se utili-
zaron una combinacién de indices haciendo una valo-
racion global mas que centrarnos en el punto de corte
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de cualquiera de ellos (Brown, 2006): test ji-cuadrado
(x®), ratio x*/gl, GFI (Goodness of Fit Index), TLI (Tuc-
ker-Lewis Index), CFI (Comparative Fit Index), RMSEA
(Root Mean Square Erro of Approximation) y RMR (Root
Mean Square Residual). Se utiliza la ratio */gl para
reducir la sensibilidad del chi-cuadrado al tamario de
la muestra (Joreskog & Sérbom, 1993), siendo indi-
cativo de un buen ajuste un valor inferior a 3 (Kline,
2005). Los valores de los indices GFI, TLI y CFI deben
ser superiores a .90 para considerar aceptable el ajuste
del modelo (Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham,
2005). El indice RMSEA es considerado el mejor in-
dicador del ajuste global (Marsh, Balla, & Hau, 1996)
y al igual que el indice RMR, valores entre .05 y .08
son considerados como aceptables, mientras que va-
lores inferiores a .05 se consideran éptimos (Batista &
Coenders, 2012).

Las propiedades psicométricas se obtuvieron con el
paquete estadistico SPSS 20.0 para Windows, mien-
tras que en el AFC se utilizé el programa AMOS 20.0.

Resultados
Estudio 1

Tanto la prueba de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO
> 0,75) como el test de Esfericidad de Bartlett (p <
0,001) resultaron adecuados, por lo que el AFE rea-
lizado para analizar la dimensionalidad de la herra-
mienta mostré una estructura compuesta por once
factores, cuya varianza explicada fue superior al 60%
en cada subescala. Los coeficientes de consistencia
interna fueron satisfactorios con valores o > 0,80

(Tabla 3).
Estudio 2

Los estadisticos descriptivos mostraron valores me-
dios de los items que superan en términos generales el
punto medio de la escala, siendo la desviacién tipica
superior a 1 (Carretero-Dios & Pérez, 2005), salvo para
los items 1, 6, 10, 39, 40, 41, y 49 (DT > 0,90). Los va-
lores obtenidos de asimetria (As < 2) y de curtosis (Cu
< 7) cumplieron con el criterio de normalidad univa-
riada recomendado (Finney & DiStefano, 2006).

La pertinencia del analisis factorial realizado a la
primera submuestra (G-0) mostré valores KMO de
0,78 (instalacion deportiva), 0,85 (espacios deportivos),
0,85 (vestuarios), 0,84 (programa de actividades) y 0,91
(profesor — monitor), siendo el test de Esfericidad de
Bartlett significativo (p < 0,001), indicando asi la ido-
neidad de los datos para realizar el andlisis factorial

clemcia

(Tabachnick & Fidell, 2001). Posteriormente, se exa-
miné la fiabilidad obteniéndose indices a satisfacto-
rios para las distintas subescalas de 0,76, 0,86, 0,86,
0,78, y 0,92, respectivamente (Tabla 3). La solucién
factorial se obtuvo siguiendo el mismo procedimien-
to que en el estudio anterior, aplicando el anélisis pa-
ralelo para la determinacién del nimero de factores.
Los resultados mostraron de nuevo una estructura de
once factores, utilizando el valor .40 (Kerlinger & Lee,
2002) como criterio de saturacién para considerar que
un elemento es indicador del factor. La varianza expli-
cada fue superior al 50% y cada subescala mostré una
estructura compuesta por dos factores con excepcién
de instalacién deportiva, que present6 tres factores.

Con la segunda submuestra (G-1) se comprobé la
validez de constructo mediante AFC. La bondad de
ajuste del modelo propuesto mostré un ajuste razona-
ble de forma global si no se aplican criterios de maxi-
ma exigencia (Marsh & Hocevar, 1985) (Tabla 5), con
resultados que obtuvieron valores préximos al punto
de ajuste en diferentes indices, siendo las subescalas
instalacion deportiva y vestuarios las que muestran un
ajuste mds pobre.

