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Propiedades psicomeétricas de la escala de calificacion Quality of
Services Provided by Gyms (QUASPG) en una muestra peruana

Resumen: No hay duda de que los gimnasios se encuentran en un mercado donde las tendencias
determinan la intervencion, lo que los lleva a buscar algo nuevo. Los gimnasios que no se alinean
al mercado actual tienen clientes supuestamente fieles que en realidad lo frecuentan Gnicamente
por la cercania, la comodidad, y por los profesionales que alli trabajan, y no necesariamente por
la calidad de los servicios prestados por la marca. Desde esta perspectiva, la presente
investigacion evalua las propiedades psicométricas de la escala de calificacion Quality of Services
Provided by Gyms (QUASPG). Se utilizé un disefio instrumental que incluy6 analisis descriptivo,
Anadlisis Factorial Exploratorio, Analisis Factorial Confirmatorio, y valoraciones de validez
convergente y discriminante. La muestra estuvo conformada por 411 clientes de gimnasios en el
Per(, con edades comprendidas entre 18 y 65 afios (M= 27.80; DE= 7.47). Un analisis de las
propiedades psicométricas de la escala confirmé 21 items y los 3 factores originales (Medio
Ambiente, Gestion y Marketing). La prueba KMO alcanza un nivel alto (0.969 > 0.70) y la prueba
Bartlett alcanza un nivel altamente significativo (Sig.= 0.000). La escala también demostrd una
consistencia interna por encima de los valores estimados (a= entre 0.907 a 0.937; CR=entre 0.909
a 0.937; AVE= entre 0.641 a 0.668). Asimismo, para el Analisis Factorial Confirmatorio se
realiz6 un ajuste del modelo de medida, obteniendo indices de ajuste excelentes y aceptables para
el Modelo 2 (CMIN/DF= 2.437; CFI= 0.963; SRMR= 0.036; RMSEA= 0.059; Pclose= 0.015).
La escala QUASPG se constituye como una herramienta disefiada para medir la calidad de los
servicios que ofrecen los gimnasios en el mercado actual. Esta claro que los continuos cambios
econdmicos, asi como las caracteristicas regionales, cambiaran la percepcion y opinién del
usuario respecto a los servicios que ofrecen los gimnasios. Por tanto, es importante el desarrollo
de investigaciones exploratorias con el fin de potenciar el modelo estructural propuesto.

Palabras clave: Calidad de servicio; QUASPS; Gimnasios; propiedades psicométricas; validez;
confiabilidad; escala

Abstract: There is no doubt that gyms are in a market where trends determine the intervention,
which leads them to look for something new. Gyms that are not aligned with the current market
have supposedly loyal customers who in reality frequent them only because of the proximity,
comfort, and the professionals who work there, and not necessarily because of the quality of the
services provided by the brand. From this perspective, the present research evaluates the
psychometric properties of the Quality of Services Provided by Gyms (QUASPG) rating scale.
An instrumental design was used that included descriptive analysis, exploratory factor analysis,
confirmatory factor analysis, and convergent and discriminant validity assessments. The sample
consisted of 411 clients of gyms in Peru, aged between 18 and 65 years (M= 27.80; SD= 7.47).
An analysis of the psychometric properties of the scale confirmed 21 items and the 3 original
factors (Environment, Management and Marketing). The KMO test reached a high level (0.969 >
0.70) and the Bartlett test reached a highly significant level (Sig.= 0.000). The scale also showed
an internal consistency above the estimated values (a= between 0.907 to 0.937; CR= between
0.909 to 0.937; AVE= between 0.641 to 0.668). Likewise, for the Confirmatory Factor Analysis,
an adjustment of the measurement model was performed, obtaining excellent and acceptable
adjustment indexes for Model 2 (CMIN/DF=2.437; CFI=0.963; SRMR= 0.036; RMSEA= 0.059;
Pclose= 0.015). The QUASPG scale is a tool designed to measure the quality of services offered
by gyms in today's market. The continuous economic changes, as well as regional characteristics,
will change the user's perception and opinion regarding the services offered by gyms. Therefore,
it is important to develop exploratory research to enhance the proposed structural model.

Keywords: Quality of service; QUASPS; GYMs; psychometric properties; validity; reliability;
scale
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1. Introduccién

La calidad del servicio se reconoce como un componente esencial en el esfuerzo de una
organizacién por obtener una ventaja competitiva con un impacto comprobado en el
desempefio financiero y la rentabilidad de la organizacion, asi como destacar el
compromiso del cliente en la recomendacion a otros, haciendo que se facilite el
establecimiento de una relacion a largo plazo entre los clientes y la empresa (Peitzika et
al., 2020). En este contexto, es fundamental resaltar que la calidad de servicio que se torna
sumamente significativa para atraer a posibles consumidores, ofreciendo un panorama
completo del servicio y satisfaciendo sus necesidades (Rivas et al., 2024). A lo largo del
tiempo su relevancia aumenta, influyendo en el comportamiento del consumidor, en su
percepcion del valor del servicio y en la lealtad que se crea a través de esta experiencia
(Sangryeong et al., 2024). Ademas, juega un papel clave en la capacidad de las entidades
para adaptarse de manera rapida a las cambiantes necesidades de los clientes, asegurando
la sostenibilidad en el mercado (Bejarano y Huaman, 2024).

Asimismo, este aspecto es esencial porque el rendimiento de un producto cumple las
expectativas e influye en la satisfaccion del cliente; por ende, estos indicadores estan
asociados positivamente con la calidad del equipo de un establecimiento de gimnasio
(Barbosa et al., 2022). Esto puede variar en funcién de las caracteristicas de los
participantes del consumidor de acuerdo a la percepcion de la calidad de las instalaciones,
el equipamiento, la productividad del proceso, la personalizacion del personal y el
servicio sonriente (Mehmet et al., 2024). Ademas, brinda una oportunidad para mejorar
la recuperacion personal del usuario, proteger la salud fisica y mental (Rafn et al., 2023).

