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Introduccién: El estudio abordé la relacién entre la {é?ldad del servicio percibida y la evaluacion
parental en el contexto del fatbol formativo, consider@a%o surelevancia parala gestion del deporte base.
Se analizé dicho vinculo desde un enfoque empl'l:ié plicado a una academia deportiva peruana.
Objetivo: El objetivo del estudio fue analiz%eél efecto de la calidad del servicio percibida sobre la
evaluacion parental del servicio en una acz@ ia de futbol formativo mediante un modelo de ecuaciones

estructurales. O&Q/

Metodologia: Se desarrollé6 una Qyéstigacién cuantitativa con disefio no experimental, de corte
transversal y modalidad de est@l de caso Unico. La muestra estuvo conformada por 104 padres de
familia de nifios inscritos en u academia de fatbol en Pert. Se utiliz6 un cuestionario estructurado con
escala Likert de cinco p S que midié la calidad del servicio a través de dimensiones tangibles,
fiabilidad, capacidad deggespuesta, seguridad y empatia, asi como la evaluacién parental, concebida
como un constructo de segundo orden integrado por confianza y satisfaccidn. El andlisis se realizo
mediante Modelos de Ecuaciones Estructurales utilizando el método de Maxima Verosimilitud.

Resultados: Los resultados evidenciaron adecuados indices de ajuste del modelo propuesto y mostraron
que la calidad del servicio ejercié un efecto directo, positivo y estadisticamente significativo sobre la
evaluacion parental (f =.978; p <.001).

Discusién: Los hallazgos fueron consistentes con investigaciones previas que destacaron el rol
determinante de la calidad del servicio en la generacién de confianza y satisfacciéon en contextos
deportivos formativos.

Conclusiones: Se concluye que la calidad del servicio constituye el principal determinante estructural
de la evaluacién parental en academias de futbol formativo, con implicancias relevantes para la gestion
estratégica del deporte base.
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Abstract

The aim of this study was to analyze the effect of perceived service quality on parental evaluation in a
youth football academy through a structural equation modeling approach. A quantitative, non-
experimental, cross-sectional case study design was employed. The sample consisted of 104 parents of
children enrolled in a football academy in Peru. A structured questionnaire using a five-point Likert
scale was administered to assess service quality —operationalized through tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy— and parental evaluation, conceptualized as a second-order
construct composed of trust and satisfaction. Data were analyzed using Structural Equation Modeling
with Maximum Likelihood estimation. The results indicated adequate model fit indices and confirmed



that service quality exerted a direct, positive, and statistically significant effect on parental evaluation
(B =.978; p < .001). These findings highlight service quality as the main structural determinant of
parental evaluation in youth football academies and provide empirical evidence relevant for strategic
management in grassroots sport contexts.

Keywords: Service quality; youth sport; satisfaction; trust; sport management.

Introduccion

La calidad del servicio ha sido reconocida como un constructo central en la gestién organizacional y en
el andlisis del comportamiento del consumidor. Desde los trabajos fundacionales, se ha conceptualizado
como una evaluacién global derivada de la comparacién entre expectativas previas y el desempefio
percibido (Gronroos, 1984; Parasuraman et al,, 1985). La evidencia empirica posterior ha demostrado
que actia como antecedente de actitudes y comportamientos, influyendo en la satisfaccidn, la lealtad y
la intencién de continuidad (Brady & Cronin, 2001; Cronin & Taylor, 1992; Zeithaml et al., 1990). En
contextos contemporaneos, especialmente en servicios deg&‘tivos, esta relacion se mantiene robusta,
evidenciando su capacidad predictiva ( @C}Calabuig Moreno et al., 2016; Huang & Kim,
2023; . Asimismo, estudios @ientes resaltan su caracter multidimensional y
contextual, requiriendo adaptaciones segun el ento@% de aplicacién

En el ambito deportivo, la calidad del ser\Q}:\i% ha adquirido relevancia debido a la progresiva
profesionalizacién de las organizaciones y a@)necesidad de garantizar experiencias integrales para los
participantes. Diversos estudios han evi@ciado que la percepcion de calidad ha estado asociada con
evaluaciones positivas del programa é?)ortivo, mayor compromiso organizacional y mayor intencién
de permanencia (Kim & Trail, 201@;?1‘ eodorakis et al.,, 2013; Yoshida & James, 2011). Investigaciones
mas recientes han confirmadeogue la gestidn sistematica de la calidad impacta en la reputaciéon
institucional y en la fidelizaciéfXde usuarios en centros deportivos y academias formativas (Goksel et al.,
2024; ; S\&a et al., 2024) . Asimismo, se ha sefialado que la experiencia deportiva no
ha sido evaluada unica te en funcién del rendimiento competitivo, sino también en términos de
organizacion, trato interpersonal y entorno fisico (Hightower et al., 2002).

