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RESUMEN

Las decisiones de compra ya no dependen del precio sino del valor. La calidad, la satisfaccion y el valor percibido por el
cliente son los factores claves a tener en cuenta para la fidelizacién de los mismos a lo largo del tiempo. El objetivo de este
trabajo es analizar las escalas e instrumentos de medicion de calidad desarrolladas por los autores, desde el afio 1984
hasta la actualidad, en el sector de los servicios deportivos, presentando sus caracteristicas principales. Se han encontrado
27 instrumentos de medicion de calidad en el ambito de los servicios deportivos, basados la mayoria de ellos en la escalas
SERVQUAL y SERVPEREF. Tras el anélisis de las diferentes escalas se puede concluir que cualquier escala con el objetivo
de valorar la calidad, satisfaccion y valor percibido por el cliente debe contemplar la calidad en: Instalaciones (deportivas y
complementarias, accesibilidad, limpieza...), equipamientos y materiales, ambiente, programacion (actividades, horarios,
flexibilidad...), atencidn al cliente y comunicacién, seguridad y fiabilidad, precio (respecto al servicio percibido y respecto
al mercado de referencia), imagen de la organizacidn, y las relaciones personales (entre clientes, entre clientes y
empleados) dentro y fuera de las instalaciones.
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ABSTRACT

Customers' purchasing decisions depend on the value, not just on price. The quality, satisfaction and value perceived by
the customer are the key factors to take into account for the loyalty of the same over time. The aim of this study is to
analyze the scales and instruments of quality measurement developed by the authors, from 1998 to the present, in the



sports services sector, presenting their main characteristics. We have found 27 quality measurement tools in the context of
sports services, many of them based on the SERVQUAL and SERVPEREF scales. After analyzing the different scales, it is
possible to conclude that any scale with the aim of measuring quality, satisfaction and value perceived by the customer
must consider the quality in: Facilities (sports and complementary, accessibility, cleaning ...), equipment and materials,
environment, physical activity programs (activities, schedules, flexibility of schedules ...), customer service and
communication, security and reliability, price (regarding perceived service and respect to the market of reference), brand
of the organization, and personal relationships customers and employees) inside and outside of the sports facilities.

Keywords: Quality, perceived value, client satisfaction, measurement tools

INTRODUCCION

Un servicio deportivo de calidad es aquel que satisface una necesidad expresada y que cumple con las expectativas y
posibilidades de los usuarios de los centros deportivos (Imbroda, 2014). La calidad de los servicios adquiere cada vez
mayor importancia en el sector de la actividad fisica y el deporte, se ha convertido en la estrategia que permite satisfacer
al cliente y en consecuencia fidelizarle (Ruiz-Alejos, 2015).

El concepto calidad ha evolucionado desde la calidad entendida como un cumplimiento de normas (Juran, 1951), a la
calidad entendida como un cumplimiento de requisitos y especificaciones, un proceso apto para el uso (Crosby, 1987),
hasta finalmente el concepto de calidad basado en la percepcion del cliente (Parasuman, Zeithalm y Berry, 1988). No existe
una definicién de calidad que sea mejor o superior a otras (Calabuig, 2006), pero las definiciones mas aceptadas son
aquellas que comparan las expectativas de los clientes con su percepcion del servicio.

Reeves y Bednar (1994) revisaron el concepto de calidad. Para estos autores no hay una definicién universal y facilitan
cuatro definiciones de la misma: a) Calidad como excelencia. Las organizaciones tienen que llevar su gestion hacia la
excelencia, tienen que conseguir los mejores resultados; b) Calidad como valor, condicionada por el precio. Las
organizaciones tienen que analizar el coste de los productos y/o servicios en base a unos parametro de calidad para
satisfacer las necesidades de los clientes; c) Calidad como ajuste a las especificaciones. La calidad significa asegurar que el
producto final es tal como se ha determinado que seria, esto es, en base a unas especificaciones previas. A partir de este
concepto surge el control estadistico de la produccién; y d) Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes. Se
centra el concepto de calidad en la percepcion que tiene el cliente. La principal aportaciéon es que se reconoce la
importancia de los deseos de los consumidores a la hora de determinar los parametros que determinan la calidad de un
producto o servicio. Este planteamiento de calidad ha sido el mas utilizado, siendo los clientes los que definen la misma
(Ruiz-Alejos, 2015).