Por otra parte, se relaciona directamente con el margen de beneficio y el desarrollo
general en un mercado competitivo debido a las cambiantes demandas de los
consumidores, en el cual garantiza el servicio (Kaijuan, Kuanchou, Kim, & Zhang, 2021).
Los administradores de las instalaciones de fitness pueden utilizar el conjunto de
herramientas para obtener una calidad de servicio percibida desde la perspectiva de los
clientes e implementar prototipos (Mckenzie et al., 2024). También, porque es un
componente mas importante y complejo de la estrategia empresarial, ya que las empresas
compiten en calidad y los mercados se transforman con ella (Joao, 2022).

En la actualidad, un gran porcentaje de la poblacion asiste de manera frecuente a centros,
donde los servicios que ofrecen estan relacionados al mantenimiento y mejora de la
condicion fisica (Ferreira et al., 2024). Esta tendencia ha obligado a las empresas de este
rubro a adaptarse rapidamente, incorporando nuevas tendencias, ofreciendo una amplia
gama de servicios que van mas alla del simple entrenamiento fisico, sino también
servicios complementarios como asesorias personalizada, psicologia y nutricional, con el
propdésito de cumplir con las expectativas de los clientes y satisfacer sus necesidades
(Treter et al., 2024). Con el objetivo de incentivar la practica de ejercicio fisico y
promover una vida mas activa para la poblacién, por lo tanto, juega un papel fundamental
en la calidad de vida de los usuarios (Vasconcelos y Paes, 2024).

Por otra parte, la experiencia que percibe el usuario por la calidad del servicio se considera
prioridad, porque muestra el comportamiento y la actitud del mismo frente a la
organizacion, asi como su disposicion hacia los servicios ofrecidos (Bohérqueza et al.,
2024). Esto ayuda al establecimiento a comprender que motiva a los usuarios a asistir
continuamente a un gimnasio, ademas de proporcionar informacion Gtil para desarrollar
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estrategias mas efectivas (Hoo et al.,, 2024). Asimismo, contribuye a mejorar la
experiencia del cliente, elevar los niveles de compromiso con el servicio, y en
consecuencia fortalecer la fidelizacion de los clientes (Garcia et al., 2023).

La Comision Europea establece, que el 11% de la poblacién pertenece a un centro fitness,
lo que refleja un creciente interés en la practica deportiva (Fernandez et al., 2021). Se
pudo identificar que, el 91% de los jovenes universitarios entre 19 a 24 afios, tienden a
ser mas propensos de realizar practicas deportivas (Viera et al., 2022). Estos datos
muestran que hay un mercado potencialmente amplio de personas interesadas en la
practica de deporte y fitness; por ello, las empresas del sector deben aprovechar esta
oportunidad para ofrecer servicios de calidad que satisfagan las demandas y preferencias
de este segmento de la poblacion (Alguacil et al., 2023).

En Inglaterra, mas del 50% de los clientes habituales de un gimnasio consideraban que el
equipamiento y el ambiente eran los factores mas fundamentales para evaluar la calidad
del servicio en el establecimiento de fitness (Polyakova & Ramchandani, 2023a). En
Turquia, el 55.2% de los usuarios de un gimnasio mencion6 que la comunicacion, el
entorno fisico y el entretenimiento eran indicadores mas importantes para analizar la
calidad del servicio y la experiencia del cliente respecto al centro de fitness(Sevilmis &
Dogan, 2024). En Corea, el 95% de los clientes de un gimnasio indica que mejorar los
estandares de calidad del servicio y reducir el tiempo y el esfuerzo son estrategias claves
para la gestion de clientes (Sun y Pan, 2023).

En Perd, segun la Asociacion de Gimnasios, el pais cuenta con més de 2200 gimnasios
registrados, y mensualmente se inauguran entre 10 a 12 centros fitness en consecuencia
de la alta demanda de este servicio, esta tendencia se evidencia en las ciudades de Lima,
Trujillo, Chiclayo y Arequipa, debido a la mayor conciencia de la poblacion por su salud
(Del Pais, 2024). Desde la urgencia del ejercicio fisico, es evidente que se esta
produciendo un cambio gradual en los estilos de la vida moderna, ya que el desarrollo
exponencial de la tecnologia, facilitando la vida cotidiana, ha creado al mismo tiempo las
condiciones para una reduccién de la actividad fisica, aumentando el sedentarismo y
formando el estilo de vida contemporaneo (Mendes et al., 2022).

La importancia de esta investigacion radica en las entidades deportivas, segin Berruecos
et al. (2023) enfrentan nuevos retos y cambios constantes en el mercado, buscando
enfoques innovadores que capten la atencion de nuevos clientes y mantengan la existencia
de los antiguos clientes a traves de estrategias basadas en la calidad y fidelizacion. En
esta linea, Campo et al. (2024) enfatiza que el propoésito de toda disciplina administrativa
es implementar nuevos métodos innovadores para mejorar la calidad del servicio y hacer
frente a sus mas grandes competidores; dado que, la experiencia es una respuesta personal
y subjetiva, para generar satisfaccion (Ferreira et al., 2022). En este sentido, el objetivo
de este estudio fue evaluar las propiedades psicométricas de la escala de calificacion
Quality of Services Provided by Gyms (QUASPG) en una muestra peruana.
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2. Revisién de la literatura

2.1. Calidad de servicio

Este término fue estudiado por Parasuraman en 1985, indicando alrededor de diez
parametros de evaluacion de calidad, los cuales en el afio 1988 fueron reducidos a cinco,
denominados: confiabilidad, elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia y
seguridad, para posteriormente denominarse modelo SERVQUAL (Khan et al., 2024).
Por otro lado, Berry en 1989, se basaron en cinco medidas globales, las cuales indican:
calidad sustancial, confiabilidad, tiempo de reaccion, seguridad y simpatia (Teran et al.,
2021). Para Cronin y Taylor en 2010, especificaron que la calidad de la prestacion del
servicio es un modelo para crear diferencias entre entidades de un mismo segmento y
originar estrategias competitivas (Farias et al., 2022).

