Rev.Ib.CC. Act. Fis. Dep. 2018; 8(4): 110-118

iccafd

Revista Iberoamericana de Ciencias de la Actividad Fisica y el Deporte

EVALUACION DE CARACTERISTICAS DE LAS
PERSONAS MAYORES Y SU RELACION CON LA
CALIDAD PERCIBIDA DE LA GESTION DEPORTIVA

ASSESSMENT OF ELDERLY PEOPLE
CHARACTERISTICS AND THEIR RELATIONSHIP WITH
THE PERCEIVED QUALITY OF SPORT MANAGEMENT

Onetti-Onetti, W." Castillo-Rodriguez, C. L.2 y Castillo-Rodriguez, A.3

" Onetti, W. Profesora en UNIR, Universidad Internacional de la Rioja. wanesa.onetti@unir.net

2 Castillo-Rodriguez, C. L. Estudiante de Grado de Medicina de la Universidad de Malaga.
carmencastle94@hotmail.com

3 Castillo-Rodriguez, A. Doctor en Educacion Fisica y profesor del Departamento de Educacion
Fisica y Deportiva. Universidad de Granada. acastillo@ugr.es

Cddigo UNESCO: 6114 Psicologia Social

Clasificaciéon Consejo de Europa: 15. Psicologia del Deporte
Correspondencia:

Castillo-Rodriguez, A.

acastillo@uar.es

DOI: http://dx.doi.org/10.24310/riccafd.2018.v7i2.5095

RESUMEN

La gestion deportiva busca en todo momento una mayor fidelizacion y control
de los usuarios que evaluan su servicio prestado a través de cuestionarios de
calidad percibida. El objetivo de la presente investigacion fue evaluar la cali-
dad percibida en trescientas tres personas a través del Cuestionario de Evalu-
acion de la Calidad Percibida en Servicios Deportivos (CECASDEP), validado en
muestra espainola. Los resultados indicaron que la dimensién mas valorada es la
del profesor-monitor, aunque el resto de dimensiones (instalaciones deportivas,
espacio de actividad, vestuarios y programas de actividades) también obtuvieron
una puntuacion elevada con respecto a los valores medios, lo que conlleva a
relacionar la satisfaccion con la calidad percibida, y por ende, la fidelizacion de
los usuarios también aumenta, gracias en cierto modo a la motivacioén que le pro-
duce el servicio que le han prestado. Se concluye que la valoracién del técnico
deportivo es la mas positiva, obteniendo un papel clave para todas las institucio-
nes deportivas.

Palabras clave: calidad de servicios, evaluacion de calidad, Calidad percibida,
servicios deportivos, gestion deportiva.

110 | EVALUACION DE CARACTERISTICAS DE LAS PERSONAS MAYORES
Y SU RELACION CON LA CALIDAD PERCIBIDA DE LA GESTION DEPORTIVA



Rev.Ib.CC. Act. Fis. Dep. 2018; 8(4): 110-118

ABSTRACT

Sports management seeks at all times a greater loyalty and control of users
who evaluate their service provided through questionnaires of perceived quality.
The objective of the present investigation was to evaluate the perceived quality
of three hundred and three people through the Questionnaire for the Evaluation
of Perceived Quality in Sports Services (CECASDEP), validated in a Spanish
sample. The results indicated that the most valued dimension is that of the teach-
er-monitor, although the rest of the dimensions (sports facilities, activity space,
changing rooms and activity programs) also obtained a high score with respect
to the average values, which leads to relate the satisfaction with the perceived
quality, and therefore, the loyalty of users also increases, thanks in some way to
the motivation that produces the service they have provided. It is concluded that
the assessment of the sports technician is the most positive, obtaining a key role
for all sports institutions.

Keywords: quality of services, quality evaluation, perceived quality, sports ser-
vices, sports management.

INTRODUCCION

La gestion del deporte se articula como un concepto que puede resultar con-
fuso debido a la gran variedad de tareas o acciones que integra (1), siendo nece-
saria la implantacion de adecuados planes de calidad buscando la evaluacién en
aras de la mejora (2).

La calidad percibida por las personas en su practica de actividad fisica obliga
a establecer estrategias basadas en la mejora de la satisfaccion de los usuarios
gracias a la incorporaciéon de adecuados planes de calidad (3). Existen diversas
herramientas que evaluan la calidad de los servicios (4-7). El deporte no sélo
requiere de buenos técnicos, sino que precisa de nuevos elementos y técnicas,
englobadas en torno al concepto gestion deportiva (8).