La International Standar Organization (ISO) (1995) en su “norma 8402” define calidad como: "el conjunto de
caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas". Esta
definicién, junto con la norma ISO 9000 (sustituyd a la norma 8402 en el afio 2000) que define calidad como “grado en el
que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, entendiéndose por requisito “necesidad o
expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”, ha permitido la armonizacién a escala mundial y ha
supuesto el crecimiento del impacto de la calidad en el mercado internacional. A nivel europeo se diferencian dos modelos
de Gestion de la Calidad, ambos ayudan a las organizaciones a establecer un modelo de gestién basado en la calidad total
(Claver, Llopis y Tari, 1999): a) Un sistema basado en normas (ISO 9000), en la estandarizacion de procesos para poder
controlarlos, que considera la calidad en todas las areas de la empresa; y b) El modelo de excelencia desarrollado por la
Fundacién Europea para la Gestién de la Calidad (EFQM, 1999), basado en la busqueda de la excelencia a través de la
mejora de la calidad en todos los &mbitos de la empresa.

La evolucidon de la industria de los servicios ha provocado un desarrollo de una nueva 6ptica del concepto de calidad que se
focaliza més hacia la vision del cliente (Garcia, 2001). Los nuevos conocimientos y las tecnologias incorporan nuevos
equipamientos, pero también nuevas maneras de gestionar, que afectan a los procesos y a las personas (Silla, 2007). La
calidad del servicio se convierte en la base sobre la cual se disefia y controla la produccion de los servicios, tanto en el
sector publico como en el privado (Martinez-Tur, Peiro, y Ramos, 2001). Estos autores definen la calidad del servicio como
“la evaluacion actitudinal hacia el servicio en cuestion, relacionada con que dicho servicio cumple con los fines que tiene
encomendados (es util) y con que tiene asociadas propiedades placenteras para el individuo, que se puede actualizar en
cada transaccion (rendimiento percibido), influyendo sobre la satisfaccion experimentada por el usuario”.

Es evidente que los consumidores estan més informados y, por lo tanto, cada vez son mas exigentes, lo que obliga a las



organizaciones a mejorar la calidad para satisfacer la demanda. Dependiendo del punto de vista desde el que se analice la
calidad autores como Duque (2005) diferencian “calidad objetiva” desde el punto de vista del proveedor que se centra en la
produccion en base a unos estandares de calidad, y “calidad subjetiva” desde el punto de vista del consumidor. Los
clientes comprueban la calidad en funcién de sus necesidades, deseos y expectativas. En el ambito de los servicios
deportivos la calidad subjetiva adquiere cada vez mayor importancia.

Heskett, Jones, Loveman, Sasser y Schlesinger (2008) destacan la importancia de la "calidad interna" y su repercusiéon en
la calidad de los servicios que se ofrecen. La calidad interna la definen como las sensaciones hacia el trabajo, los
compafieros y los clientes que tienen los trabajadores de la organizacién. Es la calidad interna de la organizacion el primer
elemento para crear y mantener la cadena de valor en la produccion de los servicios en una organizacion.

Vinaspre (2015) diferencia calidad total de calidad selectiva. Para este autor la "calidad total" pretende dar la maxima
calidad a todos los clientes, lo cual indica que no es viable desde el punto de vista econdmico porque genera unos costes
muy elevados y no genera un retorno de ingresos proporcional. El incremento de la calidad del servicio no va acompafiado
habitualmente con un incremento de las cuotas mensuales en los centros deportivos. Define "calidad selectiva" como
"ofrecer méas calidad a los clientes que la valoran en el momento que la necesitan".

El objetivo de este trabajo es analizar las escalas e instrumentos de medicion de calidad desarrolladas, desde el afio 1988
(afio en el que fue creada la primera escala de medicion de calidad, SERVQUAL) hasta la actualidad, en el sector de los
servicios deportivos, presentando sus caracteristicas principales.

