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Resumen

La experiencia del consumidor con el servicio ha sido
tradicionalmente considerada como una de las varia-
bles mas relevantes que influyen sobre las actitudes
hacia el mismo. Estas actitudes del consumidor son una
parte primordial de la investigacion en marketing. En
el contexto de los servicios deportivos, la calidad per-
cibida y su relacién con la satisfaccion son las variables
mas utilizadas. El objetivo de este trabajo es recopilary
analizar mediante una revision bibliografica diferentes
herramientas de medicién de calidad del servicio de-
portivo desde el afio 2000 hasta la actualidad.

Se han seleccionado 21 herramientas que miden la
calidad del servicio deportivo con diferentes enfoques
metodoldgicos y muestras, valorandose la tendencia de
modelado que han tenido en funcion de las escalas SER-
VQUAL y SERVPEREF, asi como la fiabilidad y validez de
las escalas disefiadas.

Palabras clave: comportamiento del consumidor, ges-
tion del deporte, satisfaccion del cliente, dimensiones.
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Abstract

The consumer experience with quality of service
has traditionally been regarded as one of the most
important variables that influences attitudes towards
it. These consumer attitudes are a major part of
marketing research. In the context of sports services,
perceived quality and its relationship with satisfaction
are the most common variables. The aim of this study
was to gather information and analyze the different
sport quality measurement tools from the year 2000
until present. After gathering information, we selected
21 tools that measure sport service quality with
different methodological approaches and samples,
assessing the trends that have been modeled based
on SERVQUAL and SERVPERF scales, as well as the
reliability and validity of the scales designed.

Key words: quality perception, sport management,
client satisfaction, dimensions.
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Introduccion

La investigacién sobre modelos de medicién de ca-
lidad percibida en gestién deportiva se ha nutrido de
las propuestas e innovaciones realizadas en el &mbito
general del marketing de servicios (Tsitskari, Tsiotras,
& Tsiotras, 2006); una de las claves de que se haya re-
currido al andlisis de esta variable es la dificultad que
presenta la medicién en este area de la calidad debido a
la naturaleza de los servicios (Taylor, Sharland, Cronin,
& Bullard, 1993).

Los servicios poseen cualidades comunes que condi-
cionan la medicién de la percepcién de su calidad y que
los diferencian de los bienes deportivos. Los autores
consultados resumen en cuatro rasgos la naturaleza
de los servicios, estos son: intangibles, heterogéneos,
perecederos e inseparables de su produccién y consu-
mo (Costa, Glinia, Goudas, & Antoniou, 2004; Grén-
roos, 1984, 1993, 1994, 1998; Kellogg, Youngdahl, &
Bowen, 1997; Liljander & Strandvik, 1997; Lindquist
& Persson, 1993; Zeithaml, 1988).

Estas caracteristicas inherentes al servicio obligan a
contextualizar las investigaciones cada vez que pasa-
mos de un tipo de servicio a otro, ya que cada uno tie-
ne sus rasgos, sobre todo al contar con el consumidor
como el principal indicador de la calidad del servicio
(Berkley & Gupta, 1995; Chelladurai & Chang, 2000;
Crompton, Mackay, & Fesenmaier, 1991; Papadimi-
triou & Karteliotis, 2000; Taylor et al., 1993).

La percepcién del consumidor estd basada en la ex-
periencia y es Unica para cada usuario (Martinez-Tur,
Peird, & Ramos, 2001; Oliver, 1993). Proporciona a la
empresa el estindar de comparacién sobre el que los
consumidores juzgardn el desemperio de la organiza-
cién (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2007; Jin & Julie,
2000; Zeithaml, 1988).

Debido a que la percepcién de la calidad del servi-
cio no puede ser evaluada a través de una perspectiva
objetiva, Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988), pro-
pusieron medir la calidad de servicio percibida por el
consumidor construyendo la escala SERVQUAL, en la
que la calidad percibida es el resultado de la diferencia
entre el rendimiento percibido y las expectativas pre-
vias del consumidor.

Cronin y Taylor (1992) construyeron como alterna-
tiva, la escala SERVPERF, que en esencia es igual que
el SERVQUAL, con la modificacién de que los sujetos
s6lo son preguntados una vez, por el servicio recibido,
sin atender a las expectativas. El SERVQUAL proviene
del paradigma no confirmatorio y el SERVPERF del pa-
radigma del desempefio.

Cabe sefialar que la medicién de la percepcién de la
calidad del consumidor de servicios deportivos es vital
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para su gestién. Esta importancia la podemos resumir
en dos grandes rasgos, que una percepcion de la cali-
dad positiva por parte del consumidor resulta en una
mayor satisfaccién primero y lealtad consecutivamen-
te, ambas consecuencias deseables para cualquier ser-
vicio, aunque en esta investigacién no se desarrollen
estos dos conceptos.

El estudio de la calidad de servicio debe contro-
larse atenta y continuamente (Jiang & Wang, 2006;
Johnson & Gustavson, 2000) y resulta fundamental
para asegurar los procesos de fidelizacién y manteni-
miento de estindares que permitan la comparacién
con otras organizaciones o con la misma en procesos
de gestién de la calidad (Calabuig, Mundina, & Cres-
po, 2010).

