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RESUMEN: El objetivo del estudio consistio en analizar las propiedades psi-
cométricas (fiabilidad y estructura factorial) del Cuestionario de Evaluacién de
la Calidad Percibida en Servicios Deportivos (CECASDEP) en una muestra
de usuarios/as de los servicios deportivos de Alcald la Real (Jaén), averiguan-
do también si existfan diferencias en funciéon del género en la percepcion de
la calidad. Se administré el cuestionatio a 220 participantes (M = 40.64; DT =
15.17), cuyo rango de edad fue de 81 afios. Se obtuvo una consistencia intet-
na adecuada (o > .70) y el analisis factorial confirmatorio ajusté mejor en la
estructura obtenida en el presente estudio.
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CONTRIBUTIONS PSYCHOMETRIC IN THE DEVELOPMENT OF A
QUESTIONNARE TO EVALUATE THE PERCEIVED QUALITY OF
SPORTS SERVICES

ABSTRACT: The objective of the study was to analyse the psychometric
properties (reliability and factor structure) of the Questionnaire of Evaluation
of the Quality Perceived in Sports Services (CECASDEP) in a sample of
users of sport services in Alcala la Real (Jaén), knowing the difference based
on gender in the perception of quality. The questionnaire was distributed to
220 participants (M = 40.64; DT'= 15.17), with an age range of 14 to 81 years.
The internal consistency shown by the instrument was acceptable (o > .70)
and the confirmatory factor analysis adjusted better to the structure obtained
in the present study.

KEYWORDS: perceived quality, sports services, sport management.

CONTRIBUICOES PSICOMETRICAS A O DESENVOLVIMENTO DE
UM QUESTIONARIO PARA AVALIAR A PERCEPCAO DA
QUALIDADE DE SERVICOS DE DESPORTO

RESUMO: O objectivo do estudo foi analisar as propiedades psicométricas
(tiabilidade e estrutura factorial) do Questionario de Avaliagio da Qualidade
Percebida de Servicos de Esportes (CECASDEP), verificando se haviam
diferencas em fun¢io do género na percep¢ao de qualidade. O questionario
foi aplicado a 220 participantes (M = 40.64; DT = 15.17), com uma variedade
entre 0s 14 e os 81 anos. Se obteve uma adequada consisténcia interna (o > .70)
e analise factorial confirmatéria melhor ajustado a estrutura obtida no
presente estudo.

PALAVRAS-CHAVE: qualidade percebida, servicos de esporte, gestdo
desportiva.
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Aportaciones psicométricas en el desarrollo de un cuestionario
para evaluar la calidad percibida de servicios deportivos

Las investigaciones dentro del area de la gestién deportiva han aumentado durante
la ultima década, debido entre otros aspectos, al desarrollo experimentado por la
industria del deporte, a la necesidad de profundizar en las necesidades y demandas
de los/as usuatios/as, asi como a la importancia de contar con adecuadas herramien-
tas de evaluacion. De esta forma, la gestion del deporte se articula como un concep-
to que puede resultar confuso debido a la gran variedad de tareas o acciones que inte-
gra, asi como de elementos (Molina-Garcfa y Castillo, 2009), siendo necesaria la
implantacién de adecuados planes de calidad buscando la evaluacién y por lo tanto
la mejora (Garcia, Cepeda y Martin, 2012).

Es una vivencia generalizada que la excelente calidad de servicio hace a los clien-
tes fieles a un suministrador pasando otras consideraciones, frecuentemente y den-
tro de un orden de magnitud, a un segundo nivel (Pérez, 1994), por lo que buscar en
la calidad del servicio prestado una ventaja competitiva sostenible a largo plazo res-
pecto de la competencia, es algo que debetia ser considerado en la elaboracion de
todas las estrategias globales de negocio. En este sentido, Morales-Sanchez (2003),
cuyas investigaciones en el ambito de la calidad de servicios aportan una importante
visién desde la psicologia del consumidor, considera que un servicio deportivo de
calidad es aquel que satisface una necesidad expresada y cumple con las expectativas
de sus clientes.

