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QUALITY ASSESSMENT IN THE PHYSICAL EDUCATION AREA
IN SECONDARY EDUCATION CENTER SCHOOL

ABSTRACT: This paper presents an adaptation of the SERVQUAL model to
the field of secondary education, particularly in the area of physical education.
The results support the existence of a stable and parsimonious factor
structure with acceptable fit indices. The questionnaire was administered to
175 students-as second cycle of ESO and Baccalaureate of Secondary School
Malaga-Spain (74 students-as of 3 © ESO, 56 students-as in their 4th year, 45
students-as of 1 Bachelor).

KEYWORDS: SERVQUAL, quality analysis, factor analysis.

AVALIACAO DA QUALIDADE NA AREA DE EDUCACAO
FISICA NUN CENTRO DE ENSINO MEDIO

RESUMO: Este trabalho apresenta uma adaptacdo do modelo SERVQUAL
para o campo do ensino secundario, em particular na area da educacéo fisica. Os
resultados ap6iam a existéncia de uma estrutura fatorial estavel e parcimoniosa
com indices de ajuste aceitaveis. O questionario foi aplicado a 175 estudantes,
como segundo ciclo do ESO e Baccalaureate de Escola Secundaria Mélaga-
Espanha (74 estudantes-as de 3 ° ESO, 56 estudantes, como em seu quarto ano,
45 estudantes de a partir de 1 Bachelor).

PALAVRAS-CHAVE: SERVQUAL, analise de qualidade, analise fatorial.
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Actualmente las instituciones de educacion se encuentran involucradas en un cambio
orientado hacia modelos educativos de calidad y de excelencia, en donde el alumno es
eje central de un proceso pertinente de ensefianza-aprendizaje. De ahi la importan-
cia de implantar normas y directrices en el marco educativo de un Sistema de Gestion
de Calidad. Las instituciones educativas proporcionan servicios que buscan satisfa-
cer las necesidades y requerimientos de los alumnos, pero la competencia global cre-
ciente ha conducido a que las expectativas de los alumnos con respecto a la calidad
en los servicios educativos sean cada vez mas altas. Frecuentemente las especificaciones
de estos servicios pueden no garantizar por si mismas que los requerimientos de los
alumnos se satisfagan consistentemente, y esto se puede presentar si existen deficiencias
en el sistema de organizacion para brindar y apoyar un proceso de mayor calidad.

No debemos olvidar que los clientes no siempre estan satisfechos con la calidad y
valor de los servicios que reciben y tienen la opcién de elegir, en cierto modo, el cen-
tro donde se matriculan (publico, privado, concertado). Un mayor 0 menor nimero
de matriculados determinara el nimero de lineas e incluso la continuidad del centro
impartiendo dichos niveles (bachilleratos, ciclos formativos, etc.). Por tanto, el sector
de los servicios de educacion no esta al margen de la competencia por los clientes y
las dificultades para mantener la lealtad de los alumnos tendran una relacién inversa a
la calidad ofrecida. La calidad del centro serd un producto de la suma de numerosos
factores, entre los que se encuentra la calidad del area de Educacion Fisica.

Como consecuencia a estas inquietudes, hemos planteado un estudio global de la
calidad en estudios de secundaria. Realizando un anlisis de la calidad en el area de
Educacion Fisica de un instituto de Secundaria de la provincia de Malaga. Donde
estudiaremos las expectativas y las percepciones de su alumnado, contrastandolas pos-
teriormente con la de los educadores; analizar las dimensiones que integran la calidad
del area y ver si coinciden con las dimensiones existentes en la literatura cientifica y
posteriormente podremos crear un sistema de indicadores de calidad que nos ayuden
a su mejora y contribuir con ello a una mejora integral en el servicio educativo.

El sector educativo requiere aproximarse a unos criterios especificos de caracter fun-
damentalmente pragmatico. Para ello, hemos realizado una adaptacion de un instrumen-
to fiable, valido y de facil comprension para poder evaluar la gestion de la Calidad en
organizaciones de servicios. Este instrumento es el cuestionario SERVQUAL.

