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Resumen: EIl objetivo del estudio fue evaluar y establecer
modelos de prediccion de la calidad percibida, satisfaccion y
valor percibido de los usuarios de un servicio deportivo. La
muestra estuvo formada por 646 usuarios. Cada sujeto
cumpliment6 un cuestionario cuyas propiedades psicométricas
le otorgaron validez. Los resultados obtenidos revelaron que
la calidad del servicio deportivo recibido fue buena, resultando
los factores técnicos y personal los mejor valorados y siendo
la informacion proporcionada a los usuarios el punto mas débil.
También positiva fue la valoracion de la satisfaccion y del
valor percibido y dependieron principalmente de un factor
intangible como las actividades.
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1 INTRODUCCION

En el mundo empresarial el interés por la gestion de la calidad
se ha incrementado en los Gltimos afios, llegando a ser un concepto
universalmente conocido y aplicado en todos los &mbitos de la
direccion de organizaciones y empresas de servicios (MANAS et
al., 2008; MARTINEZ; MARTINEZ, 2008; TSITSKARI;
TSIOTRAS; TSIOTRAS, 2006). No es de extrafiar esta situacion,
ya que medir las percepciones de la calidad del servicio de los
usuarios se considera un factor relevante para explicar la
competitividad y la viabilidad de las organizaciones, asi como conocer
el origen o causa de las experiencias positivas de los usuarios
(MANAS et al., 2008), aspecto fundamental en la implementacion
de cualquier tipo de sistema que pretenda mejorar la eficiencia y
eficacia de los procesos y conseguir la fidelidad de unos usuarios
(LARSON; STEINMAN; 2009; MARTINEZ; MARTINEZ, 2008)
cada vez mas exigentes (MARTIN; O'NEILL, 2010), se convierte
en uno de los mayores éxitos de toda organizacion (TSITSKARI,
TSIOTRAS; TSIOTRAS, 2006).

A pesar de que las organizaciones deportivas tienen que atender
a una estructura y funcionamiento diferente al resto de organizaciones
(CALISKAN, 2009), no son distintas en cuanto a la necesidad que
tienen de evaluar continuamente la calidad (KOO et al., 2009;
LARSON; STEINMAN, 2009). La competitividad entre las
organizaciones deportivas las conduce al establecimiento de
estrategias de diferenciacion basadas en la mejora de la satisfaccién
de los usuarios (MORALES; HERNANDEZ-MENDO; BLANCO,
2005), lo que se hace menos dificil cuando se conocen las
expectativas de estos y qué consideran importante para la calidad
(TSITSKARI et al., 2009). Este es un sector emergente y competitivo
(LANGVINIENE; SEKLIUCKIENE, 2008; RIAL et al., 2010) que
se ha incorporado con cierto retraso a esta tendencia hacia la calidad
(MARTINEZ; MARTINEZ, 2008), y aunque se haya afirmado que
ha alcanzado un nivel similar al de otros sectores y ambitos
econdmicos (GARCIA, 2009), la medicion de la calidad en la industria
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deportiva alin se encuentra en una etapa formativa (SZABO, 2010;
TSITSKARI: TSIOTRAS; TSIOTRAS, 2006), precisandose de mas
investigaciones al respecto (MARTIN; O'NEILL, 2010).

