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Enfoque Diacrénico del Cuestionario SERVQUAL para su Aplicacién a Entidades

Deportivas

Resumen

Recientemente en las organizaciones el constructo de la calidad de servicios se ha ido
estableciendo como una herramienta necesaria para lograr el éxito. por lo tanto. es
esencial analizar v conocer sus dimensiones para ser capaces de obtener la mejora
continua del servicio. El proposito de este trabajo es analizar las dimensiones que
conforman la calidad del servicio y la influencia de las mismas en contextos
socioculturales, especificamente en el deporte. utilizando como referencia para este
" analisis el modelo SERVOQUAL. El presente estudio esta formado por tres apartados, en
el primero se abordan los conceptos relacionados con la evolucion v el desarrollo de la
calidad del servicio, en el segundo apartado se presenta el origen v la estructura del
SERVQUAL: mientras que en el tercer apartado se aborda su evolucion y aplicacion en
diferentes contextos, hasta llegar a su aplicacion al ambito deportivo. Para los cuales se
realizé una basqueda documental entre los afios de 1985 a 2010. en ingles y espanol, en
bases de datos como Sport Discus v Dial net, con los descriptores calidad, servicio,
servicio deportivo, SERVQUAL, entidades deportivas y gestion. De acuerdo a los
resultados de la bisqueda bibliografica que se realizo. diferentes autores. coinciden que
es importante conocer no solo las necesidades: si no también las expectativas y las
percepciones de los usuarios, para conseguir la calidad total de las organizaciones
deportivas, mediante el uso de herramientas validas y fiables, asi como una evaluacién
que permita a las organizaciones establecer los criterios de calidad y estrategias
adecuadas de gestion deportiva. Concluimos que a pesar que el cuestionario
SERVQUAL ha sido la principal referencia para la mayoria de los estudios, es necesario
complementarlo con un adecuado y riguroso programa de intervencion ad hoc.

Palabras Claves: calidad, gestion, servicio deportivo, SERVQUAL, entidades
deportivas.



Introduccién

En la actualidad, la calidad de servicios, se ha ido consolidando como una alternativa
necesaria para lograr el éxito organizacional. El interés por la calidad obedece a las
numerosas ventajas que ofrece la filosofia de buscar la mejora continua, potenciar el
numero de usuarios leales, incrementar la atraccion de nuevos usuarios, presentar
oportunidades para el desarrollo organizacional (Rebolloso, 2000). Es por esto, que en
los altimos afios, se defiende de manera insistente la gestion de calidad como un
principio activo para la mejora de la posicion social de las organizaciones. Esta
revolucion por la calidad esta creciendo progresivamente. convirtiéndose en un modelo
de gestion que involucra a todos los actores sociales que intervienen en el proceso de la
organizacion.

Existe un interés creciente por incorporar sistemas de gestion de la calidad en las
organizaciones; pero actualmente existe la falta de conocimientos tedricos en torno a
estos conceptos. Es por esto que el objetivo de este trabajo es analizar las dimensiones
que conforman la calidad del servicio y la influencia de las mismas en contextos
socioculturales. especificamente en el deporte. Utilizando como referencia para este
analisis el cuestionario SERVQOUAL (Parasuraman. Zeitham| v Berry, 1988).

La cahlidad del servicioes un factor decisivo para el desarrollo de las organizaciones

(Parasuraman. Zeithamly Berrv. 1983), por lo tanto. es esencial analizar v conocer

sus dimensiones para ser capaces de obtener la meiora continua del servicio.

El efectuar este trabajo se realizo una busqueda documental entre los afios de 1985 a
2010, en ingles y espafiol, en bases de datos como Sport Discus y Dial net, con los
descriptores calidad, servicio ,servicio deportivo, SERVQUAL, entidades deportivas y
gestion . Para sistematizar los principales argumentos tedricos de revision el articulo se
ha dividido en tres apartados. En el primero se abordan los conceptos relacionados con
la evolucion 'y el desarrollo de la calidad del servicio, aportando
diferentes definiciones de los autores de mayor  reconocimiento en esta materia y
diferenciando las perspectivas basicas, asi como los enfoques de la gestion de la calidad
hasta llegar a la actual gestion de la calidad total en las organizaciones deportivas. En el
segundo apartado se presenta el origen y la estructura del SERVQUAL, donde se
muestra el porqué del surgimiento de este instrumento para medir la calidad del
servicio; asi como su estructura basada en las dimensiones de la calidad. El tercer
apartado se destina a revisar la evolucion y la aplicacion del SERVQUAL en diferentes
contextos, hasta llegar a su aplicacion al &mbito deportivo.