No obstante, resulta necesaria la concepcion de calidad como un valor que abar-
ca a toda la organizacién, produciéndose una interaccién constante de todos los fac-
tores y/o elementos que intervienen en el proceso de prestacion de un servicio. De
esta forma, para la consecucion de un servicio deportivo de calidad habra que dispo-
ner de herramientas adecuadas que, una vez aplicadas, sirvan para mejorar, por lo que
resulta fundamental una evaluacion adecuada de la percepcion de los/as usuarios/as
sobre todos esos procesos que engloban el servicio deportivo que reciben, pues las
evaluaciones sobre la calidad del servicio no se efectdan sélo sobre el resultado del
propio servicio, sino que también incluyen una evaluacién sobre el proceso (Cottrell
y Bricker, 2003).

Atn asi, y pese al aumento en el interés por la calidad como objetivo empresarial,
son muy escasas las referencias sobre el desarrollo de planes de calidad (Morales-
Sanchez, 2003), donde tanto la evaluaciéon como el tratamiento de la calidad del set-
vicio se convierten en aspectos esenciales al resultar necesario conocer y analizar
cémo se prestan los servicios y la gestiéon llevada a cabo con el fin de obtener unos
buenos resultados y prestar una buena oferta de programas de actividad fisica (Galvez,
2011).

Llevar a cabo una evaluaciéon periddica, valida y fiable, de la calidad percibida del ser-
vicio no es tarea facil, ya que implica establecer con anterioridad un modelo en el que
se recojan las dimensiones y elementos relevantes del propio servicio (Brady y Cronin,
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2001; Brady, Cronin y Brand, 2002). En los dltimos afios, la preocupacion por evaluar
la calidad de servicio ha dado lugar a diferentes investigaciones, basadas en gran medi-
da en los estudios realizados en la década de los ochenta por Gronroos (1984) y
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988), cuyas investigaciones dieron lugar a dos
grandes modelos a la hora de entender la calidad de servicio (Martinez-Tur, Peir6 y
Ramos, 2001; Morales-Sanchez, 2003): Escuela de Marketing de Servicios (corriente
europea) y el Instituto de Ciencias del Marketing (cortiente norteamericana).

En esta linea, el desarrollo de la corriente norteamericana asociada a los trabajos
de Parasuraman, Zeithaml y Berry, pese a ser postetior a la europea ha conseguido
afianzarse como punto de referencia obligado en el estudio y la gestién de la calidad
de servicio mediante el instrumento de medida denominado Servgual, estructurado
en dos bloques (expectativas y percepciones) y compuesto por cinco grandes dimen-
siones (seguridad, tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad y empatia), convirtién-
dose en el modelo generalizado para el estudio de la calidad del servicio deportivo ya
sea con la propia escala o con alguna adaptacién de la misma (Calabuig y Crespo,
2009; Calabuig, Mundina y Crespo, 2010; Costa, Tsitskari, Tzetzis y Goudas, 2004;
Morales-Sanchez, Blanco y Hernandez-Mendo, 2004; O’Neill, Getz y Catlsen, 1999;
Theodorakis, Kambitsis, Laios y Koustelios, 2001; Yoshida y James, 2011).

De igual forma, también existen investigaciones que utilizan herramientas de eva-
luacion especificas para determinados servicios, como los centros de fitness (Afthinos,
Theodorakis y Nassis, 2005; Garcfa et al., 2012; Lam, Zhang y Jensen, 2005; Yildiz,
2011), los espectadores deportivos (Kelly y Turley, 2001; Rosa, Castellanos y Palacios,
2012), los servicios nauticos (Calabuig, Quintanilla y Mundina, 2008), los servicios de
golf (Serrano, Rial, Garcia y Hernandez-Mendo, 2010), los servicios de spinning
(Sanz, Redondo, Gutiérrez y Cuadrado, 2005), o los programas de actividad fisica
(Hernandez-Mendo, 2001) o la evaluacion de la temporalidad (Hernandez Mendo y
Anguera, 2001; Morales Sanchez, Hernandez Mendo, Pedro Sanchez, Blanco Villasefior
y Anguera, 2009), entre otros.