La calidad de servicio se considera como el conducto al éxito en el mercado, obteniendo
renovaciones de planes y retencion de clientes a través del cumplimiento de sus
expectativas (Almeida, 2021). Referente a la calidad de servicio en centros fitness se
refiere a cumplir con los estandares de entrenamiento que necesita su publico objetivo,
como equipos de entrenamiento, equipo médico, ventilacion e iluminacion adecuada, para
incentivar a la lealtad de marca (Adi et al., 2024). Es asi que, la calidad de servicio
conlleva a la satisfaccion de los consumidores y en la reputacion de la entidad,
diferencidndose de la competencia (Bejarano y Huaman, 2024).

Los gimnasios iniciaron un proceso de expansion considerando los cambios en el mercado
a lo largo de las décadas, comenzaron a sumergirse en un nuevo modelo de gestion,
partiendo de un concepto mas personalizado para cada directivo hacia una
operacionalizacion centrada en el marketing (Calesco y Both, 2021). Evaluando la
tendencia como la calidad, el valor percibido y la satisfaccion del usuario, siendo los
indicadores mas principales para los encargados de un gimnasio (Martinez et al., 2021).
El propdsito es mejorar los servicio como parte fundamental de un sistema de servicio,
ya que se ha convertido en una herramienta importante para implementar estrategias y
resaltar la competitividad integral (Reny Liu, 2021).

2.2. Teorias

La teoria de la desconfirmacion de expectativas, segun Oliver en 1980 menciona que se
examina la calidad del servicio esperado y percibido, lo que las altas expectativas
significan grandes esperanzas e impulsan a la toma de decisiones de la industria (Naeem
et al., 2024). La teoria de Kano refiere a la mejora de las deficiencias del enfoque de la
calidad del servicio y sugiere que cuando un factor de calidad particular es adecuado, sera
satisfactorio, pero la insuficiencia de ese factor conducira a la insatisfaccion (Chen et al.,
2020). La teoria de co-creacion de valor en la calidad del servicio puede aumentar la
satisfaccion de los clientes que puede fomentar el desarrollo de nuevos productos y
servicios, lo que conduce a mayores ganancias corporativas (Syah y Olivia, 2022).

2.3.Dimensiones

La Escala para la estimacion de la calidad de los servicios proporcionados por los
gimnasios (QUASPA), se encuentra dividido en tres dimensiones: En primer lugar, se
encuentra el medio ambiente, en segunda instancia se indica la gestion, por ultimo, el
marketing (Calesco, 2021). La dimensién el medio ambiente de un gimnasio se basa
aspectos que caracterizan lugar, como organizacion y distribucion de objetos, muebles y
equipos, limpieza de los espacios de ejercicio, asi mismo la limpieza (Kapalo et al., 2021).
La dimension gestion de un gimnasio se asocia en la planificacion, servicio, la
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capacitacion, el ambiente interno y externo, la toma de decisiones, la organizacion, el
liderazgo, el control del negocio, el conocimientos y la experiencia profesional para el
cargo (Seifried et al., 2021). La dimension marketing en un gimnasio se basa en la
innovacion, comunicacion, estrategia, desarrollo de productos y servicios, presentacién
de retroalimentacion sobre asuntos de interés de los clientes y utilizacion de recursos
fisicos, financieros y humanos para maximizar oportunidades de mercado (Wang et al.,
2022).

2.4 Escalas de medicion

Al hacer un discernimiento de las propuestas tedricas basadas en la calidad de servicio,
se han encontrado que contar con estdndares para evaluar la calidad del servicio brindado
por un gimnasio es fundamental para garantizar la satisfaccion del cliente, la lealtad y el
éxito empresarial en un mercado altamente competitivo. Este tipo de herramientas nos
permite identificar fortalezas y areas de mejora en métricas clave como equipamiento,
servicio al cliente, calidad de los equipos, profesionalismo del personal y cumplimiento
de estandares de higiene y seguridad. Ademas, proporciona datos cuantitativos y
cualitativos que facilitan la toma de decisiones estratégicas basadas en el feedback de los
usuarios, permitiendo a los gimnasios adaptar sus servicios a las necesidades y
expectativas de los clientes. Estos controles sistematicos no solo respaldan el desempefio,
sino que también fortalecen la reputacion y promueven la sostenibilidad empresarial. Por
ello, un analisis de los estudios ya reportados sobre este tema revela su importancia y la
necesidad de brindar una métrica valida que pueda ayudar a evaluar la calidad de servicios
prestados por los GYMs. Para ello, se espera que todos los instrumentos de medicion
cumplan con propiedades psicométricas validas para que puedan ser utilizados en
diferentes contextos. En ese sentido, se detalla un resumen de escalas de medicion
publicadas en revistas de alto impacto:

Tabla 1. Escalas de medicion

Nombre de la escala Autor(es) Pais items Factores Poblacion o

Tangible, empatia,

Service Quality Prabowo et al. Indonesia 25 confiabilidad, capacidad  Boxeadores 0.91

Instrument (SQI) (2024) de respuesta y seguridad.
Service Quality Gucal & personal proarama Clientes de
Assessment Scale Glrbuz Turquia 34 vestuario ler;ns?alaci c';n un centro 0.92
(T-SQAS) (2024) fitness

Tangibilidad, empatia,  Estudiantes-
Indonesia 36 confiabilidad, capacidad atletas de 0.95
de respuesta y garantia. baloncesto

Service Quality Scale Juita et al.
in Basketball Athletes (2024)

Scale of Service Polyakova & Calidad de interaccion,
Quality in Ramchand Reino 3 Calidad del resultado, Clientes de 0.70
Recreational Sport (2023) Unido Calidad del entorno GYMs
(SSQRS) fisico
Fiabilidad, capacidad de i
SERVQUAL para Berruecos- . respuesta, seguridad, Clientes de
deportistas Liconaetal.  Mexico empatia, accesibilidad y un club 0-86
(2023) ' deportivo

tangibilidad.
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Respuesta a las
reclamaciones, apoyo a
las actividades de los
socios, conservacion de
los recuerdos de los
. S.OCIOfS,’ limpieza, L Ex-Clientes
Portugal 28 iluminacion, promocién 0.95

Quality Excellence of
Sports Centers
(QUESC) & Service  Vieiraetal.