Respondiendo al deseo de sus creadores de convertirse en un instrumento gené-
rico de medida de la distancia entre expectativa y percepciones de calidad, aplicable
a cualquier actividad, proponemos la adaptacion del modelo SERVQUAL para lle-
var a cabo una evaluacion de la calidad en el Area de Educacion Fisica. Y, dado que
esta area resulta de una accién dindmica entre diferentes elementos: el alumno, el
soporte fisico y el personal de contacto, se hace necesario realizar una adaptacion del
cuestionario Servqual, una vez replanteada su estructura si es necesario, para utilizarlo
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con los tres elementos fundamentales del proceso de educar: alumnos, profesores de
Educacion Fisica y padres/ madres de alumnos.

Son numerosos los estudios empiricos basados en la aplicacion de la escala Servqual
que han demostrado su consistencia (Bigné, Martinez, Miguel y Belloch, 1995; Dubé,
Renaghan y Millar, 1994; Fick y Ritchie, 1991; Hernandez-Mendo, Morales y Gonzélez-
Ruiz, 2012; Kendall y Booms, 1989; Le Blanc, 1992; Llorens, 1994; Morales 2003;
Morales, Hernandez-Mendo y Blanco, 2005; 2007; Robledo, 1997; Saleh y Ryan, 1992;).
Concretamente trabajos como el de Dal Corso, Vianello, De Carlo y Robusto (2001)
evaluaron la calidad de los servicios de la escuela con una muestra 640 entre padres,
profesores, y personal auxiliar en Padua.

El modelo ofrece una estructura central para entender y mejorar la calidad de los ser-
vicios, con pautas especificas y practicas para dicha mejora, denominado por sus auto-
res, Modelo de las Deficiencias. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) muestran, las dis-
crepancias, vacios o deficiencias que necesitan ser vigiladas para ofrecer un servicio
excelente, centrandose en las expectativas que tienen los clientes sobre la organizacion
de servicio en concreto, la forma como los usuarios crean sus expectativas y los facto-
res claves que afectan a ese proceso. Este modelo puede ser aplicado a una amplia gama
de empresas de servicio.

Gran parte de los estudios existentes que evaltan el area de Educacion Fisica recogen
datos sobre instalaciones, programaciones, opiniones del profesorado, documentos ofi-
ciales, etc. (Armengol, Rexach y Tamarit, 1996; Astrain Gofii, 2002; Chavarria, 1998;
Garcia y Puig, 1986; Gonzalez Arévalo, 2006; Manzano et al. 2003; Séenz- Lopez, 1999).

Ante esta perspectiva, nos vemos obligados a determinar cuales son los elemen-
tos que determinan la satisfaccion de los alumnos de Educacién Fisica. Previamente
debera existir una concienciacion del profesorado en cuanto al servicio de educar v,
asi, poder analizar el grado de satisfaccion de los alumnos como clientes de este ser-
vicio. Es en el andlisis de las expectativas de los alumnos, en la determinacion de la
diferencia entre las clases de Educacion Fisica esperadas y la percepcion de la calidad
de los servicios ofrecidos, donde el Marketing de los Servicios de Educacion Fisica
tiene una importancia determinante. Sin embargo, esta investigacion al igual que
otras similares (Castejon, 1996; Dalmau Torres, 2003; INCE, 1995; Menéndez et al.
1996), tienen en cuenta la opinion del alumnado como eje principal del sistema de
calidad de un centro educativo

Podemos destacar los estudios realizados en las escuelas de Flandes, realizado por
De know, Theeboom, Huts, Hoecke i Martelaer (2004), perteneciente al grupo de
estudio Belga Vrije Universiteit Brussel — Faculty of Physical Education and Physiotherapy,
que intenta obtener una vision general sobre las expectativas que los alumnos, los
profesores de Educacion Fisica, los profesores de otras areas, la asociacion de padres
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y madres y personalidades del mundo del deporte, tienen respecto a los factores de
calidad de la Educacion Fisica escolar.

El modelo de Van Bottenburg et al. (1997), nos ofrece un marco dentro del cual
la calidad de la Educacion Fisica de la escuela puede ser organizado como: “Calidad
social, Calidad del usuario, Calidad del producto, y Calidad del proceso.” Establecen
que la Educacion Fisica es de buena calidad cuando se organiza con eficacia y satis-
face las expectativas de la sociedad, de los alumnos y sus padres, y los criterios esta-
blecidos por los expertos.