Analisis multi-grupo

Tras comprobar la estructura factorial de once facto-
res, se procedié a evaluar la invarianza del modelo en
funcién del género, realizando un analisis multigrupo
con el objetivo de examinar si los componentes de la
escala operan como equivalentes en funcién de los
grupos (Byrne, 2008). De esta forma, se realiz6 la eva-
luacién de la invarianza estructural en los dos grupos
(igualdad en el modelo sin restricciones), la invarianza
métrica (equivalencia en la saturacién de los pesos),
invarianza fuerte (igualdad de varianzas y covarian-
zas), y por ultimo, invarianza con los modelos comple-
tamente restringidos (estricta) (Tabla 6).

El analisis de invarianza entre hombres y mujeres
mostro la inexistencia de diferencias significativas en-
tre el modelo sin restricciones y los diferentes modelos
de invarianza, exceptuando las subescalas instalacién
deportiva, programa de actividades y profesor-monitor
del modelo estricto (p < 0,005). Dados los valores
aceptables de los indices GFI y RMSEA, se acepta la
invarianza estructural, asi como también la invarianza
métrica dado que las diferencias del indice CFI entre
modelos fue inferior a .01 (Cheung & Rensvold, 2002).
Estos resultados, por tanto, apoyan la existencia de in-
varianza estructural y métrica, quedando comprobado
que la estructura factorial es estable y homogénea en
los grupos analizados entre hombres y mujeres, de-
mostrandose la equivalencia del constructo.
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Tabla 3. Anélisis factorial exploratorio y fiabilidad (E-1y E-2).