QL_Jallty Scale for (2022) de ventas, actividades de GYMs
Fitness Centres con los familiares
(SQS-FC) scale . i
servicios para los nifios,
actividades de
socializacion con los
S0Cios Y servicios de bar
Gyms' Indoor Ambiente térmico .
En}\//ironmental Dang et al. Vietnam 30 Ambiente acustico Clientes de 0.70
(2022) GYMs

Ambiente visual
Recuperacion del
servicio, Garantia del
servicio, Funcion de la
instalacion, Operacion  Cliente de un
China 40 del programa, Calidad centro 0.88
del instructor, deportivo
Desempefio del personal,
Satisfaccion,
Informacién demografica

Quality Scale

Scale for Fitness-Club  Kaijuan et al.
Service (SFCS) (2021)

Clientes
Pradeen etal.  Emiratos Personal, entorno fisico, miembros de
Service Quality Index P ' p 17 servicios de apoyo y todas las 0.95
(2020) Arabes
(sQn programa empresas de
fitness
Clientes de 0.87
Yildiz & K , P , Instalaci '
QSport-14 Scale ! (IZZO 12) ara Turquia 14 rogramz:)errslts):afmones deportes 0.78y
y diversos 0.83
0.94,
Service Quality Perso_nal, Progran_wa, Miembros de 0.88,
Lam et al. Estados Vestuarios, Instalaciones 0.93,
Assessment Scale . 31 L. . clubes de
(SOAS) (2005) Unidos fisicas, Instalaciones Salud-Fitness 0.84,
deportivas y Guarderia. 091y
0.92

Nota: a= Alfa de Cronbach

3. Materiales y métodos

3.1. Disefio del estudio y participantes

El disefio de este estudio fue instrumental (Ato et al., 2013). El grupo poblacional estuvo
conformado por clientes peruanos de Gimnasios (GYMs). Los criterios de inclusion
fueron ser peruano, tener minimo 18 afios y practicar deporte aerobico y/o anaerobico en
GYMs. En Perd, la actividad fisica en gimnasios ha ganado popularidad debido al acceso
a informacion sobre salud y al crecimiento de influencias como entrenadores personales,
redes sociales, y movimientos fitness. El crecimiento evidente de gimnasios
especializados en entrenamiento aerdbico (Spinning, clases de zumba, entrenamiento
funcional y HIIT) y anaerdbico (Levantamiento de pesas, CrossFit, calistenia y
entrenamiento de fuerza), ha llevado a un mayor acceso a una variedad de actividades
deportivas que promueven la salud general, el fitness y la adopcién de un estilo de vida
mas activo entre diferentes segmentos de la poblacion. Otro factor creciente es la
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preocupacion por mejorar la apariencia fisica, el cual sigue siendo uno de los principales
motivadores.

Para definir el tamafio de la muestra, se opt6 por un método de muestreo por conveniencia
(Otzen y Manterola, 2017), escogiendo a aquellos que estaban disponibles y dispuestos a
participar en la investigacion. La muestra fue seleccionada mediante la calculadora
electrénica Soper (2024). Dicha herramienta toma en cuenta la cantidad de variables tanto
observadas como latentes en el modelo, junto con el tamafio del efecto anticipado (A=
0.20), el nivel deseado de significancia estadistica (o= 0.05) y el poder estadistico
requerido (1 - B= 0.80). Basandose en estos parametros, se determiné la necesidad de
incluir un minimo de 296 participantes. Sin embargo, la muestra se ampli6 a un total de
411 individuos (156 varones y 255 mujeres). La edad de los participantes oscilé entre 18
y 65 afios (M= 27.80; DE= 7.47). La mayoria de los participantes eran mujeres (62%),
que tenian un rango de edad de 18 y 29 afios (70.3%), solteros (79.8%), con un tiempo
no mayor a 3 afios de entrenamiento continuo en el mismo GYM (77.9%), y con 3 0 mas
GYMs frecuentados (40.6%), segun se detalla en la Tabla 2.

Tabla 2. Caracteristicas sociodemogréficas de los participantes (n=411).

Categoria Frecuencia %
Sexo Femenino 255 62.0
Masculino 156 38.0
Rango de edad 18 — 29 afos 289 70.3
30 — 39 afios 92 22.4

40 — 59 afios 29 7.1

60 — 65 aflos 1 0.2
Estado civil Soltero(a) 328 79.8
Casado(a) 55 13.4

Conviviente 13 3.2

Divorciado(a) 12 2.9

Viudo(a) 3 0.7
Tiempo de entrenamiento continuo Hasta 3 afios 320 77.9
en el mismo GYM De 4 a5 afios 55 13.4
Mas de 5 afios 36 8.8
Numero de GYMs frecuentados 1 Gimnasio 117 28.5
2 Gimnasios 127 30.9
3 Gimnasios 0 mas 167 40.6

3.2. Instrumento y retro-traduccion

Se utilizo la técnica del cuestionario como instrumento de recoleccion de datos (Malhotra,
2019). El cuestionario en linea se estructuro en tres secciones: la primera seccién incluia
las instrucciones y el consentimiento informado de los participantes; la segunda seccion
incluia las variables sociodemograficas y la Ultima contenia el instrumento de estilos de
liderazgo.

