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Resumen

El objetivo de la presente investigacion es analizar descriptivamente la calidad del
servicio deportivo para lo cual se aplico el Cuestionario de Evaluacion de la
Calidad Percibida en Servicios Deportivos (CECASDEP) que mide la satisfaccion
de los usuarios en 5 dimensiones (instalacién deportiva, espacio de actividad,
vestuario, programa de actividades y profesor o monitor) en los diferentes grupos
etarios jovenes de 18 a 29 afos, adultos entre los 30 y 59 afios y adultos mayores,
que asisten a las actividades deportivas al Estadio Victor Jara, Santiago, Chile

La presente investigacion corresponde a una metodologia cuantitativa, es un
estudio comparativo y de alcance descriptivo.

Entre los principales resultados, se puede indicar que existen asociaciones
significativas entre la edad y la dimension de instalacién deportiva, también
existe una asociacion entre la edad y la dimension de espacios deportivos, existe
asociacion entre la edad y el area de vestuario, existe asociacion en la edad vy el
item de programas y actividades, finalmente, existe diferencia significativa entre la
edad y la percepcion que evalua la dimensién de profesor /monitor.

Palabras claves: gestion deportiva, calidad percibida, actividades deportivas,
grupos etarios.

Abstract

The objective of this research is to descriptively analyze the quality of the sports
service, for which the Questionnaire for the Evaluation of Perceived Quality in
Sports Services (CECASDEP) was applied, which measures user satisfaction in 5
dimensions (sports facility, activity space , clothing, activity program and teacher or
monitor) in the different age groups: young people from 18 to 29 years old, adults
between 30 and 59 years old and older adults, who attend sports activities at the
Victor Jara Stadium, Santiago, Chile

The present research corresponds to a quantitative methodology, it is a
comparative study and descriptive scope.

Among the main results, it can be indicated that there are significant associations
between age and the size of the sports facility, there is also an association
between age and the size of sports spaces, there is an association between age
and the locker room area, there is an association in age and the program and
activities item, finally, there is a significant difference between age and the
perception that evaluates the teacher/monitor dimension.

Keywords: sports management, perceived quality, sports activities, age groups.
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Introduccién

En la actualidad, el deporte se ha convertido en un fendmeno que va mas alla de
los resultados referidos a una competicion. El deporte es reconocido como un
agente social y cultural que abarca diversas manifestaciones en nuestra sociedad.
Se habla incluso de la industria deportiva, que ofrece una amplia gama de
actividades relacionadas con el ocio, el entretenimiento, la educacion y el
Bienestar fisico y recreativo (Ferrando, 1990). En los ultimos afios, Latinoamérica
ha experimentado un crecimiento significativo en la practica deportiva y la
organizacion de eventos deportivos, o que ha impulsado la necesidad de evaluar
constantemente la satisfaccion de los usuarios, con el fin de entregar una mejor
calidad en el producto o/u actividad mediante una gestién efectiva y estratégica en
este ambito.

La gestion deportiva se ha convertido en un elemento central para el desarrollo
integral de las personas y comunidades en Latinoamérica. Desde sus inicios en la
década de 1960 en Estados Unidos, cuando se crearon los primeros programas
de sport management en universidades para responder a la creciente demanda de
productos y servicios deportivos. (Gutiérrez, 2010), Sefiala tres funciones de la
gestion deportiva: Alcanzar objetivos y metas de la organizacién deportiva,
manejar recursos humanos, Manejar los recursos financieros.

Desde esta concepcidn, la tendencia de la gestion deportiva son las acciones
orientadas a planificar, organizar, dirigir, ejecutar y controlar los recursos
disponibles para cumplir los objetivos de las organizaciones de forma eficaz.

Diversas definiciones han surgido en torno a la gestion deportiva. (Chelladurai,
1994) La describe como "la coordinacion de diferentes fuentes, tecnologias,
procesos y situaciones para lograr una produccion eficiente y compartir los
servicios deportivos". Por su parte, (Santos, 2019)La concibe como un proceso
que involucra acciones administrativas para hacer mas efectiva la promocion de
productos y servicios deportivos, atendiendo a las necesidades e intereses de
diferentes grupos. Estas definiciones evidencian la complejidad y amplitud de la
gestion deportiva, que abarca desde la practica de eventos deportivos hasta la
gestion de recursos humanos y financieros.