Un analisis de la literatura muestra estudios de calidad en
servicios deportivos de rugby (BISSCHOFF; LOTRIET, 2009),
deportes acuaticos (CALABUIG; QUINTANILLA; MUNDINA,
2008; DONNE, 2009; LANGVINIENE; SEKLIUCKIENE, 2008),
esqui (KYLE etal., 2010; THEODORAKIS; TSIGILIS; KOSTAS,
2009), golf (LEE et al. 2011), atletismo ( UNRUH et al., 2005),
spinning (SANZ et al., 2005) o deportes de turismo activo (SHONK;
CHELLADURAL, 2008; THWAITES; CHADWICK, 2005). Existen
igualmente estudios que analizaron la calidad percibida por
espectadores de eventos deportivos (CALABUIG et al, 2010;
FUNK; JAM, 2006; LARSON; STEINMAN, 2009; YOSHIDA,;
JAMES, 2010; YOSHIDA; JAMES, 2011). Pero la mayor parte de
los estudios existentes se han centrado en el andlisis de la calidad
del servicio de centros deportivos (AFTHINOS; THEODORAKIS;
NASSIS, 2005; BODET, 2006; GRAMMATIKOPOULOS;
PAPACHARISIS; KOUSTELIOS, 2006; SZABO, 2010), de
naturaleza publica (MORALES et al., 2005; MURRAY; HOWAT,
2002; SANZ; PONCE; RHODEN, 2006; YILDIZ; KARA, 2009)
o privada (RIAL et al., 2010; RODRIGUEZ et al., 2008), sin
diferenciar, salvo excepcion en escolares (NUVIALA et al., 2011),
en funcion del tipo de practica fisico deportiva de los grupos de
usuarios. Esta limitacion de los estudios impide comparar los niveles
de calidad percibida de los usuarios de los diferentes grupos de
actividad, dificultando la toma de decisiones a los responsables de
las organizaciones deportivas a fin de mejorar la percepcion del
servicio prestado.

Las investigaciones indican que la calidad percibida del servicio
se determina principalmente por los elementos tangibles de las
instalaciones y las actitudes y habilidades de los empleados
(AFTHINOS et al., 2005; BODET, 2006; KIM; TRAIL, 2010),
aunque recientes estudios relegan a un segundo plano los aspectos
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de interaccion social entre empleados y usuarios, atribuyendo una
mayor importancia a los diferentes elementos tangibles (MANAS
etal., 2008; RIAL et al., 2010; SANZ; PONCE; RHODEN, 2006).
Independientemente de los elementos que la determinen, lo que si
estd bien documentada es la relacion de la calidad del servicio como
antecedente directo de la satisfaccion de los usuarios (BISSCHOFF;
LOTRIET, 2009; KYLE et al., 2010; MURRAY; HOWAT, 2002;
SHONK; CHELLADURAI, 2009) y esta con las futuras intenciones
de los usuarios actuales (KIM; TRAIL, 2010; KYLE et al., 2010;
MURRAY; HOWAT, 2002; SHONK; CHELLADURAL, 2008)
como potenciales (BISSCHOFF; LOTRIET, 2009). EIl valor
percibido, variable resultante de una evaluacion combinada de la
percepcion de los beneficios y sacrificios (BOKSBERGER;
MELSEN, 2011), también ha sido sefialado como un mediador
importante entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios, resultando determinante para las intenciones futuras de los
usuarios (CALABUIG et al., 2010; MCDOUGALL,; LEVESQUE,
2000; MURRAY; HOWAT, 2002). Ha sido demostrada la influencia
positiva y conjunta que estos tres constructos (calidad, satisfaccion
y valor) tienen sobre la conducta de los usuarios y en la fidelidad de
estos hacia el servicio (BRADY et al., 2005).