En programas deportivos formativos, la percepcion de calidad ha tenido implicaciones particularmente
sensibles. A diferencia de otros entornos de consumo deportivo, los programas dirigidos a menores han
involucrado activamente a los padres como actores clave en la toma de decisiones relacionadas con la
inscripcién, permanencia y continuidad en la practica deportiva (Harwood & Knight, 2015; Hellstedyt,
1987). La literatura ha indicado que el rol parental ha influido tanto en la experiencia emocional del
menor como en la estabilidad institucional de academias y programas formativos (C6té & Hancock,
2016; ; Knight et al.,, 2016) . Estudios recientes han subrayado que la percepcion
de competencia organizacional y comunicacion efectiva predice mayores niveles de compromiso
parental en entornos deportivos juveniles (Knight et al., 2022).

En academias deportivas infantiles, la calidad del servicio ha sido evaluada a partir de dimensiones
como tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Ko & Pastore, 2005; Sevilmis
etal., 2022). Estas dimensiones han trascendido los aspectos técnicos del entrenamiento, incorporando
elementos relacionales y comunicativos que han configurado la experiencia integral del servicio. En este
marco, la calidad percibida ha sido conceptualizada como antecedente de evaluaciones actitudinales
mas complejas, particularmente la confianza y la satisfaccion (Garbarino & Johnson, 1999; Sirdeshmukh
etal,, 2002). Investigaciones recientes en gestidon deportiva han confirmado que la calidad percibida
mantiene un efecto significativo sobre la satisfacciéon parental y la intenciéon de recomendacion,
evidenciando su papel central en la consolidacion de relaciones duraderas entre organizaciones
deportivas y familias (Biscaia et al., 2024; Sousa et al., 2024).

Desde el enfoque del marketing relacional, se ha planteado que la calidad ha fortalecido la confianza
organizacional, entendida como la expectativa de comportamiento competente, honesto y consistente
por parte de la institucion proveedora (Mayer etal., 1995; Morgan & Hunt, 1994). La confianza ha
reducido la incertidumbre inherente a la relacién de servicio y ha consolidado vinculos duraderos entre
usuarios y organizaciones (Chaudhuri & Holbrook, 2001; Munuera-Aleman et al., 2003). En academias



de fatbol formativo, donde los padres han delegado parcialmente la formacién y el bienestar de sus hijos,
esta dimensién ha adquirido una relevancia estratégica que trasciende la evaluacion técnica del servicio.

Paralelamente, la satisfaccion ha sido definida como una respuesta evaluativa posterior a la experiencia
del servicio (Oliver, 1980; Westbrook & Oliver, 1991). Estudios desarrollados en el ambito deportivo
han confirmado que la satisfaccién parental ha estado asociada con la intencién de permanencia, la
recomendacion del programa y el compromiso institucional (Huang & Kim, 2023; Laguna-Garcia et al.,
2025; Sousa et al., 2024). Asimismo, investigaciones recientes han sefialado que cuando los padres han
percibido coherencia entre la calidad del servicio y los valores formativos promovidos por la institucion,
la evaluacién global del programa ha sido més favorable (Imtihansyah et al., 2024).

Desde la perspectiva del intercambio social, las evaluaciones positivas han emergido cuando los
usuarios han percibido beneficios superiores a los costos asociados a la relacién (Blau, 1986;
Cropanzano etal., 2017). En este sentido, la calidad del servicio ha funcionado como un mecanismo
generador de valor que ha reforzado la percepcion global del programa deportivo y ha fortalecido la
evaluacién integral realizada por los padres. La evidencia contemporanea en gestiéon deportiva respalda
este enfoque al demostrar que la calidad del servicio y la ST pcion de profesionalismo organizacional

se asocian positivamente con la satisfaccion, la confian comportamientos futuros favorables, tales
como la lealtad y la intencién de recomendacién en@ntextos deportivos (Biscaia et al., 2024; Garcia-
Pascual et al., 2023; Sousa et al., 2024). ((\

No obstante, pese al desarrollo teérico acum 0, la literatura ha presentado limitaciones relevantes.
La mayoria de los estudios se ha centrad@en centros fitness, eventos deportivos profesionales o

contextos de consumo adulto(Kim & Ty4i}y 2010; Theodorakis et al.,, 2013). En menor medida se han
abordado academias de futbol formagiyb, y ain menos se ha integrado la confianza y la satisfaccion
parental dentro de un constructg al de evaluacidon del servicio mediante modelos estructurales.

Particularmente en contextos lagifoamericanos, la evidencia empirica estructural ha sido limitada, lo
que ha generado un vacio e comprension de cémo la calidad del servicio ha impactado en la
evaluacioén integral realizi@ or los padres.

En consecuencia, se ha Ydentificado la necesidad de modelar de manera integrada la relacion entre
calidad percibida y evaluacién parental en academias deportivas formativas. La conceptualizacién de la
evaluacién parental como constructo jerarquico que integra confianza y satisfaccion ha permitido
superar aproximaciones fragmentadas y aportar una vision estructural mas consistente.

Frente a esta laguna, el presente estudio ha propuesto un modelo estructural en el que la calidad del
servicio percibida ha actuado como antecedente directo de la evaluacion parental del servicio en una
academia de fatbol formativo en un contexto latinoamericano.

