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RESUMEN

Se aborda la prestacion del servicio desde un enfoque basado en la cali-
dad, con la finalidad de conocer el grado de satisfacciéon de usuarios en
programas recreativos, deportivos y de formacién continua en un centro
de extension universitario. En perspectiva cuantitativa, empleé un estudio
no experimental descriptivo, de corte transversal, que diseiid, valido y apli-
c6 un cuestionario identificando la dimensién profesor como la de mayor
valoracion, y la de costo del servicio, sin ser negativa, como la mas baja.
En prospectiva, genera rutas para la calidad del servicio como tendencia y
preocupacién actual en organizaciones e instituciones de educacién supe-
rior. Permite continuar indagaciones desde la mejora continua, el cambio
y la planificacién estratégica desde dimensiones como: curso, profesor,
instalaciones, inscripciones y matriculas, comunicacion y costo. Brinda a
directivos la posibilidad de reconocer sus habilidades en la toma de deci-
siones basada en evidencias cientificas.

PALABRAS CLAVE: calidad, servicios, satisfaccion de usuarios, cambio or-
ganizativo, extension universitaria.

RESUMO

A prestacdo do servico é abordada a partir de uma abordagem de quali-
dade, a fim de conhecer o grau de satisfacao dos usudrios em programas
recreativos, esportivos e de educagao continuada em um centro de exten-
s3o universitdria. No ponto de vista quantitativo, é usado um descritivo,
em corte transversal, que concebida, validado e aplicado um questionario
identificando a dimensdo professor quanto maior valorizacao e custo do
servico, sem ser negativo, o menor ndo experimental. Em perspectiva, gera
rotas de qualidade de servico como tendéncia e atual preocupacdo em or-
ganizagoes e instituicbes de ensino superior. Permite continuar as investi-
gacoes de melhoria continua, mudanca e planejamento estratégico a partir
de dimensGes como: curso, professor, instalacoes, inscricio, comunicacao
e custo. Fornece aos gerentes a possibilidade de reconhecer suas habilida-
des de tomada de decisdo com base em evidéncias cientificas.

PALAVRAS CHAVE: qualidade, servicos, satisfacio do usudrio, mudanca
organizacional, extensao universitaria

ABSTRACT

The provision of the service is approached from a quality-based approach,
in order to know the degree of satisfaction of users in recreational, sports
and continuing education programs in a university extension center. In
quantitative perspective, it used a non-experimental, descriptive, cross-sec-
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tional study that designed, validated and applied a questionnaire identifying
the teacher dimension as the highest value and the cost of service, without
being negative, the lowest. In prospective, it generates routes for quality of
service as a trend and current concern in higher education organizations
and institutions. It allows to continue inquiries from continuous improve-
ment, change and strategic planning from dimensions such as: course,
teacher, facilities, registration, communication and cost. Provides manag-
ers with the possibility of recognizing their decision-making skills based on
scientific evidence.

KEYWORDS: quality, services, user satisfaction, organizational change, uni-
versity extension
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INTRODUCCION

En el mundo globalizado que hoy se vive, las organizaciones en-
frentan retos para tratar de sobrevivir en un entorno cada vez
mas competitivo, y una de las acciones que vienen implemen-
tando tiene que ver con la preocupacién por la calidad (Jae Ko
& Pastore, 2004). La literatura muestra diversas interpretaciones
en relacién con la calidad en el sector servicios; sin embargo, hay
una tendencia a comprenderla en funciéon del cumplimiento de
las necesidades y expectativas de los usuarios y, por tanto, depen-
de de la valoracién que ellos hacen sobre el servicio. Desde esta
perspectiva, el indicador mas usado para evaluar la calidad es el
nivel de satisfaccion de los usuarios; sin embargo, no existe un
consenso en cuanto a las dimensiones que hacen parte de este
constructo (Jae Ko & Pastore, 2004; Cabello & Chirinos, 2012).
Una de las contribuciones mds reconocidas y usadas para
evaluar la calidad en organizaciones de servicios, es el trabajo
de Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) a través del instrumen-
to SERVQUAL, de 22 items agrupados en cinco dimensiones:
tangibles, empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguri-
dad. De manera especifica, en servicios deportivos se han he-
cho otros desarrollos que toman como punto de partida este
trabajo y hacen algunas modificaciones y adaptaciones a con-
textos especificos (Mackay & Crompton, 1988; Wright, Duray
& Goodale, 1992; Howat, Crilley, Milne & Absher, 1993; Rodri-
guez, Agudo, Garcia & Herrero, 2003; Jae Ko & Pastore, 2004;
Calabuig, Quintanilla & Mundina, 2008); sin embargo, dada la
amplitud y diversidad del sector, se han utilizado para evaluar
servicios enmarcados no solo en el deporte, sino también en la
recreacion, el ocio, el tiempo libre y la actividad fisica. Se reco-
noce la contribucion del instrumento, aunque no se hall6 en la
literatura que su uso se haya probado en el contexto colombia-
no, y especificamente en servicios recreativos, deportivos y/o
de educacion continua en un centro de extension universitario.
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Este estudio pretende, por un lado, disenar, validar y aplicar
un instrumento para medir la calidad de servicios recreativos,
deportivos y de educacién continua vy, por el otro, conocer el
grado de satisfacciéon de los usuarios de los programas en un
centro de extensién universitario.

