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1. INTRODUCCION

Los servicios deportivos, al igual que otros tipos de servicios, se definen
principalmente por la percepcién de los usuarios y no tanto por las expectativas de
las organizaciones que los prestan. De acuerdo con diversas investigaciones, la
satisfaccién del usuario y la conformidad con el servicio son factores esenciales
para medir la calidad del servicio, dado que esta se basa en la percepcion del
usuario, y no en una definicién objetiva por parte de la organizacién. Esto significa
que la calidad se construye en funcién de lo que los usuarios esperan recibir y lo

que efectivamente experimentan.
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En el 4mbito deportivo, los usuarios han evolucionado, y ahora se consideran
consumidores mds experimentados, con expectativas claras sobre los beneficios
que desean obtener de los servicios. La expansion de la prictica fisico-deportiva ha
aumentado el ndmero de usuarios, lo que ha obligado a las organizaciones a
implementar estrategias de marketing y herramientas para ajustarse a este sector en
constante cambio. En este contexto, medir la calidad del servicio se convierte en
una herramienta crucial para gestionar la calidad y evaluar las actitudes y
percepciones de los usuarios antes y después de utilizar el servicio. Los estudios de
Yacout (2010) y Parasuraman et al. (1985) destacan que la calidad del servicio estd
relacionada con la discrepancia entre las expectativas del usuario y sus
percepciones, siendo el concepto de calidad muy dindmico y sujeto a cambios de

preferencias y necesidades.

La calidad percibida por los usuarios es subjetiva y depende de factores internos
y externos. Para asegurar la calidad en los servicios deportivos, es necesario que los
prestadores ofrezcan ciertos criterios como capacidad de respuesta, fiabilidad,
empatfa, seguridad y otros aspectos tangibles. Estos elementos juegan un papel
clave en la fidelizacién del usuario, ya que la calidad percibida influye directamente
en la satisfaccién y el compromiso del usuario con el servicio. La fidelidad se
entiende como un compromiso de recompra o repeticién del servicio, lo cual es
fundamental para la supervivencia y mejora de las organizaciones. Por lo tanto,
comprender la percepcién del servicio por parte del usuario es esencial para
garantizar su satisfaccion y la continuidad del servicio.

En el contexto universitario, los servicios deportivos tienen una dimensién
educativa y formativa, ya que se alinean con los objetivos de la institucién de
promover hdbitos de vida saludables y contribuir al desarrollo integral de los
estudiantes. Estos servicios deben satisfacer tanto las motivaciones deportivas de
los estudiantes como sus necesidades de formacidn fisica. Los modelos de servicios
deportivos en las universidades varfan segtin la orientacién institucional, pero
generalmente se pueden agrupar en tres categorfas: deporte generalizado, deporte
selectivo y deporte curricular. El objetivo es ofrecer servicios que fomenten la
préctica deportiva y fisica en la comunidad universitaria, contribuyendo al

bienestar y desarrollo de los estudiantes.
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La medicién de la calidad percibida en los servicios deportivos ha sido objeto
de varios estudios que utilizan instrumentos como SERVQUAL (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1988) y SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992). Estos modelos
han sido adaptados a contextos universitarios y han sido aplicados en diferentes
paises, mostrando resultados consistentes sobre la importancia del personal
docente y la interaccién con los usuarios. Por ejemplo, en estudios realizados en
Venezuela, México, Colombia y Espafa, se ha encontrado que los usuarios valoran
positivamente la calidad de la atencién recibida, especialmente en relacién con los
docentes y la compatibilidad de los horarios. En particular, en el contexto de la
Universidad de Burgos, se identificé que la principal debilidad del servicio era la
falta de compatibilidad entre los horarios de las actividades deportivas y las
necesidades de los usuarios.

En este estudio, el objetivo es analizar la calidad percibida de los usuarios de un
servicio deportivo universitario (SDU), utilizando una comparacién de
mediciones antes y después de la experiencia, como lo proponen Calabuig, Molina
y Nufiez (2012). Este anilisis se centrard en el deporte generalizado, que incluye
una oferta variada de actividades dirigidas y no competitivas, buscando entender
mejor cémo la calidad del servicio influye en la percepcién de los usuarios y en su
nivel de satisfaccién. La comparacién de estas mediciones proporcionard
informacién valiosa para mejorar la gestion de los servicios deportivos en el
contexto universitario y adaptarlos a las expectativas cambiantes de los
estudiantes.