A pesar de la relacion resefiada entre satisfaccion y calidad del
servicio, se ha cuestionado qué atributos del servicio deben
considerarse en la evaluacion de la satisfaccion y qué dimensiones
en la de la calidad (BODET, 2006). El concepto de calidad incluye
varias dimensiones (MURRAY; HOWAT, 2002) que responden a
una actitud duradera, frente al juicio transitorio afectivo y cognitivo
ante un servicio especifico que conceptualiza a la satisfaccion
(VARELA; RIAL; GARCIA, 2003). Se ha llegado a proponer medir
satisfaccion conjuntamente con calidad (BISSCHOFF; LOTRIET,
2009), sin diferenciar ambos conceptos (LILJANDER, 1994). Sin
embargo, estudios que han medido calidad, satisfaccion y valor del
servicio si que han diferenciado los instrumentos con los que valoraron
cada una de estas variables (CALABUIG et al., 2010;
MCDOUGALL; LEVESQUE, 2000; MURRAY; HOWAT, 2002).
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Siendo el modelo SERVQUAL el instrumento utilizado para la calidad
del servicio (BISSCHOFF; LOTRIET, 2009; LARSON;
STEINMAN, 2009; LIU, TAYLOR; SHIBLI, 2009; PEREZ;
MINGUET; FREIRE, 2010), aunque no libre de critica o aportaciones
de mejora (ALEXANDRIS et al., 2004; DONNE, 2009;
MORALES; HERNANDEZ-MENDO; BLANCO, 2009;
YOSHIDA,; JAMES, 2011) como en diferentes escalas de evaluacion
para centros deportivos (AFTHINOS et al., 2005;
GRAMMATIKOPOULOS et al., 2006; KOO et al., 2009;
MORALES et al., 2005; RIAL et al., 2010; YILDIZ; KARA, 2009)
0 deportes concretos (CALABUIG et al., 2008; LEE et al., 2011;
SANZ et al., 2005), asi como otros métodos innovadores
(MARTINEZ; MARTINEZ, 2009; MARTINEZ; YONG;
MARTINEZ, 2010; SHONK; CHELLADURAI, 2009) han sido
referidos para tal fin, aunque no siempre libre de limitaciones
(ALEXANDRIS et al., 2004; CALABUIG et al., 2008).

La variedad de instrumentos de media dificulta la comparacion
entre diferentes organizaciones, servicios que prestan y actividades
realizadas por los usuarios. Al tiempo que no se tienen precedentes
de estudios sobre calidad que comparen grupos de actividades
deportivas, menos ain que profundicen a su vez en la satisfaccién
de los usuarios y valor percibido del servicio. Por ello se han marcado
como objetivos de esta investigacion evaluar la calidad percibida,
satisfaccion y valor percibido de los usuarios del Instituto Municipal
de Deportes de Sevilla (IMD), diferenciando por grupo de actividad
practicada y establecer modelos de prediccion para la satisfaccion y
el valor percibido.

2 METopo

2.1 SuJeTos

La poblacién objeto de estudio de esta investigacion han sido
los 13641 usuarios inscritos en actividades dirigidas del IMD de Sevilla
gue realizan actividades en los centros deportivos gestionados de
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forma directa por el propio servicio, tomando como referencia el
mes de abril de 2010. Ante la imposibilidad de encuestar al total de
la poblacion se realizé un muestreo proporcional al nimero de usuarios
en cada instalacion. Tras la realizacion del trabajo de campo se
obtuvieron un total de 646 cuestionarios, de los cuales el 35.3% fueron
hombres y 64.7% mujeres, con una edad media de 47.78+20.41, lo
gue permite afirmar que trabajamos con un margen de error 3.84%
para un nivel de confianza del 95%.

De estos sujetos, el 24.2% tenia estudios universitarios, el 34.8%
educacion secundaria, y el 25.6% estudios basicos, carecia de estudios
el porcentaje restante. EI 30.6% de los participantes era pensionista,
el 29.8% trabajador en activo, el porcentaje de parados ascendia al
7.7%, el 14.4% era estudiante, mientras que habia un 16.1% de
sujetos que se dedicaban a las labores del hogar. En términos de
frecuencia de actividad, el 13.6% usaba la organizacion cuatro o
mas dias por semana, el 82.6% dos o tres dias semanales, y 3.8%
una vez por semana o0 menos. El tiempo dedicado a cada sesion era
de una hora para la mayoria de los sujetos (75.3%).

2.2 INSTRUMENTO

Para la obtencion de datos se utiliz6 el cuestionario EPOD2
(Nuviala et al., en prensa) compuesto por un total de 25 items de
respuesta alternativa Likert, que oscilaba entre 1 (muy en desacuerdo)
y 5 (muy de acuerdo), con distintas areas de evaluacion:

1. Calidad percibida (20 items)
2. Satisfaccion (4 items)
3. Valor del servicio (1 item)

La escala de calidad percibida estaba conformada por seis
factores, siendo la fiabilidad del instrumento, medida con alfa de
Cronbach, de .924 para el total de la escala (EPOD); .895 para el
factor Técnicos; .822 para el factor Personal de Servicios; .716 para
el factor Comunicacion; .812 para el factor Actividad; .897 para el
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factor Material y .865 para el factor Espacios. La fiabilidad de la
escala de satisfaccion, conformada por un solo factor, fue de .932.