Por ello, las organizaciones interesadas en estable-
cer estrategias de diferenciacién, basadas en la mejora
de la calidad percibida por los clientes, deben tener en
cuenta la opinién de los mismos y saber cudles son sus
necesidades (Garcia-Mas, 2003; Pastor, 2007; Quinta-
nilla, 2002).

Como consecuencia de la naturaleza de los servicios
y de la relacién directa que tiene con la lealtad y con
la satisfaccion, se acude a la percepcién del consumi-
dor como principal indicador de la calidad del servicio
(Chelladurai & Chang, 2000; Crompton et al., 1991;
Berkley & Gupta, 1995; Papadimitriou & Karteliotis,
2000; Taylor et al., 1993).

La calidad objetiva se enfoca en la perspectiva del
productor y la calidad subjetiva en la del consumi-
dor (Duque, 2005). Esta investigacién se centra en
la perspectiva subjetiva, basada en la percepcién del
consumidor.

Otra de las caracteristicas de la medicién de la per-
cepcién de la calidad del servicio es lo que se conoce
como multidimensionalidad.

El establecimiento de dimensiones o caracteristi-
cas diferenciadas ayuda a esquematizar y dividir los
conceptos inherentes a la calidad del servicio (Brady
& Cronin, 2001, 2002; Costa & Glinia, 2003; Costa,
Tsitskari, Tztezis, & Goudas, 2004; Chelladurai &
Chang, 2000; Chelladurai, Scott, & Haywood-Farmer,
1987).

Como se puede observar anteriormente, la cali-
dad percibida de los servicios es fundamentalmente
subjetiva, pues supone un nivel de abstraccién mas
alto que cualquiera de los atributos especificos del
producto.

El objetivo de esta investigacién es analizar y descri-
bir los modelos y escalas que sean capaces de identifi-
car y medir con validez y fiabilidad las dimensiones de
la percepcién de la calidad de los consumidores de los
servicios deportivos.

CCD 28 1 ANO 11 I VOLUMEN 10 I MURCIA 2015 I PAG. 67 A 76 1 ISSN: 1696-5043



Método
Criterios de inclusién

Los criterios de inclusién establecidos en la bsque-

da bibliogréfica fueron los siguientes:

1. Que los articulos estudien y modelen las varia-
bles que influyen en la percepcién de la calidad
del servicio.

2. Estudios en diferentes contextos deportivos, ya
sean de titularidad publica o privada, gestién di-
recta e indirecta.

3. Articulos con diferentes perspectivas y enfoques
metodolégicos, ya sean cuantitativos, cualita-
tivos o mixtos.

La bisqueda se llevé a cabo en las bases bibliografi-
cas de: SportDiscus, MedLine, Science Direct, ISI Web
of Knowledge, Emerald. Las palabras clave utilizadas
fueron: “service quality”, “service quality perception”,
“sport service quality perception”, “sport service qua-
lity measurement scales”, “calidad del servicio”, “per-
cepcién de la calidad del servicio”, “herramientas de
medicion de la calidad del servicio deportivo”.

Una vez localizados los estudios sobre la medicién
de la percepcién de la calidad del servicio, se han clasi-
ficado para su estudio atendiendo a tres criterios:

1. El contexto deportivo de investigacién.

2. Plan de muestreo establecido.

3. Estudios con usuarios participantes de las activi-

dades.

4. Cualidades psicométricas de la herramienta.

Respecto al primer criterio, han sido revisados los
estudios dentro del &mbito deportivo que analizasen
cualquier tipo de contexto de servicio cuyo objetivo
fuesen los usuarios.

En cuanto al segundo criterio, se ha diferenciado
en funcién de la muestra analizada por cada modelo o
herramienta, basdndose en que mostrase heterogenei-
dad, tanto en el género como en la edad (rangos de edad
bien acotados) y la experiencia de los consumidores.

Respecto al tercer criterio, existe un buen nimero
de articulos que analizan la calidad del servicio desde
otras perspectivas y construyen herramientas adap-
tadas al contexto de los espectadores de eventos de-
portivos (Calabuig, et al., 2010; Kelley & Turley, 2001;
Kuenzel & Yassim, 2007; McDonald, Sutton, & Milne,
1995; Theodorakis & Kambistis, 1998; Theodorakis,
Kambitis, Laios, & Koustelios, 2000; Wakefield &
Sloan, 1995; Wakefield, Blodgett, & Sloan, 1996), pero
por no analizar muestras con usuarios participantes
directos en las actividades, no han sido incluidos.
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En referencia al cuarto criterio, hemos valorado las
caracteristicas del tratamiento estadistico que ha su-
frido cada herramienta. Aquellos articulos cuya fia-
bilidad y validez no haya sido contrastada han sido
descartados. Los valores requeridos han sido: El factor
Alfa de Cronbach en la valoracién de la primera eta-
pa de fiabilidad y los anélisis factoriales exploratorios
(AFE) y confirmatorios (AFC) que confirman la validez
interna de cada escala.