2. METODOLOGIA

2.1. Muestra

La muestra estuvo compuesta por estudiantes universitarios (n = 697) usuarios
de los servicios ofrecidos en las instalaciones deportivas de una universidad
chilena. Distribuidos por sexo en 365 hombres (52,4%) y 332 mujeres (47,6%), con
una edad media de 22,02 £ 32. A su vez, los participantes fueron considerados en
2 submuestras, la primera correspondientes a la medicién del aio 2017 (n1 = 325)
con una distribucién por sexo de 55,07% de mujeres y 44,92% de hombres, y una
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segunda submuestra correspondiente a la medicién del afio 2018 (n2 = 372) con
una distribucién porcentual por sexo de 41,12% de mujeres y 58,87% de hombres.
Como criterios de inclusion, los participantes estar matriculados en la universidad
y ser usuarios regulares deL SDU en cuestion.

2.2. Instrumento

La informacién se obtuvo a partir del instrumento SERVPERF (Service
Performance) de Cronin y Taylor (1992). Elinstrumento y que se ha empleado en
diversos trabajos (Hwanleep, Tachoon, Hyeon, & Jeahwan, 2010; Nuviala, Grao-
Cruces, Pérez-Turpin, & Nuviala, 2012; Nuviala, Tamayo, Gonzilez, &
Ferndndez, 2010; tiene por objetivo medir la percepcién de los usuarios sobre la
calidad de servicio en los diversos servicios y actividades deportivas ofertadas por
la universidad.

El instrumento se compone por una escala de 22 {tems, cada uno valorado en
una escala de tipo Likert, cuyos valores oscilan desde 1 (Malo) a 7 (Excelente)
agrupados en 5 dimensiones segtin se detalla en la Tabla 1.

El instrumento fue sometido a pruebas de validez y fiabilidad. En obteniendo
para una alta consistencia interna (a = ,938) lo que permite la utilizacién del
cuestionario para fines de la investigacién. La prueba de esfericidad de Bartlett
mostré un valor significativo (p <,001), lo que indica asociacidn entre las variables

La validacién del constructo mostré una medida de adecuacién Kaiser-Meyer-
Olkin para la escala de (KMO = ,953), informé que las variables estudiadas estin
fuertemente asociadas y correlacionadas entre si.
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Tabla 1. Composicién de la escala SERVPERF

Dimensiones Variables ne de ftem
Elementos Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, | 5,8, 11,15y 20
Tangibles (ET) personal y materiales de comunicacién
Fiabilidad (FT) Habilidad para ejec.utar el servicio prometido | 4, 6,7, 14y 19

de forma fiable y cuidadosa
Capacidad de Disposicién y voluntad para ayudar al usuarioy | 2,10y 17
Respuesta (CR) proporcionar un servicio rdpido

Conocimientos y atencién mostrados por los | 3,9, 13y 22
Seguridad (SE) empleados y sus hablidades para inspirar

credibilidad y confianza

Atencion individualizada que ofrecen las | 1,12,1618y 21
Empatia (EM) - .

organizaciones a sus consumidores

2.3. Procedimiento y Andlisis estadistico

Para la recogida de informacidn, se llevé a cabo el mismo procedimiento en dos
afos distintos (2017 y 2018) durante los meses de septiembre y octubre con el fin
valorar la percepcién de la calidad y cambios de entre las mediciones. En primer
lugar, los participantes fueron seleccionados, de forma voluntaria, entre los
usuarios de los servicios deportivos ofrecidos por universidad, presencialmente. A
quienes aceptaron participar favorablemente y que cumplieron los criterios de
inclusidn, leyeron y firmaron un consentimiento informado. A continuacién, se
procedié con la lectura de los {ftems y afirmaciones contenidos en el instrumento,
registrando las respuestas de cada participante en cada formato logrando, en
ambos periodos de recogida de informacién, las respuestas de un total de 697
usuarios participantes. Se eligié este método de muestreo por la dificultad de
realizar un muestreo probabilistico al no disponer de un registro actualizado de
usuarios del SDU. Ademds, los objetivos de la investigacién no buscaban la

representatividad ni la generalizacién de los resultados.
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Posteriormente, las respuestas obtenidas fueron codificadas y registradas en
una matriz de datos del software Microsoft Excel. Una vez depurada la matriz, esta
fue traspasada otro software para su tratamiento estadistico, procedimientos que
se detallardn en el siguiente punto. El andlisis de los datos se hizo utilizando el
software estadistico SPSS. Se extrajeron estadisticos descriptivos como la media y
la desviacién tipica para el anilisis de las variables. También se utilizaron las
pruebas de comparacién de medias t para muestras independientes, con aplicacién
previa de prueba de Levene de homogeneidad de las varianzas.

3.  RESULTADOS

En la Tabla 2 se presentan los resultados comparativos mds relevantes
considerando las submuestras obtenidas en las mediciones realizadas en los afios
2017y 2018, expresado en medias y desviaciones tipicas con aplicacién de prueba
estadistica t-Student y valores p de indicador de fiabilidad estadistica.