La finalidad ultima de los servicios que cualquier administracion debe ofrecera los
ciudadanos ha de estar orientada a satisfacer sus necesidades y expectativas en
cualquier aspecto que aquellos exijan(SUAREZ, 2006). Conocer estas
necesidades o exigencias, son claves a la hora de hablar sobre la fidelizacion del
cliente o usuario. Cualquier organizacion deportiva que quiera prosperar en el
sector debe identificar las necesidades de los usuarios para satisfacerlas a través
de su gestion.(SUAREZ, 2006).

La importancia de los deportistas que utilizan los servicios de una entidad
deportiva es innegable, ya que son esenciales para garantizar la calidad y el éxito
de dicha entidad. Sin la participacion de los usuarios, no tiene sentido invertir en la
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construccion, desarrollo y mejoramiento de instalaciones deportivas, ya sean
privadas o estatales. Es por esta razdbn que se han ideado diversos
procedimientos que contribuyen en mejorar la oferta de servicios, centrandose en
comprenderlas y tomar en cuenta los requerimientos de los usuarios en relacion
con la actividad deportiva a ejecutar. Estas necesidades pueden varian segun:
Sexo, edad u/o interés personal. En este contexto, es interesante examinar la
situacion especifica del Estadio Victor Jara, e identificar y analizar que variables
influyen al momento de proporcionar un bienestar en los usuarios de distintos
rangos etarios.

Metodologia y Materiales

La metodologia corresponde a una investigacion cuantitativa, ya que “usa la
recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica y el
analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar
teorias”(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006) . Es un estudio comparativo
que, en sentido estricto, trata de investigar las relaciones causales e intenta aislar
factores que puedan considerarse causa (variables independientes) de un efecto
(variables dependientes), en lo que se conoce como causalidad y que constituye
para las ciencias sociales el sustituto del experimento(Dieter, 2020)y de alcance
descriptivo, que se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un analisis(Ministerio Educacion Ecuador, 2020). Las
respuestas otorgadas se analizaron por el programa SPSS.

Se aplicé una encuesta de caracterizacion a 95 personas. La muestra
seleccionada pertenece a los siguientes  grupos etarios jévenes18 a 29 afos;
adultos 30 a 59 afos y adultos mayores de 60 afios mas, usuarios de actividades
deportivas del recinto Estadio Victor Jara (EVJ). En relacién a las preguntas de
dicha encuesta, para recoger informacion socio demograficos, los usuarios
indicaron: la edad, género, si presenta alguna discapacidad, la ocupacion laboral,
la actividad fisica o deporte que realiza y la frecuencia a la semana.

Para medir la calidad de los servicios del Recinto Estadio Victor Jara, se utilizo el
Cuestionario de Evaluacion de la Calidad Percibida en Servicios Deportivos
(CECASDEP) (Galvez, 2011), formado por cuarenta y nueve items y estructurado
en cinco subescalas: instalacion deportiva (items 1-10); espacio de actividad
(items 11-20); vestuarios (items 21-32); programa de actividades (items 33-41); y
profesor-monitor (items 42-49) (Tabla 2). Las respuestas se obtuvieron mediante
una escala tipo Likert de cinco puntos que oscila desde nada de acuerdo (1) a muy
de acuerdo (5)

Ambas encuestas se aplicaron mediante dos procedimientos, uno de manera
online, a través de un formulario de Google Forms para aquellos usuarios que
tenian mejor acceso a las TICS y otro de manera impresa, para aquellos adultos y
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adultos mayores que presentaron dificultad para el manejo de la tecnologia.
Ademas se entrega un consentimiento informado a los participantes, en el cual se
sefala en qué consiste la investigacion y se deja constancia de la participacion
voluntaria. Tal instrumento fue entregado a los usuarios junto a la encuesta de
caracterizacion y Cuestionario de Evaluacién de la Calidad Percibida en Servicios
Deportivos (CECASDEP) (Galvez, 2011)

Resultados

La muestra total de encuestados es de 95 personas, 41 mujeres y 54 hombres.
En relaciéon al género femenino, 5 mujeres estan en el rango de 18 a 29 afios
(jovenes), 12 se ubican entre los 30 y 59 afios (adultas) y 24 mujeres corresponde
al grupo etario de 60 anos y mas (adultas mayores). En cuanto al género
masculino, 27 estdan en el rango de jovenes (18 a 29 afos), 19 hombres
pertenecen al grupo de 30 -59 afos de edad y 8 personas son adultos mayores
(60 afios a mas).