Marco tedrico

La satisfaccion de usuarios precisa comprender algunos con-
ceptos y caracteristicas como el servicio y la calidad. Un ser-
vicio puede comprenderse como aquella relacién en doble via
que se presenta entre una organizacion y sus usuarios (Duque,
2005). Los servicios, a diferencia de los productos, presentan
unas caracteristicas especificas, como son la intangibilidad, la
inseparabilidad y la heterogeneidad. Los servicios no pueden
ser contados, inventariados y medidos y, por tanto, no pueden
ser verificados por el consumidor antes de su compra, lo que los
hace intangibles. Son inseparables desde el punto de vista de la
produccion y el consumo, es decir, estos dos procesos se pre-
sentan de manera simultanea. Son también heterogéneos, dado
que varian en cada produccién, en cada consumo, de usuario
en usuario, por lo que su calidad depende de la contribucién
que hagan los usuarios (Parasuraman et al., 1985; Duque, 2005).

La calidad, por su parte, es un concepto multidimensional y
relativo, en dependencia de diversas circunstancias y sectores.
Tales caracteristicas hacen que sea dificil evaluar la calidad de
los servicios y varios académicos e investigadores se han inte-
resado en este tema (Jae Ko & Pastore, 2004; Duque, 2005;
Calabuig et al., 2008).

Se habla de calidad objetiva enfocada hacia los productos
o actividades que pueden ser estandarizados y en perspectiva
del productor, y calidad subjetiva enfocada a los servicios desde
el punto de vista del juicio o actitud del consumidor (Duque,
2005). De esta manera, los avances investigativos coinciden en
reconocer que la percepcion es la medida que mas se ajusta
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para establecer la satisfaccion que tienen los usuarios hacia un
servicio, y ésta se determina a partir del cumplimiento de sus
expectativas (Parasuraman et al., 1985; Duque, 2005).

Dimensiones para medir la calidad

Para tratar de esquematizar un concepto, suelen establecerse
unas dimensiones o caracteristicas que facilitan su estudio. Se
ha mencionado que diversos trabajos se han desarrollado para
medir la calidad en servicios deportivos, partiendo de la contri-
bucién que hacen Parasuraman et al. (1985) a través del modelo
SERVQUAL. Los autores proponen un modelo con 10 dimensio-

nes, el cual se sintetiza en la siguiente tabla:

Tabla 1. Dimensiones para medir la calidad

DIMENSION DESCRIPCION ITEMS
Facilidad de acceso telefonico
Tiempo de respuesta
Accesibilidad y facilidad | Facilidad de acceder al servicio
Acceso

Comunicacion

Competencia

de contacto

Mantener a los usuarios
informados desde

un lenguaje de facil
comprension

Mostrar que se tienen
las habilidades y el
conocimiento requerido
para la prestacion del
servicio

por ubicacion
Facilidad de acceder al servicio
por horarios

Explicacion del servicio
Explicacion de los costos
Explicacion de relacion
costo-beneficio

Seguridad en la atencion de
problemas

Conocimiento y habilidad del
personal de contacto
Conocimiento y habilidad del
personal operativo

Potencial de investigacion de la
organizacion

Cortesia

Cordialidad, respeto,
consideracion y
amabilidad del personal
de contacto

Educacién Fisica y Deporte, V. 37 (1),
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Tabla 1. (Continuacién)

DIMENSION

DESCRIPCION

ITEMS

Credibilidad

Confiabilidad

Capacidad de

Confianza, honestidad

Fiabilidad y
cumplimiento

Preparacion y
disposicion de los

Nombre de la organizacion
Reputacion de la organizacion
Caracteristicas personales del
personal de contacto

Grado de dificultad de venta
involucrada en la interaccion con
el consumidor

Precision en la facturacion
Mantener los registros
correctamente

Cumplir el tiempo asignado del
servicio

Rapidez en los tramites
Regresar llamadas al consumidor

respuesta empleados para prestar | rapidamente
el servicio Rapidez en el servicio
. Tranquilidad frente a Segur!dad fisica .
Seguridad dafos v riesqos Seguridad financiera
y 9 Confidencialidad
Instalaciones fisicas
Apariencia del personal
. s Estado de los equipos
Tangibles Evidencia fisica del Representaciones fisicas del

Comprension

servicio

servicio (por ejemplo, cuenta
bancaria)
Otros consumidores

Aprender de los requerimientos

y Esforzarse por entender | especificos de los consumidores
conocimiento | las necesidades del Proveer atencion individualizada
del consumidor Reconocer los consumidores
consumidor regulares

Fuente: elaboracion propia a partir de Parasuraman et al. (1985).