Esta prueba informa dos diferencias estadisticamente significativas en los ftems
de la dimensién sobre la actualizacién de registros de asistencias que mantiene el
profesor/monitor con una media de 5,26 puntos (p <,001) y el interés del personal
por ayudar con 5,38 puntos de media (p <,05).
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Tabla 2. Media, desviacién tipica y p-valor de las dimensiones:

Empatia, Capacidad de Respuesta y Seguridad

items 2017 2018 Total
M DT M DT M pr P
Dimensién Empatia
EMI1El Personal es suficiente para atencién 466 1527 4,94 1,439 481 | 1.486 011°
personalizada
EM2 El i
p?ersonal se preocupa por los intereses de 49 1,480 519 1,324 507 | 1404 016°
los usuarios
EM3 Los horarios de los talleres adecuados 4,55 1,673 4,53 1,741 4,54 | 1,708 .87
EM4 EI SDU comprende mis necesidades 4,62 1,400 4,90 1,503 4,77 1,462 ,01**
EMS Lo.s profesores dan una atencién 542 1,442 5,44 1,423 5.43 1431 88
personalizada
Dimensiéon Capacidad de Respuesta
CR1 Los profesores estin dispuestos a ayudar 5,92 1,226 6,01 1,117 5,97 | 1,169 28
CR2 Los profesores ofrecen un servicio puntual 5,72 1,326 5,89 1,074 5,81 1,200 ,58
CR3 El profesor comunica cuando se concluiré la
actividad 5,70 1,267 5,77 1,167 5,74 1,214 41
Dimensién Seguridad
SE1 El personal de servicios hace sentir seguridad 5,40 1,272 5,71 1,202 5,57 1,244 ,00%**
SE2 Los profesores son amables 6,18 1,101 6,15 0,998 6,17 1,047 ,67
SE3 El personal estd capacitado para responder 5,44 1,390 572 1162 559 | 1280 | 004
preguntas
SE4 L.os profesores inspiran confianza a 6.04 1,159 6.06 1,095 605 | 1124 0.80
estudiantes
Dimensién Fiabilidad
Se concluyen servicios en tiempo programado 5,93 1,225 6,03 1,120 5,98 1,171 24
El personal brinda un buen servicio 5,34 1,384 5,52 1,247 5,43 | 1,315 73
El personal cumple las promesas que hace 5,33 1,399 5,35 1,317 5,34 | 1,355 ,83
An 1 | 1 interé
te problemas, el personal muestra interés por 5.6 1,434 5.48 1,302 538 | 1369 03°
ayudar
El pers?nal mantiene registros actualizados y 5,10 1,436 5.40 1417 526 | 1433 | 005
disponibles
Dimensién Elementos Tangibles
La SDU Posee modernas instalaciones deportivas 3,64 1,596 3,90 1,668 3,78 1,639 ,032*%
El {naterlal lfr'lpreso proporcionado es atractivo por 3.83 1,669 429 Lel2 407 | Les4 | 00
su informacién
El {naterlal lfr'lpreso proporsionado es atractivo por 414 1,606 4,66 1,598 441 | Le22 | 00
su informacién
Los me.dios de Cf)/municacién virtual son atractivos 355 1.632 385 1,698 371 | 1673 | o018
por su informacién
Los profesores cuentan con una apariencia pulcra 5,89 1,281 6,11 1,021 6,01 1,154 ,013**

Nota: M=Media; DT=Desviacion tipica; * Significancia al nivel p <,05; ** p <,01; **p <,001.

— 231 —




Daniel Duclos-Bastias - Raquel Aparicio-Mera

Asi mismo, se observan los resultados de la prueba t-test para las dimensiones
Fiabilidad y Elementos Tangibles. En ella se observan diferencias estadisticamente
significativas y un aumento positivo en comparacion de la medicién del ano 2018
respecto de 2017, en todos los items de la dimensién Elementos Tangibles, con
mayor fuerza, expresado en la medicién del item medido de material impreso con
un 4,07 y el item medios virtuales atractivos por su informacién con 4,41 puntos
de media (p <,001).

Como también, respecto de los {tems instalaciones deportivas son atractivas
con una media de 3,71 puntos (p < ,01), apariencia pulcra del personal con un
6,01 (p <,01) y modernas instalaciones deportivas con 3,78 puntos de media (p <
,05). Por otro lado, en la dimensién de Seguridad, se obtuvo diferencias
estadisticamente significativas en el tdpico de personal de servicios hace sentir
seguridad con 5,57 (p <,001) y en personal capacitado para responder preguntas
con 5,59 (p <,01).

4, DISCUSIONY CONCLUSION

En relacién a la percepcién de la calidad del servicio, de manera general fue
valorada como buena, mejorando respecto de la medicién anterior, por lo que se
puede establecer que existe una mejora en la valoracién de los participantes de la
medicién aplicada en 2018 respecto a la medicién de 2017. En detalle 12 de los 22
items evaluados por la escala aplicada, se hallaron diferencias estadisticamente
significativas.