Partiendo de los planteamientos de Grénroos (1984) y Parasuraman et al. (1988),
Morales-Sanchez y Galvez (2011) elaboraron el Cuestionario de Evaluacion de la
Calidad Percibida en Servicios Deportivos (CECASDEP) teniendo en consideracion
tanto los aspectos tangibles como intangibles del servicio, integrando de esta forma
en la herramienta la complementariedad existente en los servicios deportivos, y por
tanto en su evaluacion, a través de seis dimensiones esenciales en la prestacion del
servicio: instalacion deportiva, atencion al usuatio, espacio de actividad, vestuatio,
programa de actividades y profesor-monitor. El estudio realizado mostré valores alfa
de Cronbach muy elevados para las diferentes subescalas, asi como una pertinencia
adecuada para la realizacion del analisis factorial (IKMO > .70; p < .001 en la prueba de
Bartlett), con una estructura compuesta por diecisiete factores que explican una vatian-
za explicada mayor al 50%.
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De esta forma, en funcién de las buenas propiedades psicométricas mostradas en
el citado estudio, se utilizé para la presente investigacion la herramienta CECASDEP,
en una muestra de usuarios/as pertenecientes a otra provincia y cuyos participantes
formaban parte de programas de actividad fisica diferentes, comprobando, en primer
lugar si la estructura factorial se correspondia con la investigacion original, y en
segundo lugar si el ajuste del modelo propuesto resultaba satisfactorio mediante ana-
lisis factorial confirmatorio. Por dltimo, se comprobé la percepcion de la calidad en
funcién del género.

METODO

Participantes

Para el desarrollo del estudio se ha contado con 220 participantes con una edad
media de 40.64 afos (DT = 15.17), utilizando para ello los servicios municipales
deportivos de Alcald la Real (Jaén), siendo usuatios/as de alguno de los programas
de actividad fisica ofertados por la organizacion. La distribuciéon por género fue de
69 hombres (31.4%) y 151 mujeres (68.6%), con edades comprendidas entre los 14
y 81 afios. En la tabla 1 se muestra la distribucion de los participantes por género,
edad, nivel de estudios y programa de actividad fisica practicado.

Tabla 1

Distribucién de la muestra

Distribucién Distribucién Distribucién por Distribucién por programa
por género por edad nivel de estudios de actividad
Hombre 16-24 150 % Sin estudios 41 % Natacion 23.6%
69 (31.4%) 25-34  255%  Ed. Primaria 19.5 % Gimnasio 21.8%
M=34.65 afios 35-44 228 % Ed. secundaria 17.7 % Ciclo 20.0%
DT= 14.84 45-54  17.2%  Ciclo formativo ~ 23.6 % Pilates 13.2%

55-65 12.3 % Est. universitarios 33.6 % Gimnasia suave 10.5%

>65 7.2%  Doctorado 1.4 % Step 4.5%

Mujer Padel 2.7%

151 (68.6%) Yoga 1.8%
M=43.38 afios Full contact 1.4%
DT=14.57 Flamenco 5%
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Instrumentos

Se emple6 el Cuestionario de Evalnacion de la Calidad Percibida en Servicios Deportivos
(CECASDEP; Galvez, 2011), formado por 71 items repartidos en seis subescalas:
instalacion deportiva (ID: 16 items), atencion al usuario (AU: 9 items), espacios
deportivos (ED: 11 items), vestuarios (V: 14 {tems), programa de actividades (PA: 9
items) y profesor-monitor (PM: 12 items). La respuesta de los participantes se pro-
dujo sobre un continuo de cinco puntos (1 fotalmente en desacunerdo; 5 totalmente de acuer-
do). Tras la ultima subescala, se incluy6 un apartado con preguntas sociodemografi-
cas, asi como un apartado que permite la opcién de realizar observaciones o
sugerencias mediante una respuesta abierta para cada una de las subescalas de la
herramienta.

Procedimiento

Los cuestionarios fueron cumplimentados por los participantes en el estudio tras ser
informados de la participacion voluntaria y confidencial en el mismo, solicitando su
colaboracién e instandoles a que respondiesen con la maxima honestidad y sinceri-
dad a cada una de las preguntas. Para la administracion del cuestionario se cont6 con
el consentimiento de la organizacion, recogiendo los datos de forma individual en los
espacios en los que se impartian los diferentes programas de actividad fisica, con pre-
sencia de los investigadores para proporcionar la ayuda necesaria cuando fue reque-
rida para cumplimentar los cuestionarios correctamente.