2.3 PROCEDIMIENTO

El trabajo de campo se realiz6 mediante un cuestionario
autoadministrado con presencia del encuestador. Se solicitd a los
participantes que lo cumplimentaran y que consultaran cualquier duda
que tuvieran con los items. El tiempo invertido en la realizacion fue
de unos 15 minutos. Antes de proceder a la recogida de datos, se
pidi6 permiso a los responsables del IMD de Sevilla. De la misma
forma todos los deportistas aceptaron participar voluntariamente en
el estudio.

2.4 EstapisTica

Para analizar los datos, tras ser tabulados y mecanizados
informéaticamente, se utilizé el paquete informatico SPSS. Se han
pasado las pruebas de normalidad y heterocedasticidad, resultado
gue los datos obtenidos no se ajustan a la normalidad y que se trata
de datos homogéneos, por lo que los analisis estadisticos indicados
en este caso son pruebas no paramétricas. Sin embargo, debido a la
cantidad de participantes en el estudio se opt6 por realizar la prueba
Anova puesto que es sabido que en grandes poblaciones, aungue se
aparten de la normalidad, este estadistico se comporta perfectamente.
Utilizdndose como variables dependientes la calidad percibida,
satisfaccion y valor percibido, y como independientes el grupo de
actividades practicadas por los usuarios.

Posteriormente se ha realizado un anélisis de regresion lineal
multiple, por el método de pasos sucesivos, con el objeto de determinar
una ecuaciéon (modelo) que explique el comportamiento de las
variables dependientes, satisfaccion y valor percibido, utilizando la
informacion proporcionada por variables explicativas o
independientes. Se establecieron dos modelos a partir de las diferentes
dimensiones de la calidad percibida.
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3 ResuLTADOS

El fitness es el servicio deportivo més utilizado por los usuarios
del IMD de Sevilla en estas instalaciones. En segundo plano
encontramos los usuarios de natacion y en tercer plano se sittan los
practicantes de deportes de raqueta. En la tabla 1 se muestra la
distribucion por modalidad deportiva, sexo y edad de los sujetos que
han compuesto la muestra de estudio (tabla 1). Los participantes en
deportes de raqueta tenian mayor nivel educativo que los que
practicaban actividades de fitness o natacion. No se encontraron
diferencias significativas entre la ocupacion laboral de los practicantes
de las distintas modalidades deportivas. Ni tampoco en la frecuencia
ni en el tiempo de practica en funcion de esta division.

Tabla 1- Porcentaje y caracteristicas de los usuarios por modalidad
deportiva practicada.

Modalidad deportiva Sujetos de la Muestra Edad Hombres Mujeres
Fitness 51.4% 50.0£18.5 25% 5%

Deportes de raqueta 3.3% 314+15.0 63.2% 36.8%
Natacién 45.3% 459+22.0 47.7% 52.3%

La valoracion media de la calidad percibida obtenida con la
suma de items que componen la escala fue buena, 3.80+.61 sobre
un maximo de 5. Fue la dimensién "técnicos" la que ha obtenido una
evaluacion mas alta por parte de los usuarios, seguido la del personal
de servicios, mientras que los factores “"comunicacion” y "material”
han sido los peor calificados. No se han encontrado diferencias

Movisnento, Porto Alegre, v. 18, n. 04, p. 11-32, out/dez de 2012.



Calidad, satisfaccion y valor percibido de los ...

19

significativas entre los diferentes grupos de actividades deportivas
prestadas por el IMD en los factores "técnicos", "comunicacion”,
"material" y "espacios". Por el contrario, si las ha habido en los

factores "personal de servicios" y "actividad" (tablas 2 y 3).