Escala de calificacion Quality of Services Provided by Gyms (QUASPG), la version en
inglés validada al contexto brasilefio (Calesco & Both, 2019), constituye 21 items
distribuidos en 3 factores. El factor uno, Medio Ambiente (ENV), contiene 8 items
(ENV1, 2, 3,4,5,6, 7,y 8). El factor dos, Gestién (MAN), contiene 8 items (MANL1, 2,
3,4,5,6,7,y8).Y el factor tres, Marketing (MAR), contiene 8 items (MARL, 2, 3,4,y

7
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5). La literatura informa que el factor uno se refiere a la calidad vinculada con la
estructura, la organizacion y distribucion de objetos y mobiliario dentro del espacio del
gimnasio; y limpieza de los espacios a los que tienen acceso los clientes; el factor dos
considera la calidad vinculada con el servicio brindado a los clientes, que forma un
vinculo empresa-cliente, involucra los conocimientos y experiencia necesarios para
desempefiar las funciones de los profesionales del gimnasio; y el factor tres se refiere a la
calidad vinculada a la accion, resultados o medio de informacién para los clientes, asi
como la retroalimentacion sobre sus temas de interés; estrategias y el desarrollo de buenas
relaciones entre los clientes. Los niveles de puntuacion de la escala de calificacion
QUASPG, se basan en formato de respuesta tipo Likert de 5 puntos, donde 1= Pésimo,
2= Malo, 3= Regular, 4= Bueno, y 5= Excelente. Las subescalas demostraron una
consistencia interna adecuada, por encima de los valores estimados, para Medio
Ambiente (o= 0.935; CR= 0.934; AVE= 0.641), Gestion (o= 0.937; CR= 0.937; AVE=
0.652) y Marketing (a=0.907; CR= 0.909; AVE= 0.668).

La adaptacion al espafiol de la Escala de calificacion QUASPG se llevé a cabo mediante
un riguroso metodo de adaptacion cultural (Beaton et al., 2000), ya que originalmente
estaba en inglés y contextualizada a una poblacion brasilera. EI procedimiento de
adaptacion incluyo las siguientes etapas:

1.- Un traductor bilingle, realiz6 de forma independiente la traduccion inicial de la escala
QUASPG al espariol. Posteriormente, se compararon ambas versiones para crear una
version inicial unificada.

2.- Esta version traducida fue luego retro-traducida al inglés por una hablante nativa de
inglés de los Estados Unidos, sin conocimientos previos de la escala QUASPG. Esta etapa
tuvo como objetivo confirmar la conservacion del significado original en la traduccién.

3.- Dos expertos, compuesto por una maestra especialista en gestion y gimnasta, y un
docente de educacién fisica y entrenador de GYM, examinaron la versién en espafiol
junto con las versiones retro-traducidas al inglés, con el fin de estructurar una version
preliminar de la escala QUASPG en espariol.

4.- Un grupo focal compuesto por seis participantes que cumplian con los criterios de
inclusion compard, discutié y modificd la traduccion para obtener la version mejorada
del instrumento en espafiol, asegurando que los items fueran comprensibles en el contexto
peruano antes de su administracion.

Tabla 3. Escala de medicion en espaiiol e inglés.
Predictor Cddigo Enunciado
Segun mi experiencia con el GYM que frecuento... [According to my
experience with the GYM I frequent...]
ENV1 Provision de una estructura fisica que ayude a los clientes a organizar sus
pertenencias personales (material de aseo personal, ropa, zapatos, bolsos,

Medio etc.) [Provision of a physical structure to help clients organize their
Ambiente personal belongings (personal hygiene materials, clothes, shoes, bags,
(ENV) etc.)]

ENV2 Entrenamiento en espacios climatizados o ventilados [Training in air-
conditioned or ventilated spaces]

ENV3 Mantenimiento de los equipos del GYM [Maintenance of GYM
equipment]
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ENV4 Organizacion de los equipos dentro de los ambientes del GYM
[Organization of the equipment within the GYM environments]

ENVS5 Espacio adecuado para actividades fisicas especificas (spinning,
estiramientos, pilates, CrossFit, etc.) [Adequate space for specific
physical activities (spinning, stretching, pilates, CrossFit, etc.)]

ENV6 Maquinas de entrenamiento de calidad [Quality training machines]

ENV7 Limpieza de los bafios [Cleanliness of the restrooms]

ENV8 Limpieza de todos los espacios fisicos del GYM [Cleanliness of all GYM
physical spaces]

MAN1 Conducta ética de los empleados del GYM [Ethical conduct of GYM
employees]

MAN2 Monitoreo en el entrenamiento por parte de los instructores del GYM
[Monitoring of training by the GYM instructors].

MAN3 Buen servicio por parte del personal de recepcién [Good service by the
reception staff]

MAN4 Trabajo en equipo entre los trabajadores del GYM [Teamwork among
GYM employees]

Gestion MANS Nuamero adecuado de instructores, considerando el promedio de clientes
(MAN) [Adequate number of instructors, considering the average number of
clients]

MANG Personal calificado para la atencion al cliente [Qualified staff for
customer service]

MAN?7 Instructores dispuestos de guiar a los clientes durante el entrenamiento
[Instructors willing to guide clients during training]

MANS8 Trabajo de profesionales experimentados y con gran conocimiento sobre
las actividades fisicas que orientan [Work of experienced professionals
with great knowledge of the physical activities they guide].

SD1  Sensibilizacion de los clientes sobre los beneficios del ejercicio para su
salud y bienestar [Sensitization of clients about the benefits of exercise
for their health and wellbeing]

SD2  Preocupacion por los clientes cuando no se presentan por un periodo de
tiempo considerable [Concern for clients when they do not show up for a
considerable period of time].

Marketing SD3  Realizacion de encuestas a los clientes para evaluar el rendimiento del
(MAR) GYM [Conducting client surveys to evaluate GYM performance].