La satisfaccion de los alumnos debe basarse en la atencién a sus propias necesi-
dades educativas en sus diversas manifestaciones y al logro de las expectativas que se
les planteen en este terreno. Ambos aspectos se detectaran directamente de los pro-
pios afectados o, cuando los estudiantes carezcan de posibilidades de emitir con cri-
terio suficiente su propia satisfaccion (Educacion Infantil o Preescolar), de los padres
0 tutores responsables.

El objetivo global de nuestra investigacion es explorar los factores de calidad del
servicio aplicado al Area de Educacion Fisica en un Instituto de Ensefianza Secundaria
y Bachillerato. Para ello debemos realizar una adaptacion del instrumento SERVQUAL para
analizar como la calidad de ensefianza puede ser afectada por las expectativas, per-
cepciones y caracteristicas de los alumnos y determinar cémo influyen las caracteris-
ticas de los estudiantes: curso, rendimiento académico en la asignatura, sexo, practi-
ca deportiva, en la importancia atribuida a las dimensiones que integran la calidad del
area de educacion fisica.

La multidimensionalidad del instrumento puede revelar los puntos fuertes y débi-
les del Area de Educacion Fisica, proporcionar informacion precisa que pueda ser
usada para cambiar y mejorar la programacion de la asignatura, permitir una mayor
participacion del alumnado en el proceso educativo, y mejorar la prestacion del ser-
vicio de educacidn, junto a los alumnos.

Por ello, el objetivo especifico de este estudio, es comprobar si la estructura fac-
torial y la fiabilidad de esta herramienta coincide con los resultados encontrados por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993). Para lo cual se ha utilizado el Anlisis Factorial
Confirmatorio (AFC). Esta técnica, ha sido utilizada en algunas ocasiones para ana-
lizar la estructura de la calidad de servicios (Dabholkar, Torpe y Rentz, 1995, 1996;
Morales, Hernandez-Mendo y Blanco, 2005; 2007). El anélisis factorial confirmatorio
(AFC) corrige las deficiencias inherentes a la perspectiva exploratoria y conduce a
una mayor concrecion de las hipotesis que deben ser contrastadas.

Revista Iberoamericana de Psicologia del Ejercicio y el Deporte. Vol. 8, n® 2 (2013) 415




Verdnica Morales-Sanchez, Miguel Angel Berrocal, Raquel Morquecho y Antonio Hernéndez-Mendo

METODO

Participantes

El cuestionario es administrado a 175 alumnos-as de Segundo Ciclo de ESO y de Ba-
chillerato del Instituto de Ensefianza Secundaria (IES) Huerta Alta de Alhaurin de la
Torre de Méalaga- Espafia (74 alumnos-as de 3° ESO; 56 alumnos-as de 4° ESO; 45
alumnos-as de 1° Bachiller). La recogida de informacion se realiz6 en Mayo del 2007,
tras un estudio piloto realizado en Abril del 2007. El rango de edad oscilaba desde los
14 hasta los 18 afios. La distribucion porcentual por género es de 49 % de mujeres y
51% de hombres.

Material

Para esta investigacion global se han utilizado los siguientes paquetes estadisticos: SPSS
v.8.0, LISREL v.8.30. Junto a este software se ha realizado una adaptacion del cues-
tionario SERVQUALL (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988) al Area de Educacion
Fisica.

El SERVQUAL es una escala de medicion de la calidad percibida en el servicio,
formada a partir de cinco subescalas que miden las cinco dimensiones de la calidad,
mediante una escala de tipo Likert de siete puntos de respuesta con rango de 1 a 7 (1
significa “fuertemente en desacuerdo” y 7 indica “fuertemente de acuerdo”). El alum-
no-a debe valorar por separado y para cada item cudles eran sus expectativas y cuales
han sido sus percepciones. Por tanto, el cuestionario consta de 44 preguntas (22 items
para conocer las expectativas y 22 items para conocer las percepciones), y de cinco
cuestiones adicionales para que el encuestado valore la importancia relativa de cada
una de las dimensiones de la calidad del servicio, repartiendo un total de 100 puntos
entre las diferentes dimensiones. Se compone por tanto de las siguientes secciones:

1. La Primera Seccidn esta basada sobre las expectativas o deseos de los estu-
diantes, en relacion a la asignatura de Educacion Fisica en general, es decir:
cOmo seria una asignatura de Educacion Fisica de calidad excelente.

