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Resumen
La presente investigacion, con enfoque cuantitativo, tiene como objetivo medir los factores asociados
a la calidad en el servicio en Centros de Acondicionamiento Fisico (CAF), a partir del modelo
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Factores asociados a la calidad en el servicio en Centros de Acondicionamiento Fisico a partir del modelo
SERVQUAL

SERVQUAL. Para ello, se propone un modelo estructural, que contempla las 5 dimensiones del
SERVQUAL, al que se le realizd un anadlisis para valorar su capacidad explicativa en este tipo de
servicios. Se empled una muestra de 279 usuarios de CAF; el instrumento de recoleccién consta de
20 items que posteriormente se agruparon en 5 constructos: confiabilidad; bienes
tangibles/infraestructura; responsabilidad; servicio recibido (en términos de seguridad) y servicio
esperado (en términos de empatia). Los resultados arrojaron que el modelo propuesto es significativo
al momento de explicar el fendmeno estudiado, puesto que las 10 relaciones hipotéticas planteadas
superan el umbral de significancia, siendo la asociacion entre fiabilidad y elementos tangibles la de
mayor grado, con un coeficiente V de Cramer de 0.806. Con lo anterior, se arroja evidencia a favor
del uso de modelos basados en el SERVQUAL, para la medicién de la calidad en tipos de servicios
deportivos.

Palabras clave: modelo SERVQUAL, medicion de servicios deportivos, medicién de la calidad de
servicios, Centros de Acondicionamiento Fisico.

Abstract

The objective of this quantitative study is to measure the factors associated with service quality at
fitness centers based on the SERVQUAL model. For that purpose, this work proposes a structural
model that considers the 5 dimensions in the SERVQUAL model, which was analyzed to evaluate its
explanatory power for such type of services. The sample was composed of 279 members of training
centers. The collection instrument was a questionnaire that contained 20 items grouped into 5
constructs: reliability, tangible assets/infrastructure, responsibility, provided service (in terms of
safety), and expected service (in terms of empathy). The results show that the proposed model can
significantly explain the phenomenon under study because the 10 hypothetical relationships
suggested in this article exceeded the significance threshold. In particular, the association between
reliability and tangible assets reached the highest value, a Cramér’s V coefficient of 0.806. This
evidence supports the use of SERVQUAL-based models to measure the quality of sports services.

Keywords: SERVQUAL model, sports services measurement, service quality measurement, fitness
center.

1. INTRODUCCION

En la actualidad, se ha resaltado la importancia de la medicién como un proceso que permite la
generacion de informacion con caracteristicas de confiabilidad y generacién de confianza por el
conocimiento objetivo que se obtiene a través de esta (Maul, Mari, Torres & Wilson, 2018). Es asi
como en el contexto empresarial actual, marcado por la alta competitividad, la medicién de la calidad
se convierte en algo ineludible, donde se presenta la aplicacién de procesos constantes de analisis y
valoracion de la calidad de los servicios, cuyos datos se convierten en factores determinantes en la
mejora continua (Hemalatha, Dumpala & Balakrishna, 2018).

Lo anterior, entendiendo la complejidad del contexto actual, en el que el segmento de servicios ha
presentado un crecimiento significativo en los diferentes paises del mundo, especialmente
influenciados por variables asociadas con el aumento de ingresos econémicos, expansién de la
poblacion en las ciudades y transformaciones en los parametros de conducta (Cuadrado, 2016). En
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tal sentido, adquieren importancia la medicién, modelos y herramientas que permitan determinar la
percepcién de los usuarios asociada con la calidad de los servicios ofrecidos por las distintas
organizaciones, favoreciendo con esto el emprendimiento de acciones de mejora en las areas que
presenten deficiencias (Murillo & Saurina, 2013).

De la misma manera, se expone el modelo Servqual como mecanismo de medicion para hallar las
posibles brechas entre la calidad entregada por las organizaciones y las perspectivas que los clientes
tienen sobre la calidad de los servicios, lo que representa una valiosa oportunidad para la toma de
decisiones coherentes con la realidad, necesidades y satisfaccion de los usuarios (Chhabra, 2013).

Analogamente, en la segunda parte del texto se relacionan aspectos inherentes a la importancia de
la medicion de la calidad en el sector deportivo, y se describen algunos de los instrumentos mas
utilizados en procesos de evaluacién de la calidad percibida por los espectadores, participantes o
asistentes en diferentes dmbitos del deporte. Dentro de este marco, se aprecia la relevancia de
conocer e identificar las diversas dimensiones del servicio para tener la capacidad de generar
estrategias permanentes de mejora y poder alcanzar resultados efectivos: desde el entendimiento
de necesidades, perspectivas y resultados esperados por los usuarios, mediante la aplicacién de
instrumentos de medicién pertinentes para la correcta gestion de la calidad institucional
(Morquecho-Sanchez, Medina-Rodriguez, Morales-Sanchez, Medina & Duelos-Martinez, 2013).