Desde una perspectiva de marketing, la calidad del servicio puede entenderse como un atributo clave
de la oferta en academias deportivas, mientras que la evaluacion parental refleja la respuesta de la
demanda en términos de satisfaccion, confianza y decisiéon de permanencia. En este sentido, la relacion
entre calidad percibida y evaluacidn parental permite interpretar el comportamiento del consumidor
deportivo en un mercado de servicios formativos.

El objetivo general de la investigacion es analizar el efecto de la calidad del servicio percibida, como
atributo de la oferta, sobre la evaluacién parental del servicio, entendida como expresién del
comportamiento de la demanda, mediante un modelo de ecuaciones estructurales, se ha planteado la
siguiente hipoétesis estructural:

H1: La calidad del servicio percibida, como componente de la oferta, influye positiva y
significativamente en la evaluacidn parental del servicio, reflejando el comportamiento de la demanda.

HO: La calidad del servicio percibida, como componente de la oferta, no influye positiva ni
significativamente en la evaluacidn parental del servicio, ni refleja el comportamiento de la demanda.

De esta manera, el estudio ha buscado contribuir al avance del conocimiento en gestiéon deportiva
formativa, aportando evidencia empirica reciente y contextualizada que ha fortalecido la comprension
estructural de las valoraciones parentales en academias de fatbol infantil.



Método
Disefio de la investigacion

El estudio se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, con disefio no experimental y de corte transversal,
en el cual las variables fueron observadas en un tinico momento temporal sin manipulacién deliberada
por parte de los investigadores. Este tipo de diseflo es consistente con lo planteado por

, quienes sefnalan que los estudios transversales permiten analizar relaciones entre constructos
en contextos naturales mediante modelos estadisticos multivariados.

Lainvestigacion se enmarcé en un nivel explicativo-predictivo, orientado a evaluar el efecto de la calidad
del servicio percibida sobre la evaluacion parental del servicio, mediante la estimacién de Modelos de
Ecuaciones Estructurales (SEM). Este enfoque resulta pertinente, ya que los SEM permiten analizar
simultdneamente relaciones causales hipotéticas entre variables latentes, tal como lo sostienen

, quienes destacan su utilidad en estudios de comportamiento organizacional y
marketing de servicios. ;QC)@

Si bien el disefio no experimental no permite establééér causalidad en sentido estricto, el analisis
estructural facilita la contrastaciéon empirica de m os tedricos previamente fundamentados en la
literatura, siguiendo lo indicado por ot el uso de modelos causales con variables latentes.

Asimismo, el estudio se configur6 como u \gg(so Unico instrumental, centrado en una organizacién
deportiva especifica. Esta estrategia m r?01(’)gica se sustenta en el enfoque de estudio de caso
propuesto por , quien seﬁé@ue los estudios de caso permiten un analisis profundo y
contextualizado de fendmenos contemlporaneos dentro de su entorno real, priorizando la generalizacién
analitica sobre la estadistica.. K}

Participantes ®Q‘

ON
La poblacién estuvo confobuﬁ‘hda por 150 padres de familia cuyos hijos se encontraban inscritos y activos
en la Academia de Futb8T NICMAS al momento de la recoleccién de datos. Se invité a participar a la
totalidad de la poblacién mediante convocatoria institucional.

Se obtuvieron inicialmente 119 cuestionarios respondidos. Posteriormente, se realizé un proceso de
depuracién de la base de datos con el propésito de asegurar su calidad. Se eliminaron registros que
presentaban omisiones relevantes, patrones de respuesta inconsistentes o tiempos de respuesta
atipicamente bajos. Tras este procedimiento, la muestra final valida estuvo constituida por 104
cuestionarios, lo que represent6 el 69.3% de la poblacién total (Hair, 2019).

Los padres fueron considerados informantes pertinentes debido a su rol activo en la evaluacion del
servicio y en la toma de decisiones relacionadas con la inscripcién y permanencia de sus hijos en la
academia.

Como criterios de inclusién se establecié que los participantes tuvieran al menos un hijo matriculado y
activo en la institucion al momento de la aplicaciéon del instrumento, y que aceptaran participar
voluntariamente. Se excluyeron cuestionarios con omisiones significativas o con evidencias de
inconsistencia interna.

La participacién fue voluntaria y anénima. Antes de responder el cuestionario, los participantes
recibieron informaciéon sobre los objetivos del estudio, el caracter confidencial de los datos y su uso
exclusivamente académico. No se recopilaron datos personales sensibles ni informacién directa de los
menores. El estudio respet6 los principios éticos basicos para investigaciones en ciencias sociales.

En relacion con el tamafio muestral, se considerd un nivel de significancia de a = .05 y una potencia
estadistica minima de .80, parametros recomendados en investigaciones sociales. Asumiendo un
tamafio de efecto medio (r =.30), el nimero minimo requerido para andlisis correlacionales se situé en
aproximadamente 84 participantes (Cohen, 1988). La muestra final de 104 casos super6 este umbral, lo
que garantizé una potencia estadistica adecuada y redujo el riesgo de error Tipo II. Asimismo, el tamafio
alcanzado result6 apropiado para la estimaciéon de modelos de ecuaciones estructurales con un nimero
moderado de parametros, cumpliendo criterios minimos recomendados para analisis multivariados
(Hair, 2019).



