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INTRODUCCION.






1.-INTRODUCCION

“La calidad nunca es un accidente, siempre es el resultado de un
esfuerzo de la inteligencia”

John Ruskin (1819-1900)

Quisiéramos dar comienzo a este trabajo citando a José Maria
Cagigal (1957), cuando opina que el deporte es propiedad
metafisica del ser humano; que abarca diferentes dimensiones
humanas, esto es, cubre las distintas necesidades vitales y ayuda a
lograr el equilibrio vital necesario, y por tanto, lo capacita como
animal social y cultural.

El deporte como actividad individual y social estd fuertemente
implantada en la sociedad actual, posee dos vertientes claramente
diferenciadas aunque complementarias, el deporte como préctica
fisica y el deporte como espectaculo deportivo. Es de esta segunda
vertiente y desde la perspectiva del marketing de la que vamos a
hacernos eco durante el presente trabajo.

La sociedad necesita imperiosamente ocupar su tiempo de ocio que
diariamente se percibe en aumento. Aquellas actividades que
requieren esfuerzo fisico se estan convirtiendo cada vez mas en un
atractivo popular, tanto para su practica como para su disfrute
viendo como otros lo practican. La presencia del deporte ha dejado
de ser intermitente y en la actualidad es una actividad continua que
ha penetrado paulatinamente en todos los @ambitos de la sociedad,
no es necesario realizar un analisis para darnos cuenta que cada dia
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cobran mayor importancia y tienen una mayor repercusion
econdmica, social, politica, mediatica, etc., los grandes eventos
deportivos.

Los eventos deportivos estan ocupando un lugar especial en la
sociedad afianzandose con firmeza y consiguiendo reunir grandes
masas de personas con un ideal muy diferente al defendido durante
afios por Pierre de Fredy, Baron de Coubertain. Cierta parte de
culpa la tiene la enorme presion que los medios de comunicacion
ofrecen sobre ellos, siempre en favor de los eventos mas
importantes. El tiempo se detiene y todo se aparca en algunos
paises durante el desarrollo de algunos eventos deportivos
extraordinarios que se celebran cada cuatro afos, un ejemplo claro
de ello han sido los Juegos Olimpicos de Pekin celebrados en 2008,
“Han sido los mas espectaculares y los mas vistos. Pekin 2008 ha
batido récords deportivos y televisivos. Alrededor de 4.400
millones de espectadores (un tercio de la poblacion mundial) han
seguido los juegos de la 292 olimpiada de la era moderna, una
cifra que la convierte en la mas seguida de toda la historia” R.G.G.
(2008, 25 Agosto). Oro en audiencia para Pekin 2008. El Pais.com.

En lo que respecta a su notoriedad, es evidente la fuerza simbolica
del deporte y las emociones que producen los acontecimientos
deportivos. El patrocinio deportivo monopoliza dicha notoriedad, y
de ello se han hecho eco a su vez los estamentos politicos,
conocedores de la importancia que en la actualidad esta cobrando
la organizacién de los grandes eventos. En torno a su gestién gira
una gran inversion econdémica, prestigio, transformacion de la
ciudad, embellecimiento, modernizacién, publicidad mundial, y
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muchos mas factores altamente beneficiosos para la sede
organizadora de dicho gran evento.

La ciudad de Valencia ha sido galardonada con la distincién de
Capital Europea del Deporte 2011, esta siendo la capital mundial de
la vela que alberga la 32° y la 33° edicion de la Copa América y con
grandes posibilidades de tener cierta continuidad. Sede durante los
proximos siete afios del Gran Premio de Formula 1, serd la segunda
ciudad del mundo que contard con un circuito urbano. Desde el
afno 1999 hasta el proximo 2016, en el Circuito Ricardo Tormo se
organiza el Gran Premio del Mundial de Motociclismo. En marzo
de 2008, Valencia fue la organizadora del Campeonato del Mundo
IAAF de Atletismo en Pista Cubierta, un nuevo escaparate a nivel
mundial. Pero si ampliamos la vision a nivel nacional, Alicante fue
la organizadora de la salida de la 102 Volvo Ocean Race el pasado
mes de octubre de 2008, Barcelona albergard en el 2010 los
Campeonatos de Europa de Atletismo, Madrid ha presentado su
candidatura por segunda vez consecutiva para ser sede los Juegos
Olimpicos del 2016, y la federacion espafiola de futbol después del
éxito de la seleccién espafola durante la Eurocopa del 2008
pretende presentar la candidatura para albergar el Mundial de
Futbol de 2018 junto a Portugal.