Estado actual del tema

Se han revisado las herramientas de mediciéon de la
percepcién de la calidad en los servicios deportivos,
presentando el contexto para el cual se ha disefiado
cada una y la construccién de sus dimensiones espe-
cificas, asi como la tendencia hacia el modelo SER-
VQUAL o SERVPERF que tuvieron al ser construidas
y adaptadas a cada contexto. Se han recopilado 21 es-
calas de medicién de la percepcién de la calidad en el
servicio deportivo en diferentes contextos. Como se
puede observar, uno de los aspectos mas destacables
es que el concepto de multidimensionalidad es unéani-
me para todas las escalas estudiadas, variando, eso si,
en el numero de las mismas, presentando diferencias
incluso en la medicién de la percepcién en contextos
similares.

Al analizar las herramientas, se descubre que existen
dos herramientas fuera del &mbito deportivo que han
marcado la orientacién y la metodologia de la mayoria
de las investigaciones encaminadas a la medicién de la
percepcién de la calidad en el servicio deportivo. Estas
son las de: Parasuraman et al. (1988), con su escala de
medicién de la calidad del servicio en funcién de la di-
ferencia entre el rendimiento percibido y las expecta-
tivas (SERVQUAL), ademas de Cronin y Taylor (1992),
con su escala de medicién de la percepcién de la calidad
en funcién del rendimiento percibido (SERVPEREF).

De las 21 escalas, 4 se apoyaron en la escala SER-
VQUAL de Parasuraman et al. (1988), 8 de ellas en la
herramienta SERVPERF de Cronin y Taylor (1992), y
las 9 restantes trataron de crear herramientas especi-
ficas del contexto partiendo de criterios independien-
tes a las escalas mencionadas (Tabla 1). Estos datos
corresponden al 22,72% con orientacién SERVQUAL,
un 36,36% de orientacién SERVPEREF y el 40,9% que
generan un criterio metodolégico independiente para
sus escalas. Respecto a la metodologia de encuesta de
las escalas, el 68,68% de las escalas utiliza una me-
todologia cuantitativa (15 de ellas), mientras que el
27,27% (6 de ellas) usan una metodologia mixta y uni-
camente el 5,54% (una escala) utiliza una metodologia
cualitativa (Figura 1).
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Al revisar la metodologia de las investigaciones po-
demos observar la presencia de los tres tipos de meto-
dologias posibles: cuantitativa, cualitativa y mixta en
diferente proporcién. Encontramos 15 escalas con una
metodologia cuantitativa, mientras que 6 presentan
una metodologia mixta y Unicamente una es plena-
mente cualitativa (Figura 1).

Las herramientas que usan como referencia la escala
SERVQUAL (Mete, Imamoglu, & Cakmak, 2011; Mo-
rales & Galvez, 2011; Morales, Hernandez, & Blanco,
2009), trabajan midiendo la percepcién de la calidad
del servicio, valorando mads el proceso y haciendo énfa-
sis en la medicién de la percepcién de la calidad de las
relaciones personales. Encontramos tres escalas que
utilizan la metodologia cuantitativa (Afthinos, Theo-
dorakis, & Nassis, 2005; Chan & Chelladurai, 2003;
Mete et al., 2011) y una escala mixta con la orienta-
ciéon SERVQUAL (Morales & Galvez, 2011).

La variedad de estudios que han utilizado el SER-
VPERF (Alexandris, Zahariadis, Tsorbatzonidis,
& Crouios, 2004; Hwanleep, Taehoon, Hyeon, &
Jeahwan, 2010; Ko & Pastore, 2005; Lam, Zhang, &
Jensen, 2005; Nuviala, Grao-Cruces, Pérez-Turpin, &
Nuviala, 2012; Nuviala, Tamayo, Gonzélez, & Fernan-
dez, 2010; Pamadimitriou & Karteroliotis, 2000; Se-
gado, 2009), hacen hincapié también en la percepcién
de la calidad del servicio a través de la percepcién de
la calidad de las relaciones. Abordan la cuestién des-
de un punto de vista més directo, exponiendo ademas
los autores que la herramienta presenta mejores cua-
lidades adaptativas al contexto de los servicios de-
portivos (Cronin & Taylor, 1992, 1994; Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1994), argumentando que tiene
mejores cualidades predictivas y que es mds adecuado
para realizar estudios transversales (Cronin & Taylor,
1992, 1994). De las 8 herramientas que utilizan el

SERVPERE, siete se decantaron por una metodologia
cuantitativa (Alexandris et al., 2004; Hwanleep et al.,
2010; Ko & Pastore, 2005; Lahm et al., 2005; Nuvia-
la et al., 2012; Nuviala et al., 2010; Papadimitriou &
Karteroliotis, 2000) y Gnicamente uno por una mixta
(Segado, 2009).