Instrumento

Se utiliz6 un cuestionario estructurado compuesto por items cerrados medidos mediante una escala tipo
Likert de cinco puntos (1 = totalmente en desacuerdo; 5 = totalmente de acuerdo). Esta escala permiti6
evaluar el grado de acuerdo respecto a afirmaciones relacionadas con la experiencia del servicio
deportivo.

El instrumento evaludé dos constructos latentes. El primero correspondi6 a la calidad del servicio,
operacionalizada a través de cinco dimensiones: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia. Estas dimensiones representaron componentes fisicos, organizativos y relacionales del
servicio prestado.

El segundo constructo fue la evaluacion parental del servicio, conceptualizada como un factor de
segundo orden integrado por confianza parental y satisfaccion parental, reflejando la valoracion global
realizada por los padres respecto a la experiencia ofrecida por la academia.

Los items fueron adaptados de escalas previamente utilizadas en estudios sobre gestion de servicios y
contexto deportivo. Se realiz6 una adecuaciéon context Qt)%ara garantizar pertinencia semantica y
claridad en el entorno especifico de una academia foxéﬁqativa. La redaccion se efectu6é en lenguaje
comprensible para asegurar adecuada interpretaciér%@«)r parte de los participantes.

La consistencia interna fue evaluada mediante Ts\coeficiente alfa de Cronbach. Adicionalmente, se
estimaron el coeficiente omega (w) y la fiabili(@}l compuesta (CR) como indicadores complementarios
de confiabilidad. La validez convergente fueQ®Xaminada a través de la varianza media extraida (AVE),
siguiendo criterios establecidos para m s de ecuaciones estructurales.

Procedimiento ?\C)

En primer lugar, se solicité aut@zacién formal a la direccién de la academia para la realizacién del
estudio. Una vez obtenida la a acién institucional, se procedi6 a la adaptacion final del cuestionario
al contexto especifico del d\ rte formativo.

El instrumento fue r¥visado en términos de claridad semantica y adecuacién contextual.

Posteriormente, se disefi¢ un formulario virtual para facilitar la recoleccién de datos.

La aplicacién se realizé6 durante el periodo regular de actividades de la academia. El enlace al
cuestionario fue difundido a través del grupo oficial de WhatsApp utilizado para la comunicacién con
los padres. Antes de completar el instrumento, los participantes leyeron una introduccion en la que se
explico el propésito del estudio y se reiterd el caracter voluntario y confidencial de la participacién.

La recopilacién de datos se llevo a cabo dentro de un periodo previamente establecido. Finalizado el
plazo, los datos fueron exportados a un archivo estadistico, revisados para identificar valores atipicos o
inconsistencias y posteriormente codificados para su analisis

Analisis de datos

El andlisis estadistico se realiz6 mediante Modelos de Ecuaciones Estructurales (SEM), utilizando el
método de Maxima Verosimilitud (ML) como estimador.

En una primera etapa, se evalué el modelo de medicién mediante Analisis Factorial Confirmatorio (AFC),
examinando cargas factoriales estandarizadas, fiabilidad compuesta y validez convergente.

Posteriormente, se estimé el modelo estructural para analizar el efecto directo de la calidad del servicio
sobre la evaluacién parental. Se calcularon coeficientes estandarizados, valores z y niveles de
significancia estadistica.

El ajuste global del modelo se evalué mediante el estadistico x?, Comparative Fit Index (CFI), Tucker-
Lewis Index (TLI), Standardized Root Mean Square Residual (SRMR) y Root Mean Square Error of
Approximation (RMSEA). Se consideraron como criterios de ajuste adecuado valores de CFI y TLI =.90
y SRMR <.08.

Con el fin de examinar la posible presencia de sesgo de método comun, se aplicé la prueba de un solo
factor de Harman mediante andlisis factorial exploratorio sin rotaciéon. Asimismo, se evaluaron
indicadores de colinealidad mediante regresion lineal, obteniéndose valores de VIF iguales a 1.00, 1o que
descart6 problemas de redundancia conceptual entre los constructos.



El nivel de significancia adoptado para todas las pruebas fue p <.05.

Resultados
Fiabilidad del instrumento

La consistencia interna del instrumento fue evaluada mediante el coeficiente alfa de Cronbach. Se obtuvo
una elevada fiabilidad tanto en la escala global (a =.961) como en los constructos Calidad del servicio
(a =.924) y Evaluacién parental del servicio (a = .978). Todos los coeficientes superaron el criterio
minimo recomendado (« =.70).

Asimismo, la fiabilidad compuesta (w) fue superior a .90 en todos los constructos y la varianza media
extraida (AVE) super¢ el valor de .50, evidenciando adecuada validez convergente.