Se han creado otros modelos, como el de los tres componentes
de Rust & Oliver (1994); el modelo SERVPERF, de Cronin & Taylor
(1992), que toma los items del SERVQUAL pero se basa especifica-
mente en el desempeno; y otros citados por Garcia & Diaz (2008),
como Servqual modificado, Servqual revisado, Servqual combina-
do, modelo del desempenio evaluado y modelo de calidad norma-
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lizada. Esto evidencia que la satisfaccion y sus conceptos asociados
de calidad y servicio, son temas que se han estudiado bastante, se
han hecho discusiones interesantes en términos de sus parametros
de evaluacién y se han aplicado a diversos sectores.

Calidad en servicios deportivos

Desde el punto de vista de los servicios deportivos, Jae Ko &
Pastore (2004) proponen un modelo focalizado en las percep-
ciones de los usuarios en organizaciones de la industria del de-
porte. El modelo consta de cuatro dimensiones primarias como
son el programa, la interaccién con el cliente, el resultado y el
entorno fisico. El modelo puede observarse graficamente en la

+Cambios
Resultado | fisicos
+Sociabilidad

Figura 1. Modelo para medir la calidad en servicios deportivos

siguiente figura:

+Cobertura
+Tiempos de
operacién

sInformacién

+Usuario-

empleado
*Usuarios-
usuarios

* Ambiente
* Disefio
+ Equipos

Programa

Fuente: elaboracion propia a partir de Jae Ko & Pastore (2004).

Dentro de los modelos revisados para la medicién de la calidad
de servicios deportivos, este modelo es el que mas se aproxima al
caso especifico que desea estudiarse; sin embargo, tampoco se ha-
16 en la literatura que hubiese sido probado en el contexto colom-
biano, dando lugar a la necesidad de proveer un modelo que pueda
aplicarse de manera especifica a este contexto y desde la perspec-
tiva de servicios recreativos, deportivos y de formacién continua.

METODOLOGIA

Este trabajo se sienta en un paradigma cuantitativo, de tipo no
experimental descriptivo (Polit & Hungler, 2000) y corte trans-
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versal. En un primer momento, con base en la revisién de litera-
tura y el contexto especifico del centro de extensién universita-
rio, se disend un instrumento para medir la satisfaccion de los
usuarios de los programas, que dio como resultado 6 dimensio-
nes (curso, profesor, instalaciones, matriculas, comunicacion y
tarifas) y 35 items.

Dada la necesidad de contar con una herramienta estandar
validada que pueda ser dtil en las organizaciones de servicios
para medir la satisfacciéon de sus usuarios, el cuestionario fue
sometido al juicio de 4 expertos para analizar la validez de con-
tenido, teniendo en cuenta criterios de relevancia, coherencia
y claridad. Se tuvo en cuenta que los items tuvieran un 100%
de coincidencia favorable para ser incluidos, lo que dio como
resultado la exclusién dnicamente de un item. La escala de va-
loracion utilizada fue la siguiente: (1) Muy insatisfecho, (2) Insa-
tisfecho, (3) Indiferente, (4) Satisfecho, (5) Muy satisfecho. Las
dimensiones e items que fueron incluidos finalmente en el cues-
tionario, se presentan en la siguiente tabla:

Tabla 2. Dimensiones e items del cuestionario

Dimensién items

. Actividades desarrolladas

. Horarios de prestacion del servicio

. Duracion de las clases

Numero de sesiones del programa

. Periodos de oferta del servicio en el aho

Curso

. Apariencia personal

. Conocimiento y habilidades

. Capacidad de motivacion

. Capacidad de respuesta a dificultades

. Puntualidad para iniciar las actividades
. Cumplimiento del tiempo asignado

. Metodologia empleada

O N[O wN =

()

Profesor

—_
N — O

—_
w

. Instalaciones fisicas

. Equipos y material didactico
. Parqueaderos

. Servicio de cafeteria

-
IS

Instalaciones

—_
[e2lé) ]
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Tabla 2. (Continuacién)

Dimension

items

17.
18.
19.
20.
. Adecuacion de instalaciones para movilidad reducida

21

Facilidad de acceso al servicio por sefializacion
Limpieza

Facilidad de acceso por ubicacion

Facilidad de acceso a servicios sanitarios

Inscripciones y
matriculas

22.
23.
24.
25.