E-1 E-2
Subescalas KMO T. Barlett Var. ex. a KMO T. Barlett Var. ex. a
Instalacion deportiva 0,78 #*(120) = 647,82 6575% 082 078 X (45)=62885 58,44% 0,76
p < 0,001 p < 0,001
Espacios deportivos 0,83 Xz(ff’i E’gg'” 66,32% 086 0,85 Xz(4;)<=0'18:14'53 57,34% 0,86
Vestuarios 0,87 #2(91) = 795,99 63.44% 090 0485 K(66)=1257,66 53,55% 0,86
p < 0,001 p < 0,001
Programa de actividades 0,85 x236)=52505 o 690 0gg oga X(36)=589.54 52,64% 0,78
p < 0,001 p < 0,001
Profesor — monitor 0,90 x(66)=1318,14 66,36% 0095 091 X(45)=184350 76,26% 0,92
p < 0,001 p < 0,001
Tabla 4. Pesos factoriales para el AFE, el AFCy el analisis multi-grupo.
E-1 E-2 E-3
G-0 G-1 AFC Multi-grupo
Subescalas Factores items AFE AFE AFC Hombres Mujeres AFC
Instalacion deportiva 1 ID1 0,871 0,847 0,621 0,624 0,647 0,637
ID2 0,678 0,794 0,767 0,728 0,784 0,793
2 ID3 0,643 0,589 0,571 0,498 0,639 0,588
ID4 0,723 0,799 0,384 0,198 0,385 0,420
3 D5 0,704 0,629 0,548 0,587 0,489 0,577
ID6 0,748 0,685 0,550 0,492 0,636 0,701
ID7 0,667 0,689 0,624 0,579 0,682 0,715
ID8 0,523 0,581 0,527 0,477 0,580 0,575
ID9 0,784 0,745 0,782 0,803 0,748 0,739
ID10 0,697 0,686 0,672 0,693 0,657 0,709
Espacios deportivos 4 ED1 0,511 0,602 0,482 0,437 0,517 0,689
ED2 0,515 0,785 0,663 0,696 0,632 0,655
ED3 0,575 0,789 0,765 0,796 0,724 0,755
5 ED4 0,662 0,508 0,623 0,616 0,625 0,743
ED5 0,762 0,612 0,601 0,606 0,592 0,750
ED6 0,709 0,697 0,586 0,598 0,545 0,621
ED7 0,730 0,672 0,667 0,613 0,732 0,692
ED8 0,790 0,793 0,776 0,809 0,751 0,785
ED9 0,804 0,819 0,783 0,811 0,729 0,692
ED10 0,713 0,743 0,753 0,781 0,711 0,623
Vestuarios 6 V1 0,812 0,840 0,832 0,773 0,869 0,802
V2 0,861 0,883 0,775 0,763 0,736 0,680
V3 0,709 0,620 0,641 0,663 0,618 0,699
7 V4 0,532 0,481 0,537 0,586 0,451 0,627
V5 0,695 0,515 0,481 0,387 0,453 0,578
V6 0,756 0,783 0,740 0,672 0,808 0,698
V7 0,504 0,611 0,596 0,549 0,598 0,676
V8 0,542 0,544 0,641 0,645 0,609 0,689
V9 0,634 0,716 0,798 0,746 0,820 0,764
V10 0,767 0,714 0,733 0,713 0,727 0,780
V11 0,750 0,650 0,684 0,634 0,717 0,704
V12 0,664 0,720 0,616 0,574 0,656 0,668
Programa actividades 8 PA1 0,789 0,469 0,522 0,677 0,660 0,828
PA2 0,793 0,517 0,604 0,717 0,706 0,826
PA3 0,513 0,725 0,454 0,218 0,148 0,679
PA4 0,698 0,679 0,624 0,606 0,496 0,537
9 PAS 0,750 0,620 0,749 0,561 0,654 0,698
PA6 0,633 0,682 0,564 0,579 0,553 0,700
PA7 0,847 0,759 0,731 0,779 0,681 0,814
PAS 0,825 0,761 0,744 0,753 0,711 0,828
PA9 0,727 0,734 0,661 0,657 0,626 0,725
Profesor — monitor 10 PM1 0,909 0,875 0,885 0,915 0,873 0,880
PM2 0,912 0,874 0,851 0,851 0,854 0,951
IE PM3 0,718 0,688 0,868 0,865 0,870 0,866
PM4 0,770 0,697 0,843 0,845 0,843 0,831
PM5 0,871 0,839 0,841 0,834 0,861 0,901
PM6 0,885 0,866 0,796 0,773 0,823 0,865
PM7 0,766 0,721 0,874 0,881 0,859 0,898
PM8 0,848 0,764 0,740 0,733 0,744 0,863

g
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Tabla 5. indices de bondad de ajuste y error del CECASDEP en E-2.