Aquellas herramientas que no se rigen por las pautas
metodolégicas marcadas por SERVQUAL y SERVPERF
utilizan un modelo propio (Calabuig, Quintanilla, &
Mundina, 2008; Costa et al., 2004; Dhurup, Singh,
& Surujlal, 2006; Lagrosen & Lagrosen, 2007; Lépez,
2001; Martinez & Martinez, 2009a; Rial, Varela, Rial,
& Real, 2010; Yildiz, 2011; Yildiz & Kara, 2012). De
aquellos estudios que utilizan un modelo propio, en-
contramos que cuatro de ellos usan metodologia cuan-
titativa (Calabuig et al., 2008; Dhurup et al., 2006;
Martinez & Martinez, 2009a; Rial et al., 2010), otros
cuatro la metodologia mixta (Costa et al., 2004; Lépez,
2001; Yildiz, 2011; Yildiz & Kara, 2012) y tan solo una
la cualitativa (Lagrosen & Lagrosen, 2007).

La mayoria de los cuestionarios desarrollados para
la medicién de la percepcién de la calidad de los ser-
vicios deportivos utilizan una metodologia cuantitati-
va (Figura 1) (Afthinos et al., 2005; Alexandris et al.,
2004; Calabuig, Quintanilla, & Mundina, 2008; Chang
& Chelladurai, 2003; Dhurup et al., 2006; Hwanleep,
etal., 2010; Ko & Pastore, 2005; Lam et al., 2005; Mar-
tinez & Martinez, 2009; Nuviala et al., 2012; Papadi-
mitrou & Karteroliotis, 2000; Rial et al., 2010).

Las herramientas de metodologia mixta encontradas
y que miden la percepcién de la calidad en los servicios
deportivos son las de: Costa et al. (2004), Morales y
Galvez (2011), Segado (2009), Yildiz (2011), y Yildiz
y Kara (2012).

Las herramientas cualitativas y mixtas representan
una minoria (Figura 1). El modelo mas representativo

ORIENTACION

[l PROPIA
[ SERVPERF
[ SERVQUAL

METODOLOGIA

[l CUANTITATIVA
[ CUALITATIVA
I MIXTA

Figura 1. Resumen del numero de veces que se utiliza en la literatura la diferente orientaciéon y metodologia de las herramientas.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 1. Escalas de medicion de la percepcion de calidad del servicio deportivo.