Analisis de datos

Se analizaron los estadisticos descriptivos de los items, concretamente la media y la
desviacion tipica, asf como los indices de asimetrfa y curtosis, comprobando la nor-
malidad de los items para poder testar diferentes modelos a través del AFC con una
estimacion de maxima verosimilitud. La consistencia interna se estudié mediante el
coeficiente alfa de Cronbach para cada una de las dimensiones de la herramienta. La
estructura factorial se obtuvo a través de un analisis factorial exploratorio utilizando
un método de componentes principales con rotacion varimax, que simplifica la inter-
pretacion de los factores optimizando la solucién de los factores emergentes
(Tabachnick y Fidell, 2001). Previamente se calcul6 la pertinencia de dicho analisis a
través de la medida de adecuacion muestral (KMO) y el test de esfericidad de
Bartlett. Se realiz6 un analisis factorial confirmatorio con la siguiente combinacion
de indices y valores de referencia para evaluar el ajuste del modelo: ¢?/gl < 3 (Bollen
y Long, 1993); CFI, GFI y TLI > .90 (Hair et al., 2005; Tanaka y Huba, 1985);
RMSEA .06-.08 (Joreskog y S6rbom, 1993); y RMR =< .06 (Batista y Coenders, 2000;
Hu y Bentler, 1999). Por ultimo, se utiliz6 la prueba 7 para la diferencia en funcion
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del género en cuanto a la percepcion de la calidad del servicio, midiendo el tamafio
del efecto mediante el indice 4 de Cohen (Cohen, 1988).

Los datos fueron analizados con los paquetes estadisticos SPSS 18.0 y Lisrel 8.8.

Resultados

La tabla 2 muestra los estadisticos descriptivos y los coeficientes de fiabilidad de las
subescalas utilizadas en la herramienta. La valoracién de la percepcién sobre la cali-
dad del servicio se situ6 por encima del punto medio, siendo las mujeres las que rea-
lizaron una valoracion mas elevada en términos generales. La prueba 7 mostr6 dife-
rencias significativas en todas las subescalas salvo en instalacién deportiva (< .05),
siendo el tamafio del efecto mediante la prueba & de Cohen pequefio en todos los
casos. Respecto al andlisis de fiabilidad, los coeficientes alfa de Cronbach propotcio-
nados por las distintas subescalas de la herramienta, basados en la consistencia inter-
na de los items, fueron satisfactorios situandose los valores por encima del criterio
.70 recomendado (Nunnally, 19706), oscilando entre .77 para instalacion deportiva y .96
para profesor-monitor.

Tabla 2

Descriptivos, diferencia por género y consistencia interna de las subescalas

Subescalas Media DT

Total H M Total H M t p  dCohen a
1D 416 406 421 93 .95 92 -1.798 .07 .015 .86
AU 407 394 413 1.04 1.11 1.00  -1.959 .05 .017 77
ED 394 371  4.04 .98 1.07 91 -3.279 .001 .047 .89
\Y% 372 357 379 1.05 1.13 1.01  -2.220 .02 .022 .89
PA 389  3.67 399 1.06 1.13 1.01  -2.865 .005 036 .90
PM 455 434 4.65 .76 .94 .64 -3.223 .001 .045 .96

Para comprobar la dimensionalidad de la herramienta, se realizé un analisis fac-
torial exploratorio (AFE), cuyo andlisis de pertinencia previo verifico si los datos
eran adecuados para la realizacion de este analisis (tabla 3). La medida de adecuacién
muestral de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) mostré indices elevados (KMO >.70) en
cinco de las seis subescalas, y el test de esfericidad de Bartlett result6 significativo
(p<.001), lo que indica correlaciones significativas entre los items y la idoneidad de
analizar factores subyacentes mediante dicho analisis (Kaiser, 1974; Tabachnick y
Fidell, 2001; Visauta, Martori y Cafias, 2005).
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Tabla 3
Criterios de pertinencia del AFE

Subescalas KMO Test de Bartlett
D .85 x? (120) = 1183.409 (p < .001)
AU 74 x? (36) = 673.705 (p < .001)
ED .90 x? (55) = 1092.936 (p < .001)
\4 91 X2 (91) = 1292.774 (p < .001)
PA 93 X2 (36) = 1044.848 (p < .001)
PM 94 X2 (66) = 2785.997 (p < .001)

