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Resumen. Mejorar la calidad de los servicios deportivos incrementa la participación de los atletas en los eventos deportivos. El objetivo 
de este estudio es analizar cómo los atletas universitarios perciben su entorno deportivo en cuanto a la gestión deportiva en relación con su 
género y la ubicación de la práctica deportiva, sobre la calidad de los servicios deportivos durante la Universiada Nacional 2019. El estudio 
adopta un enfoque cuantitativo con un diseño descriptivo correlacional. Participaron 308 atletas universitarios, los cuales respondieron el 
Cuestionario de Evaluación de la Calidad Percibida en Organizaciones de Servicios Deportivos Universitarios (QUNISPORT). Se realizaron 
análisis estadísticos detallados para investigar las diferencias en la percepción de calidad entre géneros y entre los deportes practicados en 
espacios cerrados y al aire libre. Los resultados destacan una alta satisfacción en la interacción con los entrenadores, reflejando una comu-
nicación eficaz y un apoyo personalizado. Sin embargo, se identificaron deficiencias en la gestión de los servicios deportivos. Además, se 
encontraron diferencias significativas en la percepción de la calidad entre hombres y mujeres y entre los deportes practicados en distintos 
entornos. El estudio concluye que, a pesar de la valoración positiva de la relación entrenador-atleta, hay áreas clave en la gestión de servicios 
deportivos que requieren mejoras. Las diferencias de percepción entre géneros y tipos de deporte sugieren una necesidad de enfoques de 
gestión deportiva más personalizados, enfatizando en la adaptabilidad y en satisfacer las necesidades específicas de diversos grupos de atletas. 
Esto podría conducir a una mejora general en la experiencia deportiva en el ámbito universitario. 
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Abstract. The quality offered in sports services improves the participation of athletes in sports events. This study aimed to investigate how 
university athletes perceive the quality of sports services by gender and where their sport take a place at a national college tournament 2019. 
The study adopts a quantitative approach with a descriptive and cross-sectional design. The Questionnaire for the Evaluation of Perceived 
Quality in University Sports Service Organizations (QUNISPORT) was used to collect data from 308 university athletes. Detailed statistical 
analyses were conducted to investigate differences in quality perception between genders and between indoor and outdoor sports. The 
results highlight high satisfaction in the interaction with coaches, reflecting effective communication and personalized support. However, 
deficiencies were identified in the management of sports services. Furthermore, significant differences were found in the perception of 
quality between men and women and between sports practiced in different environments. The study concludes that, despite the positive 
assessment of the coach-athlete relationship, key areas in the management of sports services require improvement. Differences in perception 
between genders and types of sport suggest a need for more personalized sports management approaches, emphasizing adaptability and 
meeting the specific needs of diverse groups of athletes; this could lead to an overall improvement in the sports experience at the university 
level. 
Keywords: Sport management, sports university, quality perception, sport services 

 
Fecha recepción: 20-03-24. Fecha de aceptación: 01-07-24 
Raquel Morquecho-Sánchez 
raquel.morquechosn@uanl.edu.mx 

 
Introducción  
 
Buenas decisiones, manejo de conflictos y salud mental 

son tres de los principales problemas que se pueden resolver 
con una buena gestión y organización (Montano et al., 2014). 
Por tal motivo, los gestores deportivos buscan identificar las 
percepciones de los usuarios para garantizar la satisfacción en 
los servicios deportivos y mejorar su calidad (Nuviala et al., 
2021). Asimismo en contexto deportivo, una buena gestión 
de los recursos promueve la salud física (Eime et al., 2013), 
el rendimiento y talento deportivo (De Bosscher et al., 2015), 
el desarrollo económico de las comunidades (Taks et al., 
2014), la cohesión social y reducción de la delincuencia (Coal-
ter, 2010), el desarrollo personal y liderazgo en jóvenes (Holt 
et al., 2017), promoción de la equidad e inclusión (Cun-
ningham & Fink, 2006) y la mejora del entorno deportivo 
(Prieto Andreu & Ramirez Muñoz, 2021). Por ello, el apoyo 

institucional hacia el deporte organizado es el mejor medio 
para encausar el crecimiento social y disminuir problemas de 
cualquier índole (Pedersen & Saltin, 2015; Warburton et al., 
2006), ya que concientizar una buena gestión deportiva au-
menta la participación exitosa de la población en las activida-
des recreativas y lúdicas (Vail, 2007; Wilson et al., 2013). 