Proceso de inscripcion
Medios de pago

Plazos para efectuar el pago
Explicacion del proceso

Comunicacién

26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.

Cordialidad del personal de contacto

Atencion a problemas

Horarios de atencion

Rapidez de respuesta por via telefonica

Rapidez de respuesta a través de medios virtuales
Explicacion del servicio

Medios de informacién

Tiempos de informacion sobre eventualidades

Costo del
servicio

34.
35.

Relacion costo - duracion
Relacion costo - calidad

Los expertos fueron profesionales del centro, con forma-
cién de base en educacion fisica y estudios de especializacion
y maestria a nivel de administracién deportiva y motricidad - de-
sarrollo humano.

La poblacién objeto de estudio fueron los usuarios de los
servicios de tres programas en un centro de extension univer-
sitario. Para mantener la confidencialidad de la institucion, no
se divulgan los nombres de la misma y de los programas, que
se nombran programas 1, 2 y 3. Se seleccion6 una muestra no
probabilistica intencionada (Grisales, 2000) de 418 usuarios, dis-
tribuidos de la siguiente manera:

— (220)
— (123)
— (75)

Programa 1
Programa 2

Programa 3

Educacién Fisica y Deporte, V. 37 (1),
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La aplicacion del cuestionario se hizo directamente a los usua-
rios de manera auto administrada, a través de visitas a los grupos.

Se tuvieron en cuenta principios éticos de la investigacion,
tales como el respeto por la privacidad, participacién voluntaria,
claridad, confidencialidad de la informacién y posibles riesgos
para el investigador (Saunders, Lewis & Thornhill, 2009).

Como estrategia de apoyo para el andlisis, se utilizé el pro-
grama estadistico SPSS (Statistical Product and Service Solutions)
V. 24, siendo uno de los instrumentos de analisis mas utilizados
en ciencias sociales (Bausela, 2005; Castaneda, Cabrera, Nava-
rro & de Vries, 2010).

Finalmente, se aplicé una prueba piloto a usuarios de otros
servicios similares, para revisar la comprension del instrumento.

Analisis de confiabilidad

Para analizar la confiabilidad del instrumento se aplicé la prueba
de alfa de Cronbach al total de items y a cada dimension. El re-
sultado fue de 0,94, lo que demuestra una buena validez (Celina
& Campo, 2005).

Tabla 3. Alfa de Cronbach general

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach bas.ada N de elementos
en elementos estandarizados

,936 ,940 35

De igual manera, se aplicé el alfa de Cronbach por cada una
de las dimensiones, y se analizé el valor del mismo si se suprime
un elemento, frente a lo cual los valores de alfa de Cronbach se
mantuvieron en valores aceptables; por lo tanto, se demuestra
que todos los items son necesarios, por lo que no se excluyé
ninguno de ellos en el cuestionario.
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Tabla 4. Alfa de Cronbach por dimensiones

Dimension Alfa de Cronbach
Curso 0,75
Profesor 0,91
Instalaciones 0,86
Inscripciones 0,83
Comunicacion 0,91
Costo del servicio 0,83

RESULTADOS

Desde una perspectiva general, los usuarios de los programas ha-
cen una valoracién muy positiva del servicio prestado. La dimen-
sibn mas valorada es la de profesor (4,72), y la que tiene la valora-
cién menos positiva es la de costo del servicio (4,14); sin embargo,
puede afirmarse que todos los usuarios estan muy satisfechos.

Tabla 5. Estadisticos descriptivos para todas las dimensiones

Minimo Maximo Media Desv’iacién
estandar
Dimension curso 2,6 5,0 4,359 ,498
Dimension profesor 2,4 5,0 4,718 425
Dimension instalaciones 2,6 50 4,267 ,559
Dimension inscripciones y matriculas 1,0 5,0 4,196 ,693
Dimension comunicacion 14 5,0 4,202 ,634
Dimension costo del servicio 1,0 50 4,140 ,837

N valido (por lista)

n=418
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La valoracién general que los usuarios hacen de los servicios
puede visualizarse en el siguiente grafico:

4.7
I I l43 4.2 | 4‘1

Dimension Dimension Dimension Dimension Dimension Dimension
profesor curso instalaciones comunicacion inscripcionesy  costo del
matriculas servicio

Grafico 1. Valoracion general de los servicios

Dimension curso

En cuanto a la dimensién curso, se tuvieron en cuenta los items
que se visualizan en la tabla 6, todos con una valoracién muy
positiva. Dentro de ella, la mejor valoracién se da a las activida-
des desarrolladas, por lo que se evidencia que los usuarios, en
general, estan muy satisfechos con la propuesta de actividades
que les ofrece el centro.