Desarrollo
1. Evoluciéon y desarrollo de la calidad del servicio.

Seglin Calabuig (2010) la calidad del servicio resulta importante a la hora de asegurar
los procesos de lealtad y mantenimiento de estandares que permitan la comparacion
con otras organizaciones o con la misma en procesos de gestién de la calidad.

Las caracteristicas que poseen los servicios, como la universalidad. temporalidad y la
heterogeneidad, hacen que las estrategias de gestion deban adaptarse, por lo que para el
consumidor, la calidad de un servicio, es mucho mas dificil de evaluar que la calidad de
un producto tangible. Por lo tanto, el comprender la calidad del servicio presenta
complicaciones que los gestores deportivos deben afrontar: asi como su medicion
teniendo en cuenta una serie de dimensiones., entendidas estas como
las caracteristicas del servicio que son percibidas a Juicio de los usuarios (Nuviala et al.,
2008).

Rial y Varela (2010) sugieren que llevar a cabo una evaluacion periodica, vélida y fiable
de la calidad percibida del servicio no es tarea facil. va que implica establecer con
anterjoridad un modelo en el que se recojan las dimensiones y
elementos relevantes del propio servicio en diferentes momentos en que se oferta.

Dorado y Gallardo (2005) indican que existen pocos estudios en el contexto de
los servicios deportivos  que  permitan  determinar cudles son las dimensiones que
definen la valoracion sobre la calidad percibida de los servicios que se dan durante la
oferta deportiva.

2. Origen y estructura del SERVQUAL.

Los trabajos de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) actualmente son referentes, en
elestudio de la gestion de la calidad del servicio. Estos autores desarrollaron este
modelo conceptual en 1985, basandose en los trabajos anteriores de Gronroos (1978,
1982, 1984), los cuales mencionan que la calidad del servicio percibida es una forma de
actitud, como resultado de la comparacion entre las expectativas previas de
los sujetos y el rendimiento que realmente perciben del servicio (Parasuraman et al.,
1985, 1988).

La base de este modelo conceptual tiene su origen en estudios exploratorios de caracter
cualitativo basados en las lineas de valorar la calidad del servicio percibida como un
desajuste entre expectativas y percepciones de resultados. lo que se denomina teoria
del paradigma desconfirmatorio.

Las expectativas serian los deseos y necesidades de los consumidores, y las
percepciones son las creencias de los consumidores relativas al servicio recibido. De tal
modo que, un cliente percibira un servicio como de alta calidad cuando su experiencia
con la prestacion de ese servicio iguale o exceda sus expectativas iniciales. Por el



contrario, el servicio seré catalogado de mala calidad cuando las expectativas no se vean
satisfechas por la experiencia de la prestacion del servicio.

Parasuraman et al. (1988) nos indican que a la hora de evaluar la calidad de servicio y
en ausencia de criterios de cardcter objetivo, es necesario realizar un diagnéstico de
dicho servicio a partir del andlisis de las percepciones de los clientes o usuarios con
relacién al servicio recibido.

La escala de medida y las cinco dimensiones que definen la calidad de servicio son:
elementos tangibles, fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y seguridad, los cuales
han sido los elementos significativos para el uso generalizado de este modelo: asi como
para estudiar la calidad de servicio en diferentes ambitos del sector de servicios.

- = _ : . - S
Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicacion
“hoca a boca” personales externa
A
Dimensiones del servicio . . l .
1. Fiabilidad | Servicio ‘

2. Capacidad de respuesta * Esperado (expectativa) | . .
3. Seguridad - | - . — [ Calidad I
4. Empatia i’[ percibida |

5. Elementos tangibles en el servicio

Figura 1. Estructura SERVQUAL
El cuestionario SERVQUAL fue desarrollado sobre la base de una perspectiva de
marketing, con el apoyo del Instituto de Marketing Science, por Parasuraman, Zeithaml
y Berry en 1985. Su objetivo era proporcionar un instrumento para medir la calidad del
servicio que pudiera aplicarse a una amplia gama de servicios, con modificaciones
menores en la escala.

La escala SERVQUAL fue desarrollada y probada a través de cuatro entornos de
servicios: banca, servicios de tarjetas de crédito, reparacion y mantenimiento, y
servicios telefonicos de larga distancia.