La gestión deportiva es un concepto que aún sigue desa-
rrollándose en el mundo (Carranza-Bautista, 2021), es un 
proceso que consta de la planificación, organización, direc-
ción y control de recursos disponibles para cumplir los obje-
tivos de organizaciones deportivas (Rozo Rondón et al., 
2022). Su propósito es el aumentar la participación de los atle-
tas, mejorar la organización en los eventos deportivos, gene-
rar ingresos y satisfacer al usuario y al espectador (Montull et 
al., 2022). La gestión del deporte incluye temáticas como la 
seguridad (Mata & Carvalhinho, 2020), la calidad de servicio 
(Gadea-Cavazos et al., 2018), el clima organizacional (Gil 
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Flores, 2018), la evaluación del evento deportivo (Calabuig 
Moreno et al., 2010), satisfacción (De Araujo Vasconcelos et 
al., 2024), valor percibido (Aznar Cebamanos et al., 2020), 
realizar estrategias de juego (Iragorri & Castilla, 2020), eco-
nomía (Redondo et al., 2023), finanzas (Simmons, 2022) y la 
promoción del deporte (Niebles Nuñez et al., 2023). Investi-
gaciones previas han abordado estas dimensiones utilizando 
instrumentos como el QUNISPORT (Morquecho-Sánchez et 
al., 2016), QUASPA (Almeida Calesco & Both, 2021), 
EPOD2 (Aznar-Ballesta & Vernetta Santana, 2023), CASEF 
(Zueck Enríquez et al., 2020) entre otros, pero existe una 
brecha en la literatura respecto a la comprensión de estas per-
cepciones en el ámbito universitario, considerando variables 
como género y tipo de deporte. Nuestro estudio busca llenar 
esta brecha, ofreciendo una evaluación detallada de la calidad 
percibida en los servicios deportivos universitarios, con un en-
foque particular en las diferencias de género y entre deportes 
al aire libre y de gimnasio. 

El interés en la calidad de los servicios deportivos univer-
sitarios surge de la creciente importancia del deporte en las 
instituciones de educación superior. En este contexto, los ser-
vicios deportivos no sólo contribuyen al desarrollo físico de 
los estudiantes, sino también a su bienestar emocional y social. 
Por lo tanto, entender la calidad percibida de estos servicios 
es esencial para garantizar que cumplan con las expectativas y 
necesidades de los estudiantes-atletas. Además, el estudio de 
la calidad percibida en los servicios deportivos universitarios 
es relevante para los administradores de estas instituciones, ya 
que les proporciona información valiosa para la toma de deci-
siones y la mejora de los servicios ofrecidos. 

Dado lo anterior, los eventos deportivos deben analizarse 
a través de diferentes enfoques: socioeconómico, sanitario y 
calidad en los servicios percibida por los atletas, público, or-
ganizaciones y patrocinadores (Añó Sanz et al., 2014), donde 
el usuario es clave principal en la evaluación de la eficiencia y 
eficacia de una organización (Morquecho-Sánchez et al., 
2016). En este sentido, el objetivo del presente trabajo fue 
analizar la calidad percibida por los atletas acerca de los servi-
cios recibidos por la institución organizadora de la Univer-
siada Deportiva Nacional 2019. 

 
Material y métodos 
 
Diseño de investigación y participantes 
Esta investigación es de enfoque cuantitativo, de diseño 

observacional, transversal y con alcance descriptivo correla-
cional. El muestreo fue por conglomerados y por convenien-
cia, involucrando a 308 atletas de ambos sexos (61% del sexo 
masculino), con un rango de edad entre los 17 y 23 años (M 
= 20.84; DT ± 1.81). Los atletas eran alumnos regulares de 
las distintas universidades afiliadas al Consejo Nacional del 
Deporte de la Educación (CONDDE).  