Caracteristicas sociodemograficas

La muestra estuvo conformada por 104 participantes. Predominaron las madres (64.4%), seguidas de
los padres (31.7%). El grupo etario mas frecuente fue de 31 %40 afios (48.0%).

Respecto a los nifos, el 51.9% tenia entre 9 y 13 afios @097.1% correspondi6 al sexo masculino. El
56.7% report6 una permanencia superior a 12 meses@é’la academia y el 73.0% entrenaba tres veces

por semana (Tabla 1). ((\‘Z}
<O
Tabla 1 QQ
Caracteristicas sociodemogrdficas de la muestra ~ 6
Variable Categoria/,\V n %
Madrec)’\v 67 64.4
Rol del participante Pad; 33 317
ﬁ@?grado 4 3.8
“De 18 a 30 afios 12 11.5
Edad del Padre/madre o apoderado Q~ e 31 a 40 afios 50 48.0
\@ De4lamas 42 40.3
& " De 4 a 8 afios 32 30.7
Edad del nifio v De 9 a 13 afos 54 51.9
De 14 a 17 aos 18 17.3
Sexo del nifio Femenino 3 28
Masculino 101 97.1
2-3 meses 27 25.9
Tiempo en academia 4-6 meses 10 96
7-12 meses 8 7.6
Mas de 12 meses 59 56.7
1 dia 1 0.9
Frecuencia semanal de entrenamiento: 2 dia > 4.8
3 dia 76 73.0
4 dias a mas 22 21.1

Nota. N = 104. n = frecuencia absoluta; % = porcentaje. Los porcentajes fueron calculados sobre el total de la muestra.

Estadisticos descriptivos

La Calidad del servicio present6 una media de 4.45 (DE = 0.718), mientras que la Evaluacidon parental
alcanz6 una media de 4.42 (DE = 0.788), evidenciando valoraciones favorables.

Se observaron valores negativos de asimetria (-2.79 y -2.46, respectivamente), lo que indicd
concentracion de respuestas en los niveles altos de la escala. La curtosis mostré valores elevados (10.50
y 8.34), reflejando distribuciones leptocurticas (Tabla 2)

Tabla 2
Estadisticos descriptivos de las variables principales
Estadistico Calidad total Evaluacién parental

Media 4.45 4.42
Desviacién estandar 0.718 0.788
Asimetria -2.79 -2.46

Error estandar asimetria 0.237 0.237
Curtosis 10.50 8.34

Error estandar curtosis 0.469 0.469

Nota. N =104



Validacion del Modelo de Medicion (CFA)

Se realizé un Analisis Factorial Confirmatorio mediante Maxima Verosimilitud. El modelo incluyé dos
variables latentes: Calidad del servicio (tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia) y Evaluacién parental (confianza y satisfaccion).

Los indices de ajuste fueron: x* = 63.8; gl = 13; p <.001; CFI =.962; TLI =.939; SRMR =.017; RMSEA =
.194.

Todas las cargas factoriales fueron significativas (p <.001). En Calidad del servicio oscilaron entre .836
y .963. En Evaluacion parental fueron .987 (confianza) y .989 (satisfaccidn).

Validez y fiabilidad de constructos

Los coeficientes a y w fueron superiores a .90 en todos los constructos. Los valores de AVE superaron
.50, confirmando validez convergente (Tabla 3).

<
Tabla 3 s’go
Fiabilidad compuesta y validez convergente de los constructos ,r),.o
A
Constructo o (Alfa}(\(&Q ® (Omega) AVE
A
Calidad del servicio 0.9@ 0.980 0.764
Z

Confianza parental 06%.983 0.983 0.922
Satisfaccion parental (_&Q/ 0.981 0.982 0.915

)
Nota. a = Alfa de Cronbach; w = Omega de McD(w\,VAVE = Varianza media extraida. Valores de AVE superiores a .50 indican adecuada

validez convergente. é

Validez discriminante N

Los valores HTMT oscil@\\ entre .947 y .993. El coeficiente mas elevado se observd entre confianza y
satisfaccion (.993).

Modelo Estructural

El modelo estructural fue estimado mediante Maxima Verosimilitud (N = 104). Se obtuvo convergencia
tras 61 iteraciones, lo que indica estabilidad en la estimaciéon de los parametros.

La Calidad del servicio ejercié un efecto directo positivo y altamente significativo sobre la Evaluacion
parental del servicio ( =.978; z=14.30; p <.001). Este coeficiente estandarizado evidencia una relaciéon
de magnitud muy elevada, lo que sugiere que incrementos en la percepcion de calidad se traducen en
aumentos sustanciales en la valoracion global del servicio por parte de los padres.

El coeficiente de determinacion indicé que la Calidad explic6 el 95.4% de la varianza de la Evaluacion
parental (R? =.954), lo que refleja un poder explicativo muy alto del modelo estructural.