La revision de informacién en el contexto de entidades en el campo deportivo, se desarrolla con el
objeto identificar los aportes de expertos; ademas de esto, permite evidenciar semejanzas vy
controversias de los estudios encontrados, en relacién con técnicas de analisis, supuestos, entre
otros; de tal forma que, se contribuya desde lo metodoldgico a nuevas investigaciones, asi como en
actividades de formacién y apropiacion de conocimientos ligados con la estimacion de la calidad de
los servicios.

Es asi como esta investigacion tiene como objetivo principal proponer un modelo estructural basado
en el SERVQUAL, para la medicién de los factores asociados a la calidad del servicio en Centros de
Acondicionamiento Fisico (CAF). A su vez, se busca determinar el grado de asociacion entre las
dimensiones contempladas en mencionado modelo. Con esto, se brindarian aportes Utiles en favor
de la realizacién de procesos de evaluacion constantes de la calidad en diferentes escenarios o
espacios organizativos.

2. MARCO TEORICO

El entorno complejo, dinamico e incierto de hoy, convierte a la calidad de los servicios en factor critico
y diferencial para el logro de la ventaja competitiva en el mercado (Manulik, Rosinczuk & Karniej,
2016), en el que se ha presentado un drdstico cambio de escenarios para el desarrollo de las
actividades. Por tal motivo, su medicion y vigilancia permanente se traducen en asuntos prioritarios
para las empresas (Gulc, 2016). En efecto, se reconoce que todas las actividades vinculadas con la
calidad se deben alinear con el interés por alcanzar la ventaja competitiva en el mercado y con las
metas institucionales (Panigrahi, Azizan & Ali Khan, 2018).
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La mediciéon de la calidad del servicio adquiere trascendencia como consecuencia del andlisis de la
eficacia, dado que es la base para iniciar las estrategias de mejora e incorporacion de practicas
dirigidas a potenciar los estdndares de calidad y consecucién de las metas trazadas por las
organizaciones. No obstante, es importante la seleccion apropiada de los métodos a utilizar en el
procedimiento, puesto que de lo contrario podrian presentarse inconsistencias y limitaciones en la
integridad de las derivaciones de la evaluacion (Gulc, 2016).

Por otra parte, el servicio es conceptualizado por Duque & Pinzén (2012) como todas las acciones
gue se requieren para producir satisfaccion en los clientes. Es por ello que la prestacion de servicios
involucra un cumulo de actividades que deben integrarse de forma adecuada con el objeto de brindar
a los usuarios siempre la mejor calidad posible (Garcia, 2016). De igual forma, es importante resaltar
el campo de servicios como la tercera rama de la economia, presentando un avance significativo,
especialmente en los estados desarrollados. Este es un sector marcado por la diversidad de
instituciones que convergen en él, y a través del cual se pretende lograr la transformacién de los
individuos, procesos y organizaciones (Vargas & Aldana, 2015).

A su vez, conforme a los postulados de Takenaka, Nishino & Nishikori (2018), todas las actividades
implicadas en el servicio forman parte de la existencia humana, por ende, se aprecia que es
conveniente manejarlas como sistemas que exponen alta complejidad, puesto que parten de la
interaccién de las personas. Andlogamente, los servicios deben valorarse analizdndolos desde
distintos angulos (satisfaccion de empleados, usuarios, niveles de beneficios financieros y con
relacion a la valoracién social.

Medicion de la calidad

El concepto de calidad es definido por Goetsch & Davis (2013) como un término dinamico relacionado
con diferentes dreas o elementos: personas, productos, entornos, servicios, entre otros, que se
orientan a la satisfaccidn de las expectativas, intereses o diversas necesidades de los usuarios. Por su
parte Vargas & Aldana (2015) afirman que la calidad es la base del desarrollo de las instituciones y
factor esencial de los productos y servicios que estas proveen a los clientes.

En el contexto empresarial moderno, marcado por la alta competitividad, se convierte en algo
ineludible la aplicacion de procesos constantes de andlisis y valoracién de la calidad de los servicios
gue son entregados por parte de las instituciones a los distintos usuarios, como factores
determinantes en su mejora continua (Hemalatha et al., 2018). Esto se hace cada vez mads evidente,
puesto que los usuarios estan mas informados y son mas exigentes, por lo que los conocimientos de
los niveles de satisfaccion se convierten en instrumento que provee elementos importantes en la
identificacion de inconsistencias o deficiencias para tomar las acciones correctivas (Midor & Kucera,
2018).

Es asi que, en estos procesos de estimacion de la calidad (atributos y requerimientos técnicos), se

utilizan métodos para apreciar la calidad con la que se prestan los servicios, favoreciendo la deteccién
de las dreas cuya mejora debe contribuir a la excelencia (Hemalatha et al., 2018).
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Es necesario considerar la importancia de la medicion como un proceso que permite la generaciéon
de informacién con caracteristicas de confiabilidad y generadora de confianza por el conocimiento
objetivo que se obtiene a través de esta (Maul et al., 2018).