Tabla 6. Estadisticos descriptivos- dimension curso

Media Desviacion estandar

1. Actividades desarrolladas 4,54 ,563
2. Horarios de prestacion del servicio 4,45 ,664
3. Duracién de las clases 4,38 ,740
4. Numero de sesiones del programa 4,21 ,801
5. Periodos de oferta del servicio en el afio 4,24 743
n=418
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Dimension Profesor

Siendo ésta la dimension de mayor valoracién, todos los items
estan valorados con 4,7, lo que indica que la organizacion cuen-
ta con un recurso humano altamente calificado desde lo con-
ceptual, lo procedimental y lo actitudinal, denotando la impor-
tancia que tiene el recurso humano como indicador de calidad
en las organizaciones. Los items que se tuvieron en cuenta en
esta dimension, con su respectiva valoracion, se observan en la
siguiente tabla:

Tabla 7. Estadisticos descriptivos- dimension profesor

Media Desviacion estandar

6. Apariencia personal 4,74 ,A55
7. Conocimiento y habilidades 4,71 ,540
8. Capacidad de motivacion 4,69 ,564
9. Capacidad de respuesta a dificultades 4,74 ,501
10. Puntualidad para iniciar las actividades 4,73 ,495
11. Cumplimiento del tiempo asignado 4,71 ,542
12. Metodologia empleada 4,69 578
n=418

Dimension instalaciones

Las instalaciones fisicas y los equipos y material didactico, son
los items que presentan la valoracién mas alta. Los de menor
valoracién son el servicio de cafeteria y la adecuaciéon de las
instalaciones para movilidad reducida; esto dos items, ademas,
son los que presentan mayor dispersion (ds: 1,010 y 0,979), re-
flejando heterogeneidad en las percepciones de los usuarios.

Lo anterior, sin presenta valoracion negativa, es un asunto
por atender en la organizacién, en aras de mantener los altos
niveles de satisfaccion que, de manera general, muestran sus
usuarios.

Educacién Fisica y Deporte, V. 37 (1),
29:52, Ene-Jun 2018 43



Tabla 8. Estadisticos descriptivos- dimension instalaciones

Media Desviacion estandar

13. Instalaciones fisicas 4,50 ,708
14. Equipos y material didactico 4,46 ,682
15. Parqueaderos 4,28 784
16. Servicio de cafeteria 4,03 1,010
17. Facilidad de acceso al servicio 4,18 ,825
por sefalizacion

18. Limpieza 4,37 ,682
19. Facilidad de acceso por ubicacion 4,33 ,838
20. Facilidad de acceso a servicios 4,27 ,818
sanitarios

21. Adecuacién de instalaciones 3,99 979
para movilidad reducida

n=418

Dimension inscripciones

En general, los usuarios de los programas estan satisfechos con
el proceso de inscripcion y de pago. Los items tenidos en cuen-
ta, se presentan en la siguiente tabla:

Tabla 9. Estadisticos descriptivos- dimension inscripciones

Media Desviacién estandar
22. Proceso de inscripcion 4,06 ,957
23. Medios de pago 4,27 765
24. Plazos para efectuar el pago 4,27 770
25. Explicacion del proceso 417 ,894

n=418

Dimension comunicacion

A pesar de que todos los items son bien valorados, los de la
valoracién mas baja son la rapidez de respuesta, tanto por via
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telefénica como a través de medios virtuales. Son, ademas, los
parametros menos homogéneos de la dimension (ds: 0,989 y
0,957), lo que denota disparidad en las valoraciones de los usua-
rios, pues unos tienen apreciaciones positivas frente a la rapidez
de respuesta, mientras otros no tanto.

La cordialidad del personal que atiende, y la atencion a pro-
blemas, son los mas valorados.