La Figura X muestra el diagrama de trayectoria estandarizado del modelo. En ella se observa que el
constructo Calidad del servicio estad conformado por cinco dimensiones de primer orden (Tangibilidad,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia), cuyos coeficientes factoriales oscilaron entre
.93 y .96, evidenciando cargas elevadas y consistentes. Asimismo, la Evaluacién parental se encuentra
representada por los indicadores Confianza y Satisfaccién, con cargas estandarizadas cercanas a .99, lo
que confirma la solidez del constructo.

Los resultados respaldan empiricamente la hipétesis de que la calidad percibida constituye un
antecedente determinante de la evaluacion parental del servicio.

Figural
Modelo estructural estandarizada que muestra el efecto de la Calidad del Servicio sobre la Evaluacion parental.
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Nota. Coeficientes estandarizados (f). Estim@%n mediante Maxima Verosimilitud. N = 104. Todos los coeficientes mostrados son significativos

ap<.001. Q.
Analisis de robustez del @%elo

Se estimé un modelo altéfnativo jerarquico con Evaluaciéon parental como constructo de segundo orden.
El ajuste global fue: x* = 373; gl = 87; p <.001; CFI =.914; TLI = .896; SRMR =.022; RMSEA =.178.

El efecto estructural se mantuvo significativo (8 =.977; p <.001), confirmando la estabilidad del modelo.
Contraste de la hipétesis

El andlisis del modelo estructural permiti6 contrastar la hipotesis planteada. Los resultados
evidenciaron que la calidad del servicio percibida ejercié un efecto directo, positivo y estadisticamente
significativo sobre la evaluacidn parental del servicio (f =.978; p <.001). En consecuencia, se rechaza
la hipotesis nula (HO) y se acepta la hip6tesis de investigacion (H1).

Discusion

El presente estudio analiza el efecto de la calidad del servicio percibida sobre la evaluacién parental en
una academia de fatbol formativo mediante un modelo de ecuaciones estructurales. Los resultados
confirman que la calidad del servicio ejerce un efecto directo, positivo y estadisticamente significativo
sobre la evaluacion parental (3 =.978; p <.001), lo que respalda la hip6tesis planteada y posiciona a la
calidad como predictor estructural central dentro del modelo estimado. Este hallazgo evidencia que, en
el contexto del deporte formativo, la percepcion de calidad no constituye inicamente una dimensiéon

operativa del servicio, sino un factor explicativo sustantivo de la valoracién global realizada por los
padres.

Desde una perspectiva aplicada, los resultados del estudio ofrecen implicancias directas para la gestion
de academias deportivas formativas, al permitir comprender cdmo la calidad del servicio influye en el
comportamiento de los beneficiarios —particularmente los padres— en términos de satisfaccion,
confianza y decision de permanencia. Esta evidencia resulta relevante para el disefio de estrategias
orientadas a mejorar la experiencia del usuario, optimizar los procesos organizativos y fortalecer la
relacion entre la academia y las familias. En consecuencia, la gestiéon de la calidad del servicio se
posiciona como un elemento clave para la fidelizacion de usuarios y la sostenibilidad institucional en el
deporte formativo.



Desde una perspectiva teorica, este resultado se alinea con la tradicién conceptual iniciada por Gronroos
(1984) y Parasuraman etal. (1985), quienes sostienen que la calidad del servicio antecede a
evaluaciones actitudinales posteriores. La estructura jerarquica propuesta por Brady y Cronin (2001),
que integra dimensiones fisicas, interpersonales y organizativas, se corresponde con el modelo utilizado
en esta investigacién. En coherencia con ello, estudios recientes contintian demostrando que la
percepcion de calidad actiia como predictor directo de la satisfaccion y de evaluaciones globales en
servicios deportivos (Calabuig Moreno etal, 2016; Garcia-Pascual etal.,, 2023). La magnitud del
coeficiente estructural encontrado en este estudio refuerza la solidez de esta relaciéon en contextos
formativos infantiles.

Un aspecto particularmente relevante es la elevada asociacion observada entre confianza y satisfaccion,
dimensiones que operan como componentes de un constructo de segundo orden denominado
evaluaciéon parental. Este resultado sugiere que, en academias deportivas formativas, ambas
dimensiones no funcionan de manera independiente, sino como un sistema actitudinal integrado. Esta
interpretacion es consistente con el enfoque relacional de Garbarino y Johnson (1999), quienes
argumentan que en relaciones de servicio continuas la (;)@nfianza y la satisfacciéon convergen en
evaluaciones globales estables. Investigaciones reciegfes en gestién deportiva confirman esta
integracion conceptual, sefialando que la confianza m la relacién entre calidad y evaluacion global
del servicio (Garcia-Pascual et al., 2023). o

En el ambito especifico del deporte, investigactdfes publicadas en Retos y en revistas especializadas
evidencian que la calidad del servicio infl significativamente en la satisfaccion, la lealtad y la
intencidon de permanencia en programas ortivos formativos (Goksel et al., 2024; Sousa et al.,, 2024).
Asimismo, Laguna-Garcia et al. (2025) stran que la satisfaccion parental se asocia con la adherencia
de los hijos a la practica deportiva, lgxque refuerza la relevancia estratégica de la evaluacion realizada
por los padres. En este sentido, loeg’esultados del presente estudio no solo confirman la relacién entre
calidad y evaluacion parentQ,.Q'Sino que aportan evidencia estructural robusta en un contexto
latinoamericano escasame’né@explorado.