SD4  Estrategias de marketing que fomenten una buena relacion entre cliente y
GYM [Marketing strategies that foster a good relationship between
client and GYM].

SD5  Cumplimiento de los servicios abordados por las estrategias de marketing
del GYM [Compliance with the services addressed by the GYM's
marketing strategies].

3.3. Consideraciones éticas

La investigacion fue previamente evaluada y aprobada por el Comité de Etica de una
universidad privada del Pert (2024-CEUPeU-028). Posteriormente, durante el periodo
comprendido entre julio y septiembre de 2024, se invit6 a los participantes a completar
un cuestionario en linea a través de Google Forms. Previo al proceso de recoleccion de
datos, este estudio siguio los principios de la Declaracion de Helsinki (Manzini, 2000;
Puri et al., 2009), y las normas de confidencialidad, notificando a cada participante sobre
el proposito de esta investigacion y recabando su consentimiento informado, el cual fue
declarado bajo la afirmacion: “Reconozco que al llenar este cuestionario estoy dando mi
consentimiento para participar en el estudio”.

3.4. Analisis de datos
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Para lograr los objetivos generales de este estudio, se realiz el analisis de datos utilizando
dos programas estadisticos. El primero es evaluar el Analisis Factorial Exploratorio
(AFE) utilizando SPSS. En segundo lugar, se realizé un Analisis Factorial Confirmatorio
(AFC) utilizando modelos de ecuaciones estructurales de covarianza (CB-SEM) para
evaluar la confiabilidad convergente y discriminante y el ajuste del modelo de medicion
utilizando el software AMOS (Fornell y Larcker, 1981).

4, Resultados

La Tabla 4 muestra los resultados de las estadisticas descriptivas basadas en el valor
medio de la escala, la desviacién estandar, la asimetria, la curtosis y otros factores. De las
observaciones se desprende que los valores generales de asimetria y curtosis son
inferiores a +/— 1.5 (Ferrando y Anguiano-Carrasco, 2010), para cumplir el supuesto de
normalidad.

Tabla 4. Analisis descriptivo de los items (n=411).
Cadigo Media Desviacion Estdndar  Asimetria  Curtosis

ENV1 4.2384 0.87879 -0.961 0.383
ENV2 4.0170 0.83649 -0.962 1.478
ENV3 4.1436 0.88142 -0.885 0.510
ENV4 4.1192 0.86554 -0.936 0.933
ENVS 4.1192 0.93334 -0.836 0.098
ENV6 4.1533 0.85446 -0.841 0.441
ENV7 4.1241 0.94826 -0.888 0.070
ENVS 4.1849 0.87784 -0.978 0.714
MAN1 4.3017 0.85338 -1.024 0.295
MAN2 3.9757 0.83485 -0.662 0.186
MAN3 4.2506 0.80424 -0.852 0.236
MAN4 4.1241 0.86486 -0.788 0.180
MANS 3.9465 1.00344 -0.838 0.222
MANG 4.1363 0.86161 -0.772 0.013
MANT7 4.1703 0.87245 -0.847 0.180
MANS 4.1800 0.87049 -0.982 0.691
MAR1 4.2019 0.91896 -0.942 0.110
MAR?2 3.8321 0.95434 -0.843 0.704
MAR3 3.8662 1.15150 -0.892 0.023
MAR4 3.9878 0.95629 -0.833 0.423
MARS5 4.1241 0.96104 -1.029 0.723

4.1. Andlisis Factorial Exploratorio

El Analisis Factorial Exploratorio (AFE) de los items se demuestra en la Tabla 5, donde
se puede observar que los items se dividen en tres categorias con base en la varianza del
andlisis. Se observa que existen diferencias entre estos tres. KMO vy la prueba de Bartlett
(tamafo de muestra de Kaiser-Meyer-Olkin = 0.969 mayor que 0.70) son altos, y la
prueba de Bartlett (Sig. = 0.000) es muy significativa para efectuar el analisis factorial. La
varianza total explicada en el modelo es 70.971%, la cual es mayor al 50%, siendo medio
ambiente (ENV)= 59.754%, gestion (MAN)= 5.814% y marketing (MAR)= 5.403%.
Todos los items se agruparon segun sus dimensiones iniciales. Luego, se procedio con el
Analisis Factorial Confirmatorio (AFC).

10
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Tabla 5. Matriz de patrén del AFE: Elaboracion propia.

. - Factor

Caodigo 1 > 3
ENV3 0.927

ENV7 0.818

ENV6 0.807

ENV8 0.804

ENV4 0.768

ENV?2 0.760

ENV1 0.699

ENV5 0.665

MAN3 0.922

MANG 0.918

MAN?2 0.827

MAN1 0.794

MAN4 0.779

MAN7 0.739

MANS 0.636

MAN5 0.368

MAR3 0.971
MAR5 0.888
MARA4 0.830
MAR2 0.752
MAR1 0.644

Meétodo de extraccion: analisis de componentes principales.
Meétodo de rotacion: Promax con normalizacion Kaiser.

4.2. Andlisis Factorial Confirmatorio

Identificador de la entrega trn:oid:::29566:443504442

La verificacion de la confiabilidad y validez del modelo de medicién final se evidencia
en la Tabla 6. Los valores de Alfa de Cronbach (a) oscilaron entre 0.907 y 0.937. Estos
indicadores son satisfactorios, dado que, para que este modelo se considere en el nivel
apropiado todos los valores deben estar por encima de 0.70 (Agbo, 2010). De manera
similar, el valor de confiabilidad compuesta (CR) esté entre 0.909y 0.937, lo cual también
es favorable porque para que un modelo se considere dptimo, debe ser mayor que 0.70
(Bagozzi y Yi, 1988). Por otro lado, el valor de Varianza Media Extraida (AVE) se
encuentra entre 0.641 y 0.668, lo cual se considera 6ptimo dado que, para obtener un
valor aceptable para este indicador, este debe ser igual o mayor a 0.50 (Hair et al., 2014).
Lo que se traduce en un modelo de medicion que cumple todos los criterios de

confiabilidad y validez convergente.