Con respecto a la a estructura del SERVQUAL originalmente, Parasuraman y cols.
(1985) consideran que la calidad es un constructo compuesto por diez dimensiones:
fiabilidad, responsabilidad, competencia, accesibilidad, cortesia, comunicacion,
credibilidad, seguridad, comprension y elementos tangibles.

Parasuraman y cols. en su trabajo de 1988 acotaron la estructura a cinco dimensiones de
la calidad del servicio que son aplicables a proporcionar un servicio de las empresas en
general: (a) fiabilidad, definida como la prestacion del servicio prometido y estable en
el tiempo: (b) capacidad de respuesta, disposicion del personal para prestar ayuda y



servicio rapido a los usuarios; (c) seguridad, atencion y habilidades proporcionadas por
los empleados para inspirar credibilidad y confianza; (d) empatia, capacidad para
entender la perspectiva del usuario; y (e¢) elementos tangibles, apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacién. (Véase Figura 1).

En su forma final, el cuestionario SERVQUAL consta de 22 items, la mitad de estos
estan destinados a medir el nivel de los consumidores de acuerdo a la espera del servicio
para un sector particular (expectativas). Los otros 11 items estén disefiados para medir
la percepcion de los consumidores sobre el nivel actual de los servicios prestados por
una organizacion particular (percepciones).

El cuestionario se complementa con otra seccion de preguntas que incluye la mas
importante: la calificacion general de la calidad del servicio en una escala del 1 al 10,
calidad muy pobre a calidad excelente. Esta pregunta compara la percepcion general del
servicio con respecto a cada aspecto particular del mismo. La calidad del servicio se
mide sobre la base de los puntajes de diferencia restando puntajes expectativa de las
puntuaciones de percepcion correspondientes.

Finalmente se completa esta seccidn con preguntas generales (opcionales) como la
intencién de recomendar el servicio, v el tiempo que el cliente lleva contratandolo.
ademas de datos demograficos de cada cliente para poder identificar tendencias en las
respuestas.

3. Evolucién y aplicacion del SERVQUAL.

El cuestionario  SERVQUAL segiin  Morales (2003) es consecuencia de los
trabajos realizados por ~ Gronroos (1978, 1982, 1984). Se trata de una de
las herramientas mas utilizadas v ha sido aplicada en diversas areas y contextos desde
su creacion (Arunasalam, Paulson y Wallace, 2003: Lowndes vy Dawes, 2001; Mundina,
Quintanilla, Sanpedro, Calabuig y Crespo. 2003). En los Gltimos afios destaca el trabajo
de Arunasalam, Paulson y Wallace (2003) donde obtienen resultados Optimos en la
aplicacion del cuestionario en la estimacion de satisfaccion en trabajadores que
participan en un programa de compensacion de salud.

En el trabajo de Lowndes y Dawes (2001) examinan las dimensiones de la calidad del
servicio que emergen del andlisis factorial: basados en el instrumento de SERVQUAL,
los resultados demuestran que las dimensiones que emergen de los datos de las compras
son iguales a las dimensiones de SERVQUAL, ademas encontraron que las dimensiones
son estables.

Pero también han existido criticas al instrumento SERVQUAL, las cuales se han
centrado en dos cuestiones. La primera aborda el problema de la medida, cuestionando
su construccion (Carman, 1990) y las limitaciones culturales asociadas a la escala
(Orledge, 1991: Smith, 1992: Salvador Ferrer, 2005).

La segunda cuestion esta referida a la distribucion de los pesos de cada una de las
dimensiones. Inicialmente se hipotetizaba que todas las dimensiones del constructo
calidad del servicio tenian el mismo valor.

Rebolloso, Fernandez Ramirez. y Cantén, (2001) no confirma este supuesto; sin
embargo. es posible que la disparidad en los hallazgos sea debido a la elevacién de la



supuesta validez, consistencia y coherencia de la herramienta (Buttle, 1994) o bien que
las distintas adaptaciones no han sido realizadas con garantias.

En el trabajo de Rebolloso, Salvador, Ferndndez Ramirez, y Canton, (2000) se analiza la
calidad percibida por los usuarios de un servicio de atencién a estudiantes
universitarios. Se emplearon los items de cada una de las dimensiones del SERVQUAL,
y se incorporaron otros pertenecientes a nuevas categorias como la expectativa del
servicio, superacion de las expectativas y precios.

Rebolloso y cols. (2000), con el fin de solventar los problemas existentes en la
composicion del Servqual se incrementd el nimero de items en todas las dimensiones,
tratando de alcanzar mayores niveles de consistencia intradimensional.