Modelos de medicién de la calidad

Dentro de este contexto, los modelos de calidad son aquellos que facilitan la obtencién de
informacién necesaria para evaluar las condiciones en las que se prestan los servicios a los usuarios,
facilitando la identificacién de fortalezas e inconsistencias para el disefio e implementacién
estratégica de mejoras. En tal sentido, se han desarrollado diferentes instrumentos psicométricos
robustos y rigurosos para examinar las condiciones reales de la calidad de los servicios y la percepcién
de los usuarios. Entre los modelos de evaluacion mas reconocidos se encuentran: «el modelo
SERVQUAL, el modelo de implementacion de funciones de calidad (QFD), el modelo Kano, el indice
de mejora (|i)y el modelo de satisfaccién de importancia (modelo IS)» (Ou, Mak & Pan, 2017, p. 2).
En el dmbito de la medicién de la calidad en servicios y de acuerdo con la revisién realizada, se tiene
gue dos de los modelos mas utilizados para el estudio de la perspectiva personal son: el modelo
SERVQUAL, propuesto por Parasuraman, Zeithaml| & Berry (1988), que se detallard a continuacion, y
el modelo SERVPERF propuesto por Cronin & Taylor (1992) que se enfoca especificamente en valorar
la calidad del servicio por medio de la experiencia, bajo el supuesto de entender la calidad como parte
intrinseca de la superioridad del servicio brindado. También es comun el uso de metodologias de
investigacion de incidentes, en la que se supone que los clientes miden la calidad conforme a su
propia experiencia, y en los que se evalla la calidad a partir de las quejas interpuestas por los clientes
(Gulc, 2016).

Modelo SERVQUAL

Para los autores Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), quienes patentaron el modelo SERVQUAL
(SERVice QUALIty), la calidad hay que entenderla como un proceso integrado cuando se hace
referencia al ambito de los servicios. Este proceso inicia con las percepciones obtenidas via estudios
de mercado y que los directivos se forman respecto a las expectativas de los clientes, las cuales a su
vez se construyen con la comunicacién con otros usuarios del servicio tomando como base sus
necesidades y experiencias individuales, ademas de lo que la propia empresa les transmita (Tabla 1)
(Fragoso & Espinoza, 2017).

El método SERVQUAL es una practica que se ha extendido para evaluar la calidad deseada en la
prestacién de los servicios frente a la calidad real experimentada por los clientes al recibirlos (Manulik
et al., 2016).

El SERVQUAL es un modelo constituido por 22 variables, a partir de las cuales se evaluan las
expectativas (lo que se espera), frente a la calidad del servicio recibido por los usuarios, asignando
calificaciones y estableciendo las posibles diferencias entre estas; siendo una escala que permite
obtener resultados con altos indices de confiabilidad y validez (Dugue & Pinzdn, 2012), buscando el
desarrollo de mejoras, que permitan potenciar la relacion con el publico y la atraccion de clientes
nuevos interesados.
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Tabla 1. Dimensiones del modelo SERVQUAL y su descripcién
Table 1. Dimensions and description of the SERVQUAL model
Criterio Descripcion

Elementos tangibles Mide la apariencia de las instalaciones fisicas, de
los equipos y la apariencia de los empleados
Fiabilidad Mide la capacidad de la organizaciéon para cumplir
con lo prometido y hacerlo sin errores

Capacidad de respuesta Mide la voluntad de ayuda a los usuarios y la
rapidez y la agilidad del servicio

Seguridad Mide el conocimiento vy la cortesia de los
empleados y su capacidad para inspirar confianza
y seguridad

Empatia Mide la atencion esmerada e individualizada, la
facilidad de acceso a la informacidn, la capacidad
de escuchar y entender las necesidades

Fuente: (Fragoso & Espinoza, 2017).

Importancia de la medicién de |a calidad en el sector deportivo (CAF)

Es evidente la expansidon de las empresas de servicios, en las que gran cantidad de ellas presentan un
alto indice de rotacién de usuarios, especialmente en el plano deportivo, causando asi una
permanente preocupacion en los propietarios. Lo anterior, propicia la busqueda de estrategias para
conservar y fidelizar los actuales, asi como atraer nuevos usuarios. De tal forma que se desarrolla un
creciente interés por atender los principales factores que condicionan la permanencia de los
beneficiarios del servicio, conforme a su percepcion (calidad, valor, satisfaccion, entre otros) (Bernal,
2014).

Considerando que en la actualidad no es exclusivamente el monto monetario el determinante de las
decisiones para la utilizacion de algun servicio, sino que existen componentes (satisfaccién, la
percepcién de la calidad y el valor) que otorgan mayor ventaja competitiva a las instituciones, a partir
de mecanismos enfocados en la fidelizacion de los usuarios. Por ende, es clave la identificacion de
instrumentos apropiados para la medicién de la calidad, puesto que contribuye a que los
responsables de los espacios deportivos examinen las condiciones, potencialidades y limitaciones
para la introduccion de mejoras a que haya lugar en aras de la maximizacién de la calidad y
fidelizacion de los beneficiarios; atendiendo a aspectos en cuanto a calidad de la infraestructura,
equipos, entorno, sistematizacion, atencion al usuario, costos, comunicacién, imagen de la entidad,
etc. (Ramirez, Lorenzo & Lépez, 2017).