Tabla 2. Calidad percibida (EPOD), Satisfaccién y Valor percibido. Diferencias en

funcién de la modalidad deportiva

Media

Desviacion

tipica

Sig.

Fitness

Deportes de raqueta
EPOD .

Natacion

Total

3.8156
3.6906
3.8076
3.8084

62420
53084
61722
6179

310

734

Fitness

Deportes de raqueta
VALOR .

Natacion

Total

4.0063
3.7000
3.7834
3.8963

85645
80131
103735
.94608

4618

010

Fitness
) Deportes de raqueta
SATISFACCION .
Natacion

Total

4.2053
4.0263
4.0001
4.1481

72446
61742
81010
76234

1.906

150

La satisfaccion de los usuarios fue muy buena (4.14+.76), no
existiendo diferencias significativas entre los diferentes grupos de

actividades (tabla 2).

El valor percibido del servicio obtuvo una puntuacién media de
3.89+.94, siendo las actividades de Fitness las que han obtenido una
valoracion mas alta, mientras que los deportes de raqueta la mas

baja (tabla 2).

Movismento, Porto Alegre, v. 18, n. 04, p. 11-32, out/dez de 2012.



20 Avrtigos Originais Alberto Nuviala Nuviala et al.

Tabla 3. Valoracion de las dimensiones de calidad percibida realizadas por los
usuarios. Diferencias en funcion de la modalidad deportiva practicada.

Media | Desviacion tipica F Sig.
TECNICOS Fitness 42674 70661
Deportes de raqueta 4.2750 66342
1450 235
Natacion 4.1635 79351
Totd 42221 74529
PERSONAL  DE Fitness 4.0094 84337
SERVICIOS Deportes de raqueta 34737 63407
4.856 .008
Natacion 4.0727 79759
Totd 4.0218 82238
COMUNICACION Fitness 34327 .88803
Deportes de raqueta 34833 93330
1127 325
Natacion 35377 .78628
Totd 34818 84520
ACTIVIDAD Fitness 3.9994 66961
Deportes de raqueta 3.7158 62295
3531 .00
Natacion 3.8742 67993
Totd 3.9352 67567
MATERIAL Fitness 35338 1.04153
Deportes de raqueta 3.3684 98692
.861 423
Natacion 36131 .91808
Totd 3.5646 98546
ESPACIOS Fitness 3.6591 85539
Deportes de raqueta 3.3158 67104
2493 .084
Natacion 3.7395 86074
Totd 3.6853 85505

Para comprender el valor percibido de los usuarios se ha
realizado un andlisis de regresion (tabla 4) mediante el método de
pasos sucesivos que da como resultado la existencia de dos modelos.
El modelo final ha seleccionado dos variables, actividad y
comunicacion, con un F=138,628; p<.001, lo que nos permite afirmar
que existe una relacion lineal significativa entre la variable dependiente
y las variables introducidas. La varianza explicada es de 33.40%.
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Puede observarse que la variable mas importante en el modelo
de Valor percibido fue actividad, con un valor Beta de .473, mientras
que comunicacion presentd un valor Beta de .151.

Tabla 4 - Modelo de regresion maltiple predictor del Valor percibido a partir
de las dimensiones de la calidad percibida

Resumen del modelo

Estadisticos de cambio
R cuadrado Error tip. de
Modelo (R R cuadrado . ~ |cambio en R| Sig. Cambio
corregida la estimacion Cambio en F|gl1 gl2
cuadrado enF
2 578  |,334 332 , 76326 ,014 11,758 1 553 ,001
Variables predictoras: (Constante), ACTIVIDAD, COMUNICACION
Coeficientes
Coeficientes
Coeficientes no estandarizados tipificados
Modelo B Error tip. Beta t Sig.
2 (Constante) 704 194 3621 000
ACTIVIDAD ,662 ,061 ,473 10,774 ,000
COMUNICACION |,165 048 ,151 3429 ,001

Variable dependiente: VALOR

El modelo de Satisfaccion se ha realizado por medio de un
analisis de regresion por pasos sucesivos (tabla 5) que da como
resultado la existencia de seis modelos. EI modelo final ha
seleccionado todas las variables, excepto comunicacion, presentando
un F=114,568; p<.001, lo que nos permite afirmar que existe una
relacion lineal significativa entre la variable dependiente y las variables
introducidas. La varianza explicada es de 55.6%.