Con todos estos ejemplos, percibimos el interés y la importancia
gue han cobrado la organizacion de ciertos eventos deportivos, que
paulatinamente han ido ganando terreno en la vida econémica y se
han convertido, cada vez mas, en escaparates publicitarios ademas
de ocio de masas, y por lo tanto, en un canal muy importante para
los medios de comunicacion. Pero la gestion y organizacion de
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cualquiera de estos grandes eventos sigue siendo una gran
desconocida para el publico en general.

La organizacion y la gestién de los eventos deportivos debe ser
preparada a conciencia y respaldada por profesionales que tengan
el éxito como bandera, pues tanto el ciudadano que percibe un
evento deportivo de gran envergadura en su ciudad como el
deportista que participa en él, debe asociar Unicamente aspectos
positivos a la consecucion de dichas competiciones y para que esto
ocurra, aspectos como la calidad de servicio y la satisfaccién de los
usuarios de los grandes eventos deportivos deben ser analizados y
estudiados con el fin de ayudar en la mejora de la gestion.

El presente trabajo tiene como fin analizar la calidad percibida y la
satisfaccion de los espectadores y los deportistas del 44°
Campeonato de Espafia de Atletismo en pista cubierta y el 12°
Campeonato del Mundo IAAF de Atletismo en pista cubierta,
celebrados ambos en el Velodromo Luis Puig de Paterna (Valencia)
el 23 y 24 de Febrero y el 7, 8 y 9 de marzo de 2008
respectivamente.

El trabajo esta estructurado en ocho capitulos. En primer lugar, se
introduce tema del deporte y la importante repercusion en los
diferentes estamentos sociales que los eventos deportivos han
llegado a conseguir en la actualidad.

Posteriormente analizamos la lenta evolucién que ha sufrido la
organizacién deportiva desde sus inicios en la era de la civilizacién
griega y romana. Rescataremos los primeros Juegos Olimpicos
hace casi tres mil afios hasta el modelo actual nacido con el paso de
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los afios a través del Movimiento Olimpico. Para concluir este
apartado historico, repasaremos la importante labor desempefiada
por la sociedad inglesa del siglo XIX entorno a la gestion del
deporte.

Conceptualizaremos el término evento deportivo y analizaremos
los tipos de eventos que conocemos segun sus diferentes
caracteristicas. La gestion de un gran evento deportivo es especifica
y merece una reflexion especial, por lo que analizamos
detalladamente las fases de desarrollo de una gran competicion y
las areas de gestion y organizacion que se crean para poder
desarrollar dicho evento.

Concluimos este segundo capitulo reflexionando y analizando cual
es la incidencia que los grandes eventos tienen sobre la practica
deportiva en las ciudades o paises organizadores de dichos eventos,
como influyen estos grandes eventos sobre la promocion turistica y
cual es impacto econdmico que producen sobre las ciudades o
paises organizadores.

La conceptualizacién de la calidad de servicio ha sido un concepto
gue ha suscitado un especial interés en la literatura de marketing.
Inicialmente se entendia desde una definicion centrada sobre la
realizacion de un servicio siguiendo las especificaciones técnicas
fijadas por los prestatarios, abordandose el tema como si de un
producto se tratara. Posteriormente, la definicion empieza a
desplazarse hacia el usuario, viéndose desde la perspectiva
subjetiva de éste dltimo. De esta manera, se pasa de una
concepcion mas técnica y objetiva a otra mas subjetiva y centrada
en los requerimientos del cliente. A partir de esta concepcion
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altima (la subjetiva) es cuando aparece el término calidad
percibida frente al de calidad técnica (Carman, 1990). Durante este
tercer capitulo analizamos detalladamente el concepto de calidad
percibida y satisfaccion del usuario. En él presentamos una
revision de la literatura en relacion a las principales aportaciones
realizadas a la calidad de los servicios en general y a los servicios
deportivos en particular.

La metodologia del estudio describe las herramientas utilizadas
tanto para la descripcion del proceso como para el andlisis y
discusion de los resultados obtenidos. La muestra, los
instrumentos y el procedimiento llevado a cabo durante la
investigacion junto con los objetivos del trabajo, ocupan el cuarto
capitulo.