Los resultados encontrados muestran que la escala SERVQUAL posee una estructura
bidimensional: un factor llamado mixto que agrupa la eficacia percibida por el usuario,
satisfaccion de necesidades, experiencia previa y accesibilidad, y con la eficiencia
entendida en términos de superioridad profesional, rapidez y precio asociado al servicio:
y otro factor denominado elementos tangibles que ataiie a la calidad percibida de los
recursos materiales del servicio, lo cual no significa que estos hallazgos invaliden el
cuestionario original de cinco dimensiones.

Morales Sanchez ( 2003) en un estudio realizado en organizaciones deportivas
municipales de Malaga, Espafia. determina que a la vista de los resultados del andlisis,
se puede considerar que este cuestionario. es una herramienta fiable y valida, con una
estructura factorial minuciosa: ya que los indices de parsimonia son superiores 0.50,
0.69 para la escala de expectativas y 0.68 para la escala de percepciones, y aporta
informacion de gran utilidad en la evaluacion de programas de actividad fisica. El
cuestionario permite realizar tanto una evaluacion sumativa como formativa, siendo esta
la mas usada en el ambito de los programas de actividad fisica.

En este sentido, el SERVQUAL permite determinar la importancia de las cinco

dimensiones en la valoracion global de las percepciones de calidad por parte de los
clientes. Ademas, tiene otras aplicaciones que se presentan a continuacion:

*Comparar las expectativas y las percepciones de los clientes a lo largo del tiempo.

*Comparar las puntuaciones Servqual de una empresa con las puntuaciones de sus
competidores.

*Examinar segmentos de clientes que poseen diferentes percepciones sobre la calidad.
*Evaluar las percepciones de los clientes internos sobre la calidad.

De acuerdo a la literatura las recientes investigaciones se han concentro en establecer
las dimensiones relevantes del constructo de la calidad en los servicios deportivos, a
través de la evaluacion de programas de actividad fisica muy especificos del servicio,
sin que exista actualmente unanimidad al respecto.

Por lo cual consideramos que en este sentido. esimportante conocer no solo
las necesidades; si no también las expectativas y las percepciones de los usuarios, y
aplicar programas de intervencion para conseguir la calidad total de las organizaciones



deportivas, mediante el uso de herramientas validas y fiables, asi como una evaluacion
que permita a las organizaciones establecer los criterios de calidad y estrategias de la
gestion deportiva.

Parece claro la variedad de teorias basadas en el paradigma del enfoque adecuado para
medir la gestion de calidad en el servicio. Por esto es que en el proceso de aplicar la
mejora continua en la calidad de los servicios; primero hay que concientizar a todo el
personal que conforma la organizacion, sobre la importancia de brindar un servicio de
calidad, después hay que medir cuantitativamente los niveles de calidad que percibe el
cliente, de los cuales se identifican los aspectos positivos y negativos del servicio,
potenciar los positivos y disminuir los negativos, y repetir este proceso constantemente,
aspirando siempre a lograr una mejora continua.

Sin embargo, dada la subjetividad de los servicios, proponemos que para lograr
resultados mas significativos y poder determinar el impacto que provocan, es
importante la aplicacion de herramientas de medicion como la presentada en este
trabajo, el cuestionario Servqual.

Conclusiones

Concluimos que ™ a pesar que el cuestionario SERVQUAL ha sido la principal
referencia para la mayoria de los estudios. es insuficiente para evaluar la calidad de los
servicios deportivos, desde nuestro punto de vista se necesitan aplicar programas de
intervencion entre una evaluacion v otra: asi como en diferentes momentos en que se
oferta el servicio.

Es por esta insuficiencia que las organizaciones deportivas se han apoyado con la
utilizacion de sistemas de gestion de calidad. Dentro de estos, los mas utilizados son los
modelos ISO y EFQM.

Se sugiere la necesidad de evaluar la calidad de los servicios deportivos, la aplicacion
de las dimensiones o principios de calidad externa (de una manera objetivay
cuantitativa) y luego a una evaluacion cualitativa (prestando la debida atenciona la
satisfaccion del cliente).

Proponemos aplicaciones ad hoc de modelo o instrumentos especificos para la propia
organizacion. Debemos ampliar nuestro espectro, el estar abiertos a conocer y aplicar
otros modelos e instrumentos alternativos para medir la calidad de servicio deportivo,
como podria ser el Cuestionario de Evaluacion de la Calidad Percibida en
Servicios Deportivos (CECASDEP). (Galvez, P. y Morales Sanchez, V., 2011) entre
otros.
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