7

HERRAMIENTA-MODELO

DIMENSIONES CONTEXTO FIABILIDAD/ VALIDEZ
ORIENTACION
QSPORT-14 (vildiz & Kara, 2012) brocrama. Instalaciones v Personal CENTRO DEPORTIVO SERVICIO Alfa de Cronbach/
PROPIA 9 ! y ! FITNESS, PISCINAY BUCEO AFEy AFC
EPOD2(Nuviala, Grao-Cruces, Pérez-Turpin, & » o . .
Nuviala, 2012). Actividades, Comunicacion, Aspectos técnicos, CENTROS DEPORTIVOS PUBLICOS Y Alfa de Cronbach/
Espacios, Personal del servicio, Material PRIVADOS AFE y AFC
SERVPERF
CECASDEP-Cuestionario de Evaluacion de la . . B ) .
Calidad Percibida en Servicios Deportivos Iréstalacllon deportiva, Atencion al uzuarlo,l E_‘sjpzcuos Alfa de Cronbach/
(Morales & Galvez, 2011). leportivos, Vestuarios, Progran‘las e actividades, SERVICIO MUNICIPAL DEPORTIVO AFE y AFC
profesor — monitor
SERVQUAL
PSQS -Perceived Service Quality Scale (Mete, . - . .
Imamoglu, & Cakmak, 2011). Caracteristicas Fisicas, Fiabilidad, Entusiasmo, INSTALACIONES DEPORTIVAS UNIVER- Alfa de Cronbach/
Eficiencia y Sensibilidad SITARIAS AFE y AFC
SERVQUAL
SQS-FC — Service Quality for Fitness Centers » .
(Yildiz, 2011) Personal, Entorno fisico, Servicios de apoyo y CENTRO FITNESS Alfa de Cronbach/
Programa AFE y AFC
PROPIA
Adaptacion del modelo SERVPERF a los Resorts Factor fisico principal. Servicio ofrecid |
de Ski (Hwanleep, Tachoon, Hyeonseok, & actor fisico principal, Servicio ofrecido por el
J E 2010) y personal, Accesibilidad, Factor fisico subsidiario, RESORTS DE SKI Alfa de Cronbach/
eahwan, . o ! Pole AFE y AFC
Servicio ofrecido por el personal subsidiario.
SERVPERF
QSPORT-10 (Rial, Varela, Rial, & Real, 2010). .
Personal e Instalaciones CENTROS DEPORTIVOS
PROPIA
EPOD - Escala de percepcion de los servicios
deportivos (Nuviala, Tamayo,Nuviala, Gonzalez,  Técnicos deportivos, Recursos materiales, Activida- Alfa de Cronbach/
& Fernandez, 2010). des, Imagen de la organizacion. CENTROS DEPORTIVOS AFE y AFC
SERVPERF
Escala especifica de percepcion de la calidad
orientada a la experiencia del usuario (Martinez  Experiencia o antiguedad en el servicio, Calidad
& Martinez, 2009). percibida y Nivel de satisfaccion. PISCINAS DE VERANO Alfa de Cronbach
PROPIA
Modelo Mixto de SERVPERF con Incidentes Calidad de Ia ints i6n. Calidad del medi Alfa de Cronbach
criticos (Segado, 2009). alidad de la interaccion, Calidad del medio y a de Cronbac
g Calidad del resultado. CENTROS DE 0CIO NAUTICO AFE y AFC
SERVPERF
Cuestionario Neptuno. (Calabuig, Quintanilla, & Clases, tiempolibre, entorno néutico, hora- Alfa de Cronbach
Mundana, 2008). rios, comida,el material nautico, la comida CENTROS DE OCIO NAUTICO AFE v AFC
PROPIA completaria,conserjeria, limpieza y teoria y
Modelo de Lagrosen y Lagrosen (2007). Competencia de las relaciones con el personal,
Competencia técnica del personal, Placer, Cambios CENTROS FITNESS AIfa:FeECrzr;téach/
PROPIA mentales y Cambios psicolégicos. y
HAFSQ - Health and Fitness Service Quality Personal, Programacion y Asistencia médica, Como- Gamma de Sommers y
Scale (Dhurup, Singh, & Suruijlal, 2006). didad e Informacion, Diseminacién, Funcionalidad y - »
disposicion, Ambiente y accesibilidad, Atractivo de CENTROS FITNESS coefmentepgzrzz:elauon de
PROPIA la instalacion, Seguridad y apoyo, Membresia.
Modelo adaptado de QUESC a un centro fitness ~ Ambiente, Actitud del empleado, Fiabilidad, Infor-
privado (Afthinos, Theodorakis, & Nassis, 2005). mac'ién, Proglra.\maci()n, Consid'e:racién per§ona'l, CENTROS FITNESS Alfa de Cronbach/
Precio, Exclusividad, Comprensién, Conveniencia, AFE y AFC
SERVQUAL Estimulacion y Oportunidad social
SSQRS - Scale of Service Quality in Recreational
Sports (Ko & Pastore, 2005). Calidad del programa, Calidad de la interaccion, Alfa de Cronbach/
Calidad del resultado y Calidad del entorno. DEPORTE RECREACIONAL UNIVERSITARIO AFE y AFC
SERVPERF
SQAS - Service Quality Assessment Scale (Lam,
Zhang, & Jensen, 2005). Empleados, P‘rogra‘ma, Vestuarios, llnstalaqon, CENTROS DEPORTIVOS Alfa de Cronbach/
Equipamiento y Guarderia. AFE y AFC
SERVQUAL/SERVPERF
Modelo aplicado de Brady y Cronin (Alexandris,
Zahariadis, Tsorbatzoudis, & Grouios, 2004). Calidad del servicio, Satisfaccion, Comportamiento Alfa de Cronbach/
i ' ’ R P CLUBES DE SALUD
psicologico y Comunicacion boca a boca. AFE y AFC
SERVPERF
Modelo de Costa, Tsitskari Tzetis, y Gouda Relaciones con el personal, Programa de entrena- Alfa de Cronbachy
(2004) miento, Tangibles, Seguridad y comodidad de la CAMPAMENTOS DEPORTIVOS Jrrinyea
PROPIA instalacion, Intencion de satisfacer al usuario. y
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SQFS -Scale of Quality in Fitness Services

Relaciones interpersonales, Interaccion de tareas,
Programas, Clima del servicio, Compromiso de la

(Chang & Chelladurai, 2003).
9 gestion para conseguir calidad del servicio, Entorno CENTROS FITNESS PRIVADOS Alfa de Cronbach/
o ‘ o AFE y AFC
fisico, Otros clientes, Fallos/recuperacion del
SERVQUAL servicio y calidad percibida del servicio.
AQUASERV - Escala de medicion de percepcion
de la calidad en Centros Deportivos Acudticos Infraestructura, Monitor Deportivo, Resto del ~ CENTROS PUBLICO Y PRIVADO ACUATICO
(Lépez, 2001) nfraestructura, Monitor Deportivo, Resto de Alfa de Cronbach
personal, Gerencia
PROPIA
FITSSQ - Fitness and Sport Service Quality Calidad del instructor, Atraccion de las instalacio-
(Papadimitriou & Karteroliotis, 2000). nes, Atraccion de las operaciones, Disponibilidad CENTROS DEPORTIVOS Y FITNESS Alfa de Cronbach/
de programas, Disponibilidad de plazos, Otros PRIVADOS AFE y AFC

SERVPERF servicios.

Nota: AFE: Andlisis factorial exploratorio. AFC: Andlisis factorial confirmatorio.

dentro de las técnicas de investigacién cualitativas es
la técnica de incidentes criticos. Esta técnica se basa en
la existencia de eventos o incidentes durante el proceso
de consumo, que son la verdadera causa de la satisfac-
cién o insatisfaccién del consumidor (Bitner, Booms,
& Tetreault, 1990; Carman, 1990; Chung & Hoffman,
1998; Edvarsson, 1998; Flanagan, 1954; Howat &
Murray, 2002; Kaczynski & Havitz, 2001; Liljander &
Strandvik, 1997; Meuter, Ostrom, Rondtree, & Bitner,
2000; Van Doorn & Verhoef, 2008; Wels-Lips, Van der
Ven, & Pieters, 1997).