Tabla 10. Estadisticos descriptivos- dimension comunicacion

Media Desviacion estandar

26. Cordialidad del personal de contacto 4,33 734
27. Atencion a problemas 4,31 742
28. Horarios de atencion 4,25 734
29. Rapidez de respuesta por via telefénica 397 ,989
3_0. Rapidez de respuesta a través de medios 398 957
virtuales

31. Explicacion del servicio 4,29 ;718
32. Medios de informacion 4,27 792
33. Tiempos de informacion 421 833

sobre eventualidades
n=418

Costo del servicio

A pesar de que esta dimensién fue valorada de manera positi-
va, fue la de valoracién mas baja. Analizando la relacién costo-
duraciéon y costo-calidad, la relacion costo-duracion fue la que
present6 menor promedio en la valoracién (4,01), y mayor dis-
persion (ds: 0,996), lo que indica que las fluctuaciones en esta
calificacion estuvieron desde la mas baja hasta la mas alta, sin
ser del todo homogénea en el grupo evaluado.
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Tabla 11. Estadisticos descriptivos- dimensién costo del servicio

Media Desviacion estandar
34. Relacion costo-duracion 4,01 ,996
35. Relacion costo-calidad 4,26 ,801

n=418

Pruebas de normalidad

Con el fin de establecer la normalidad de las 6 dimensiones,
se aplicé la prueba de K-S (kolmogorov-smirnov). La prueba
determiné que la uUnica dimensién que tiene comportamien-
to normal es la de instalaciones en el programa 3. Las otras
dimensiones tienen una distribucion no normal; por tanto, se
utilizé la prueba no paramétrica de Kruskal-Wallis para analizar
si se presentaron diferencias estadisticamente significativas en-
tre los tres programas.

A partir de la prueba, se encontré que entre las dimensio-
nes curso, profesor, inscripciones y tarifa, no se presentan dife-
rencias estadisticamente significativas entre los tres programas,
lo que quiere decir que todos los usuarios valoran el nivel de
satisfaccion de manera similar.

En el caso de la dimension instalaciones, el grupo que pre-
senta la mejor valoracion es el del programa 1 (p<0,05). En la
dimension comunicacion, los usuarios del programa 2 son los
que presentan una mayor valoracion (p<0,05); es decir, aun-
que todas las calificaciones son positivas, los usuarios de los
programas mencionados presentan las valoraciones mas altas.

Una perspectiva comparativa de la valoracion que hacen
los usuarios de cada programa, se presenta en el siguiente
grafico:
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Curso Profesor  Instalaciones Inscripciones Comunicacion Costo Total
programa

Programal [MPrograma2 [MPrograma3 ===Promedio dimensionesy programa

Grafico 2. Valoracion usuarios de los tres programas

DISCUSION

Como ha detallado la literatura abordada, hay caracteristicas
especiales en los servicios que los diferencian sustancialmente
de los productos, tales como la intangibilidad, la inseparabilidad
y la heterogeneidad (Duque, 2005). Dichas caracteristicas resal-
tan, entonces, la contribucion de los usuarios o consumidores
para valorar su calidad, por lo que el trabajo empirico desarro-
llado presenta una perspectiva desde un instrumento validado
para este fin.

A pesar de este caracter heterogéneo, en donde un mismo
servicio puede variar de oferta en oferta, de consumo en consu-
mo, de persona en persona, los resultados muestran un compor-
tamiento homogéneo en relacién con la percepciéon de la cali-
dad; es decir, se mantuvo una valoracion positiva por parte de
los usuarios y en todos los servicios evaluados, por lo que podria
inferirse que no hay una relacion directa entre la variabilidad de
los servicios y la valoracién por parte de los usuarios.
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Como concepto multidimensional, relativo y en dependencia
de diversos sectores, tal como lo expresan Jae Ko & Pastore (2004),
la calidad puede ser medida desde diversas dimensiones. Este ele-
mento se evidencié también en el estudio, en donde, a partir del
contexto especifico, se seleccionaron las dimensiones curso, profe-
sor, instalaciones, inscripciones y matriculas, comunicacion y costo,
para analizar el grado de satisfaccion de los usuarios y, con ello,
determinar la calidad de los servicios que se ofrecen.

La dimension curso, desde items como actividades, hora-
rios, duracion, nimero de sesiones y periodos de oferta, es una
dimensién que no se evidencia como tal en uno de los instru-
mentos mas usados como es el de Parasuraman et al. (1985), y
que en el modelo de Jae Ko & Pastore (2004) se denomina pro-
grama; sin embargo, el contexto especifico conduce a utilizar la
denominacién curso, dado que hay un mayor reconocimiento
de ésta en su relacion con los servicios que ofrece un centro de
extension universitario. La denominacion programa, suele estar
mas relacionada con la formacién profesional.

De igual manera, la dimension profesor es tratada por la lite-
ratura desde la perspectiva de la competencia, es decir, el conoci-
miento y habilidad de quien esta implicado en la oferta y consumo
del servicio (Parasuraman et al., 1985) y la interaccion que ocurre
entre usuario y empleado de la organizacion (Jae Ko & Pastore,
2004). Los resultados muestran que es una dimension altamente
valorada, lo que refuerza, a su vez, los hallazgos de la literatura
que presentan el conocimiento que tienen las personas como el
recurso intangible mas valioso en las organizaciones (Luque, 2003;
Dabos & Rivero, 2012; Macias & Aguilera, 2012; Cardona, 2017).