Puede observarse que las variables mas importantes en el
modelo de Satisfaccion son actividad, con un valor Beta de .347, y
técnicos, con un valor Beta de .266. Valor y material son las variables
menos importantes, ambas con un valor Beta de .074 (tabla 5).
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Tabla 5 - Modelo de regresién multiple predictor de Satisfaccion del servicio a
partir de las dimensiones de la calidad percibida y Valor percibido

Resumen del modelo

Estadisticos de cambio
R cuadrado|Error tip. de

Modelo|R R cuadrado . .. |Cambio en R Sig. Cambio
corregida la estimacién Cambio en F|gll gl2
cuadrado en F
6 746 556 ,552 50795 ,003 4,075 1 548 ,044

Variables predictoras: (Constante), ACTIVIDAD, TECNICOS, ESPACIOS, PPAS, VALOR, MATERIAL

Coefidientes

Coeficientes no estandarizad os C?o-ef-iciemes
Modelo tipificados t Sig.
B Error tip. Beta
(Constante) 350 148 2,370 018
ACTIVIDAD ,394 ,051 347 7,762 ,000
[TECNICOS 272 037 ,266 7,407 ,000
6 ESPACIOS ,088 034 ,100 2,577 ,010
PPAS ,087 032 0% 2,690 ,007
VALOR ,060 028 074 2,137 ,033
MATERIAL ,058 028 074 2,019 ,044

Variable dependiente: SATISFACCION

4 DiscUSION Y CONCLUSIONES

La demanda principal de servicios al IMD de Sevilla se dirige
hacia las actividades relacionadas con el fitness y la natacion. Los
deportes de ragueta se encuentran muy lejos en cuanto a demanda.
Resultados que estan en consonancia con los estudios sobre habitos
deportivos en Espafia (CENTRO DE INVESTIGACIONES
SOCIOLOGICAS, 2010), que encontraron las mayores tasas de
practica para las actividades de fitness (29.9%) y al auge de la
participacion en actividades de fitness en Europa, que se acompafa
de un estancamiento de la préactica de deportes tradicionales
(FRIDBERG, 2010). Es necesario mencionar la importancia de este
dato, puesto que los jovenes europeos son mas propensos a ser
miembros de centros de fitness que los de mayor edad (COMISION
EUROPEA, 2010). Tendencia que no se contradice con los resultados
obtenidos, donde entre los sujetos de mayor edad también prevalece
este tipo de actividades.
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En relacion a la valoracion de la calidad del servicio, se puede
afirmar que ha sido positiva, al obtener una puntuacion media para
el total de los items de 3.81+.61 sobre un maximo de 5.00 puntos.
Result6é que las dimensiones vinculadas con los recursos humanos
fueron las mejores valoradas, "técnicos" (4.22+.74) y "personal de
servicios" (4.02+.82), mientras que la comunicacion fue el factor
que obtuvo una peor valoracién (3.48+.84). Resultados acordes con
los hallados por Afthinos et al. (2005), Mafias et al. (2008), Nuviala
et al. (2011) y Rial et al. (2010).