Tabla 6. Validacion del modelo de medicion final confiabilidad y validez convergente

Predictor Cddigo  Estimado [} CR AVE
ENVL  0.809 ***
. . ENV2  0.682 ***
Med'?Eﬁ‘I'\“/;"e”te ENV3  0.803**  0.935 0.934 0.641
ENV4  0.821 ***
ENV5S  0.822 ***
11
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ENV6 0.798 ***

ENV7 0.827 ***

ENVS8 0.847 ***

MAN1  0.828 ***

MAN2  0.792 ***

MAN3  0.771 ***

., MAN4 0.804 ***
Gestion (MAN) MANS 0,788 *** 0.937 0.937 0.652

MANG6  0.812 ***

MAN7 0.841 ***

MANS8  0.821 ***

MAR1  0.844 ***

MAR2  0.767 ***
Marketing (MAR) MAR3  0.805 *** 0.907 0.909 0.668

MAR4 0.816 ***

MARS 0.850 ***

Cronbach’s alpha (o) for all variables is > 0.7, the composite reliability (CR) > 0.70, and the mean-
variance extracted (AVE) > 0.50; *** p < 0.001 (significance level), indicating a significant validity

of the model.

La Figura 1 muestra la estructura factorial de la escala de calificacion QUASPG
constituida por 21 items y los 3 factores originales (Medio Ambiente, Gestion y

Marketing).

zrq turnitin Pagina 17 of 26 - Integrity Submission

12

Identificador de la entrega trn:oid:::29566:443504442



z"-.l turnitin Pagina 18 of 26 - Integrity Submission Identificador de la entrega trn:oid:::29566:443504442

m

81

.68
80

82

22

OPOO®®O®

ENVS

)

MAN1

30

82

MAN :
79 Management

MAR1 24
MARZ2 a7
80
82
MAR4 85
MARS

® O
(2

.82

@ ®6 O

D
Lo,

o

Figura 1. Estructura factorial de la escala de calificacion QUASPG.

Los indicadores del ajuste del modelo de medida de la escala de calificacion QUASPG,
se visualizan detalladamente en la Tabla 7. En base a los resultados del AFC con una
estructura tridimensional de veintiin items explico los tres factores (Modelo 1); no
obstante, no todas las bondades del ajuste fueron excelentes, por lo que, se re-especifico
el modelo en base al indice de modificacion (MI) (Brown, 2006). En consecuencia,
existen relaciones entre los errores de algunos items debido a la similitud en el fraseo.
Por lo tanto, los indices de ajuste excelentes y aceptables se obtienen realizando los
siguientes analisis de errores de los modelos medidos: el con e2, e11 con el2 y el4 con

e16 (Modelo 2).
Tabla 7. Indices estadisticos de bondad de ajuste de la escala de calificacion QUASPG.
Medida Limite EstimadoMOdIerI]?eipretacién Estimadl(:/I 0I(ietleorSretaci()n
CMIN -- 501.285 -- 446.051 --
13
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DF -- 186.000 -- 183.000 --
CMIN/DF Entrely3 2.695 Excelente 2.437 Excelente
CFlI >0.95 0.955 Excelente 0.963 Excelente
SRMR <0.08 0.038 Excelente 0.036 Excelente
RMSEA <0.06 0.064 Aceptable 0.059 Excelente
PClose >0.05 0.000 No Estimado 0.015 Aceptable

Nota: CMIN = Chi cuadrado, DF = Grados de libertad, SRMR = raiz residual estandarizada cuadratica
media, RMSEA = Error cuadratico Medio de Aproximacion, CFl = indice de ajuste comparativo.
Modelo 2: el-e2; ell-el12; el4-e16.

Para evaluar la validez discriminante del modelo se utilizo el criterio de heterotrait-
monotrait (HTMT) (Henseler et al., 2015). Si el valor HTMT es inferior a 0.90 se
considera que existe validez discriminante entre dos constructos reflexivos. En este
sentido, en la Tabla 8 se observa que la correlacion mas alta tiene un valor de 0.847 lo
cual es menor a 0.90. Con estos resultados se cumple la validez discriminante del modelo.

Tabla 8. Validez discriminante.

ENV MAN MAR
ENV
MAN 0.847
MAR 0.813 0.823
5. Discusion

5.1. Discusioén del estudio

Los resultados obtenidos en este estudio son consistentes con hallazgos previos en cuanto
al desarrollo de herramientas para evaluar la calidad del servicio, especialmente en el
ambito del deporte y la salud fisica (Dang et al., 2022; Polyakova & Ramchandani, 2023b;
Viera et al., 2022). El total de 70.971% en este estudio es superior al de otros instrumentos
similares, como la Escala de Autoevaluacion (SQAS), que mostré una diferencia de
alrededor del 60% (Papadimitriou y Karteroliotis, 2000). Asimismo, coincide con el
estudio de Alexandris et al. (2004) enfatizaron la importancia de identificar ciertos
aspectos de la calidad del servicio en las instalaciones deportivas, factores como la
instalacidn, la experiencia del personal y la experiencia del cliente. Por ello, se debe
apoyar estos aspectos, al incluir factores como el "Medio Ambiente”, que incluye
aspectos relacionados con los recursos y equipos, y la "Gestion", que examina la
experiencia y organizacion del trabajo.

Por otra parte, en términos de propiedades psicométricas, en este estudio se encontrd altos
valores de confiabilidad interna y aceptabilidad, los cuales se contrastan con la
investigacion de Bagozzi y Yi (1988) encontraron que el Alfa de Cronbach por encima
de 0.70 y el AVE por encima de 0.50 eran indicadores de confiabilidad y validez, a los
que nuestro modelo se ajustaba bien. Asimismo, coincide con la investigacion de Ko y
Pastor (2005) han demostrado la importancia de evaluar la capacidad de diferenciar entre
aspectos como la actividad fisica y la actividad personal, y nuestras estadisticas mediante
el método HTMT lo confirman (valores < 0.90).

