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H1l: Las expectativas de los usuarios
impactan directa y positivamente la calidad
del servicio de la Liga Antioqueia de Tenis
de Campo.

H2: Las expectativas de los usuarios de la
Liga Antioquefia de Tenis de Campo
impactan directa y positivamente su
satisfaccion.

H3: La calidad del servicio de la Liga
Antioquenia de Tenis de Campo impacta
directa y positivamente la satisfaccion de
Sus usuarios.
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v' Contexto de investigacion

v’ Liga Antioquefia de Tenis de Campo
v' 650 usuarios

v Instrumento

v Validez de la encuesta: expertos y prueba piloto.
v' Cuestionario 35 items

v' Escala Likertentre 1y 5

v Procedimiento

v’ Cuestionarios auto-administrados a usuarios de formacién deportiva,
practica y torneos y competencias del tenis aficionado
v Aplicado entre noviembre y diciembre de 2018

BIIII!IHISII Nacional Programa E(5§ecializaci6n
- ' CIENCIAS DEL DEPORTE ERENCIA
“ Gerencia del Deporte u.,.mﬁ!:tagm Y LARECREACION DEL DEPORTE

Facultad de Ciencias delaSalud informacion, gipede@gmail.oom

ANDS

R

PONENCIA

Especializacion ~
GERENCIA 5"’ :}“m_m__r
DEL DEPOHTE :'3-_;-\ - Deports, Reoroacin

¥ Edwomciin Finkom



g TM

Institucion Universitaria

Acreditada en Alta Calidod

Hallazgos

N
/-

Eta.pas _o!e Indicadores Criterios minimos Resultados
validacion
Medicién constructos Internal consistency: Cronbach's Alpha (CA). => 0,70 (Nunnally and Bernstein, 1994) Aceptados
reflectivos Reliability: Compound reliability (CR). => 0,70 (Fornell and Larcker, 1981)

Convergent validity: Average variance extracted (AVE). = => 0,5 (Fornell and Larcker, 1981)

Convergent validity: Size of the loads and significance. = => 0,6 (Bagozzi and Yi, 1988) and p<0,001

Discriminant validity: Square roots of extracted variance => Values below the diagonal (Chin, 1998,

(AVE). Fornell and Larcker, 1981)
Medicién constructos Diagnéstico multicolinealidad: factor varianza inflacion Aceptados

formativos

(VIF) y indice tolerancia (TOL).
Andlisis de cargas y pesos: significatividad de pesos,
cargas, coeficientes estandarizados o significatividad carga

=<5 (VIF) and => 0,20 (TOL) (Hair et al., 2011)

p<0,001 (see Hair et al., 2014)

Estructura del

modelo

Coeficiente de determinacion (valor R?).

Relevancia predictiva (Q?).
Significatividad relaciones de estructura

=< 0,75 and => 0,51 relevant, =< 0,50 and => 0,26, Aceptados
moderate, and < 0,25 weak (Hair et al., 2014)

> 0 (Stone, 1974, Geisser, 1975, Tenenhaus et al.,

2005)

p<0,001
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Conclusiones generales

Para la teoria

v" Contribucion al marketing y la
gestién deportiva

deporte

Para la metodologia

v Escalas y unidades de medida
para los constructos de
expectativas, calidad del
servicio y satisfaccion en el

TP

Universidad Temoldgica
de Pereira

Para el sector deporte

v’ Contribuir a las politicas
publicas de la gestion
deportiva en Colombia

Programa Especializacion

CIENCIAS DEL DEPORTE ERENCIA
Y LA RECREACION DEL DEPORTE

Facultad de Ciencias de la Salud informaciongigede @gmail com

ANDS

PONENCIA

Especializaciin
GERENCIA
DEL DEPORTE

¥ Edwomciin Finkom



ITM e
S

mwaweswie  CONtINUACION y posibles beneficios

v Expectativas

v Sistematizacién de procesos en las organizaciones deportivas, mejorando
los tiempos de respuesta y minimizando los errores.

v' Calidad del servicio

v'Capacidad de brindar servicios que se hacen bien de principio a fin.
v'Promesas hechas, promesas cumplidas.

v’ Satisfaccion

v’ Altos niveles de desempefio por medio de las capacidades y
competencias del recurso humano.
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