Desarrollamos en el quinto capitulo, el analisis de los resultados
obtenidos de un modo general y en funcién de las diferentes
variables analizadas tanto para espectadores como para
deportistas. Conoceremos tanto la opinién de los espectadores que
presenciaron ambos eventos deportivos como la de los deportistas
gue participaron en ellos, siguiendo un orden cronologico de
desarrollo de competiciones. En primer lugar, el Campeonato de
Espafa y seguidamente el Mundial de atletismo.

En la discusion del trabajo pretendemos ofrecer una modesta
aportacion a la comprension de la calidad y la satisfaccion de los
espectadores y los deportistas entorno a los eventos deportivos.
Pone el punto y final a este trabajo las conclusiones a las que
hemos llegado tras la obtencion de dichos resultados durante
ambas competiciones; el 44° Campeonato (Cpto.) de Espafa de
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atletismo en pista cubierta y el 12° Campeonato del Mundo 1AAF
de la misma modalidad.

Con todo ello, esperamos aportar ideas sobre la organizacion, la
gestion y la calidad de los grandes eventos deportivos en Espania,
concretamente en Valencia, y que éstas a su vez, sirvan pues en el
futuro para la organizacion y la gestibn de nuevos eventos
deportivos que proximamente se sucederan en el tiempo.
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2.- LOS EVENTOS
DEPORTIVOS.

Con el fin de tener una vision general del porqué de los eventos
deportivos en la actualidad, en el presente capitulo analizaremos la
evolucién de la organizacion deportiva desde la Grecia Clasica
hasta los Juegos Olimpicos modernos, realizando ademas un
repaso al nacimiento del deporte moderno en la Inglaterra del siglo
XIX.

En primer lugar conceptualizaremos el término, clasificaremos los
diferentes tipos de eventos deportivos, analizaremos la
organizacion que conlleva la gestion de una actividad de esta
envergadura y finalmente conoceremos las repercusiones que
conlleva organizar este tipo de eventos a nivel deportivo, social,
econoémico y turistico.

2.1.- Los eventos deportivos en la
historia.

“El deporte, las costumbres deportivas que pasaran a la historia
como deporte griego, pudieron traerlas consigo los primeros
indoeuropeos..., pudo ser un producto micénico, un préstamo de
los cretenses, o pudo tener un origen posterior,...El origen del
deporte permanece oscuro y misterioso” (Rodriguez, 2003).
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2.1.1.- Los primeros eventos, Grecia y
Roma.

Tal y como afirma Rodriguez (2003), en la actualidad existe un
modelo deportivo que se ha ido conformando con el paso del
tiempo y con los acontecimientos ocurridos durante la evolucién
del deporte en la historia, gran culpa de ello sin lugar a dudas la
tienen los primeros acontecimientos deportivos ocurridos en
Grecia bajo la influencia micénicay dorica.

Para comprender la evolucion de los eventos deportivos hasta
nuestros dias hay que analizar el pasado de la actividad fisica.
Recordar las primeras civilizaciones de la época clasica de los
griegos y el esplendor de la época romana, a pesar de que en esos
tiempos no concebian el deporte como el término que conocemos
en la actualidad.

A lo largo del siglo XIX momento del nacimiento real del deporte
moderno cualquier intento de organizacién de un acontecimiento
deportivo debia fijarse en la Grecia del periodo clasico, en su mayor
auge durante los J. Atléticos, concretamente los Juegos Olimpicos
hacia el 776 a.C. momento de su posible nacimiento y su
permanencia a lo largo de toda la historia griega y casi toda la de
Roma (Rodriguez, 2003). Dichos Juegos fueron los mas famosos y
los mejor considerados pero no fueron los Unicos. Previamente a
ellos encontramos la presencia del ejercicio fisico en las obras de
Homero —lliada y Odisea-, compuestas probablemente hacia el
800 a.C. donde se narra un deporte muy semejante al acontecido
durante los Juegos Olimpicos.

40



Los eventos deportivos

Al mismo tiempo que Grecia disfrutaba de sus Juegos con un nivel
organizativo muy superior a los Ludi romanos, éstos se
desarrollaron mucho mas extensamente a nivel geografico debido a
la expansion de dicha civilizacion en Europa, pero la organizacion
de los eventos romanos distaba mucho de la seria regulacién que
tenian los griegos. El espiritu y el alto nivel organizativo de los
Juegos Olimpicos griegos no era ni mucho menos comparable a la
simple organizacién de los combates de gladiadores de los romanos
o de las carreras de carros a pesar de las grandes diferencias fisicas
de las instalaciones creadas a tal efecto, nos referimos al estadio
griego frente al anfiteatro y el circo romano.