Segado (2009) mide la percepcién de la calidad del
servicio utilizando el SERVPERF y la metodologia de los
incidentes criticos, sacando como conclusién que la uti-
lizacién de la técnica de los incidentes criticos en su es-
tudio acerca de las instalaciones de ocio ndutico, aporta
atributos de percepcién de la calidad que no son recogi-
dos por el cuestionario SERVPEREF, contribuyendo tan-
to en los incidentes positivos como negativos, siendo
los incidentes negativos como sugieren Zeithalm, Be-
rry, y Parasuraman (1996), en muchas ocasiones mds
relevantes que los positivos.

Otro de los estudios que aplican la perspectiva cuali-
tativa es el modelo propuesto por Lagrosen y Lagrosen
(2007) donde utilizan la teoria fundamentada, cuyo
objetivo es construir teorias, conceptos e hipétesis a
partir de los datos obtenidos en el campo de estudio
(Glaser & Strauss, 1967), aportando una visén muy si-
milar a la de la técnica de los incidentes criticos.

La escala de Lépez (2001), encuadrada en la meto-
dologia mixta, utiliza la técnica de las dindmicas de
grupo (Krueger, 1991) para acceder a las actitudes y
experiencias de los informantes desde una perspectiva
cualitativa y consecutivamente elaboran la escala de
calidad de instalaciones deportivas acuaticas (Aqua-
serv), ya desde una perspectiva cuantitativa. El estudio
deYildiz y Kara (2012), también dentro de la metodolo-
gia mixta, realiza previamente cuestiones abiertas para
ponderar y valorar en mayor medida aquellos datos que
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son de especial relevancia para los usuarios, de forma
que, por ejemplo, las variables y dimensiones referen-
tes a la instalacién y al personal adquieren un peso
significativamente mayor, siendo valoradas de distinta
forma que el resto. Tras analizar qué variables son las
més determinantes, Yildiz y Kara (2012), elaboraron
un cuestionario cerrado. Morales y Galvez (2011) tam-
bién utilizan un enfoque mixto, ya que trabajan con
un cuestionario cerrado, colocando al final preguntas
abiertas sobre las dimensiones de estudio, concluyen-
do que aportaron profundidad a su escala.

Cabe serialar por ultimo, dentro de las escalas que
han utilizado una metodologia mixta, la escala “Ser-
vice Quality Scale for Fitness Centers” (SQS-EC; Yil-
diz, 2011) realizada para un centro fitness privado. El
estudio valora los atributos de la calidad del servicio
a través de entrevistas abiertas, siendo los mas repe-
tidos: la calidad de la instalacién, las caracteristicas
del personal y de los programas de ejercicio, ademas
de que los entrevistados siempre remarcaban el cono-
cimiento y las habilidades del personal junto con la
limpieza y comodidad de los vestuarios y finalmente
que tuviesen un programa amplio y variado. En cuan-
to a la seccién cuantitativa del estudio, salieron a la
luz cuatro dimensiones, lo cual ayudé a simplificar los
datos. Estas fueron: personal, entorno fisico de la ins-
talacién, servicios de apoyo y programa.

Conclusiones

Las semejanzas entre los servicios deportivos y
recreativos con el resto de servicios hace que, de for-
ma obligada, al comenzar cualquier estudio sobre los
mismos haya que hacerlo adaptando instrumentos de
medida utilizados en otros sectores de servicios. Hoy
en dia, gracias a que la literatura del sector servicios
en el deporte ha evolucionado estos ultimos afios, esta
adaptacién podemos hacerla sin salir del &mbito de los
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servicios deportivos (Williams, 1998). Hemos selec-
cionado un conjunto de articulos heterogéneo (Tabla
1), donde se pueden encontrar como dmbitos mds es-
tudiados entre los afios 2000 y 2012 los Centros De-
portivos tanto de titularidad publica como privada y
los Centros Fitness, con 6 y 5 estudios respectivamen-
te. Centros de Ocio Nautico, Servicios Municipales de
Deportes y Centros Deportivos con actividades acua-
ticas se han estudiado de forma mads equitativa, con
dos estudios cada uno. En ultimo lugar como menos
estudiados tenemos los Campamentos Deportivos con
una investigacién.

Respecto a los modelos que analizan la calidad
percibida, recientemente, los estudios de Martinez
y Martinez (2008a, 2008b, 2009b, 20102, & 2010b)
cuestionan a nivel teérico y metodoldgico la idonei-
dad de los modelos multidimensionales adaptados a
numerosos contextos deportivos (SERVQUAL, SERV-
PERF y modelos jerdrquicos y multidimensionales), tal
y como son implementados en la investigacién actual.
Asi, estos autores proponen formas mds creativas de
conceptualizar y medir la calidad percibida para cada
contexto de investigacién. Para ello, recomiendan di-
ferentes opciones como utilizar el enfoque en primera
persona, asi como evitar restringir los resultados de
la investigacién cualitativa para que concuerden con la
literatura existente, es decir, acercarse a posturas mas
interpretativas.