La medicion de la calidad percibida por el consumidor en los servicios deportivos es fundamental para la gestién de los
mismos (Alonso y Segado, 2013). El conocimiento de las diferentes herramientas de medicion de la calidad permitird a los
gestores de instalaciones deportivas analizar las caracteristicas principales de sus servicios, sus fortalezas y debilidades
para mejorar a largo plazo la satisfaccion del cliente y la fidelizacion del mismo a través de la mejora de la calidad de sus
servicios.

METODOLOGIA

Diseno

El estudio que se ha llevado a cabo es un trabajo de sintesis segin Thomas y Nelson (2007). Se ha realizado una revision
sistematica (Grant, y Brooth, 2009) de la bibliografia encontrada.

Estrategia de busqueda

Se realiz6 una busqueda bibliografica en las bases de datos ISI web of Knowledge, MedLine, Science Direct y Sport Discus

utilizando las siguientes palabras clave, asi como la combinacién de las mismas: "Quality", "quality sport service", "sport
service quality scale", "sport service quality measurement”, "quality and customer satisfaction sport service", "event
quality", "quality perceived", "quality perceived sport service", "quality assessment", "fitness industry", "sport

management".

Se limito la fecha de bisqueda en enero de 1984 (fecha en la que se registran los primeros intentos de creacion de un
instrumento de medicion de la Calidad: "Grénroos Model", desarrollado por Gronroos en 1984) hasta la actualidad.

Criterios de inclusion y exclusion

Los estudios fueron seleccionados con los siguientes criterios de inclusion: a) Idiomas de busqueda admitidos: inglés y
castellano; b) Tipos de documentos: articulos de revistas, tesis doctorales y libros; c) Escalas aplicadas en el &mbito de la
actividad fisica y el deporte; d) Las escalas de medicién de calidad habian sido aplicadas en eventos o centros deportivos,
publicos o privados. Criterios de exclusion: a) Articulos que no describen items o dimensiones; b) Textos que no
demostraban la fiabilidad del instrumento; c) Textos publicados en revistas que no tienen revision por pares.

En la primera bisqueda se encontraron 870 documentos. Tras aplicar los criterios de inclusion y exclusion se llevd a cabo
una descripcion de las caracteristicas principales de las escalas de 30 documentos, detallando las dimensiones, ambito de
aplicacién, nimero de items y validez de los instrumentos.



RESULTADOS Y DISCUSION

Los primeros intentos de creacién de escalas de medicién de calidad fueron desarrollados por Gronroos (1984) con su
modelo llamado GM (Gronroos Model) que posteriormente fue adaptado. En la tabla 1 se presentan varias escalas de
medicion de la calidad que se han utilizado en el ambito deportivo por orden cronoldgico, algunas de ellas toman de
referencia la escala SERVQUAL (De Knop, Van Hoecke y Bosscher, 2004; Dhurup, Singh y Surujlal, 2006; Kim y Kim, 1995;
Howat, Crilley, Absher y Milne, 1996; Papadimitriou y Karteroliotis, 2000; Theodorakis, Kambitsis, Laios y Koustelios,
2001) y la adaptan en funcién de los servicios, otros autores toman de referencia la escala SERVPERF (Ko y Pastore, 2005;
Nuviala, Tamayo, Iranzo y Falcon, 2008), y otros autores desarrollan otros instrumentos.