En todo caso, la transformacion de los enfoques del mercado, inicialmente orientado al producto y
pasar a centrarse en los clientes (expectativas, deseos, necesidades), implica cambios significativos
en la forma de llegar al publico; a través de la prestacién de servicios en la parte deportiva. Adicional
a esto, en un escenario de mayor competencia (masificacion de la oferta de gimnasios y centros de
acondicionamiento fisico) inciden en la adopcién de herramientas precisas de medicién, aportando
a la excelencia en la gestidn de calidad (Garcia, Bernal, Lara & Galan, 2013).

De igual forma, otros autores han expuesto diferentes herramientas con los que se ha buscado
evaluar la calidad percibida por los clientes en entidades dedicadas a entregar servicios en el dmbito
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del deporte, entre los cuales se pueden mencionar a Theodorakis, Kambitsis & Laios (2001), quienes
por medio del instrumento SPORTSERV analizan la calidad y la satisfaccion de los espectadores con
respecto a variables tales como: accesibilidad, confiabilidad, capacidad para ofrecer respuestas
adecuadas y oportunas, equipos y materiales y aquellas asociadas a la seguridad de los usuarios que
asisten a eventos deportivos.

Por otra parte, a través de la herramienta de medicion ICPAF se han evaluado elementos vinculados
con la calidad de los programas deportivos ofrecidos por instituciones de este sector, como es el caso
de: el instructor, infraestructura fisica, las actividades ofrecidas, las competencias del personal y
calidad de la informacion suministrada (Morales, Hernandez-Mendo & Blanco, 2005). Dentro de este
marco, también se ha considerado el mecanismo HAFSQ propuesto por Dhurup, Singh & Surujlal
(2006), mediante una serie de 39 variables se miden ocho dimensiones de la calidad del servicio
ofrecido, donde se incluyen: personal, sistematizacion y grupo de especialistas, utilidad y distribucién
de informacién, el entorno y facilidad de acceso, disefio y funcionalidad, atractivo de la
infraestructura de la entidad, entre otros.

Mientras tanto, Rial, Varela, Rial & Ral (2010), a partir del método QSport-10 examinaron aspectos,
en especial la infraestructura y el personal responsable, como factores claves de la percepcion acerca
de la calidad del servicio en instituciones relacionadas con el deporte. También, se puede mencionar
la herramienta EVENTQUAL, indagada por Calabuig, Burillo, Crespo, Mundina & Gallardo (2010), con
la que se examina la percepcion sobre calidad y valoracion de los asistentes a eventos de atletismo,
tomando como factores: la infraestructura (instalaciones, equipos, materiales), el personal, aquellos
servicios adicionales y el acceso; buscando identificar elementos criticos en la satisfaccién vy
fidelizacion del publico.

De igual modo, por medio del modelo CECASDEP se mide la percepcion y satisfaccién de los usuarios
de los programas deportivos municipales, y se toman como puntos de referencia: instalaciones,
espacios, camerinos, programas propuestos para la actividad fisica y los entrenadores (Galvez &
Morales, 2011). Adicionalmente, se ha empleado la denominada escala CALIDFIT para evaluar el nivel
de satisfaccién de los usuarios y el nexo con la percepcion de la calidad en centros de
acondicionamiento fisico; en esta, se toman en consideracion componentes importantes como:
personal, infraestructura, entorno, cantidad de equipos y los servicios (Garcia, Cepeda & Martin,
2012).

A continuacion, se presenta el modelo propuesto para este estudio con las respectivas relaciones
hipotéticas a validar:
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Figura 1. Modelo conceptual de la calidad del servicio
Figure 1. Conceptual model of service quality
Fuente: adaptado de (Parasuraman et al., 1988).

3. METODOLOGIA

Muestra

Para el desarrollo de la presente investigacidon se utilizé6 una muestra compuesta por 279 usuarios,
hombres y mujeres, de 3 Centros de Acondicionamiento Fisico de la ciudad de Medellin. El
procedimiento de muestreo fue no probabilistico a conveniencia. La delimitacion de la poblacion se
basd en que los participantes tuvieran entre 18 y 50 afios de edad y que pertenecieran a los estratos
socioecondmicos 3, 4, 5y 6; cuyos porcentajes de participacion fueron de 46 %, 34 %, 19 %y 1 %,
respectivamente. Se recolectaron 93 encuestas en cada centro de acondicionamiento fisico. Se tuvo
que el 51 % de los participantes eran hombres y el 49 % mujeres; quiénes tenian nivel de formacién
técnico, tecndlogo, profesional y especializacion; en una proporcién de 23 %, 32 %, 35 % y 10 %;
correspondientemente. Entre los criterios de exclusidén se tenia no ser usuario frecuente de los
centros de acondicionamiento, es decir, no haber adquirido ningun plan o paquete de servicio y hacer
uso de dos o mas de los centros de acondicionamiento, de este estudio, al mismo tiempo.