El elevado coeficiente es@@ctural puede interpretarse también a la luz de la teoria de identidad social
organizacional (Ashforth & Mael, 1989), que sostiene que los individuos desarrollan procesos de
identificacion con organizaciones que perciben como competentes y coherentes con sus valores. En
academias deportivas infantiles, los padres no evalian unicamente el desempefio técnico del
entrenamiento, sino la calidad del entorno institucional en términos de seguridad, profesionalismo y
desarrollo integral. Cuando la organizacién proyecta competencia y coherencia formativa, se fortalece
la identificacion parental y, en consecuencia, la evaluacién global resulta mas favorable.

Desde el enfoque del marketing relacional, la teoria del compromiso-confianza (Morgan & Hunt, 1994)
plantea que la calidad fortalece la confianza organizacional y consolida relaciones duraderas. En el
contexto estudiado, la calidad del servicio opera como estimulo primario que reduce la incertidumbre y
refuerza la percepcion de confiabilidad institucional. Estudios contemporaneos en servicios deportivos
respaldan que la confianza actia como mediador cognitivo clave entre la calidad percibida y las
evaluaciones globales de satisfaccién y comportamientos futuros (Biscaia et al., 2024; Huang & Kim,
2023; Jeong, 2023). La modelizacion jerarquica adoptada en esta investigacion resulta coherente con esta
perspectiva relacional.

Asimismo, la teoria de autorregulacién de actitudes y comportamiento (Bagozzi, 1992) permite
comprender que la percepcién de calidad activa procesos cognitivo-afectivos que culminan en juicios
globales consistentes. La calidad percibida funciona como antecedente evaluativo que orienta la
formacion de actitudes estables hacia la organizacién. Investigaciones recientes en psicologia del
deporte respaldan esta idea al evidenciar que la percepcion de competencia organizacional predice
satisfaccidn familiar y compromiso parental (Harwood & Knight, 2015; Knight et al., 2022).

Desde la teoria del intercambio social (Blau, 1986; Cropanzano etal., 2017), la evaluacién parental
puede entenderse como resultado del balance entre beneficios percibidos y expectativas cumplidas.
Cuando la academia demuestra profesionalismo, comunicacion efectiva y organizacién estructurada, se
incrementa la percepcidn de valor y se fortalece la evaluacion positiva del servicio. Estudios recientes
en gestion deportiva confirman que la calidad organizacional y la transparencia comunicativa influyen



significativamente en la valoracién global y la lealtad familiar(Garcia-Pascual et al., 2023; Sevilmis et al.,
2022).

Los resultados descriptivos muestran puntuaciones medias elevadas y asimetria negativa pronunciada,
lo que indica concentracién de respuestas en los niveles superiores de la escala. Este patréon coincide
con estudios realizados en contextos deportivos con alto desempefio organizacional, donde se observan
efectos techo asociados a percepciones consolidadas de calidad (Calabuig Moreno et al., 2016; Huang &
Kim, 2023). No obstante, la adecuada fiabilidad compuesta y la validez convergente respaldan la
estabilidad del modelo estimado y la coherencia interna de los constructos.

Desde el punto de vista metodoldgico, la utilizacién de modelos de ecuaciones estructurales permite
estimar simultdneamente relaciones entre variables latentes y evaluar el ajuste global del modelo,
aportando solidez analitica. La estabilidad observada en el modelo alternativo jerarquico refuerza la
coherencia estructural de la relacién entre calidad y evaluacidn parental. Aunque el RMSEA presenta un
valor elevado, su interpretaciéon debe considerar el bajo nimero de grados de libertad del modelo,
situacion que puede generar sobreestimacion del error en estructuras simples. La consistencia de los
indices incrementales y la significancia de las cargas riales sostienen la validez del modelo
propuesto. Q}o

\\
En términos tedricos, el estudio aporta evidencia %irica que respalda la conceptualizacion de la
evaluacion parental como constructo jerarquicodntegrado por confianza y satisfaccién en academias
deportivas formativas. Esta aproximacion a ﬁa la literatura relacional aplicada al deporte base y
fortalece el didlogo entre teorias clasicas de &fidad del servicio y enfoques contemporaneos de gestién
deportiva. Asimismo, contribuye al cam tinoamericano, donde predominan estudios descriptivos y

correlacionales simples, ofreciendo g odelizacion estructural robusta.

Desde una perspectiva practica, la@’[allazgos subrayan la relevancia estratégica de gestionar la calidad
del servicio de manera int l. Las dimensiones tangibles (infraestructura y equipamiento),
organizativas (planificacion\gseguridad) e interpersonales (competencia técnica y comunicacion con
los padres) emergen con{i’) actores determinantes en la construccién de evaluaciones positivas. La
evidencia reciente indic?que la percepcion de profesionalismo organizacional fortalece la reputacién
institucional y consolida la lealtad de los usuarios en contextos deportivos (Biscaia et al., 2024; Calabuig
Moreno et al., 2016; Sousa et al., 2024). En consecuencia, la gestion de la calidad se configura como eje

estratégico de sostenibilidad para academias formativas.