La escala SERVQUAL ha sido criticada tanto por
motivos conceptuales (Cronin & Taylor, 1992, 1994;
Kouthouris & Alexandris, 2005; Teas, 1993), como
operativos (Buttle, 1996). Una de las criticas realiza-
das a SERVQUAL es la falta de especificidad (Calabuig
et al., 2008), por lo que en multitud de ocasiones se ha
decidido crear instrumentos especificos para cada uno
de los distintos tipos de servicios (Martinez & Marti-
nez, 2009a).

Algunos de los estudios que han usado versiones
adaptadas del SERVQUAL argumentan que no encaja
con las dimensiones caracteristicas del concepto y con-
texto del servicio deportivo con usuarios participan-
tes en las actividades (Costa et al., 2004; Crompton et
al., 1991; Howat, Murray, & Crilley, 1999; Kourthou-
ris & Alexandris, 2005; MacKay & Crompton, 1990;
Wright, Duray, & Goodale, 1992; Yildiz & Kara, 2012).
Es la herramienta menos utilizada como ejemplo de
herramienta y metodologia de trabajo con el 27,72%
de los casos, por lo que podemos decir que existe cierta
reticencia a su utilizacién en el contexto deportivo.

Este argumento ha sido apoyado por la “Escala de
medicién de la calidad del servicio en las escuelas de
educacién fisica y ciencias del deporte” (PESPERF)
para medir la calidad del servicio en los que se ofrece
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actividad fisica (Yildiz & Kara, 2009). La metodologia
basada en readaptar el SERVQUAL al contexto depor-
tivo falla en el sentido de que necesita generar unas
dimensiones especificas en funcién del sistema al que
se dispone a estudiar. Todo instrumento desarrollado
para realizar mediciones en este campo debe incluir un
programa separado de dimensiones especificas (Lam
et al., 2005; Yildiz & Kara, 2012). Nosotros hemos de-
tectado como principal dificultad parala herramienta,
que las dimensiones que miden la importancia de los
aspectos tangibles son determinantes en el contexto
de los servicios deportivos.

Como contrapunto a los estudios que cuestionan la
capacidad del SERVQUAL aparecen autores (Mafias,
Giménez, Muyor, Martinez-Tur, & Moliner, 2008;
Morales et al., 2009) que tras utilizar la herramienta
han rebatido las criticas recibidas por la escala y la han
declarado como viélida y adaptable a los contextos de
los servicios municipales deportivos donde encuadra-
ron sus estudios, encontrando que el modelo se ajus-
t6 al contexto y superd las criticas relacionadas con
su construccién (Carman, 1990; Romo, Chinchilla, &
Garcia, 2010), que fueron consideradas por los autores
como no justificadas. La herramienta de Morales et al.
(2009), asume que las diferencias que encuentra en
términos de validez, consistencia y coherencia (Buttle,
1994) pueden ser debidas a realizar las distintas adap-
taciones que se han hecho de la herramienta para cada
contexto sin las suficientes garantias.

Es también resefiable la adaptacién de Manias et al.
(2008), que utilizaron el SERVQUAL como modelo
para analizar los elementos tangibles como predic-
tores de la satisfaccién y la calidad percibida, cuando
es una herramienta fundamentalmente desarrollada
para valorar la relacién entre empresario y consumi-
dor, obteniendo resultados positivos.

En referencia a las cualidades psicométricas de las
escalas, Unicamente tres estudios no realizaron el tra-
tamiento estadistico referente a la validez de la he-
rramienta aunque si de su fiabilidad (Afthinos et al.,
2005, Lagrosen & Lagrosen, 2007; Lépez, 2001) y el
estudio de Lagrosen y Lagrosen (2007) no realizé tra-
tamiento estadistico en este sentido. Los 19 estudios
restantes realizan AFE y AFC, presentando validez y
fiabilidad en el tratamiento estadistico de los datos ob-
tenidos en las escalas (Tabla 1).

Observamos que no existe homogeneidad respecto
al modelo elegido para la medicién de la calidad perci-
bida desde el punto de vista de los usuarios. Queremos
resefiar que resulta crucial analizar cada contexto de
investigacién y disefiar un programa de dimensiones
especifico para cualquier aproximacién a este sector
en particular, debido a la complejidad y variabilidad de

deporte




74

HERRAMIENTAS DE PERCEPCION DE CALIDAD EN SERVICIOS DEPORTIVOS
J. ALONSO SERRANO, F. SEGADO SEGADO

los entornos y las condiciones en que se desarrollan
las actividades. Tras revisar las diferentes escalas y a
pesar de la heterogeneidad de las mismas se siguen
repitiendo muchos patrones y aparecen dimensiones
extrapoladas de otros contextos, lo cual puede hacer
perder valiosa informacién por la inespecificidad de la
herramienta.