La organizacion de las actividades atléticas de Grecia segun Afo
(2003), estaba mucho mas proximo a la organizacion de las
actividades deportivas modernas y al pensamiento pedagdgico de la
educacion britanica, donde el elemento competitivo estaba mas
integrado que el saber legislativo, educativo y cultural de los
romanos.

En opinién de Rodriguez (2003), los juegos y las celebraciones
ladicas (los Ludi) romanas tenian siempre un origen religioso, pero
sin un sentido claramente definido. Dichas celebraciones se
basaban tal y como hemos comentado anteriormente en combates
de gladiadores y carreras de carros (preferidas por los ciudadanos).

La organizacion de las luchas de gladiadores no eran muy
complicadas pues la entrada al espectaculo era libre y la calidad del
evento estaba directamente relacionada con el dinero invertido en
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él por el Editor', lo que aumentaba o disminuia la cantidad de
participantes. Tanto a la figura del editor como a la del Lanista,
especie de representante y duefio de los gladiadores, les debemos la
organizacién de este tipo de eventos (A6, 2003).

Estos pequefios eventos (combates) celebrados por simples
particulares, fueron instituidos por el Senado romano en el 105
a.C., como algo oficial del Estado denominandolos “munera” o
“munus”, que significa “funcién” (Rodriguez, 2003), ganando de
ese modo el prestigio y la oficialidad que en opinién del pueblo
merecian.

En cuanto a las carreras de carros, actividad de mayor interés para
la plebe romana, su realizacion suponia una cantidad de problemas
afadidos ya que se producian numerosos accidentes durante su
realizacion, los multiples vuelcos provocados por los carros
requeria un numero considerable de personas al servicio del
evento, continuamente habia que limpiar la pista de los restos que
invadian la arena tras una colisién, un vuelco o la rotura de los
aparejos. Las carreras mas frecuentes y mas populares eran las de
las cuadrigas, es decir, carros tirados por cuatro caballos aunque
también se disputaban carreras de dos, seis, ocho y hasta diez
caballos.

Estas carreras de carros se desarrollaban y se mantenian en el
tiempo debido a la existencia de las “facciones” consideradas como
lo que en la actualidad conocemos por clubes. Concretamente
existieron cuatro que utilizaban los colores como simbolo de

" Noble deseoso de ganarse el favor de los ciudadanos que patrocinaba el evento y
organizaba a los gladiadores.
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identidad. Los blancos, los verdes, amarillos y azules, eran
inicialmente las facciones que con el paso del tiempo quedaron
reducidas a dos, la faccion blanca y amarilla fueron absorbidas, o
mas bien se fusionaron a los verdes y a los azules, respectivamente,
debido al elevado coste que suponia el mantenimiento de tal
infraestructura. Dichos clubes, pues podriamos considerarlos como
tales, contaban con numeroso personal a su servicio, veterinarios,
cuidadores de caballos, entrenadores de los aurigas, jubilatores
(para animar en la carrera) etc. Disponian de toda la
infraestructura necesaria para su participacion. Las cuadras e
instalaciones adecuadas para el cuidado y la atencién que merecian
sus caballos era algo muy costoso, pero lo sufragaban con las
cuotas de sus socios, tal y como afirma Rodriguez (2003).

Podemos imaginar la trascendencia que tenian las carreras de
carros su infraestructura y el poder social que envolvia a las
facciones que “Los mismos emperadores eran, con frecuencia,
fanaticos partidarios de una faccién; parece ser que Caracalla
condend a muerte a los aurigas de los verdes, en una ocasion”
(Rodriguez, 2003, p.118).

En la organizacion de las carreras de carros y de los combates de
gladiadores la asistencia a los espectaculos era gratuita, esto
suponia un ahorro considerable de gastos para los organizadores
gue al no tener tampoco que controlar el acceso al evento
ahorraban en personal. Esta es una de las grandes diferencias que
se da en la organizacion de eventos ludicos producidos por los
romanos en contraposicion a la minuciosidad de los griegos a la
hora de organizar sus juegos atléticos, los cuales disponian de un
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gran numero de personas que participaban en tareas muy
concretas de la organizacion de los mismos. A diferencia de los
romanos celebraban muchas pruebas diferentes como fueron, las
carreras, los lanzamientos, los saltos, la lucha, el pentatlon, etc.