Instalacion

Espacios

Programa de

E-2 deportiva deportivos Vestuarios actividades Profesor-monitor
%2 (p<.001) (32) 106,16 (34) 145,14 (53) 160,39 (26) 117,28 (19) 78,49
%39l 3,31 4,26 3,02 4,51 4,13
RMSEA 0,09 0,11 0,08 0,11 0,11
RMR 0,05 0,05 0,05 0,05 0,03
CFI 0,88 0,90 0,92 0,93 0,97
GFI 0,93 0,91 0,91 0,94 0,93
TLI 0,84 0,87 0,90 0,90 0,95
Tabla 6. indices de bondad de ajuste de los modelos de invarianza.
Subescalas Inv. Estructural Inv. métrica Inv. fuerte Inv. estricta
Instalacion x3(gl) 371,67 (64) 383,24 (71) 397,97 (77) 443,12 (87)
deportiva Ay (Agl) - 11,57 (7) 26,31 (13) 71,45 (23)
p - 0,12 0,01 0,00
GFI 0,92 0,91 0,91 0,90
CFI 0,88 0,88 0,88 0,86
RMSEA 0,07 0,07 0,07 0,07
Espacios x3(gl) 417,22 (68) 433,23 (76) 441,36 (79) 452,78 (89)
deportivos Ax2 (Agl) - 16,01 (8) 24,14 (11) 35,56 (21)
P - 0,04 0,01 0,02
GFI 0,91 0,91 0,91 0,91
CFI 0,90 0,90 0,90 0,90
RMSEA 0,08 0,07 0,07 0,07
Vestuarios x3(gl) 599,83 (106) 623,91 (116) 635,24 (119) 646,73 (131)
Ay (Agl) - 15,87 (10) 16,87 (13) 26,46 (25)
P - 0,10 0,20 0,38
GFI 0,89 0,89 0,88 0,88
CFI 0,89 0,88 0,88 0,88
RMSEA 0,07 0,07 0,07 0,07
Programa x3(gl) 251,91 (52) 260,98 (59) 272,04 (62) 310,04 (71)
de actividades Ax2 (Agl) - 9,07 (7) 20,14 (10) 58,13 (19)
P - 0,25 0,03 0,00
GFI 0,94 0,94 0,93 0,92
CFI 0,93 0,92 0,92 0,91
RMSEA 0,07 0,06 0,06 0,06
Profesor - x3(gl) 263,34 (38) 270,17 (44) 273,12 (47) 297,21 (55)
monitor Ax? (Agl) - 6,83 (6) 9,77 (9) 33,86 (17)
P - 0,43 0,67 0,00
GFI 0,93 0,93 0,92 0,92
CFI 0,96 0,96 0,96 0,96
RMSEA 0,08 0,08 0,07 0,07
Tabla 7. indices de bondad de ajuste y error del CECASDEP en E-3.
‘Geporiiva " eividad Vestuarios Frctidades Fmonttor
x2 (p <0,001) (32) 84,16 (34) 117,62 (53) 108,77 (26) 45,79 (19) 37,37
x2/gl 2,63 3,45 2,05 1,76 1,96
RMSEA 0,08 0,10 0,06 0,06 0,06
RMR 0,05 0,05 0,05 0,03 0,02
CFI 0,93 0,93 0,94 0,98 0,99
GFI 0,93 0,90 0,92 0,96 0,96
TLI 0,90 0,90 0,93 0,97 0,98
Estudio 3 TLI se sittian por encima del valor .90, el valor RMSEA

El AFEC reflej6 una adecuada bondad de ajuste para
el modelo de once factores, donde la razén /gl asume
valores satisfactorios ( < 3), los valores de CFI, GFl y

clemcia

mostré un ajuste adecuado salvo en la dimensién espa-
cios de actividad donde se situé en el punto critico .10
(Byrne, 2001), y el indice RMR mostr6 un buen ajuste
con valores < 0,05 (Tabla 7).
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Discusion

El objetivo de la presente investigacién ha sido ana-
lizar las propiedades psicométricas del cuestionario
de evaluacién de la calidad percibida en servicios de-
portivos, mediante la realizacién de tres estudios con
distintas muestras de participantes. Las subescalas del
cuestionario conforman una estructura que esti en
consonancia con las herramientas Eventqual (Calabuig
& Crespo, 2009) o Epod (Nuviala, Tamayo, Iranzo, &
Falcon, 2008; Nuviala, Grao-Cruces, Tamayo, Nuvia-
la, Alvarez, & Fernandez-Martinez, en prensa). No
obstante, una de las aportaciones fundamentales del
presente trabajo estd en el tratamiento de forma se-
parada de espacios esenciales en el desarrollo del ser-
vicio, diferenciando asi entre la instalacién deportiva
y el espacio deportivo en el que se desarrolla la activi-
dad, recogidos en una sola subescala en otros estudios
(Herndndez, 2001; Howat, Absher, Crilley, & Milne,
1996; Nuviala et al., 2008; Rial, Varela, Rial, & Real,
2010). De la misma forma, el vestuario recibe un tra-
tamiento individualizado al igual que en el estudio de
Cabello y Cabra (2009), pues supone un punto estraté-
gico al concentrar tanto a los usuarios que finalizan las
actividades como a los que las comienzan.