Tabla 1: Valores para la dimensién relacionada a Instalacion Deportiva

Criterios Dimensién 1 (10p) Total

18-29 anos 30-59 60 afnos y
afnos mas

5 62 95 51 208

4 62 54 38 154

3 88 57 100 245

2 63 45 77 185

1 65 49 54 168

Total 340 300 320 960
Valor p<0.05

Los valores mostrados en la tabla n°1 indican que hay mas respuestas el criterio
n° 3 (n = 100) es decir, las personas de 60 afos y mas sefalan que, no estan ni
de acuerdo ni desacuerdo con este item, que evalua la ubicacion del recinto
deportivo, la facilidad para llegar, el espacio y el control de recepcion de usuarios,
que no estan de acuerdo ni desacuerdo con los medios para transmitir
sugerencias y reclamos. No obstante, se puede senalar que en el rango etario de
30-59 anos (n=95), evaluian muy de acuerdo esta dimension. Existe una
asociaciéon entre la edad y la dimension 1 de “Instalacién deportiva® del
cuestionario aplicado, con p<0.005, por lo cual se puede sefalar que la edad si
influye en la percepcion de la evaluacion de la calidad de los servicios deportivos.

Tabla 2: Valores para la dimensién relacionada a Espacios Deportivos.
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Criterios Dimensién 2 (10p) Total

18-29 afios 30-59 60 afos y
afnos mas

5 161 157 51 369

4 106 73 70 249

3 39 55 96 190

2 24 11 75 110

1 10 4 28 42

Total 340 300 320 960
Valor p<0.05

De acuerdo a los resultados obtenidos de la tabla N°2 se observa que quienes
evaluan de mejor forma esta dimension son los participantes de 18-29 afos
(n=161), seguidos de las personas entre 30-59 afios edad(n=157). Esto indica que
existe una asociacién entre la edad y la dimension 2 “Espacios deportivos” del
cuestionario que evalua el espacio, la percepcion de la acustica, la temperatura,
iluminacion, ventilacion, limpieza, seguridad, equipamiento y material adecuados
del espacio deportivo, con un valor p<0.05.

Tabla 3: Valores para la dimension relacionada a Vestuario.

Criterios Dimensién 3 (12p) Total

18-29 afios 30-59 60 afios y
anos mas

5 65 97 14 176
4 75 74 20 169
3 114 73 51 238
2 86 65 143 294
1 68 51 155 274
Total 408 360 383 1151

Valor p<0.001

Para la tabla N°3, podemos sefalar que los adultos mayores 60 afos y mas
(n=155) evaluan de peor forma esta dimension, versus los sujetos de 18-29afos
(n = 114) quienes al parecer no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo con la
dimension 3”Vestuarios” que hace referencia al vestuario, comodidad, seguridad,
ventilacion, tipo de suelo, temperatura iluminacion y limpieza no son adecuados de
acuerdo a su percepcion. Al aplicar la prueba de chi2 se observa que existe una
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asociacion significativa entre la edad y la dimension numero 3, con un valor
p<0.001.

Tabla 4: Valores para la dimensién relacionada a Programa de Actividades

Criterios Dimensién 4 (9p) Total

18-29 afios 30-59 60 afos y
afnos mas

5 84 86 96 266

4 36 51 45 132

3 81 69 56 206

2 65 42 57 164

1 40 22 34 96

Total 306 270 288 864
Valor p<0.05

En la tabla N°4 se observa que todos los rangos etarios presentan una alta
valoracion en la dimensidon N°4 “programas y actividades” que se relaciona con la
amplia oferta de actividades, la entrega de informacién de las actividades
ofertadas, la modificacion de actividades de acuerdo a los intereses, la puntualidad
de los servicios entregados, las expectativas del programa deportivo, el precio, la
distribucion semanal, el horario y la duracién de actividades. Se puede indicar que
la edad si influye en la percepcion de la dimensién N°4 (valor p <0.05).