Tabla 1. Escalas de medicion de la calidad en el admbito deportivo

N® N* ALFA DE
AUTORES INSTRUMENTOS DIMENSIOMNES DIMENSIONE 5 AMEITO ITEM| CROMBACH
Parasuraman, § ) :
Zehalm y Bemy | SERVQUAL 5 Tangibles, fiabilidad, capacidadde | oo iins general. | 22 =092
(1988) respuesta, seguidad y empatia.
Cronan y Taylor Tangibles, fiabididad, capacidad de | Calidad del _
(1592) SERVPERF s respuesta, seguidad y empatia servicio 2 a=0.9098
Ambiente, actitud del empleado,
fiabilidad, informacidn disponible, el
- . programa que ofrece, Sector del fitness Mo informa valor
KimyKim (1983) | modelo QUESC " consideraciones personales, el en Corea. B exacto (=07}
precio, el privilegio, |a facilidad, la
estimulacian y la convenigncia
McDonald, Sutton y TeamaualTh 5 Tangibles, segundad, empatia, Equipas deporvos Mo informa valor
Milne (1995) ma fiabilidad ¥ responsabilidad. profesionales. exacto (a>0,7)
Hewat, Crillay. Los servicios basicos_ la calidad del | Senncios ’
Absher y Mine E:f‘.;;]as CERM- 4 personal, el servicio en general y los | deportivos y de Iﬁ;{zﬂi;‘?}w
(155 $ervicios secundanios oTio :
Las clases, el iempa libre, la
Lunas-Aroca, limpieza, el entormo ndutico, la Calidad
Mundina y Gémez | MEFTUNG-1 10 comida, la comida complementania, E:c'uala;"ée vela 27 a=0,580
(1558) el matenal ndutico, los haranos, la )
consedjena y la teona
Dimension 1
a=088;
Calidtad del ingtructor. atraccion de la dimangion 2
Papadimitnou y :Edsgsnf;::ﬁ' n instalacion y su funcionamiento, la | Centros deparives | o, a=061:
Karteroliotis, (2000) Quality) disponibilidad y entrega del programa | y fitness pnvados. dimensidn 3
) ¥ otras senvicios a=0.75; y
dimension 4
a=0,58.
Profesor, resto de personal, Cenlros acudlicos Mo informa valar
Lopez (2001) AQUASERV 4 infragstruciura y gerencia. piblicos y privados exacto (a>0,T)
Brady y Cronin Modelo jerdrquico 3 Calidad de |a interaccson, del Servicios
(2001) Multidimensional enfoma, ¥ del resultado, deportivos.
Theodorakis, Acceso, fiabidad, capacidad de - .
Kambitsis, Lalos y angEEER‘V 5 respuesta, los tangibles y la E:lj'w:-d:ﬂ dlel T;{gﬂi;“;}w
Koustelios (2001) segundad (=) % 1
Dimenssdn 1
a=0,8301;
Calidad de dimension 2
Hemandez-Mendo |~ qe 4 Profesor, mstalaciones, actividades y | pregramas de 5 a=0.7135;
(2001) personal e informacidn. actividad fisica dimensidn 3
gineral a=0,7135; ¥
dimensidn 4
a=0,62%3.
C|Il'l'l..a.. interaccidn en los programas,
SQFS (Scale of gestidn, interacciones, inferacciones _
Chang y il i de los empleados. contacto con los . Mo informa valor
Chellagiurai (2003) g:ﬂ{g‘;g rbmas d chientes, contacto con ¢l ambients, | o oo Mness. | 351 arto (a20,7)
fallos del servicio y su solucidn,
percepcidn de la calidad del servicio.
De Knop, Van
Hoecke y Bosscher
(2004) recogen en i
Calidad en clubes
su estudio el " 1 Ho infarma valar
modelo modelo IKGym gm;:‘;“" B exacto (a»0,T)
desamallade por
Van Hoecke y De
Knop (1996)
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Dimenssdn 1
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Mundana (2008) valoracién de las actividades,
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Los tangibles, el personal, los .
Calabweg, Mundma EVENTQUAL 4 servicios complementanos y la Espectadores ) Mo informa valor
y Crespo (2010) accesiblidad eventos depofivos. exacto (a»0,T)
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Real (2010) Qsport-10 2 Personal & instalaciones geivachan. 0| acts {@>0.7)
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Cakmak (2011) Service Quality entusiasmo, eficiencia y sensibilidad. m‘:‘:mmas exacto (a>0,7)
Scale).
, Instalaciones, personal, ambaente,
aﬁ:'{%ﬁgda ¥ | escala CALUDFIT B servicios, nimero y estado de Sector Fitness. 41 a=0,§22
HuipamIEnos,

. Personal, instalaciones y calidad de | Centros deporives Mo informa valor
Yildizy Kara (2012) | Qsport-14 3 108 programas privados sxacto (a>0.7)
Muviala, Grao- Entrenadar, instalaciones, matenial
Cruces, Tamayea, departive, actividades, comunicacin, & arvicins
Muviala, Alvarez y | madelo EPOD2 ] personal de la organizacién, Hemortivas 25 a=0918
Femandez- satisfaccidén con la organizacion y po '

Marinez (2013) relacidn calidad/precio.