Muchos sistemas de evaluacion de servicios existentes en la literatura cienti-
fica demuestran que hay diferentes atributos que tienen directa o indirecta-
mente relacion con la lealtad del cliente (9). Dentro de estos modelos, Grénroos
(10,11) desarrollé un modelo tridimensional que sirvié de base para el modelo
SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (4), que ha sido el
predominante en las ultimas décadas a través de sus 5 dimensiones, pese a ser
criticado fundamentalmente por Cronin y Taylor (12) que propusieron el modelo
SERVPEREF, asi como en varias investigaciones que advirtieron de diferentes
limitaciones (7,13,14). Posteriormente, Dabholkar, Thorpe, y Rentz (15) propu-
sieron un modelo multinivel de calidad de servicio mientras que el modelo de
Brady y Cronin (16) concibe la calidad del servicio a través de 3 dimensiones
principales.
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Por tanto, el objetivo de este estudio fue comprobar el grado de satisfaccion
de los usuarios mayores de 40 afnos de distintos centros deportivos de la ciudad
de Malaga.

MATERIAL Y METODO
Participantes

En el presente estudio han participado 303 usuarios (123 hombres y 180 mu-
jeres) de centros deportivos de la ciudad de Malaga, donde la gestion es ex-
clusivamente municipal. El lugar de entrenamiento de estos participantes son
3 centros deportivos, distribuidos en zonas diferentes de la ciudad, donde se
encuentran instalaciones deportivas municipales de caracteristicas similares. El
estudio fue realizado de acuerdo con la Declaracién de Helsinki y la ley organica
15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter personal.

Los usuarios asisten 2 6 3 veces en semana al centro deportivo, realizan una
actividad dirigida con técnicos y no son usuarios de actividad libre y esporadica,
lo que ofrece fiabilidad y validez de las respuestas. Los criterios de inclusién del
estudio fue ser mayor de 40 afos y asistir asiduamente a un centro deportivo de
la ciudad de Malaga.

Instrumentos

Partiendo de los estudios realizados por Gronroos (10), Galvez y Morales-
Sanchez (3), formulan un cuestionario de Evaluacion de la Calidad Percibida
en Servicios Deportivos (CECASDEP), creando una herramienta de evaluacion
dentro del ambito de la gestion deportiva que profundiza en las necesidades y
demandas de los usuarios, teniendo en cuenta tanto los aspectos tangibles e
intangibles del servicio y basaron su evaluacidon en 6 bloques de cuestiones:
instalaciones deportivas, atencién al usuario, espacio de actividad, vestuarios,
programas de actividades y profesor-monitor.

El cuestionario inicial lo conformaban 71 items distribuidos en las 6 dimen-
siones. Posteriormente, Galvez-Ruiz y Morales Sanchez (3) modifican el cues-
tionario agrupando preguntas, acortando bloques, quedando en 5 dimensiones
(instalaciones deportivas, espacio de actividad, vestuarios, programas de activi-
dades y profesor-monitor) y 51 items, que configuran el definitivo cuestionario.
Se ha demostrado su validez y fiabilidad para la poblacion espanola (fiabilidad
entre 0.70 y 0.96 en todas las dimensiones), con valores muy aceptables segun
Nunnally (17).

La respuesta a las cuestiones se puntua a través de escala Likert entre 1y
5 siendo el valor 1 totalmente en desacuerdo y el valor 5 para totalmente de
acuerdo.
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Procedimiento

La recogida de datos fue realizada en febrero de 2013. Todos los participantes
aceptaron voluntariamente a participar en este estudio, tras la explicacion del
objetivo del mismo. Se conté ademas con el consentimiento de la institucion
deportiva, recogiendo los datos de forma individual en los espacios en los que
se impartian los diferentes programas de actividad fisica, con presencia de los
investigadores para proporcionar la ayuda necesaria cuando fue requerida para
cumplimentar los cuestionarios correctamente. Este estudio fue aprobado por el
comité de ética de la Universidad de Malaga.

Analisis estadistico

El tratamiento informatico estadistico se ha realizado en SPSS for Windows
(SPSS Inc). La puntuacion entre 1 y 5 del cuestionario nos permite calificar el
punto medio en el 2.5, siendo los resultados por encima de esta media como
aprobados y las notas por debajo de la media de 2.5 puntos, suspenden.

Se ha comprobado la no normalidad de las variables, utilizando en conse-
cuencia, tests no paramétricos. Se han realizado analisis descriptivos, compara-
tivos y correlacionales entre las variables del estudio. El nivel de significacion
establecido fue de P<0.05.