2. La segunda seccion muestra la cuantificacion de las evaluaciones de los estu-
diantes respecto a la importancia relativa de las cinco dimensiones o criterios
sobre la calidad del servicio (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de res-
puesta, seguridad y empatia).

3. La tercera seccion mide las percepciones de los estudiantes respecto a la cali-
dad del servicio.

4. La cuarta seccién adicional, sobre preguntas abiertas con respecto a la asigna-
tura; ;Qué sugerencia le haria al profesor de Educacién Fisica para mejorar las
clases?

5. Por altimo, una seccion sobre datos personales del alumno: edad, sexo, curso,
calificacion en Educacion Fisica, practica de actividad fisica en horario extraes-
colar, etc. Y preguntas abiertas sobre la asignatura.
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Los items, tanto en las expectativas como en la de las percepciones, se han agru-
pado, en funcién de cinco dimensiones:

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacién. Declaraciones 1 a 4.

Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cui-
dadosa. Declaraciones 5 a 9.

Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuario y pro-
porcionar un servicio rapido. Declaraciones 10 a 13.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habi-
lidades para inspirar credibilidad y confianza. Declaraciones 14 a 17.

Empatia: Atencion individualizada que ofrecen las organizaciones a sus consu-
midores. Declaraciones 18 a 22.

Los-as alumnos-as debian responder a cada uno de los items, basdndose en sus expe-
riencias, sobre una escala de 7 puntos, mostrado su grado de acuerdo o de desacuer-
do sobre cada declaracion. La investigacion en su totalidad suponia evaluar la calidad
de las clases del area de educacion fisica, a través de los alumnos-as y profesores de
dicho area, del director del centro y de los padres de los-as alumnos-as. EI muestreo
se realizé buscando la representacion de todos los alumnos participantes.

RESULTADOS

Los datos son sometidos a un analisis factorial confirmatorio, para cada una de las
escalas que componen el cuestionario. Prestando especial atencién a los resultados
referidos a los pesos factoriales, fiabilidad, indices de ajuste y de error:

GFI (Goodness of Fit Index o Indice de Bondad de Ajuste), oscila entre 0 (mal
ajuste) y 1.0 (ajuste perfecto). Representa el grado de ajuste conjunto aunque
no estéd ajustada por los grados de libertad. Altos valores indican un mejor
ajuste (>0.9), aunque no existe ningn umbral absoluto de aceptabilidad.

AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index o Indice Ajustado de Bondad). Este indi-
ce es una extension de GFI. Se ajusta utilizando la ratio obtenida entre los gra-
dos de libertad del modelo propuesto y los grados de libertad del modelo nulo.
Un nivel aceptable y recomendado es un valor mayor o igual a 0.90. Se le con-
sidera indice de ajuste y parsimonia, penaliza los modelos con muchos para-
metros. La discrepancia entre GFI y AGFI indican la inclusién de pardmetros
insignificantes, no se ven afectados por el tamafio muestral.

CFI (Comparative Fit Index o Indice de Ajuste Comparado). Este indice junto
con otros suministrados por este analisis, tales como, IFI (Incremental Fit Index),
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RFI (Relative Fit Index) representa una comparacion entre el modelo estimado
y el modelo nulo o independiente. Los valores oscilan entre 0 y 1.0. Valores
altos indican una alta calidad de ajuste.

NNFI (Non-Normed Fit Index o Indice de Ajuste No Normado). Este indice fue
propuesto por Tucker y Lewis (1973), no introduce directamente el estadistico
c2 sino que lo compara previamente con su esperanza, los grados de libertad
del modelo base (gy,) y del modelo en cuestion (g). Si el modelo es correcto, la
esperanza es aproximadamente igual a la unidad para cualquier tamafio muestral.
La cuota superior no es la unidad y valores superiores a 1 tienden a indicar sobre-
parametrizacién del modelo.

RMR (Root Mean Residual o Residuo Cuadratico Medio). RMSR (Root Mean Square
Residual 0 Raiz Cuadrada Residuo Cuadratico Medio). Este indice se obtiene a
través de la raiz cuadrada de los residuos al cuadrado, entre las matrices obser-
vadas y estimadas. Se utiliza normalmente con matrices de correlaciones ya
que éstas no dependen de la unidad de medida como es el de las covarianzas.
Al no tener en cuenta, los grados de libertad, no se ha fijado un umbral para
su interpretacion. Se puede realizar una interpretacion en funcion de los obje-
tivos de la investigacion. Se pueden considerar como aceptables, con valores
comprendidos entre 0.05y 0.08.