 

Materiales e instrumentos 
Para evaluar la calidad percibida en los servicios deportivos 

universitarios, se utilizó el Cuestionario de Evaluación de la Ca-
lidad Percibida en Organizaciones de Servicios Deportivos Uni-
versitarios (QUNISPORT), el cual está compuesto por 32 ítems 
y con una fiabilidad de .90 en el Alfa de Cronbach (Morquecho-
Sánchez et al., 2016). Este instrumento abarca cinco factores 
clave: (1) Funcionalidad y confort de las áreas deportivas uni-
versitarias; (2) Interacción con el entrenador; (3) Gestión del 
servicio deportivo; (4) Características del programa de activi-
dades deportivas; (5) Ambiente y comodidad de cuartos de 
baño/vestidores. También contiene un apartado de seis pregun-
tas de carácter sociodemográfico al final del cuestionario; así 
como un apartado que permite una respuesta abierta en el caso 
de que se quiera realizar alguna observación, comentario o su-
gerencia. Las respuestas se recopilan mediante una escala con 
cinco opciones de respuesta, oscilando entre 1 (nada de 
acuerdo) y 5 (muy de acuerdo).  

 
Procedimiento 
Previo de la aplicación del cuestionario se explicó que la 

participación seria anónima y desinteresada. Además, se solicitó 
el permiso de las instituciones deportivas universitarias en con-
junto de sus respectivos entrenadores. El cuestionario se aplicó 
en los hoteles sedes, comedor, campos deportivos y gimnasios. 
Los usuarios respondieron la encuesta estando presente el en-
cuestador, experto en la aplicación de cuestionarios psicométri-
cos. Cabe destacar que la presente investigación no fue sometida 
a ningún comité de bioética debido a que el realizar dicha en-
cuesta no representa un riesgo para salud de los atletas partici-
pantes. 

 
Análisis estadístico  
Para analizar el comportamiento general de las respuestas 

en cada factor se realizó un análisis descriptivo de las frecuen-
cias. Para analizar las diferencias entre sexos y entre deportes al 
aire libre y de gimnasio se realizó primeramente un análisis de 
multivariante de covarianza (MANCOVA). Dado que las varia-
bles dependientes son de tipo ordinal, las diferencias encontra-
das se confirmaron con la U de Mann-Whitney. Las diferencias 
entre factores se analizaron por la prueba de Friedman y la 
prueba de los rangos con signo de Wilcoxon. Finalmente, para 
verificar la relación conjunta entre los factores que componen 
el instrumento se realizó un análisis factorial exploratorio. Los 
datos se presentan como frecuencias de respuesta y como pun-
tajes promedio ± desviación estándar para cada factor. Los datos 
fueron analizados con el paquete estadístico SPSS v.21. 
 

Resultados  
 
En la Tabla 1 se puede observar el número de ítems, pro-

medio de respuesta, desviación estándar, asimetría, curtosis y 
Alfa de Cronbach de cada uno de los factores que componen 
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el instrumento QUNISPORT. Se pue observa que los factores 
2 (Interacción con el entrenador) y 5 (Ambiente y comodidad 
de los baños / vestidores) cuentan con los promedios más al-
tos en cuanto a su respuesta. En cambio, la tercera dimensión 

“Gestión del servicio deportivo” cuenta con el menor puntaje 
promediado. 

 
Tabla 1. 
Resultados descriptivos 

Factores Número de ítems M DT Asimetría Curtosis Alfa de Cronbach 

1. Funcionalidad y confort de las áreas deportivas universitarias 7 3.83 .73 -.455 -.311 .808 
2. Interacción con el entrenador 10 3.97 .72 -.674 -.250 .855 
3. Gestión del servicio deportivo 8 3.44 .92 -.377 -.524 .900 

4. Características del programa de actividades deportivas 5 3.80 .88 -.743 .159 .810 
5. Ambiente y comodidad de cuartos de baño/vestidores 2 3.91 1.03 -.879 2.66 .851 

Cuestionario QUNISPORT 32 3.78 .65 -.480 -.388 .937 

Nota. M = promedio, DT = Desviación Típica. 