Semano-Gomez, Profesionalidad del personal,

Rial, Gargia-Gareia | QGOLG-S 4 Orgamzacstn y gestidn, Ingtalaciones | Clubes de golf 25 &=0.91

y Gambau (2013) y Campo o Zona de juego.

. . Escala 1

Calidad percibida del evento y Eventos deportivos .

Angosto (2014) CAPPEP 2 escalas 16 | (e=0912), escala

8 {2014) calidad global. populares, ( 2 |:|1=IJ:I.'5-13:|

Imeraccadn entre clientes dentro de

Prado-Gased, . "

BustiloCaseroy | gy 3 et onis o contro g 2% | Caidad en clases | 45 0,85

l:F;T]asitﬁlzglr-ﬂaﬂ:alu:n L"l‘l’;ﬁ“ smpleados-clientes fuera dingidas.

Muviala, Tamayo- | modelo EPOD Entrenador, nstalaciones, matenal Servicios

Fajardo, Ruiz- 2.1 adaptado a deportivo, acividades, comunicaciin, .

Algjos, Nuviala y | usuaios de uso 8 personal de la organizacién, E;'T“'Ws deuso | 22 a>0.837

Dalrnay, 2017) libre satisfaccidn y relacion calidad precio )

Parasuraman, Zeithalm y Berry (1988) desarrollaron un modelo sobre la calidad percibida del servicio denominado
SERVQUAL, aplicada en servicios financieros con cinco dimensiones, que determinan lo que es calidad y no calidad. Cabe
destacar que la clave del modelo es la diferencia entre el servicio percibido y el esperado (Calabuig, Mundina y Crespo,
2010).

SERVQUAL ha sido el instrumento de referencia mas importante para todos los autores, aunque también ha sido analizado
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y criticado por la estabilidad de sus dimensiones (Cronin y Taylor, 1992). Esta escala ha sido aplicada en varios ambitos,
siendo Mackay y Crompton en 1988 los primeros en aplicarla en servicios deportivos, recreativos y de ocio (Calabuig,
Quintanilla y Mundiana, 2008). Para la aplicacion de SERVQUAL en el &mbito de los servicios deportivos muchos autores
se han basado en el modelo pero han realizado modificaciones para adaptarse a las caracteristicas especificas de estos
servicios (Howat, Crilley, Milne y Absher, 1993; Mundina Mundina, Quintanilla, Sampedro, Calabuig, y Crespo, 2005;
Wright, Duray y Goodale, 1992).

La escala SERVPERF (Cronin y Taylor, 1992) ha sido considerada junto con SERVQUAL (Parasuraman, Zeithalm y Berry,
1988) una de las escalas mas importantes para medir la calidad, aplicada en diferentes servicios. SERVPERF ha llegado a
adquirir mayor importancia en la medicion de calidad en servicios econémicos en fase de desarrollo (Mohd, Falah y
Musallam, 2013). SERVPERF también ha sido aplicada como herramienta de medicion de la calidad en el &mbito de los
servicios deportivos (Celestino y Biencinto, 2012).

Lunas-Aroca, Mundina y Gémez (1998) desarrollaron NEPTUNO-1, con la finalidad de medir la calidad en escuelas de vela,
instrumento que posteriormente ha sido utilizado por diversos estudios, entre los cuales cabe destacar el estudio de
Calbuig, Quintanilla y Mundina (2008) por su aplicacién en el &mbito de los servicios deportivos nauticos. Estos autores,
ademas de incluir las preguntas abiertas del cuestionario, lo completaron con informacién sociodemografica de los
usuarios a los que aplicaron el instrumento.

Martinez y Martinez (2009) critican los modelos multidimensionales, ya que entienden que la utilizaciéon del analisis
cuantitativo tiene sus ventajas y desventajas, pero insisten en la importancia de utilizar otras técnicas para valorar la
calidad percibida por los clientes. Recomiendan utilizar las asociaciones de marca o los mapas conceptuales de marca,
donde se analizan las asociaciones directas e indirectas que realizan los clientes con el concepto calidad del servicio. En el
estudio que realizaron sobre la calidad de los servicios deportivos municipales con estudiantes universitarios a través de la
utilizaciéon de mapas conceptuales, encontraron tres asociaciones fundamentales: la amplitud de horarios, buenos
monitores y bajo precio. Las dos primeras asociaciones son comunes a otros estudios de calidad percibida (Ko y Pastore,
2005), pero el precio es un factor que no se habia considerado en otros estudios previamente. Para estos autores (Martinez
y Martinez, 2009), la calidad es evaluada en relacion al precio, aspecto que comenzo a ser relevante y que es fundamental
en los ultimos estudios relacionados con la calidad, satisfaccion y fidelizacion del cliente (Vifiaspre, 2015).