El analisis de componentes principales de las seis subescalas de la herramienta
ofrecié una solucién compuesta por doce factores con autovalores mayores que la
unidad (criterio de Kaiser), como puede apreciarse en la tabla 4, con una varianza
total superior al 50% en cada subescala. Para la subescala instalacién deportiva
(51.36%), el primer factor (34.93%) se denominé “atencion al usuario” (items 7 y 11
a 10), el segundo factor (9.13%) formado por los {tems 1 a 2 se denominé “exterior
instalacion”, y el tercer factor lo integran los items 8 a 10 denominandose “recepcion
e informacién” (7.30%). En la subescala atencion al usuatio se obtuvieron igualmen-
te tres factores que explican un 66.55% de la varianza. Al primer factor, compuesto
por los items 17, 18, 19 y 22 (38.66%) se le denominé “sala de espera”, el segundo
(“cafeterfa”) se compone de los items 20 y 21 (15.76%) y el tercero se denomind
“apoyo externo” (12.12%) integrando los items 23, 24 y 25. La subescala espacio de
actividad, que explica el 58,41% de la varianza, muestra dos factores denominados
“pistas cubiertas” (49.22%) que integra los items 28 a 35 y “pista y material” (9.19%),
formado por los items 26, 27 y 36. La subescala vestuario (52.99%) cuenta con dos
factores, el primero (44.43%) denominado “seguridad, limpieza” lo forman los items
39 a 43 y 46 a 50, mientras que el segundo (“confort”) lo forman los items 37, 38,
44 y 45 con una varianza de 8.55%.

En la subescalas programa de actividades (58.41%) y profesor-monitor (73.55%),
los items se agruparon en el factor “programa” y “técnico”, respectivamente.
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Tabla 4
Apndlisis de componentes principales con rotacion Varimax del CECASDEP

Subescalas Factor Denominacién ftems Autovalor % varianza T. varianza
1D 1 Atencion al usuatio 7,11-16 5.58 34.93%
2 Exterior instalacion 1-6 1.46 9.13%
3 Recepcioén e inf. 8-10 1.16 7.30% 51.36%
AU 4 Sala espera 17-19, 22 3.48 38.66%
5 Cafetetfa 20, 21 1.41 15.76%
6 Apoyo externo 23-25 1.09 12.12% 66.55%
ED 7 Pistas cubiertas 28-35 5.41 49.22%
8 Pista y material 26, 27, 36 1.01 9.19% 58.41%
% 9 Seguridad, limpieza 39-43, 46-50 6.22 44.43%
10 Confort 37, 38, 44, 45 1.19 8.55% 52.99%
PA 11 Programa 51-59 5.25 58.41% 58.41%
PM 12 Técnico 60-71 8.82 73.55% 73.55%

En el analisis factorial confirmatorio se utilizé un procedimiento de calculo de
maxima verosimilitud, dada la normalidad de los datos (asimetria < 2; curtosis < 7)
(Curran, West y Finch, 1996), mostrandose los resultados de los dos modelos estruc-
turales en la tabla 5. En primer lugar, siguiendo la estructura obtenida por Morales-
Sanchez y Galvez (2011) se realiz6 el analisis con diecisiete factores, testando a con-
tinuacion el modelo de doce factores obtenidos en AFE de la presente investigacion.
Los resultados indicaron que el modelo compuesto por doce factores fue el que
mejores indices de ajuste presentd. El valor %? fue bajo, los indices CFI, IFI y TLI se
acercaron a la unidad, el indice RMR fue adecuado siendo los valores inferiores a .06
en todas las subescalas y el indice RMSEA mostré valores entre .06 y .08 situandose
proximos al punto critico .10 (Byrne, 2000) para las subescalas espacio de actividad
y profesor-monitof.
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Tabla 5
Tndices de bondad de ajuste de las subescalas del CECASDEP

Subescalas  Modelo X (p <.001)  x2/gl RMSEA RMR CFI IFI  TLI
1D 17 factores 492.80 (94) 5.24 14 078 90 .90 .87
12 factores 184.53 (101) 1.82 .061 .056 97 97 96

AU 17 factores 119.44 (24) 4.97 13 .078 92 92 .88
12 factores 59.24 (24) 2.46 .082 062 96 .96 .93