No se han encontrado diferencias significativas en la valoracion
de la calidad del servicio recibido en funcion de las actividades
realizadas por los usuarios, contrariamente a lo que se habia hallado
en poblacién escolar (NUVIALA et al., 2011). No se tienen
precedentes de estudios que comparen en poblacion adulta la calidad
percibida por usuarios en funcion de los grupos de actividad realizada
por estos, lo que unido a la variedad de instrumentos de medida para
la calidad impide la comparacion entre los estudios existentes. Por
lo que partiendo de la importancia por conocer al usuario
(BEDNARIK; SUGMAN; URANK; KOVAC, 2007) con el objeto
de tomar medidas para mejorar los servicios deportivos
(BEDNARIK; KOLAR; JURAK, 2010), estos resultados permiten
establecer diferentes estrategias de mejora de la valoracién de las
diferentes actividades, lo que base a la literatura existente tenderian
a derivar en una mayor adherencia a los servicios deportivos por
parte de los usuarios actuales o futuros (BISSCHOFF; LOTRIET,
2009; KIM; TRAIL, 2010; KYLE etal., 2010; MURRAY; HOWAT,
2002; SHONK; CHELLADURAI, 2008).

La satisfaccion ha sido valorada mas positivamente (4.14+.76)
gue su antecedente, la calidad del servicio (BISSCHOFF; LOTRIET,
2009; KYLE et al., 2010; MURRAY; HOWAT, 2002; SHONK;
CHELLADURAI, 2009). No se han encontrado diferencias
significativas entre los diferentes grupos de actividades para esta
variable. Se puede observar una relacion entre la calidad percibida y
la satisfaccion puesto que la actividad mejor valorada cuenta con los
usuarios mas satisfechos, y la actividad peor valorada cuenta con
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los usuarios menos satisfechos. Sin embargo los resultados obtenidos
en la valoracion de la calidad y la satisfaccion muestran diferencias
en términos absolutos siendo mayor la satisfaccion que la calidad.
Estos resultados podrian explicarse por las peculiaridades de la calidad,
actitud duradera a lo largo del tiempo, y de la satisfaccion, juicio
transitorio ante un servicio especifico (VARELA; RIAL; GARCIA,
2003), lo que hace pensar que el juicio de la satisfaccion depende en
gran medida de aspectos emocionales (OLSEN; JOHNSON, 2003).

Respecto al valor percibido, fue valorado con 3.89+.94,
encontrandose diferencias significativas (p<.001) en funcion del grupo
de actividad fisico deportiva de los usuarios. Al igual que ha ocurrido
con calidad percibida y satisfaccion, a pesar de no existir diferencias
significativas entre actividades, ha sido el fitness la actividad que
mejor valor percibido ha tenido, mientras que deportes de raqueta es
el que peor resultado ha obtenido Estos resultados refuerzan la
relacion positiva existente entre la satisfaccion de los usuarios y el
valor percibido (CALABUIG et al., 2010; MCDOUGALL,;
LEVESQUE, 2000; MURRAY; HOWAT, 2002).

Estudiada la valoracion de la calidad, valor percibido y
satisfaccion por los usuarios de los diferentes grupos de actividad,
es necesario comprender el modelo predictivo de valor percibido. El
analisis de regresion para esta variable mostré a la dimension
actividades como la que méas porcentaje explica del valor percibido
(R2=.320), al igual que ocurrié para el modelo predictor de la
satisfaccion. Solamente se incluy6 posteriormente la dimension
comunicacion en el modelo predictivo realizado mediante el
procedimiento de pasos sucesivos, incrementando asi el porcentaje
de la varianza en un 1.4%, llegando a explicar el 33.4% de la varianza
final, inferior al explicado mediante ecuaciones estructurales por
Murray y Howatt (2002). En la ecuacion de regresion (valor percibido
= .704 + .662 (actividades) + .165 (comunicacion)) la variable
actividades, con un valor Beta de .472, fue el mejor predictor del
valor percibido, mientras que comunicacion present6 un valor Beta
de .151. Estos resultados no coinciden con los reportados por la
literatura, la cual sefiala al factor humano como el principal predictor
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de la calidad percibida y por tanto del valor percibido, consecuencia
de la calidad del servicio (BODET, 2006; MURRAY; HOWAT, 2002),
asi como a los elementos tangibles cuya importancia no ha hecho
mas que incrementar en los Gltimos afios (MANAS et al., 2008;
RIAL et al., 2010).