RESULTADOS

En primer lugar, se puede observar la percepcion de la calidad de los servi-
cios deportivos en funcion del género (Tabla 1). En la misma, se observan dife-
rencias significativas en todas las dimensiones (P<0.05). Se puede apreciar
que el nivel de satisfaccion en las mujeres es mayor en todas las dimensiones
encuestadas.

SEXO N Media DT T P

Instalacion-Municipal-Deportiva 1 123 3,43 0,47 -4,188 0,000
0 180 3,65 0,45

Espacios-Deportivos 1 123 3,01 0,36 -6,234 0,000
0 180 3,29 0,40

Vestuarios 1 123 3,08 0,37 -6,209 0,000
0 180 3,37 0,43

Programa-Actividades 1 123 3,46 0,40 -5,867 0,000
0 180 3,73 0,39

Técnico-Deportivo 1 123 3,45 0,46 -10,05 0,000
0 180 4,05 0,54

Sex: 1: men; 2: women.

Tabla 1. Test U Mann Whitney de las variables de calidad de los servicios deportivos en funcion
del género.
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A continuacion se ha realizado analisis comparativo en funcién de los afios del
usuario con respecto a la percepcién sobre la calidad del servicio (Tabla 2). En
este sentido, los usuarios con 2 afios en la instalacién perciben de forma inferior
la calidad prestada por el servicio deportivo que los usuarios con 4 afos de fidel-
izacion (P<0,05).

N Media DT 95% CI
Inferior  Superior

60 3,54 0,47 3,42 3,66

72 3,49 0,49* 3,37 3,61

99 3,53 0,42 3,44 3,61 6,920 0,03
43 3,73 0,42> 3,59 3,86

25 3,67 0,59 3,42 3,91

60 3,14 0,38 3,04 3,24

72 3,19 0,45 3,08 3,29

99 3,17 0,38 3,09 3,24 2,982 0,22
43 3,15 0,40 3,02 3,27

25 3728 0,43 3,11 3,46

60 3,27 0,48 3,14 3,39

72 3,22 0,42 3,12 3,32

99 3,22 0,42 3,14 3,30 3,281 0,19
43 3,24 0,41 3,11 3,36

25 3,40 0,38 3,24 3,55

60 3,54 0,44> 3,43 3,66

72 3,55 0,41> 3,45 3,64

99 3,62 0,38 3,54 3,69 5,906 0,05
43 3,73 0,40 3,61 3,86

25 381 0,42'* 3,64 3,99

60 3,69 0,50 3,56 3,82

723,70 0,62 3,56 3,85

99 3,88 0,60 3,76 4,00 1,331 0,51
43 3,84 0,59 3,66 4,02

25 396 0,62 3,70 4,22

Chi? P

Instalacién Municipal
Deportiva

Espacios Deportivos

Vestuarios

Programa Actividades

Técnico Deportivo

v A W N RO B WDNRP O P~ WDNNRP OV P~ ORGP~ ODN PR

TABLA 2. Prueba de Kruskal-Wallis en funcién a los afios de fidelizacion (1-5).

Posteriormente, se ha realizado un analisis de correlacién entre las dimensio-
nes del test (Tabla 3). Se observa que las dimensiones de la percepcion de la
calidad de los servicios deportivos, se correlacionan positivamente entre ellas.
Destacar que la percepcion de la calidad prestada por el técnico deportivo se
relaciona positivamente con la percepcién de la calidad hallada en vestuarios y
programas de actividades (Rho: 0,53 y 0,56, P <0,01 respectivamente).
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Espacios Programa Técnico

Deportivos Vestuarios Actividades Deportivo
Edad 0,169 0,137" 0,229™ 0,307
Instalacion-Municipal-D 0,442 0,345™ 0,445™ 0,322™
Espacios-Deportivos 0,672 0,513" 0,511™"
Vestuarios 0,476 0,533
Programa-Actividades 0,563™

** P<0,01; * P<0,05

Tabla 3. Test Rho de Spearman entre las variables de percepcidn de calidad de los servicios de-
portivos

DISCUSION

El objetivo de este estudio fue comprobar la satisfaccion de los usuarios de la
ciudad de centros deportivos.

La calidad es fundamental para el éxito y el logro de resultados y en conse-
cuencia, la fidelizacidén del usuario. Esto debe considerarse como un valor que
abarca a toda su organizacion y donde se produce una interaccion constante
entre todos los elementos que intervienen en el proceso (18). Y como eje de este
proceso, el usuario y su opinién sobre la calidad percibida son fundamentales en
la evaluacién de satisfaccion (19,20).