Procedimiento

Inicialmente se elabora un instrumento de recoleccion de datos, de acuerdo con la revisidon de
literatura realizada, el cual tiene como propdsito recolectar informacién sobre la percepcién que
expresan los usuarios de los Centros de Acondicionamiento Fisico, respecto a las cinco dimensiones
contempladas por el modelo SERVQUAL; elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia (Parasuraman et al.,, 1988). El cuestionario estd conformado por 20 items,
adaptados a partir de los 22 contemplados por el modelo Servqual. Tal modificacién esta sustentada
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en el hecho de que las relaciones hipotéticas planteadas en el modelo estructural de la Figura 1,
varian respecto a las del modelo Servqual. Dado esto, se conforman los 5 constructos que contienen
2 o mas variables cada uno; la fiabilidad, cuatro items; la capacidad de respuesta, tres items; tanto la
dimension de seguridad como la de empatia, con cinco items; y, por ultimo, la dimension de
elementos tangibles con 3 elementos. Para el llenado de los datos se emplea una escala Likert de
cinco puntos, en el que la primera opcién de respuesta (de izquierda a derecha), es decir, el nUmero
5 implica que los usuarios estan completamente de acuerdo con la afirmacién, y 1 en total
desacuerdo con lo expuesto en el item.

La investigacion se enmarca en un estudio de alcance descriptivo, dado que el objetivo de la misma
es desarrollar unaimagen o fiel representacion (descripcion) del fenémeno estudiado, a partir de sus
caracteristicas; puntualmente, se miden variables o conceptos, con el fin de especificar las
propiedades importantes de comunidades, personas, grupos o fendmeno bajo analisis. El énfasis esta
en el estudio independiente de cada caracteristica, es posible que de alguna manera se integren las
mediciones de dos o mas caracteristicas con el fin de determinar cémo es o como se manifiesta el
fendmeno y de esta manera obtener una estructura base del modelo tedrico a presentar (Grajales,
2000).

Es de mencionar, que los encuestados participaron de forma voluntaria y anénima. Adicionalmente,
se realizé una prueba piloto con 30 usuarios, con el fin de corroborar la claridad y entendimiento de
las preguntas.

Analisis de los datos

Dado que el objetivo principal de la presente investigacion ha sido la aplicacién y validacién de un
modelo de calidad del servicio, el primer paso consistio en la seleccidon de las variables a estudiar del
modelo, las cuales estan concentradas en los constructos confiabilidad, bienes
tangibles/infraestructura, responsabilidad, servicio recibido (en términos de seguridad) y servicio
esperado (en términos de empatia). Para ello se disefiaron las variables de acuerdo con la informacién
Util a extraer, para el objetivo de la investigacion y se seleccionaron todas aquellas que, segun se
explica en el modelo tedrico, se definen como predictores o relacionados con la percepcion del
servicio y las expectativas o calidad esperada.

Las escalas de medida utilizadas, junto con cada uno de los constructos y el instrumento en general,
se comprobd a través del método estadistico andlisis factorial confirmatorio, el cual fue desarrollado
utilizando el software estadistico SPSS version 25. Inicialmente se realizd un andlisis de la validez
convergente de los constructos, en el que se calcularon las cargas factoriales estandarizadas para el
posterior célculo de los promedios de cada constructo. En lo referente a la correlacion entre
variables, se procedié a calcular el test de esfericidad de Barlett y la medida de adecuacién de la
muestra KaiserMeyer-Olkin (KMO) (Kaiser, 1970).

Posteriormente, se realizdé un analisis de la validez discriminante, el cual se llevd a cabo mediante la
comprobacion de que el intervalo de confianza en la estimacidn de la correlacién entre cada par de
factores no contuviera el valor uno (Anderson & Gerbing, 1988).
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Luego se procedid a identificar la fiabilidad de la escala de medida y verificar la capacidad explicativa
del modelo SERVQUAL, para ello se calculd el alfa de Cronbach para las respectivas escalas de cada
constructo. Posteriormente, se realizaron las pruebas de hipdtesis en las que se estimaron
estadisticos para el modelo estructural propuesto. En este punto, el interés se centrd en determinar
el grado de asociacion entre constructos, cuyas relaciones estan expresadas en el modelo de |a Figura
1. Para ello se utilizé el estadistico V de Cramer, propuesto por Cramer (1946), el cual es un
coeficiente basado en el estadistico chi cuadrado, que permite determinar nivel de asociacién entre
variables. Sus valores oscilan entre 0 y 1; siendo numeros cercanos a 1 los de mayor grado de
asociacion y valores cercanos a 0, los de menor. La justificacién del uso de la V de Cramer en esta
investigacion radica en que este estadistico corrige el problema de las diferencias entre tamafios de
las diferentes formas que podian tomar las variables, es decir, no afecta el tipo de la tabla de
contingencia utilizada.

4. RESULTADOS
Validez convergente

En primera instancia se tiene la validez convergente del modelo, la cual evalla el grado en que la
medida de los items que recogen un mismo concepto estan correlacionados, donde se analiza la
fiabilidad en dos niveles: fiabilidad de los items observables vy la fiabilidad de los constructos (Calvo,
Martinez & Juanatey, 2013). En la validacion de este estudio no fue necesario eliminar ningun
indicador, dado que su carga factorial estandarizada arrojé resultados superiores a 0.6, lo que es
considerado como evidencia de que el modelo es fiable (Bagozzi & Yi, 1988) y el promedio de las
cargas fue superior a 0.7 para todos los constructos (Hair, Anderson, Tatham & Black, 2001), tal como
se muestra en la Tabla 2.