ED 17 factores 226.83 (40) 5.67 15 .059 95 95 93
12 factores 176.60 (43) 4.10 A2 .059 95 .95 .94

A 17 factores 1075.79 (74) 14.53 25 .20 .86 .86 .82
12 factores 471.34 (74) 6.20 .072 .051 97 95 96

PA 17 factores 71.88 (26) 2.76 .090 .028 .98 99 98
12 factores 52.20 (27) 1.93 .065 .030 99 .99 .99

PM 17 factores 562.03 (54) 10.40 21 .036 93 93 91
12 factores 266.28 (54) 4.93 13 044 97 97 .96

DISCUSION Y CONCLUSIONES

El objetivo del presente estudio ha sido analizar algunas propiedades psicométricas
del Cuestionario de Evaluacion de la Calidad Percibida en Servicios Deportivos, des-
arrollado por Morales-Sanchez y Galvez (2011), comprobando si se replican los
resultados originales tanto para la consistencia interna de las subescalas como para la
estructura factorial, lo que proporcionarfa mayor confianza en la calidad de los ana-
lisis de cara a una adecuada optimizacion de la herramienta.

La consistencia interna de la herramienta ha mostrado unos indices de fiabilidad
adecuados y muy similares a los obtenidos en el estudio original, aunque en nuestro
caso, para todas las subescalas los valores han sido ligeramente superiores y de la
misma forma el valor més alto (.96) se obtuvo en la subescala PM y el mas bajo (.77)
en la subescala AT. Todas las subescalas superaron el criterio .70 recomendado
(Nunnally, 19706).

La estructura factorial mostrada se corresponde moderadamente con la obtenida
en la version original, donde en ambos estudios la mayor parte de los items se han
agrupado constituyendo factores homoélogos a los del estudio mencionado. Sin
embargo, la diferencia existente hace necesaria la utilizacion de una muestra de mayor
tamafio que permita hipotetizar con una estructura mas estable, que permita utilizar
la herramienta sin necesidad de realizar modificaciones.
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Los principales cambios se producen en la subescala ID, donde en este estudio se
obtienn tres factores, pero muestran una solucién mas clara e interpretable que el
estudio original con un reparto mas homogéneo de los items por factor. Tanto la
subescala ED como V presentan un factor menos, pero en ambos casos el factor que
se mantiene cuenta con los mismos items y claras saturaciones. Por dltimo, la subes-
cala PA agrupa sus nueve items en un solo factor.

El analisis factorial confirmatorio se realizo sobre dos modelos tedricos, el de
doce factores obtenido en la presente investigacion y el de diecisiete que mostré el
estudio original. Los resultados pusieron de manifiesto que el modelo compuesto
por doce factores presenta mejor ajuste a los datos, cuyos indicadores se mostraron
satisfactorios teniendo en cuenta los criterios de exigencia considerados.

En el andlisis diferencial por género de la percepcion de la calidad, la diferencia
de medias ha revelado que las mujeres puntuaron mas alto que los hombres en tér-
minos generales, siendo la subescala PM la que recibe la valoraciéon mas alta, confir-
mando asf los resultados encontrados en otros estudios donde concluyen que los ele-
mentos vinculados al personal son los mejor valorados (Afthinos et al., 2005;
Keegan, Harwood, Spray y Lavalle, 2009; Murray y Howat, 2002), lo que indica que
el factor humano resulta determinante para la satisfaccién de los/as usuarios/as

(Bodet, 2008).

En resumen, los resultados encontrados indican que el Cuestionario de Evaluacién
de la Calidad Percibida en Servicios Deportivos muestra propiedades psicométricas
satisfactorias, siendo ademas una herramienta fiable para su utilizaciéon en contextos
municipales deportivos. Desde un punto de vista practico, el instrumento puede
favorecer la identificacién de los aspectos del servicio que los/as usuatios/as valoran
de forma positiva y negativa, lo que facilita las posibilidades de intervencién por
parte de las organizaciones de cara a la mejora, la satisfaccion y la fidelizacion.

Finalmente, a pesar de los resultados obtenidos, consideramos conveniente ampliar
el tamafio de la muestra y extenderla a distintos servicios municipales deportivos, con
programas de actividad fisica distintos con el fin de confirmar la estructura del ins-
trumento y conseguir una herramienta mas éptima y pragmatica.
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