Entre las limitaciones, el disefio transversal impide establecer relaciones causales definitivas. Si bien el
modelo evidencia una asociacidn estructural robusta, futuras investigaciones pueden emplear disefios
longitudinales que permitan analizar la evolucion de la evaluacién parental a lo largo del tiempo.
Asimismo, la muestra se circunscribe a una tinica academia, lo que limita la generalizacién estadistica
de los resultados. Estudios multicéntricos permitirian contrastar la estabilidad del modelo en distintos
contextos socioculturales y niveles competitivos.

Adicionalmente, la informacién se obtiene mediante autoinforme en un inico momento temporal, lo que
podria generar sesgo de método comun. No obstante, la ausencia de colinealidad y la diferenciaciéon
factorial observada sugieren que dicho sesgo no compromete sustantivamente las estimaciones. Futuras
investigaciones pueden incorporar indicadores objetivos de desempefio organizacional o perspectivas
complementarias, como la evaluacién de entrenadores y directivos.

La calidad del servicio se configura como el predictor estructural predominante de la evaluacion
parental en academias deportivas formativas. La integracién jerarquica de confianza y satisfaccion
permite comprender con mayor precision la configuracion de las valoraciones parentales en el deporte
base y refuerza la relevancia estratégica de la gestion de la calidad en entornos formativos.

Conclusiones

El presente estudio confirma que la calidad del servicio se configura como el predictor estructural
predominante de la evaluacién parental en academias de fttbol formativo. Los resultados del modelo
de ecuaciones estructurales evidencian que la percepcion de calidad presenta una asociacion directa,
positiva y estadisticamente significativa con la evaluacidn parental del servicio, lo que respalda la
hipétesis planteada y consolida la coherencia del modelo teérico propuesto. En este sentido, la calidad



no se limita a un atributo operativo del servicio, sino que actia como eje explicativo central de la
valoracidn global realizada por los padres.

La investigacién demuestra que la evaluaciéon parental puede conceptualizarse como un constructo
jerarquico integrado por confianza y satisfaccion. Esta modelizacién permite comprender con mayor
precision la formacion de juicios parentales en contextos deportivos formativos, al reconocer que ambas
dimensiones operan de manera interdependiente dentro de una estructura evaluativa global. Esta
aproximacion aporta claridad conceptual, fortalece la consistencia tedrica y ofrece una alternativa
analitica mas integrada frente a modelos que examinan estos componentes de manera aislada.

Asimismo, los hallazgos indican que las dimensiones funcionales y relacionales de la calidad —tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia— se asocian de manera sustantiva con la
valoracion que los padres realizan del servicio. En academias deportivas formativas, la calidad
trasciende el desempefio técnico del entrenamiento e incorpora aspectos organizativos, comunicativos
y de trato interpersonal que inciden directamente en la percepcion de confianza y en la satisfaccion
parental. En consecuencia, la experiencia evaluada por los padres se configura como un proceso integral
que combina componentes estructurales y relacionales. 2L

Desde una perspectiva aplicada, los resultados sugie rﬁoque la gestion estratégica de la calidad del
servicio constituye un factor clave para fortalecer 1 luacién parental y contribuir a la sostenibilidad
institucional de academias formativas. La evigl&s?ga indica que mejoras sistematicas en la calidad
percibida tienden a vincularse con valoraciomgs globales mas favorables, lo que puede influir en la
permanencia de los menores en el progr&nﬁ y en la consolidacién de relaciones duraderas entre la

organizacion y las familias.
g y &Q,

En el plano metodoldgico, la Validaa{ﬂﬂ del modelo de medicion y del modelo estructural respalda la
adecuada operacionalizacién de,<$§ constructos y confirma la pertinencia del uso de modelos de
ecuaciones estructurales en inyg$tigaciones de gestion deportiva formativa. La modelizacion jerarquica
adoptada ofrece un marco ang@itico sélido para futuros estudios que busquen comprender las dinamicas
evaluativas en el deporte Q’acée.

No obstante, el estudio presenta limitaciones asociadas al disefio transversal y al analisis de un tnico
caso organizacional, lo que restringe la generalizaciéon estadistica de los resultados. Futuras
investigaciones pueden ampliar el alcance mediante disefios longitudinales, comparaciones entre
distintas academias o analisis multigrupo que examinen posibles diferencias segin variables
sociodemograficas o niveles de involucramiento parental.

La investigacion contribuye al avance del conocimiento en gestién deportiva formativa al proporcionar
evidencia estructural sobre la relacion entre calidad del servicio y evaluacién parental en un contexto
latinoamericano escasamente explorado. El modelo propuesto constituye una base analitica consistente
para el desarrollo de estrategias orientadas a fortalecer la calidad y optimizar la experiencia global de
las familias en academias de fttbol infantil.
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