En lo referente a la correlacion entre variables, inicialmente se realizd el test estadistico de
esfericidad de Barlett, el cual detecta la presencia de correlacion entre variables, su valor p debe ser
inferior a 0.05 o 0.01. Por otra parte, el valor de la medida de adecuacién de muestreo de Kaiser-
Meyer-0Olkin (KMO), cuyos valores comprenden entre Oy 1.

Se observa en la Tabla 3 que los coeficientes arrojados por el software SPSS para cada uno de los
constructos alcanza a cumplir con los criterios de aceptacién de Lévy, Martin & Roman (2006), en el
qgue valores KMO alrededor de 0.7 o superior, implican factibilidad para realizar la técnica de
reduccion de datos.

Validez discriminante

El analisis de validez discriminante se llevd a cabo mediante la comprobacion de que el intervalo de
confianza en la estimacion de la correlacién entre cada par de factores no contuviera el valor uno
(Anderson & Gerbing, 1988). La Tabla 4 evidencia que todos los casos cumplen con dicho criterio y
de esta forma se constata que, la validez del instrumento utilizado mide en alto grado lo que se
pretendia medir.
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Tabla 2. Validez convergente de cargas factoriales estandarizadas
Table 2. Convergent validity of standardized factor loadings

Promedio de cargas

Constructo ftem  Cargas factoriales estandarizadas factoriales estandarizadas
CR1 0.733
Capacidad de  respuesta CR2 0.749 0.782
CR3 0.862
El 0.859
E2 0.840
Empatia E3 0.681 0.765
E4 0.696
ES 0.748
ET1 0.827
Elementos tangibles ET2 0.876 0.833
ET3 0.796
F1 0.701
o F2 0.593
Fiabilidad 53 0.769 0.706
F4 0.760
S1 0.806
S2 0.687
Seguridad S3 0.815 0.734
S4 0.732
S5 0.631

Fuente: elaboracién propia con apoyo del software estadistico SPSS.

Tabla 3. Validacién convergente del KMO y prueba de esfericidad de Bartlett
Table 3. Convergent validation of the KMO and Bartlett’s sphericity test

Factor Valor KMO Valor Bartlett Cumple
criterios
Capacidad de respuesta 0.604 0.000 Si
Empatia 0.828 0.000 Si
Elementos tangibles 0.678 0.000 Si
Fiabilidad 0.705 0.000 Si
Seguridad 0.762 0.000 Si

Fuente: elaboracién propia con apoyo del software estadistico SPSS.
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Tabla 4. Intervalo de confianza de las variables del modelo
Table 4. Confidence interval of the variables in the model

Constructos Capacidad de Empatia Eleméntos Fiabilidad Seguridad

respuesta tangibles

Capacidad de

respuesta

Empatia [0.205;0.521]

Elementos tangibles [0.191;0.553] [0.294,0.680]

Fiabilidad [0.267;0.639] [0.217;0.615] [0.347;0.684]

Seguridad [0.258:0.608] [0.306;0.696] [0.321;0.690] [0.212:0.578]

Fuente: elaboracidn propia con apoyo del software estadistico SPSS.

Posteriormente, se calculd el indice alfa de Cronbach, el cual es usado para medir la consistencia
interna de una escala (Oviedo & Campo-Arias, 2005); su valor oscila entre cero y uno, entendiendo
gue, entre mas cerca se encuentre a uno, es mayor la consistencia interna de los items analizados
(George & Mallery, 2003); siendo asi, el instrumento de medida utilizado presenta una adecuada
fiabilidad, tal como se observa en la Tabla 5.

Tabla 5. Coeficiente de fiabilidad
Table 5. Reliability coefficient

Factor Alfa de Cronbach
Capacidad de respuesta 0.822
Empatia 0.871
Elementos tangibles 0.867
Fiabilidad 0.785
Seguridad 0.843

Fuente: elaboracién propia con apoyo del software estadistico SPSS.

Prueba de hipdtesis

Para esta etapa de la validacion, se procedid a realizar la estimacién del modelo estructural
propuesto, para evaluar sobre qué base determinan la calidad los usuarios de los centros de
acondicionamiento fisico de Medellin, en donde se recogen las diversas hipotesis planteadas y se
mide su grado de asociacion por medio del estadistico V de Cramer; en la Tabla 6 se encuentran los
valores obtenidos para el estadistico de asociacion analizado y el modelo utilizado.

Los estadisticos considerados para esta fase de validacién toman valores comprendidos entre ceroy
uno, en donde los valores proximos a la unidad, en valor absoluto, indican una fuerte relacion entre
dos variables y los valores préoximos a cero indican que hay poca o ninguna relacion entre los
constructos (Abascal & Grande, 2005).
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Tabla 6. Prueba de hipétesis - Grado de asociacion de factores
Table 6. Hypothesis testing - Degree of association between factors

Hipotesis Correlaciones entre variables V de Cramer
H1 0.793
Fiabilidad Empatia —_—
H2 Fiabilidad Elementos tangibles —_— 0.806
H3 Elementos tangibles Empatia S 0.785
H4 Fiabilidad Capacidad de respuesta _— 0.783
H5 Fiabilidad Seguridad —_— 0.781
H6 Elementos tangibles Capacidad de respuesta ——> 0.778
H7 Elementos tangibles Seguridad —_— 0.803
H8 Empatia Capacidad de respuesta e 0.779
H9 Empatia Seguridad  — 0.794
H10 Capacidad de respuesta Seguridad e 0.798

Fuente: elaboracién propia con apoyo del software estadistico SPSS.

