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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue construir y validar un instrumento de medicién del
nivel de satisfacciéon de usuarios de deporte representativo universitario, esta compuesto
por 5 dimensiones: talento humano, actividades, infraestructura, comunicaciéon y
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seguridad. La limitacion de indicadores técnicos para abordar cuestiones intangibles de
las personas y la dificultad de evaluar la percepcién de satisfaccién de usuario respecto al
servicio de deporte de representacion en universidades evidenciaron la necesidad de un
instrumento validado que relacionara variables de medicion del nivel de satisfacciéon del
usuario en servicios deportivos de representacion en los establecimientos de educacién
superior que permitiera intervenir para mejorar la percepcién de satisfaccién del usuario
en dichos servicios, se realiz6é un analisis de diferentes instrumentos disenados para medir
la satisfaccién del usuario en diferentes contextos. La importancia del deporte en el &mbito
universitario radica en ser parte activa de los procesos formativos que aportan a una
educacion integral del futuro profesional, es un medio que busca la permanencia
académica, una forma de participacion e integraciéon universitaria en los dmbitos locales,
nacionales e internacionales. Para el proceso de fiabilidad y validacién se realizé el proceso
de revisiéon de contenido. Para estimar la fiabilidad (Error tipico de medida y coeficiente de
fiabilidad) se emplearon un disefio de recogida de datos que reflejara distintas repeticiones
del proceso de medida. La validacion de criterio se hizo mediante la aplicaciéon del
estadistico Alfa de Cronbach. La confiabilidad en cualquier instrumento de medicién
garantiza la precision de los datos registrados, en este caso aporta una herramienta que
permite relacionar variables de satisfaccion de usuario y tomar decisiones en la prestacion
del servicio evaluado.

PALABRAS CLAVE: Satisfacciéon de Usuario, Deporte Universitario.

ABSTRACT

The objective of this research was to create and validate a measurement instrument of the
satisfaction level of university sports services of representation users. It is composed of 5
dimensions: human resources, activities, infrastructure, communication, and security. —
the limitation of technical indicators to approach intangible matters of people, and the
difficulty to assess the satisfaction perception of the user of sports services of
representation in higher education establishments. This would allow intervention to
improve the user's satisfaction perception in those services. An analysis of different
instruments designed to measure the satisfaction of users in different contexts was carried
out. The importance of sports in the university context lies in being an active part of the
training processes that contributes to an integral education of the future professional. It is a
resource that looks for academic permanence; it is a form of participation and university
integration in local, national and international spheres. For the process of reliability and
validation a content check process was carried out. To estimate the reliability (typical
mistake of measure and coefficient of reliability) a design of data collection was used that
reflects the different repetitions of the measuring process. The validation of criteria was
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done through the application of the Cronbach's Alpha statistics. The reliability of any
measuring instrument guarantees the accuracy of the registered data, in this case. The tool
allows relating user's satisfaction variables and decision making in the provision of the
service assessed.

KEYWORDS: user satisfaction, college sports, sports services.

RESUMO

O objetivo dessa pesquisa foi construir e validar um instrumento para medir o nivel de
satisfacdo dos usudrios de esporte representativo universitario, composto por cinco
dimensodes: talento humano, atividades, infraestrutura, comunicacdo e seguranca. - A
limitacdo de indicadores técnicos para abordar essas questdes intangiveis e a dificuldade
de avaliar a percep¢do da satisfacdo dos usudrios com o servico do esporte de
representacdo em universidades, mostrou a necessidade de um instrumento validado que
pudesse relacionar variaveis de medi¢do do nivel de satisfacdo do usuario nos servigos de
esportivos de representacdo nas instituicdes de ensino superior e permitira intervir para
melhorar a percepcdo da satisfacdo dos usudrios nesses servicos. Com esse fim, foi
realizada uma andlise dos diversos instrumentos destinados a medir a satisfacdo do
usuario em contextos diferenciados. Posto que a importancia do esporte na universidade
estd em ser uma parte ativa dos processos formativos que contribuem para a formagao
integral dos futuros profissionais, ¢ um meio que busca uma permanéncia académica, uma
forma de participagdo e integracdo universitaria nos niveis locais, nacionais e
internacionais. Para o processo de fiabilidade e validacao, foi realizado o processo de
revisao de conteudo. Para estimar a confiabilidade (erro tipico de medida y coeficiente de
fiabilidade) foi utilizado um projeto de coleta de dados que reflete-se varias repeticoes do
processo de medi¢do. A validacdo do critério foi feito através da aplicacdo do estatistico
Alfa de Cronbach. A confiabilidade de qualquer instrumento de medi¢do garante a precisao
dos dados registrados, nesse caso fornece uma ferramenta que possibilita relacionar
variaveis de satisfacdo do usudrio e tomar decisdes na prestacdo do servigo avaliado.

PALAVRAS-CHAVE: Satisfacdo do Usuario, Esporte Universitario.
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