En la dimensién Elementos Tangibles, en todos sus items se observaron
diferencias significativas, destacando el material impreso proporcionado es
atractivo por su informacién y los medios de comunicacién virtual son atractivos

por su informacidn, con las diferencias significativas mds fuertes.

En segundo orden en la dimensién Empatia, se destacan las diferencias
significativas en 3 ftems el personal es suficiente para atencién personalizada, el
personal se preocupa por los intereses de los usuarios del SDU comprende mis
necesidades, estd ultima con la diferencia significativa mds fuerte de esta

dimensidn.
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Por tltimo, sobre resultados de la prueba t, ala dimensién Seguridad se destaca
el {ftem el personal de servicios me hace sentir seguridad con una diferencia
estadisticamente significativa fuerte. Estos resultados, permiten reforzar la idea
sobre la medicién de la calidad entregada por los servicios deportivos, por medio
dela percepcién de sus usuarios, es fundamental a la hora de evaluar si los objetivos
de estos servicios ofrecidos con el propédsito de saber si estin cumpliendo con lo
esperado (Kim & Severt, 2011; Murray & Howat, 2002).

Las dimensiones mejor valorada fue la de Capacidad de Respuesta en lo
referido a la disposicién y puntualidad de los profesores/monitores, similares Las
valoraciones estin en la misma linea de los estudios realizados por Calabuig,
Quintanilla y Mundina (2008); Murray y Howat (2002); Sinchez, Mendo y
Villasenor (2005); Nuviala et. al (2008); Keegan, Harwood, Spray y Lavalle
(2010), quienes indican que el factor humano resulta determinante para la
satisfaccién de los usuarios, en particular los entrenadores, siendo estos un
elemento fundamental para la organizacién, pues se encuentran en directo
contacto con los estudiantes durante la prestacion del servicio po lo que
constituirfa un elemento particular que deberfa centrar la atencién de los gestores
(Ferndndez, Rial & Rial, 2013).

En relacién a los resultados informados sobre la dimensién Elementos
Tangibles, esta fue dimensién que registrd las valoraciones mds bajas en el presente
trabajo, pero con el mayor aumento entre el 2017y 2018. Sobre esto, Galviz (2011)
explica que son la primera impresién de los usuarios al servicio que recibirdn
donde la calidad esperada choca directamente con la calidad real, donde se crea la
calidad percibida por los usuarios del servicio deportivo, por esto se espera siempre
un miximo de potencial por sobre todo la infraestructura.
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a seguridad en el deporte se ha convertido en un gran reto

para las sociedades contemporaneas, debido a la creciente

complejidad de las organizaciones deportivas y a la interco-
nexion entre sectores diversos con el mercado deportivo. En este
escenario, garantizar entornos deportivos seguros, éticos e inclusi-
vos es hoy una prioridad ineludible. La edicion de este |V libro retune
las reflexiones y aportaciones de investigadores, gestores, juristas,
técnicos y responsables institucionales que analizan, desde una
perspectiva cientifica y multidisciplinar, los principales riesgos y de-
safios que afectan al ecosistema deportivo actual.

A lo largo de sus capitulos se abordan cuestiones clave hoy en
dia como la proteccion de la infancia y la juventud, la prevencion de
lesiones y accidentes, la seguridad en instalaciones deportivas, la
integridad de las competiciones, la violencia y la discriminacién, asi
como los nuevos retos derivados de la digitalizacion, entre otras.
Estas contribuciones evidencian que la seguridad deportiva no de-
pende de una unica disciplina o actor, sino de la cooperacion entre
la comunidad cientifica de diferentes disciplinas e instituciones pu-
blicas, organizaciones deportivas, profesionales del sector, y practi-
cantes consumidores deportivos.

Este volumen también pone de relieve la importancia de la bue-
na gobernanza, la formacion especializada y el desarrollo de mar-
cos normativos solidos que permitan anticipar riesgos y fortalecer la
cultura de prevencion. A través de experiencias, estudios y buenas
practicas internacionales, la obra ofrece herramientas utiles para
responsables de politicas publicas, gestores deportivos, educado-
res y profesionales comprometidos con la mejora del sistema de-
portivo.

Mas alla del analisis de problemas, esta cuarta entrega sobre
seguridad deportiva, propone una vision constructiva del deporte
como espacio de educacion, inclusion y desarrollo social. Una lla-
mada de RIASPORT al compromiso colectivo para consolidar en-
tornos deportivos mas seguros, responsables y sostenibles, en los
que la integridad, los derechos fundamentales y el bienestar de las
personas ocupen siempre el centro de la accion deportiva.