En la actualidad, la investigacion sobre la calidad de los servicios en el sector
deportivo se esta incrementando y debe ser controlada para la fidelizacion de
usuarios y el mantenimiento de estandares de calidad que permitan su compara-
cion con otros entornos deportivos (7). Hasta la fecha la mayoria de los estudios
de calidad se han centrado en identificar determinadas dimensiones en determi-
nadas actividades deportivas tanto de ocio como de espectaculo, y aunque los
investigadores han sugerido diversas estructuras para compendiar los factores,
aun no hay un acuerdo general que contemple todas las dimensiones.

Llevar a cabo una evaluacién periddica y fiable de la calidad percibida de los
usuarios de los servicios que prestan los centros deportivos no es facil. En este
estudio hemos aplicado el Cuestionario CECASDEP desarrollado y validado por
Galvez y Morales-Sanchez (3).

Existen otros instrumentos que son validos para evaluar la calidad percibida
de los usuarios de servicios deportivos tanto a nivel nacional como internacional.
Entre los mas destacados encontramos en orden cronologico las aportaciones
para evaluar la calidad percibida de Gronroos (10), Cronin y Taylor (12), Teas
(21) y Brady y Cronin (16), pero sin duda son los trabajos de Parasuraman, Ze-
inthaml y Berry (4) con la Escala SERQVUAL, los que obtuvieron mayor reper-
cusion. Esta escala basada en las expectativas, es la herramienta mas utilizada
en los estudios de evaluacién de calidad percibida de los servicios (22)
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Kim y Kim (14) desarrollan la Escala QUESC (Quality Excellence of Sports
Centres) como instrumento especifico para evaluar la calidad en Corea donde
establecen once dimensiones (ambiente, actitud de los empleados, fiabilidad,
informacion, programa de actividades, consideracion personal, privilegios, pre-
cios, facilidad de comprensién, estimulacion y comodidad). En Espana, destacar
el Inventario de Calidad en Programas de Actividad Fisica (ICPAF) de Hernan-
dez Mendo (23) que busca ser una herramienta util de medida en la evaluacién
de los aspectos relevantes de la actividad fisica midiendo la satisfacciéon de los
usuarios (24).

Vila, Sanchez y Manassero (25) evaluan la satisfaccion percibida por los usu-
arios en una encuesta adaptada por la Universidad de Valencia e Islas Baleares
para medir la satisfaccion de clientes y Rial et al. (26) que presentan la Escala
QSport-10 con el objetivo de medir la calidad percibida en los centros deportivos
privados a través de un cuestionario compuesto por 10 items estructurado en
dos dimensiones: personal e instalaciones.

En estos estudios resaltan la importancia del técnico de la organizacion. En
el presente estudio, los participantes califican con una puntuacién mayor a los
técnicos deportivos con hasta 4.05 puntos sobre 5 (tabla 1). En la misma linea
se encuentra el estudio de Dorado (27), el cual, determina el elemento mejor
valorado el personal y el peor, las instalaciones deportivas.

Un gran hallazgo se ha comprobado en este estudio. Los usuarios con mayor
numero de afios de fidelizacion, realizan puntuaciones mas altas (tabla 2). No se
ha encontrado literatura cientifica sobre esta relacion hasta la fecha. Esta pun-
tuacion puede estar supeditada a unos factores de bienestar y confianza con la
instalacion en general, aunque parece tener relacion con un mayor enlace con el
técnico, lo cual, debe analizarse en el futuro para establecer conclusiones mas
firmes.

CONCLUSIONES

La calidad percibida es clave en los modelos de gestion actuales y en las
demandas de los clientes de nuestros servicios. A través del cuestionario CE-
CADESP se ha conseguido demostrar que el grado de satisfaccion general de la
calidad percibida de los usuarios mayores de 40 afos de los centros deportivos
municipales de la ciudad de Malaga, se puede catalogar muy positivo, con una
puntuaciéon de 7.1 sobre 10.

Ademas han valorado muy positivamente los recursos humanos de los que
dispone la organizacion, creando lazos afectivos. Las mujeres tienen una satis-
faccion superior con el centro, se acomodan mas a las circunstancias y son mas
fieles al centro deportivo; mientras los hombres son mas demandantes, menos
acomodado y solicitan cambios de programas en las actividades.
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