RMSEA (Root Mean Squared Error of Aproximation o Error de Aproximacion Cua-
dratico Medio). Es un indice que da cuenta de la discrepancia en grados de
libertad pero medido en términos de poblacion. El valor es representativo de
la bondad de ajuste que podria esperarse si el modelo fuera estimado con la
poblacion. Los valores que pueden considerarse aceptables oscilan entre 0.05
y 0.08. Proporciona intervalos de confianza y la posibilidad de poner aprueba
hipétesis en el andlisis de los residuales.
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Tabla 1.
Indicadores de ajuste y error del analisis factorial confirmatorio de la Escala 1
Expectativas y 2 Percepciones de a adaptacién del cuestionario SERVQUAL.

Escala 1 Escala 2
Error de Aproximacion Cuadratico Medio (RMSEA) 0.091 0.10
Residuo Cuadratico Medio (RMR) 0.073 0.073
Raiz Cuadrada Residuo Cuadratico Medio (RMSR) 0.073 0.073
indice de Bondad de Ajuste (GFI) 0.96 0.98
indice Ajustado de Bondad (AGFI) 0.95 0.97
indice de Ajuste Comparado (CFI) 0.99 1.00
indice de Ajuste No Normado (NNFI) 0.99 1.00
Grados de libertad 199 199
Chi Cuadrado 487.62 357.49

Los resultados del analisis factorial confirmatorio de la primera escala relativa a las
expectativas de los-as alumnos-as, en cuanto a pesos factoriales se sitian entre (0.44
y 0.88), especificados en la tabla 2. Por lo que respecta a los indices de bondad de
ajuste, se sittan por encima 0.95 (GFI, AGFI, CFI y NNFI tienen un valor de 0.96,
0.95, 0.99, y 0,99 respectivamente). Los indices de error se sitlan por debajo 0.10
(RMSEA = 0.091; RMR y RMR estandarizado = 0.073) (Ver tabla 1 y tabla 2).
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Los pesos del resultado del andlisis factorial confirmatorio de la segunda escala, refe-
rida a las percepciones de los-as alumnos-as, se sitlan entre 0.50 y 0.92, especificados
en la tabla 3. Por lo que respecta a los indices de bondad de ajuste se sitdlan por enci-
ma de 0.98 (GFI1=0.98, AGFI1=0.97, CF101.00, NNFI=1.00). Los indices de error se
sittan por debajo 0.10 (RMSEA=0.10, RMR=0.073, RMSR=0.073) (Ver tabla 1y
tabla 2).
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DISCUSION

Tras los resultados obtenidos en el analisis, se puede considerar que se podria utilizar
este cuestionario como una herramienta de evaluacion de calidad. Los indices de ajuste
y error de las dos escalas (expectativas y percepciones), todos ellos, se encuentran en
los valores recomendados para aceptar el modelo.

Siguiendo los trabajos de Joreskog (1969) y Foguet, Coenders y Alonso, (2004) los
indices de ajuste estimados mediante AFC nos permiten postular que no solo su estruc-
tura factorial queda confirmada sino que, como quedo sefialado anteriormente, las
restricciones especificadas en el modelo son correctas. A la vista de los resultados del
analisis, podemos considerar que este cuestionario, es una herramienta de una fiabi-
lidad satisfactoria, con una estructura factorial parsimoniosa y que aporta informa-
cion de gran utilidad.

Ademas como sefialan Hu y Bentler (1999), los indices RMSEA, NNFI1y CFl son
propensos a rechazar modelos correctos cuando el tamafio de la muestra es pequefio
y considerar no admisibles valores superiores 0.5 para el primer indice y superiores a
0.95 para los dos siguientes. Nuestros resultados cumplen esta premisa, aunque algu-
nos de las escalas pueden ser mejoradas. Para ello tal vez, seria interesante aumentar
el nimero de alumnos-as y hacer un analisis que nos permitan detectar aquellos items
que presenten funcionamiento diferencial. Comparando el AFC y la teoria de respues-
ta al item (TRI), como métodos alternativos para evaluar la equivalencia psicométri-
ca en la adaptacion de instrumentos de medida
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