 
En la Tabla 2 se presenta el análisis comparativo entre 

hombres y mujeres por factor. Donde se puede destacar que 
el factor 2 y 3 obtienen el mayor y menor puntaje respectiva-
mente (p < .05). Además, las mujeres califican con valores 

más altos en los factores 4 y 5 (p < .05). No se encontraron 
diferencias entre sexos en los factores 1, 2 y 3.

 
 

Tabla 2. 
Diferencias de entre hombres y mujeres 

 Varón Mujer     

Factores M DT M DT P t gl r 

1. Funcionalidad y confort de las áreas deportivas universitarias 3.84 .74 3.82 .71 .78 .266 .306 .015 
2. Interacción con el entrenador 3.96 .75 3.99 .67 .79 -.254 306 .014 
3. Gestión del servicio deportivo 3.42 .96 3.48 .85 .53 -.621 273.72 .037 

4. Características del programa de actividades deportivas 3.71 .91 3.94 .81 .02 -2.206 306 .125 

5. Ambiente y comodidad de cuartos de baño/vestidores 3.81 1.01 4.07 1.07 .03 -2.195 306 .124 

Nota. M = promedio, DT = Desviación Típica; p = valor de significancia; t = prueba t de student; gl = Grados de libertad; r = potencia.  

 
La Tabla 3 muestra los resultados de comparación entre 

deportes que se practican al aire libre y los deportes que se 
llevan a cabo dentro de las instalaciones de los distintos gim-
nasios. Se puede destacar que los factores 2 y 5 presentan los 

mayores y menores puntajes respectivamente (p < .05). Ade-
más, los deportes practicados al aire libre vs intramuros mues-
tran valores más altos en el primer factor (p < .05).

 
Tabla 3.  
Resultados descriptivos de los deportes al aire libre y en gimnasio. 

 Outdoor Indoor     

Factor M DT M DT P t gl r 

1. Funcionalidad y confort de las áreas deportivas universitarias 3.89 .71 3.66 .77 .02 2.417 307 .136 

2. Interacción con el entrenador 3.99 .71 3.91 .75 .38 .900 307 .051 
3. Gestión del servicio deportivo 3.78 .88 3.87 .86 .33 -.913 307 .052 

4. Características del programa de actividades deportivas 3.91 1.02 3.92 1.06 .43 -.783 307 .044 
5. Ambiente y comodidad de cuartos de baño/vestidores 3.41 .95 3.52 .84 .94 -.066 307 .003 

Nota. M = promedio, DT = Desviación Típica; p = valor de significancia; t = prueba t de student; gl = Grados de libertad; r = potencia. 

 
Discusión 
 
Este estudio enfoca su atención en la calidad percibida de los 

servicios deportivos en un contexto universitario. Se observa 
una marcada positividad en las respuestas relacionadas con la 
"interacción con el entrenador", lo cual puede estar vinculado 
con la relevancia de una comunicación efectiva y un apoyo per-
sonalizado en el desarrollo atlético y personal de los estudian-
tes-atletas (Powers et al., 2022). En contraste, la "gestión del 
servicio deportivo" recibió puntuaciones más bajas, indicando 
posibles deficiencias en la organización y administración de es-

tos servicios, lo que podría impactar negativamente en la ex-
periencia y satisfacción de los atletas (Günel & Duyan, 2020). 

Al comparar estos hallazgos con investigaciones previas 
que han empleado instrumentos como QUNISPORT, como 
el estudio de Morquecho-Sánchez et al. (2016), se observa 
una consistencia en la importancia atribuida a la interacción 
entrenador-atleta. Sin embargo, se resalta continuamente la 
necesidad de mejorar aspectos de la gestión deportiva, lo que 
subraya la importancia de estudios que aborden aspectos para 
optimizar la calidad de los servicios ofrecidos en el deporte 
(Morquecho-Sánchez et al., 2016). Una dimensión notable 
que aquí se estudia es la exploración de diferencias de género 
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en la percepción de la calidad recibida. Varios estudios han 
subrayado que hombres y mujeres tienen diferentes motiva-
ciones e intereses en el deporte (Deaner et al., 2016). De igual 
manera, en este trabajo se encontraron diferencias significativas 
en cómo hombres y mujeres perciben la calidad de los servicios 
deportivos, lo que resalta la necesidad de estrategias de gestión 
diferenciadas que consideren estas variaciones. Además, la com-
paración entre deportes al aire libre y deportes de gimnasio re-
vela diferencias en las expectativas y percepciones, lo que su-
giere la necesidad de enfoques de gestión más específicos y 
adaptados a cada tipo de deporte. Estos resultados tienen impli-
caciones directas en la mejora de la gestión deportiva universi-
taria. La identificación de áreas específicas para la mejora, como 
la gestión del servicio deportivo, y la consideración de las nece-
sidades únicas de diferentes grupos de estudiantes-atletas, pue-
den conducir a una experiencia deportiva más enriquecedora y 
satisfactoria (Aljassar et al., 2023). 