Las instalaciones hacen referencia a las representaciones
o entorno fisico del servicio (Parasuraman et al., 1985; Jae Ko
& Pastore, 2004), y pueden influir en la decision de acceso al
servicio y en la satisfaccion frente al mismo. Contar con zonas
de comidas, parqueadero, facil acceso, materiales y espacios
adecuados y condicionados a partir de las nuevas demandas
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que hace el entorno, son aspectos altamente valorados por los
usuarios. Por tanto, si bien el recurso humano representado en
el profesor es al que se le otorga mayor importancia, las insta-
laciones, como elementos tangibles, van de la mano y son un
determinante importante de calidad.

Otra dimension que ha sido importante, tanto desde la litera-
tura (Parasuraman et al., 1985) como desde el trabajo empirico,
es la comunicacion. En literatura relacionada con el cambio orga-
nizativo, siendo éste un asunto que se presenta permanentemen-
te en la organizacién, y que influye no solo en los empleados sino
-y para este caso- en los receptores del servicio, la comunicacién
es uno de los aspectos que mas se resalta como facilitador del
cambio, reduciendo la incertidumbre y la resistencia que inevita-
blemente se presenta (Lewis, 2006; Invernizzi & Romenti, 2012).

Es necesario reconocer la comunicacién como un proceso
de intercambio de informacion, en el cual es importante recibir
retroalimentacién para asegurar que se ha comprendido la infor-
macion. De igual manera, tener presente las consideraciones de
los usuarios en relacion con los posibles cambios que se desean
realizar (Erwin & Garman, 2010); desde el caso especifico que se
analiza, en los servicios pueden implementarse cambios en hora-
rios, profesores, espacios, entre otros, los cuales, si no se comu-
nican adecuadamente, pueden generar insatisfaccién e incluso
desercion. En los resultados fue evidente también la importancia
que los usuarios le otorgan a la comunicacion desde aspectos
como laatencién aproblemas, larapidez de respuestay la explica-
cion de las caracteristicas y condiciones del servicio, entre otros.

CONCLUSIONES

En concordancia con los objetivos propuestos, se presenta un ins-
trumento validado y confiable para medir los servicios ofertados
por un centro de extension universitario, que podria ser utilizado
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por diversas organizaciones que oferten servicios similares. Asi
mismo, un panorama frente al grado de satisfaccion de los usua-
rios, que incluye la valoracion que hacen a las dimensiones curso,
profesor, instalaciones, inscripciones y matriculas, comunicacion
y costo del servicio. Puede concluirse, en términos generales, que
la totalidad de usuarios encuestados se encuentran muy satisfe-
chos, siendo el profesor el que recibe la valoracion mas alta, y el
costo del servicio, sin ser negativa, la de menor valoracion.

Por otro lado, presenta una perspectiva teérica alrededor de
la satisfaccion de usuarios en servicios recreativos, deportivos y
de formacion continua, y sus conceptos relacionados de calidad
y servicio, convirtiéndose en una base tedrica para otros estudios.

En prospectiva, este estudio brinda posibilidades de conti-
nuar indagaciones relacionadas con la calidad en la prestacion
del servicio, como una tendencia y preocupacion actual en pro-
gramas de educacién continua en instituciones de educacion
superior, que implican retos, tener comprension sobre la gestion
del cambio y planificar las transformaciones en las organizacio-
nes desde dimensiones como curso, profesor, instalaciones, ins-
cripciéon y matricula, comunicacion y costo.

Es asi como estos resultados se convierten en una ruta de
accion para directivos en centros de extensiéon universitarios,
facilitando sus habilidades de direccion desde la toma de deci-
siones basadas en evidencias cientificas, en aras de mantener
y/o mejorar las condiciones de calidad de los servicios que se
ofertan.

REFERENCIAS

1. Bausela, E. (2005). SPSS: un instrumento de andlisis de datos cuantitati-
vos. Revista de Informatica Educativa y Medios Audiovisuales, 2(4), 62-69.

2. Cabello, E., & Chirinos, J. (2012). Validacion y aplicabilidad de encues-
tas SERVQUAL modificadas para medir la satisfaccion de usuarios ex-
ternos en servicios de salud. Revista Médica Herediana, 23(2), 88-95.

Cardona Mejia, L. M.; Amaya Cadavid, M. A.; Alvarez Hernandez, J.; Munera
Duréan, A. M.; Gonzalez Palacio, E. V. & Chica Velasquez, L. F. (2018).
50 Satisfaccion de usuarios en servicios recreativos y deportivos...