A pesar de que la mayoria de las investigaciones son
cuantitativas, las investigaciones realizadas por Johns
y Tyas (1997), Johnson, Tsiros, y Lancioni (1995),
Van Doorn y Verhoef (2008), y Woodside, Frey, y
Daly (1989), afirman que los métodos cualitativos y
en concreto cualquier método que recoja informacién
elaborada de forma espontédnea por parte del consu-
midor permite aflorar informacién latente en forma
de atributos de percepcién de la calidad. Aun contando
con estas ventajas, en el sector deportivo los métodos
cualitativos y mixtos tienen menos apoyo. Se aprecia
ahora cémo estos métodos van recibiendo cada vez
més apoyo para medir la percepcién de la calidad en
el servicio deportivo (Martinez & Martinez, 2010b).

Otros autores como Martinez y Martinez (2008b)
trabajan en un modelo de percepcién de calidad de
los servicios deportivos en primera persona que no
fue incluido en la revisién puesto que no presentaba
dimensionalidad definida. En su investigacién, con el
objetivo de mejorar la validez de las mediciones sobre
la calidad percibida del servicio, estudia si es mas ade-
cuado que los consumidores respondieran de la forma
que les resultase preferida, es decir, no restringiendo
las respuestas a una escala dada por el investigador,
sino siendo el propio individuo quien respondiera en
la “escala” que mas se ajustase a sus preferencias, al
contexto determinado de la pregunta y respuesta, y
que minimizara el esfuerzo o coste psicolégico (Fe-
rrando, 2003; Weng & Cheng, 2000). Por tanto, el he-
cho de que el individuo definiera su respuesta sin res-
tricciones de categorizacién seria, en terminologia re-
lativista, una aproximacién en “primera persona” a la
medida de variables psicolégicas (Kilpatrick & Cantril,
1960), en contraposicién con la llamada perspectiva
en “tercera persona”, que es la forma habitual de pro-
ceder en la investigacién cuantitativa. Para los autores,
esta aproximacién en primera persona incrementa la
validez de las respuestas, por lo que argumentan que
puede ser una opcién muy deseable para los investi-
gadores, y mds teniendo en cuenta que la evidencia
empirica ha demostrado que los individuos utilizan un
rango determinado de respuestas (Ferrando, 2003), o
que directamente prefieren dar sus respuestas en es-
calas de 1 a 10 (Preston & Colman, 2000). Esto indica
que puede existir homogeneidad por parte de los indi-
viduos en la forma de contestar.
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Para concluir, tras la revision de la literatura, actual-
mente, los enfoques metodoldgicos mixtos, que no ob-
vian variables ni dimensiones, integrando metodolo-
gias cuantitativa y cualitativa, parecen poder generar
mas eficientemente modelos de comprensién y andli-
sis de la percepcién de la calidad del servicio deportivo.

Por ultimo, las orientaciones hacia la herramienta
SERVPERF y la creacién de modelos propios son las
mas utilizadas por los investigadores para la medicién
de la calidad de los servicios deportivos desde la pers-
pectiva del consumidor.

Aplicaciones practicas

El uso y desarrollo de nuevas herramientas mixtas
puede aportar nuevas perspectivas sobre las tenden-
cias en los habitos de consumo, asi como de lealtad y
satisfaccién de los usuarios de los servicios deporti-
vos. Las técnicas cualitativas, como por ejemplo la de
los incidentes criticos, que favorece la recogida de in-
formacién adicional, adaptadas e implementadas a las
cuantitativas, como modelos y cuestionarios cerrados,
proporciona un espectro de datos mucho més comple-
jo y completo de los consumidores.

Los gestores del sector de los servicios mediante el
empleo de esta orientacién tienen la oportunidad de
optimizar desde un punto de vista tedrico y practico la
forma en que valoran las opiniones de los usuarios y la
calidad del servicio que ofrecen a los mismos en fun-
cién de sus experiencias, satisfaccién y expectativas
hacia la instalacién, sin la necesidad de acudir a herra-
mientas cuantitativas genéricas y de gran extension.

Desde el punto de vista de los investigadores, resulta
util observar las tendencias en investigacién, asi como
la metodologia y la utilizacién o el nuevo disefio de di-
ferentes herramientas mixtas y su aplicabilidad para
medir la calidad de diferentes servicios deportivos.

Propuestas sobre futuras lineas de investigacion

Tras ser discutidas las investigaciones aparecen va-
rias posibles lineas de investigacién en relacién a la
percepcién de la calidad por parte del usuario en los
servicios deportivos y su correlacién con las variables
afectivas de los mismos. Otras lineas de investigacién
pueden desarrollar un andlisis de la percepcién de la
calidad por parte de los trabajadores y de las expecta-
tivas de los mismos hacia el servicio, pudiendo acotar
y relacionar ambas percepciones. Los enfoques en pri-
mera persona y metodologias como la de los inciden-
tes criticos que profundizan en la percepcién subjetiva
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del servicio pueden ayudarnos a descubrir variables no
consideradas previamente por los consumidores.

En nuestro caso, pretendemos emprender investiga-
ciones basadas en enfoques més cualitativos e inter-
pretativos, implementando la percepcién del resulta-
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do junto con las dimensiones referentes a la interrela-
cién social y al contexto fisico en el que se desarrollan
las actividades. Todas estas variables seran analizadas
y observada su repercusién sobre la satisfacciéon y la
lealtad.
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