Es importante notar que la encuesta estructurada aplicada 
para evaluar la percepción de la calidad en los servicios depor-
tivos universitarios permitió obtener datos cuantitativos signifi-
cativos sobre diferentes aspectos de la gestión deportiva, inclu-
yendo la interacción con el entrenador y la gestión del servicio 
deportivo. Sin embargo, existen limitaciones que deben ser 
consideradas. Una de las principales es el alcance geográfico del 
estudio, que podría limitar la generalización de los resultados a 
otras regiones o contextos. Además, la diversidad de deportes 
incluidos en el estudio podría no ser representativa de todos los 
deportes universitarios, lo que sugiere la necesidad de estudios 
futuros que abarquen una gama más amplia de disciplinas de-
portivas (Bilohur et al., 2022). Para investigaciones futuras, se-
ría pertinente explorar más a fondo las diferencias de percep-
ción entre una variedad más amplia de disciplinas deportivas y 
entre grupos con diversos antecedentes culturales o socioeco-
nómicos. También sería útil examinar cómo estos factores in-
teractúan con la percepción de la calidad y la satisfacción con 
los servicios deportivos. 

 
Conclusión 
 
El estudio revela que la gestión deportiva universitaria re-

quiere atención. La interacción con el entrenador es general-
mente positiva, pero hay margen de mejora significativa en la 
gestión del servicio deportivo. Además, las diferencias encon-
tradas en la percepción de la calidad entre hombres y mujeres, 
así como entre deportes al aire libre y deportes de gimnasio, 
indican la necesidad de enfoques de gestión diferenciados y 
adaptados a estas, poniendo énfasis en la importancia de adap-
tarse a las necesidades específicas de diferentes grupos de estu-
diantes-atleta. 

 
Puntos clave 
Interacción con el Entrenador: La alta frecuencia de respues-

tas positivas en este aspecto indica una satisfacción general con 

la calidad de la interacción entre entrenadores y atletas. Esto 
sugiere que los entrenadores están proporcionando un nivel 
adecuado de apoyo y comunicación, lo cual es fundamental 
para el desarrollo atlético y personal de los estudiantes-atle-
tas. 

Gestión del Servicio Deportivo: La menor puntuación en la 
gestión del servicio deportivo sugiere que hay aspectos signi-
ficativos de la administración y organización de estos servicios 
que necesitan mejoras. Esto podría incluir aspectos como la 
disponibilidad de recursos, la eficiencia en la organización de 
eventos y la calidad de las instalaciones. 

Diferencias de Género en la Percepción de la Calidad: Las dife-
rencias encontradas en la percepción de la calidad entre hom-
bres y mujeres indican que los servicios deportivos pueden no 
estar satisfaciendo de manera equitativa las necesidades y ex-
pectativas de ambos géneros. Esto sugiere la necesidad de es-
trategias de gestión deportiva que consideren y aborden estas 
diferencias. 

Percepción entre Deportes al Aire Libre y Deportes de Gimnasio: 
Las variaciones en la percepción de la calidad entre estos dos 
tipos de deportes destacan la importancia de adaptar los ser-
vicios deportivos a las necesidades específicas de cada disci-
plina. Esto podría implicar ajustes en la infraestructura, equi-
pamiento, y programación de actividades para cada tipo de 
deporte. 
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