De acuerdo con la teoria planteada se puede concluir que, los coeficientes de asociacion calculados
para las relaciones hipotéticas del modelo presentan valores positivos y significativos, indicando con
esto una alta correlacién entre las variables evaluadas en el analisis.

Por otro lado, los coeficientes V de Cramer fueron extraidos del software SPSS y ubicados en una
tabla de factores cruzados, que permitieran observar el grado de asociacion entre las variables que
hacian parte de las hipdtesis y las que no lo hacian, con el fin, no solo de comprobar el grado de
asociacion para las relaciones hipotéticas, sino también corroborar como se comporta la asociacién
entre los demas constructos que forman parte del modelo. La Tabla 7 evidencia todas las relaciones
establecidas entre las variables del modelo.

Tabla 7. V de Cramer
Table 7. Cramér’s V

Capacidad de Empatia Elementos Fiabilidad Seguridad
respuesta tangibles
Capacidad de 1.000
respuesta
Empatia 0.779 1.000
Elementos 0.778 0.785 1.000
tangibles
Fiabilidad 0.783 0.793 0.806 1.000
Seguridad 0.798 0.794 0.803 0.781 1.000

Fuente: elaboracidn propia con apoyo del software estadistico SPSS.
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Finalmente, se presenta en la Figura 2 el respectivo modelo estructural propuesto con los valores V
de Cramer correspondientes, que representan el grado de asociacién entre los constructos.

Fiabili 0.783
iabilidad 0.781
Capacidad de |
0.806 respuesta
0.793 - " 0.778 I
.79 ementos
tangibles/ 0.803 0.798
Infraestructura |
0.785 Seguridad —
.77
— Empatia 0.779
0.794

Figura 2. Modelo calidad del servicio con valores del coeficiente V de Cramer. Las flechas indican las hipdtesis
nulas que se validaron en la investigacion.
Figure 2. Service quality model with values of Cramér’s V coefficient. The arrows mark the null hypotheses
validated in this work.
Fuente: elaboracidn propia.

5. DISCUSION

Atendiendo al propdsito de esta investigacion, que buscd identificar la percepcion de la calidad del
servicio prestado por los principales Centros de Acondicionamiento Fisico de Medellin, a partir del
modelo Servqual, se encontré que todas las relaciones hipotéticas planteadas, son significativas. Para
esta indagacion se asumird como significativo aquellos grados de asociacidén con coeficiente V de
Cramer igual o superior a 0.3, sustentados en Fierro (2010), quien afirma que en el marco de los
estudios de las ciencias sociales se puede interpretar el coeficiente V de Cramer de la siguiente
manera: asociacion baja (0.0 <V de Cramer < 0.2), asociacion media (0.2 <V de Cramer < 0.3); y
asociacion alta (0.3 <V de Cramer < 1.0).

En el analisis, las variables dependientes fueron: servicio recibido respecto a la seguridad y servicio
esperado respecto a la empatia. Las variables independientes fueron: fiabilidad, elementos
tangibles/infraestructura y capacidad de respuesta.

Los resultados obtenidos de esas relaciones hipotéticas muestran que el servicio recibido en términos
de la seguridad tiene una correlacion significativa con la fiabilidad (0.806), dejando ver que la
confianza transmitida por el personal técnico en el momento del entrenamiento fisico puede generar
una buena experiencia en el usuario y es la herramienta clave para cambiar o mejorar la percepcion
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gue este tiene del servicio prestado, ya que desde el nivel de acceso con el entrenador se pueden
suplir las diferentes necesidades del cliente y lograr que él incremente su grado de satisfaccion con
el servicio recibido. De forma similar, la empatia tiene una fuerte asociacion con la fiabilidad (0.793),
para este grado de correlacién se evidencia que un adecuado interés por parte del personal de apoyo
para solucionar las dudas que tiene el deportista, presenta repercusiones positivas frente a la
percepcioén de satisfaccion de este.

Por otro lado, los elementos tangibles/infraestructura reflejan también un alto nivel de asociacién
con los constructos seguridad (0.803) y empatia (0.785), lo que puede estar indicando que las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion no solo permiten a los usuarios
interactuar con el proveedor de servicios de entrenamiento personal y recibir atencion
personalizada, sino que también contribuye a la creacién de un vinculo fisico con la entidad, y de esta
manera obtener beneficios a través del establecimiento de canales de comunicacion que difundan
informacién sobre lineas de servicio emergentes, sedes nuevas, mejores politicas de servicio y
cualquier otro tipo de informacién que le de exclusividad a los usuarios antiguos y garantias a los que
apenas estén ingresando.

Otra relacidn significativa que se presenta en el modelo es la que contrasta los constructos Empatia
y capacidad de respuesta con el de seguridad, demostrando que un adecuado acompafiamiento y
seguimiento al usuario, ayuda a definir la percepcidn de los usuarios frente al beneficio que obtienen
de las entidades de acondicionamiento fisico y puede constituir el punto de referencia para
determinar qué tan propenso estd o no un usuario en aceptar o rechazar un servicio ofertado por
otra entidad del sector de la salud fisica.