Los criterios de pertinencia del anélisis factorial se
cumplen satisfactoriamente, obteniendo significativi-
dad en la prueba de Bartlett para todas las subescalas
e indices KMO superiores a 0,80 salvo para la insta-
lacion deportiva (0,78). El andlisis de componentes
principales mostr6 una estructura interna compuesta
por once factores que se mantiene en los estudios rea-
lizados, con saturaciones claras (< 0,40) en los items
que componen cada una. De esta forma, las subescalas
son suficientemente estables como para ser utilizadas
sin la realizacién de modificaciones al aparecer repeti-
damente la misma estructura factorial. E1 AFC, cuyos
pardmetros fueron estimados mediante el método de
maxima verosimilitud, permite sostener esa estructu-
ra de once factores con un ajuste muy satisfactorio en
todoslos indices considerados paralas cinco subescalas
de la herramienta, proporcionando asi validez de cons-
tructo con una adecuada explicacién de los datos. Asi,
en el estudio 2 se obtuvo un ajuste global aceptable,
si bien algunos indices se situaron cerca del punto de
ajuste 6ptimo, obteniéndose en el estudio 3 un ajuste
satisfactorio. Por otro lado, los resultados de la equiva-
lencia entre hombres y mujeres permiten indicar que
existe invarianza factorial y métrica de la herramienta.
Por ultimo, la consistencia interna resulté adecuada (a
> 0,75), donde la dimensién vinculada al personal, en
nuestro caso relacionada con el profesor — monitor, ob-
tuvo el mayor indice de fiabilidad superando el valor
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.90, coincidiendo con otros estudios (Afthinos et al.,
2005; Calabuig et al., 2008; Keegan, Harwood, Spray,
& Lavalle, 2009; Murray & Howat, 2002).

Por lo tanto, dada la relevancia adquirida por el cons-
tructo calidad y su aplicacién al d&mbito de la gestién
deportiva, concretamente en la evaluacién de los ser-
vicios deportivos, resulta fundamental la utilizacién y
aplicacién de una rigurosa metodologia de investiga-
cién que permita contar con medidas fiables y vélidas,
por lo que en relacién con los resultados obtenidos en
esta investigacién, el Cuestionario de Evaluacién de la
Calidad Percibida en Servicios Deportivos muestra pro-
piedades psicométricas satisfactorias, considerandolo
asi una medida fiable y valida para evaluar las percep-
ciones de los usuarios de servicios municipales depor-
tivos. Asimismo, pensamos que puede ser especial-
mente util por su reducido namero de items, respon-
diendo asi al reto tanto de economia de tiempo como
de viabilidad de aplicacién en el &mbito deportivo, mas
aun cuando se abordan los aspectos esenciales que se
producen en la prestacion del servicio deportivo de ac-
tualidad y que no en todas las herramientas son obje-
to de estudio debido a la especificidad de las mismas,
centradas en servicios muy concretos y/o puntuales.