La satisfaccion del consumidor y la confianza son aspectos que destacan en los mapas de consenso Martinez y Martinez
(2008), y critican que son aspectos no considerados como indicadores de calidad en otros estudios previos, sino como
consecuencia de la misma. La satisfaccion del usuario esté asociada a la atencidon sin esperas y a los monitores, que hace
referencia a la interaccion entre clientes y empleados (monitores y personal de administracién) (Martinez y Martinez,
2009). Otros autores utilizan las dimensiones de la calidad para explicar la satisfaccién del consumidor de servicios
deportivos (Mafias, Giménez, Mayor, Martinez-Tur y Moliner, 2008). La utilizacién de mapas de consenso presenta cierto
recelo para algunos investigadores por el tamafio de las muestras que suelen ser pequeiias, y es dificil distinguir lo que es
cualitativo y cuantitativo.

La calidad de la interaccién fue introducida por Brandy y Cronin (2001) en su Modelo Jerarquico Multidimensional.
Posteriormente, Ko y Pastores (2005), en el modelo SSQR, introducen como novedad la medicion de la interaccion entre
clientes, ademas de medir la interacciéon propuesta por Brandy y Cronin (2001) entre clientes y empleados, pero
unicamente miden esta interacciéon dentro de las instalaciones deportivas. La escala EPOD (Nuviala, Tamayo, Nuviala,
Gonzalez y Fernandez, 2010) incluye, dentro de la dimensién “imagen”, la relacién entre cliente-monitor para la
integracion del cliente al grupo. La escala SQAS (Lam, Zhang y Jensen, 2005) y CALIDFIT (Garcia, Cepeda y Martin, 2012)
analizan la relacion entre empleados y clientes pero no profundizan en ella. La escala EICD (Prado-Gascd, Bustillo-Casero y
Pastor-Barcelo, 2016) introduce como novedad el estudio de esta interaccion entre clientes (y diferencia clientes que ya
tenian una relacién previa de los clientes que no se conocen), asi como cliente-empleado dentro y fuera de las
instalaciones. Esta nueva escala ha sido validada para su aplicacion en actividades dirigidas (con limitaciones dado el
pequefios tamafio de la muestra que se presento en el estudio), actividades en auge en la actualidad y herramienta clave en
los programas de fidelizacion (Vifiaspre, 2015).

CONCLUSIONES

Aunque la mayoria de las herramientas desarrolladas para medir la calidad de los servicios estdn basadas en las escalas
SERVQUAL y SERVPERF, cada vez son mas los autores que crean instrumentos especificos para adaptarse a las
necesidades de los servicios deportivos. Un claro ejemplo son los dos tltimos instrumentos desarrollados, QGolf G-9
(Serrano-Gomez, Rial, Garcia-Garcia y Gambau (2013) y EICD (Prado-Gascd, Bustillo-Casero y Pastor-Barcelo, 2016), que



buscan una aplicacién especifica en los servicios de golf y en las clases dirigidas respectivamente.

Tras el andlisis de las diferentes escalas realizado, se puede concluir que cualquier escala que se disefie con el objetivo de
medir la calidad debe valorar: a) Instalaciones (deportivas y complementarias, accesibilidad, limpieza, etc.); b)
equipamientos y materiales; ¢) ambiente; d) programacion (actividades, horarios, flexibilidad, etc.); e) atencion al cliente y
comunicacion; f) seguridad y fiabilidad; g) precio (respecto al servicio percibido y respecto al mercado de referencia); h)
imagen de la organizacion; y j) las relaciones personales (entre clientes, entre clientes y empleados) dentro y fuera de las
instalaciones. Para valorar la calidad percibida por los clientes deberia utilizarse un andlisis cualitativo (Martinez y
Martinez, 2009).
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