Por lo que se refiere al modelo predictivo de satisfaccion en el
gue hemos incluido el valor percibido como elemento que condiciona
la satisfaccion (MURRAY; HOWATT, 2002), mostré que la
dimension actividades es la que explica el mayor porcentaje
(R2=.466), mientras que el resto de variables incluidas, todas excepto
comunicacion, suponen un incremento de un 9%. EI modelo final
(satisfaccion = .350 + .394 (actividades) + .272 (técnicos) + .088
(espacios) + .087 (personal de servicios) + .060 (valor) + .058
(material)) que explica un 55.6% de la varianza. Las dimensiones
actividades y técnicos son las mas relevantes en la ecuacion de
regresion, al poseer unos valores Beta de .347 y .266 respectivamente,
relegando a las variables valor y material como la menos importantes,
con un valor Beta de .074.

La aplicacion préactica del estudio es el establecimiento de
estrategias de gestion para la mejora de la calidad del servicio, valor
percibido y satisfaccion de los usuarios de organizaciones deportivas,
cuyo culmen se encuentra en conseguir la fidelidad estos usuarios
(BRADY et al., 2005; CALABUIG et al., 2010; KIM; TRAIL,
2010; KYLE et al., 2010; MCDOUGALL,; LEVESQUE, 2000;
MURRAY; HOWAT, 2002; SHONK; CHELLADURAI, 2008) y
atraer a usuarios potenciales (BISSCHOFF; LOTRIET, 2009).

Se concluye que la calidad del servicio deportivo recibido fue
buena, resultando los factores técnicos y personal de servicios los
mejor valorados y siendo la informacién proporcionada a los usuarios
el punto mas débil. También positiva fue la valoracion de la
satisfaccion y del valor percibido por el usuario. Solamente se
encontraron diferencias significativas en estos tres constructos en
funcion del grupo de actividad en el valor percibido. Las actividades
de fitness fueron las mejor puntuadas y las que recibieron la
puntuacién menos positiva fueron los deportes de raqueta. Como
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muestran los modelos de regresion, tanto la satisfaccion con el servicio
como el valor percibido del mismo dependieron principalmente de
un factor intangible como las actividades. Futuros estudios deberian
atender a las variables estudiadas en este trabajo en organizaciones
deportivas que presten servicios en contextos diferentes. Dado que
los resultados obtenidos pueden ser susceptibles de variacion segln
las caracteristicas de los sujetos estudiados.
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Quality, satisfaction and perceived value of
users of public service sports

Abstract: The objetive of this study was to evaluate
the perceived quality, satisfaction and perceived value
of the sports service users. The sample consisted of
646 users. Each user filled in a self-administered
questionnaire, which gave their valid psychometric
properties to assess the perceived quality, satisfaction
and perceived value.The results obtained showed that
the quality of service received was good sport, being
the technical and service personnel the best values
and the information being provided to the weakest
users. Also positive was the assessment of
satisfaction and perceived value to the user. Both
satisfaction and perceived value of the service
depends primarily on an intangible factor and activities.
Keywords: Sports. Quality management. Consumer
satifaction. Public policies.

Qualidade, satisfacdo, e valor percebido de
usuarios de esportes servigo publico
Resumo: O objetivo deste estudo foi avaliar e
desenvolver modelos para prever a qualidade,
satisfagdo e valor percebido dos usuarios do servico
desportivo. A amostra consistiu de 646 usuarios. Cada
sujeito preencheu um questionario cujas propriedades
psicométricas deu validade. Os resultados obtidos
mostraram que a qualidade do servico desportivo
recebido foi boa, tendo os factores técnicos os
melhores valores, e as informacdes que s&o
fornecidas para os usuarios o ponto mais fraco.
Também positiva foi a avaliagéo de satisfagdo e do
valor percebido, que dependiam principalmente de um
fator intangivel, como sé&o as atividades.

Palabras clave: Esportes. Gestdo de qualidade.
Satisfagdo dos consumidores. Politicas publicas.
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