Tabla 5: Valores para la dimensién relacionada a Profesor o Monitor

Criterios Dimensién 5 (8p) Total

18-29 afios 30-59 60 afos y
afnos mas

5 114 163 153 208

4 85 37 80 154

3 68 31 22 245

2 5 6 0 185

1 0 3 0 168

Total 272 240 155 767
Valor p<0.05
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Los valores que se presentan en la tabla N°5, sefiala que para todos los rangos
etéreos se observa una alta valoracion para la dimension de “Profesor — monitor”,
en donde sehalan la satisfaccion en relacion con la comunicacion entre los
usuarios y el monitor — profesor, el trato, la adaptaciéon de actividades, la
distribucion del tiempo, el material disponible, la implicancia del profesor — monitor
en las actividades y la capacidad de desempefo. Se puede indicar que la edad si
influye en la percepcion de la dimensiéon N°5 (valor p <0.05).

Discusidn

El objetivo primordial de este estudio ha sido la evaluacion de la percepcion de la
calidad de los servicios deportivos por parte de usuarios con edades
comprendidas entre los 18 y los 88 afos, en el contexto del Estadio Victor Jara,
situado en Santiago, Chile. La investigacion se alinea con numerosos estudios
previos que respaldan la existencia de una estrecha correlacién entre la calidad
percibida y la satisfaccion del servicio deportivo, apoyando la premisa de que la
satisfaccion del cliente emerge directamente de la calidad del servicio percibido
(Incidencia del género y la edad sobre la calidad, 2021). Es por esto que cada vez
son mas los trabajos que evaluan las percepciones de los usuarios de servicios
deportivos(Calabuig F. Q., 2008).

La calidad percibida, tal como la define (Calabuig F. B., 2010), se manifiesta como
una evaluacion post-consumo o post-uso de largo plazo, susceptible de cambio en
cada interaccion, y es susceptible de influir en el desarrollo y la transformacién de
las actitudes hacia el objeto de consumo o uso. Esta percepcion resulta de
procesos psicosociales de caracter cognitivo y afectivo. De este modo, nuestra
evaluacion de la calidad de un producto o servicio no se fundamenta unicamente
en aspectos racionales, como su rendimiento o sus caracteristicas técnicas, sino
que también involucra una dimension emocional. Por lo tanto, por lo que podemos
mencionar que las correlaciones entre los diferentes constructos que integran la
investigacion muestran una clara relacion entre satisfaccion.(Duefias-Dorado,
Pérez-Garcia, Tristan-Rodriguez, CunhaBastos, & Nuviala, 2021). Por
consiguiente, Cada vez que evaluamos la satisfaccion del cliente, estamos
examinando como la calidad percibida del servicio afecta su nivel de satisfaccion,
(Hurley & Estelami, 1998).

La importancia de llevar a cabo este tipo de estudios o encuestas radica en su
relevancia para la gestion deportiva, ya que proporciona una herramienta para
evaluar y redirigir las decisiones administrativas a lo largo del tiempo. No obstante,
y coincidiendo con el estudio de Arias & Ramos (2016) se reconoce que la
realizacion de tales investigaciones todavia se encuentra en una fase incipiente
dejando un vasto campo de temas por abordar, lineas de investigacion por
explorar e interrogantes por resolver en relacidén con la percepcion de la calidad
percibida y la satisfaccion del usuario en el contexto de organizaciones deportivas.
Dentro de estas areas se incluyen estudios demograficos detallados,
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caracterizacion de la poblacion segun edad y género, comparativas entre
instituciones publicas y privadas, asi como evaluaciones de la fidelidad del cliente,
entre otros aspectos (Arias-Ramos, 2016).

Los resultados obtenidos en el presente estudio destacan una relacion significativa
entre la percepcion de calidad de los servicios y la edad de los usuarios. En varias
dimensiones evaluadas, se han observado diferencias sustanciales en la
percepcion de calidad en funcién de la edad de los usuarios. En particular, en la
dimensién relacionada con el "Vestuario," se ha constatado que los usuarios mas
jévenes han otorgado evaluaciones mas positivas en comparacion con las
personas mayores de 65 afos, esto se relaciona con el estudio de (Fernandez,
Boubeta, & Boubeta, 2013) estas diferencias pueden atribuirse a las expectativas
y preferencias distintas entre los grupos etarios, posiblemente debido a que
algunas personas adultas mayores consideran innecesario el uso del vestuario o
perciben que las condiciones no se ajustan a sus expectativas y necesidades.