De esta forma, las aportaciones de la presente in-
vestigacion representan un aspecto fundamental para
el desarrollo de futuras investigaciones, pues la he-
rramienta posibilita la evaluacién continua de la per-
cepcién del servicio (Jiang & Wang, 2006) y facilita la
elaboracién de adecuados planes de actuacién destina-
dos a la mejora de la calidad. De hecho, los resultados
obtenidos sugieren la necesidad de continuar aplican-
do este instrumento, utilizando los servicios ofertados
en otros municipios y con diferentes muestras, exami-
nando asi la generalizacién de la herramienta en otros
sectores de servicios deportivos. [gualmente, conside-
ramos esencial ampliar las miras hacia la calidad total
como filosofia organizacional, siendo para ello nece-
sario conocer no sélo las percepciones de los usuarios,
sino también de los directivos, del personal de contac-
to. Por otro lado, el aumento de las nuevas tecnolo-
gias dentro de los modelos de gesti6n resultan un gran
paso de cara a la eficiencia y a la adecuada optimiza-
cién de los recursos. En este sentido, aprovechando la
infraestructura tecnoldgica existente, la percepcién de
la calidad podria abordarse mediante el desarrollo de
una plataforma que facilite el uso de las herramien-
tas de evaluacidn, facilitindonos el acceso a grandes
muestras y proporcionando un ahorro de recursos,
una permanente comunicacién con los usuarios y un
conocimiento més profundo de las necesidades de los
mismos en breve espacio de tiempo, repercutiendo en
ultimo término en una mejor calidad del servicio.
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Anexo: Cuestionario de Evaluacion de la Calidad Percibida en Servicios Deportivos

Subescalas items 1 2 3 4 5
Instalacién ID1 La instalacién se encuentra bien ubicada
Deportiva ID2 Le resulta facil llegar a la instalaciéon

ID3 Las zonas verdes le parecen adecuadas

ID4 Le resulta sencillo aparcar cuando va a la instalacién

ID5 El espacio del area de recepcion es adecuado

ID6 El control de usuarios/as en recepcion es sencillo

ID7 Los medios para transmitir sugerencias y/o quejas son adecuados

ID8 En el caso de existir algun problema usted sabe a quién dirigirse

ID9 Cuando tiene algun problema la disposicién a ayudarle es buena

ID10 El trato que recibe es amable
Espacios ED1 Las dimensiones del espacio donde realiza la actividad son adecuadas
Deportivos ED2 La acustica de los espacios deportivos es buena

ED3 En los espacios cubiertos la temperatura ambiente es adecuada

ED4 La iluminacion de los espacios es apropiada

ED5 En los espacios cubiertos la ventilacién es correcta

ED6 La limpieza de los espacios deportivos es buena

ED7 El espacio deportivo le ofrece seguridad

ED8 El equipamiento es apropiado para realizar la actividad

ED9 El material estd en buenas condiciones

ED10 Existe suficiente material para el desarrollo de la actividad

Vestuarios V1 Las dimensiones son adecuadas para su comodidad
V2 La disposicién de bancos es suficiente para su comodidad
V3 El tamaio de la zona de duchas es apropiado
\Z Las taquillas le ofrecen seguridad
V5 Los inodoros estan situados fuera de la zona de duchas
V6 La ventilacion de los inodoros es adecuada
V7 El suelo es antideslizante
V8 La temperatura del agua de las duchas es agradable
V9 La ventilacion de los vestuarios es adecuada
V10 La iluminacion le parece correcta
V11 La temperatura resulta confortable
V12 La limpieza es correcta
Programa PA1 La oferta de actividades es amplia
actividades PA2 Ha sido facil obtener informacion sobre las actividades ofertadas
PA3 La actividades se modifican con frecuencia durante la temporada
PA4 Se realizan actividades puntuales (torneos, etc.) durante la temporada
PAS La actividad en la que participa se ajusta a sus expectativas
PA6 El precio de la actividad es adecuado al servicio que recibe
PA7 La distribucion semanal (frecuencia) de las actividades es adecuada
PA8 El horario de la actividad es apropiado
PA9 La duracién de la actividad es adecuada
Profesor- PM1 Existe buena comunicacion entre los/as usuarios/as y el p-m
monitor PM2 El trato con el profesor-monitor resulta agradable
PM3 Las clases estan bien organizadas
PM4 Se preocupa por adaptar la actividad al nivel de los/as usuarios/as
PM5 Distribuye adecuadamente el tiempo del que dispone
PM6 Utiliza correctamente el material del que dispone
PM7 Su implicacion durante la actividad es adecuada
PM8 Esta capacitado para desempeniar la actividad
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