Finalmente, los indices de este estudio de ajuste CFA mostraron un rendimiento mejor o
similar, el cual se contrasta con la investigacion de Hu y Bentler (1999), donde se

14
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demuestra que el indice CFI es de 0.963, siendo superiores de igual forma. Estos
hallazgos son respaldados con el modelo SERVQUAL modificado para deportes, donde
se evidencia que los indices adecuados de calidad deben estar entre 0.90 y 0.95 (Howat
et al., 1996). Ademas, el hallazgo de correlaciones entre errores en items especificos
sugiere que los refinamientos psicométricos de las escalas pueden manejar mejores
situaciones complejas sin afectar la validez general del instrumento. Esta actuacion
confirma la capacidad del modelo para medir con precision la calidad percibida en un
contexto teatral especifico.

5.1. Implicancias teoricas y gerenciales

En el presente estudio se evidenciaron diversas implicancias significativas. En el &mbito
teorico, constituye un valor afiadido a la literatura cientifica precedente sobre la variable
estudiada. Metodologicamente, se puede decir que este estudio proporciona a
profesionales y académicos una herramienta de medicion adecuada y precisa para evaluar
la calidad de los servicios que brindan los GYMs a la poblacion peruana, un contexto
cultural que ain no ha sido estudiado. Y a su vez, esta investigacion instrumental
contribuye a la comprension de la calidad de servicio enfocada desde el Medio Ambiente,
la Gestion y el Marketing como los factores que evallan el topico.

En la practica gerencial, esta investigacién puede tornarse valiosa para las marcas de
GYMs, ya que les allana el camino de ampliar sus esfuerzos para mejorar la percepcion
de la calidad de servicio en clientes de GYMs e implementar estrategias especificas que
se enfoquen en la estandarizacion de la calidad (medir aspectos como Medio Ambiente,
Gestion y Marketing en un rango estandarizado facilita comparar gimnasios entre si), la
identificacion de areas de mejora (si los resultados muestran puntuaciones bajas en algun
factor, los gerentes pueden disefiar una estrategia oportuna), el incremento de la
satisfaccion del cliente (si la limpieza y el mantenimiento de los equipos son medidos,
los usuarios percibiran un entorno mas seguro y agradable, aumentando su satisfaccion y
fidelidad a la marca), el benchmarking (un GYM que obtenga una puntuacion alta puede
ser un referente para otros, mientras que uno con puntuaciones bajas puede recibir
orientacion puntual), la mejora de la competitividad (un GYM que logre puntuaciones
altas puede emplear sus resultados en estrategias de marketing), la certificacion del sector
(alcanzar el reconocimiento de instituciones de salud o deporte que garantice la calidad
del servicio), y en fomentar la transparencia de la marca (mostrar las calificaciones
obtenidas).

Es vital que las marcas de GY Ms reconozcan que las investigaciones relacionadas con la
calidad de servicio prestados por los GYMs proporcionan una herramienta cientifica
valida para fundamentar las decisiones gerenciales que pudieran hacer crecer los
indicadores débiles que estén asociados con la calidad del servicio, por ende, es necesario
adoptar acciones proactivas en base a resultados empiricos. Para los profesionales de
negocios de GYMs, la validacion empirica de las tres dimensiones de la escala de
calificacion QUASPG proporciona un conocimiento detallado sobre su uso estratégico
para promover la evaluacion de este topico desde la dptica de clientes frecuentes.

5.2. Limitaciones y futuras investigaciones

Ademas, el presente estudio también considero algunas limitantes y recomendaciones que
se deberian tomar en cuenta para futuros estudios. En primer lugar, la muestra se centra
unicamente en clientes peruanos de GYMs, de los cuales el 70.3% de los participantes
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fueron adultos jovenes menores de 30 afios, lo que se traduce en una alta representacion
de la juventud preocupada por mejorar la salud y el estilo de vida; sin embargo, el tener
porcentajes bajos de los participantes de otros grupos etarios no permite hacer
comparaciones justas. Futuras investigaciones podrian considerar esto con el proposito
de comparar percepciones y comportamientos segln edad.

En segundo lugar, el enfoque transversal de este estudio de investigacién limita el analisis
de cambios, lo que no permite discernir cambios a largo plazo y podria limitar la
comprension de la calidad de los servicios que brindan los GYMs de forma dinamica. En
tercer lugar, el tipo de muestreo permitio abordar a participantes accesibles para el equipo
encuestador, sin embargo, para facilitar la recoleccion y la agiles de la misma, solo se
tomo en cuenta los GY Ms ubicados en zonas urbanizadas y con seguridad ciudadana, ya
que este cumplimiento se realiz6 comunmente en horarios nocturnos. Se sugiere que
futuros estudios también consideren la inclusion de usuarios de GYMs localizados en
zonas rurales, para que se tenga muestras mas homogeéneas a la poblacion peruana.

6. Conclusiones

La presente investigacion evalla las propiedades psicométricas de la escala de
calificacion QUASPG. Su importante recae en la capacidad de proporcionar mediciones
precisas y confiables las opiniones de los usuarios sobre factores importantes como el
medio ambiente, la infraestructura, la limpieza, la profesionalidad del personal, la gestion,
la experiencia general y el marketing. El uso de instrumentos con propiedades
psicométricas solidas y validas asegura que los resultados obtenidos sean confiables,
consistentes y representativos, facilitando la toma de decisiones basada en evidencia para
mejorar la calidad del servicio. Ademas, una evaluacion valida le permite identificar areas
de oportunidad y fortaleza, aumentar la satisfaccion del cliente y generar lealtad hacia su
gimnasio, lo cual es importante en un mercado competitivo donde la calidad percibida
afecta directamente la retencion y adquisicion de clientes.
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