Finalmente, como complemento al modelo aplicado, se establecid la relacion entre los factores
capacidad de respuesta, elementos tangibles y fiabilidad, en donde se obtuvieron correlaciones muy
significativas, lo cual refleja que, bajo condiciones de cumplimiento de expectativas y resolucién de
necesidades los usuarios tienden a estar mas satisfechos y por ende a sentirse mas motivados por
seguir haciendo uso de los servicios les ofrezcan las empresas prestadoras de servicios de
entrenamiento fisico.

Ahora, autores como Martinez & Martinez (2010) han cuestionado a nivel tedrico y metodolégico la
idoneidad de algunos modelos multidimensionales de medicion de calidad de servicio, entre ellos el
modelo SERVQUAL y SERVPERF; asi mismo Calabuig, F., Quintanilla, I, y Mundina, J. han realizado sus
criticas en el sentido de la falta de especificad de estos modelos, sugiriendo que, en muchos de los
casos de estudios sobre diferentes tipos de servicios, se requiera realizar adaptaciones. Pese a lo
anterior, los resultados de esta investigacion muestran que el modelo SERVQUAL presenta una
significativa capacidad explicativa de un tipo de servicios deportivos (centros de acondicionamiento
fisico).

Por su parte, y en apoyo a los resultados de esta investigacién, Morales et al. (2005) estudiaron la
calidad del servicio en centros de entrenamiento fisico, cuyos hallazgos plantearon, a través de
andlisis factorial confirmatorio, que el modelo SERVQUAL y adaptaciones del mismo son pertinentes
e idéneas en ese tipo de servicios. Consecuentemente, Serrano & Segado (2015) sostienen que, al
realizar estudios sobre calidad de servicios en el dmbito deportivo o recreativo, los primeros
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instrumentos a tener en cuenta son aquellos que utilizan o se basan el modelo SERVQUAL, puesto
gue el comportamiento en servicios deportivos no se sale del contexto de otros tipos de servicios.

Es asi como el uso del modelo SERVQUAL en el ambito de los servicios deportivos es tema de
posiciones contrarias. Una posible explicacion por la cual estudios similares arrojan posiciones
contrarias, radica en el hecho de que variables como el pais, ciudad, el nivel de reconocimiento de
los centros de acondicionamiento fisico e incluso la conformacién de los constructos; es por esto que
en algunos casos podria ser de utilidad efectuar inicialmente un analisis factorial exploratorio, con el
fin de comprobar hasta qué punto estos instrumentos o los items que los conforman representan
adecuadamente los constructos latentes de interés o diferentes dimensiones del mismo constructo
(Mavrou, 2015), para posteriormente, si realizar un estudio de caracter confirmatorio.

6. CONCLUSIONES

Los resultados de esta investigacion arrojan evidencia explicativa en favor del uso del modelo
SERVQUAL o adaptaciones del mismo en estudios sobre Centros de Acondicionamiento Fisicoy a su
vez en servicios deportivos en general, puesto que todas las relaciones hipotéticas expresadas en el
modelo propuesto resultaron ser significativas, segun los respectivos coeficientes V de Cramer. A
partir de esto, se puede afirmar que el modelo planteado resulta de utilidad y referencia en el
desarrollo de nuevos estudios, en el sentido que sirve de base para contemplar nuevas hipdtesis o
variaciones de las aqui expresadas. Lo anterior se hace pertinente en la idea de realizar estudios de
este tipo, enmarcados en contextos particulares de ciudades, regiones o paises, en los que se hace
necesario la adaptacion de constructos y variables sujetas de analisis.

Asi mismo, el enfoque cuantitativo presentado en esta investigacidon, centré su interés en la
validacién y valoracion de la capacidad explicativa de un modelo basado en el SERVQUAL. Los
resultados arrojados dan pie a continuar estudios de enfoque cuantitativo, en los que se agregue una
variable para medir la calidad de servicio global en los usuarios de CAF y determinar qué factores, de
las dimensiones ya contempladas, presentan mayor influencia en esta nueva variable. Para ello sera
necesario la realizacion de un nuevo modelo estructural que represente las nuevas relaciones
hipotéticas a considerar. Adicionalmente se propone continuar estudios de orden cualitativo, a modo
complementario y de profundizacion sobre los hallazgos de esta investigacion, contribuyendo asi al
entendimiento y conocimiento tedrico en el analisis de percepcién de calidad de servicio por parte
de usuarios de diferentes actividades comerciales.

Ademds de las implicaciones tedricas de esta investigacién, también se presentan una serie de
impactos en el contexto productivo, en el que los resultados podrian servir de insumo y soporte para
las organizaciones, puesto que la identificacion y el entendimiento de los factores valorados por los
consumidores y las relaciones entre ellos, es parte fundamental en la toma de decisiones
organizacionales; con lo que se pueden realizar acciones que permitan mejorar la calidad de servicio
percibida por los usuarios. Lo anterior, podria incidir en la reputacién, aumento de usuarios,
utilidades; entre otros beneficios.
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