Por otra parte, uno de los hallazgos mas relevantes se ha observado en la
dimension que aborda el "Profesor o Monitor." Los usuarios mayores de 65 afios
han expresado una valoracion mas alta en relacién con los aspectos relacionados
con el profesor o monitor. Estos resultados guardan coherencia con la
investigacion realizada por (Ortega Martinez, Lourengo Martins, Gonzalez-Villora,
& Campos, 2020) quien sugieren un cambio en la manera en que las personas
interactian con los demas a medida que envejecen, destacando una mayor
importancia en las interacciones cognitivas y afectivas con los individuos que
forman parte del entorno deportivo.

Los resultados obtenidos subrayan la influencia de la edad de los usuarios en la
percepcion de la calidad de los servicios deportivos. Las diferencias identificadas
podrian estar relacionadas con variaciones en las expectativas, necesidades y
preferencias propias de cada grupo etario. Por lo tanto, se enfatiza la importancia
de que la gestion y los servicios deportivos consideren de manera proactiva estas
diferencias generacionales al disenar estrategias de mejora y al adaptar sus
instalaciones y programas para satisfacer de manera optima las necesidades de
todos los grupos de usuarios. Este enfoque estratégico contribuira a la mejora
continua de la calidad percibida y en ultima instancia a la satisfaccién de los
usuarios.

Después de considerar todo lo mencionado anteriormente, se puede afirmar que a
medida que aumenta la edad de los usuarios, cambia la percepcion de
satisfaccion, ya que sus necesidades son distintas. Este fendmeno se puede
atribuir a la naturaleza multidimensional de estos factores, que refleja las distintas
etapas que experimenta un individuo a lo largo de su vida, tanto a nivel personal
como en la sociedad en general. Es importante destacar que estas diferencias se
relacionan con el desarrollo psicoevolutivo, las necesidades especificas y las
experiencias que son particulares para cada etapa de la vida humana, en
particular, la edad adulta (Angélica Maria Razo Gonzalez, 2017).
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Conclusion

La presente investigacion tuvo como objetivo conocer la satisfaccion y percepcion
de la calidad de los servicios deportivos por parte de usuarios del Estadio Victor
Jara. De acuerdo con el estudio, se reconoce la importancia del deporte en la
sociedad actual y su impacto en diversas areas, desde el ocio y el entretenimiento
hasta la educacion y el bienestar fisico y recreativo. Destacando la gestidon
deportiva como un elemento central para el desarrollo de las personas y las
comunidades, con un enfoque en alcanzar objetivos y metas, administrar recursos
humanos, financieros, planificar, organizar, dirigir, ejecutar y controlar eficazmente
los recursos disponibles. Enfatizando en la importancia de satisfacer las
necesidades y expectativas de los usuarios como un elemento esencial para el
éxito de las organizaciones deportivas.

Se revela una correlacion significativa entre la edad de los usuarios y su
percepcion de la calidad de los servicios deportivos en varias dimensiones
evaluadas. En particular se destacan diferencias en las dimensiones de
"Vestuario", "Profesor o Monitor” y “Espacios deportivos” en funcién de la edad. Se
destaca la importancia de que las organizaciones deportivas consideren
proactivamente estas diferencias generacionales al disefar estrategias de mejora
y adaptar sus instalaciones y programas para satisfacer las necesidades de todos
los grupos de usuarios.

Proyecciones

En cuanto a las proyecciones futuras, se sugiere la necesidad de llevar a cabo
investigaciones adicionales que profundicen en las razones detras de las
diferencias en la percepcion de la calidad de acuerdo con la edad. Se propone la
realizacion de estudios cualitativos para comprender las necesidades,
expectativas y experiencias de los diferentes grupos de edad en el contexto de los
servicios deportivos.

Ademas, se sugiere replicar este tipo de encuestas en los diferentes recintos
deportivos publicos del pais con el fin de levantar informaciéon que sirva para
mejorar la calidad de los servicios deportivos
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