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Calabuig, F., Quintanilla, 1., & Mundina, J. (2008). La calidad percibi-
da de los servicios deportivos: diferencias seguin instalacién, género,
edad y tipo de usuario en servicios nauticos. Revista Internacional de
Ciencias del Deporte, 4(10), 25-43.

Cardona, L. (2017). El cambio organizativo en las instituciones de edu-
cacion superior. Espana: Universidad de Valencia, Facultad de Eco-
nomia. Recuperado desde http://roderic.uv.es/handle/10550/61016
Castaneda, M., Cabrera, A., Navarro, Y., & de Vries, W. (2010). Proce-
samiento de datos y andlisis estadisticos utilizando SPSS. Porto Alegre:
ediPUCRS. Recuperado desde: https://goo.gl/Jg5K2x

Celina, H., & Campo, A. (2005). Aproximacion al uso del coeficiente
alfa de Cronbach. Revista Colombiana de Psiquiatria, 34(4), 572-580.
Cronin, J., & Taylor, S. (1992). Measuring service quality: A reexamina-
tion and extension. Journal of Marketing, 56, 55-68.

Dabos, G., & Rivero, A. (2012). Contratos idiosincrasicos en la atrac-
cion y retencion del talento: tres estudios en organizaciones intensivas
en conocimiento de la Argentina. Estudios Gerenciales, 28(125), 3-12.
Duque, E. (2005). Revisién del concepto de calidad del servicio y sus
modelos de medicion. Innovar. Revista de Ciencias Administrativas y
Sociales, 15(25), 64-80.

Erwin, D., & Garman, A. (2010). Resistance to organizational change:
Linking research and practice. Leadership & Organization Develop-
ment Journal, 31(1), 39-56.

Garcia, )., & Diaz, R. (2008). Comparativa entre distintos sistemas de
mediacion de calidad de servicio. ESIC Market, 8, 315-355.

Grisales, H. (2000). Muestreo en estudios descriptivos. Medellin, Co-
lombia: Universidad de Antioquia.

Howat, G., Crilley, G., Milne, 1., & Absher, J. (1993). The basis for mea-
suring quality customer service in sports and leisure centres. Australian
Journal of Leisure and Recreation, 3(3), 5-13.

Invernizzi, E.,, & Romenti, S. (2012). Identity, communication and
change management in Ferrari. Corporate Communications: An Inter-
national Journal, 17(4), 483-497.

Jae Ko, Y., & Pastore, D. (2004). Current issues and conceptualiza-
tions of service quality in the recreation sport industry. Sport Marketing
Quarterly, 13(2), 158-166.

Lewis, L. (2006). Employee perspectives on implementation communi-
cation as predictors of perceptions of success and resistance. Western
Journal of Communication, 70(1), 23-46.

Luque, M. (2003). La gestion del conocimiento en el sector deportivo:
realidad y complejidades. Encuentros Multidisciplinares, 5(14), 21-27.

Educacién Fisica y Deporte, V. 37 (1),
29:52, Ene-Jun 2018 51



18.

19.

20.

21.

22.

23.
24.

25.

52

Macias, C., & Aguilera, A. (2012). Contribucién de la gestién de re-
cursos humanos a la gestion del conocimiento. Estudios Gerenciales,
28(123), 133-148.

Mackay, K., & Crompton, J. (1988). A conceptual model of consumer
evaluation of recreation service quality. Leisure Studies, 7(1), 41-49.
Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1985). A conceptual model
of service quality and its implications for future research. Journal of
Marketing, 49(4), 41-50.

Polit, D., & Hungler, B. (2000). Investigacién cientifica en ciencias de la
salud. México: McGraw-Hill.

Rodriguez, 1., Agudo, A., Garcia, M., & Herrero, A. (2003). Analisis de
los factores determinantes de la calidad percibida en los espectacu-
los deportivos: aplicacion al fdtbol profesional. En: Actas del Congreso
Mundial de Gestién Deportiva. Barcelona.

Rust, R., & Oliver, R. (1994). Service quality. New directions in theory
and practice. California: Sage Publications.

Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A. (2009). Research methods for
business students. UK: Pearson Education.

Wright, B., Duray, N., & Goodale, T. (1992). Assessing perceptions of
recreation center service quality: an application of recent advance-
ments in service quality research. Journal of Park and Recreation Admi-
nistration, 10(3), 33-47.

Cardona Mejia, L. M.; Amaya Cadavid, M. A.; Alvarez Hernandez, J.; Munera
Duréan, A. M.; Gonzalez Palacio, E. V. & Chica Velasquez, L. F. (2018).
Satisfaccion de usuarios en servicios recreativos y deportivos...