Es cierto que Roma debido a su grandiosidad y a las instalaciones
de las que disponia se aventuro incluso a organizar naumaquias o
luchas navales que se desarrollaban en el Anfiteatro pero que
debido a su complicada organizacion y su coste se celebraban en
pocas ocasiones segun afirma A6 (2003). Tras la desaparicién del
anfiteatro de Augusto debido a un incendio en el afio 64, se inicio la
construccién del “Coliseo” o también llamado “Anfiteatro Flavio o
Vespasiano”, monumental edificio construido para el desarrollo de
todo tipo de Ludi, carreras de carros, combates de gladiadores,
naumaquias, aunque segun Rodriguez (2003) nunca llegd a
utilizarse como lugar para representar una batalla naval. También
se organizaban en él venationes® y representaciones teatrales en
honor al emperador recordando memorables batallas.

A diferencia del anfiteatro otra de las construcciones por excelencia
durante el esplendor de la época romana fue el circo, los romanos
llegaron a imitar a los juegos atléticos griegos pero tras un edicto
del emperador Teodosio I, estos juegos fueron abolidos.

Los Juegos Olimpicos desaparecieron en el afio 394 de nuestra era,
hasta su posterior renacimiento aproximadamente mil quinientos

? Especie de lucha entre hombres y fieras, que acompaiié inicialmente a los combates de
gladiadores y finalmente tomo entidad propia. Otras modalidades fueron luchas solo
entre fieras y exhibiciones de fieras amaestradas.
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aflos mas tarde cuando se realiz6 la primera olimpiada de la era
moderna en 1896 en Atenas, Grecia.

En la actualidad podemos comprobar que los Juegos Olimpicos
modernos han heredado muchos elementos de los antiguos, desde
la convocatoria hasta la celebracion de las pruebas, pasando por la
periodizacion y los rituales (A6, 2003).

El afo 776 a.C. es la fecha que siempre se ha tomado como oficial
de inicio de los Juegos aunque se cree que sucedieron hechos
deportivos similares sobre la mitad del siglo XI a.C. ya que
aparecen narrados en documentos historicos como la lliada.

Debido al empeiio y el cuidado que denotaban los griegos a la hora
de organizar sus Juegos Atléticos analizamos a modo de resumen
cual era su organizacién interna'y como la llevaban a término. En la
actualidad se siguen respetando muchos de sus protocolos de
actuacion para el desarrollo de los grandes eventos.

La convocatoria de estos Juegos se realizaba por los Teocoles
(sacerdotes). Eran tres los méaximos dirigentes y encargados de
organizar los Juegos. Por encima de ellos estaba el Senado
Olimpico, Organo legislador que se encargaba del control
economico del evento, del mantenimiento de las instalaciones, de
nombrar a los Teocoles, de designar el personal necesario para la
realizacién y desarrollo de los Juegos, de resolver las reclamaciones
gue se produjeran antes, durante o después de la competicion, en
definitiva se encargaba de todos los aspectos organizativos,
econdémicos, politicos y religiosos (ARG, 2003). Cumplia las
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funciones que en la actualidad realiza el Comité Olimpico
Internacional (COl).

El desarrollo de estos Juegos necesitaba de cuatro aspectos muy
parecidos a los actuales, una normativa de organizacion y
participacion, personal, instalaciones y presupuesto (AAd, 2003).
De todo ello nunca carecian en Grecia para la celebracion de los
Juegos. Un aspecto muy significativo y que cabe destacar, es que en
la normativa de los Juegos, la participacion estaba reservada
exclusivamente a los ciudadanos griegos libres de cualquier carga
judicial y que previamente se habian inscrito al gimnasio de Eli,
donde debian entrenar durante un mes para ser seleccionados por
los Helladonicas, no sélo por sus caracteristicas atléticas sino
también por su belleza fisica (Rodriguez, 2003).

En la actualidad como es sabido, la belleza no es un componente de
seleccidén y por el contrario si lo es conseguir una determinada
marca. La universalidad de participacién es uno de los aspectos
mas bellos de los Juegos Olimpicos, cualquier habitante del planeta
puede participar en la competicién sin ser excluido por su
nacionalidad, sexo, color o religion.

En cuanto a la organizaciéon aspectos destacables son: la existencia
de la lista de participantes, el Juramento Olimpico, la clasificacion
de los deportistas, el anuncio de los vencedores el dia después de su
victoria mediante una ceremonia, y el reglamento de sanciones que
podian ser deportivas, econdmicas y politicas, tal y como afirma
Af6 (2003). En definitiva todo estaba previsto y debidamente
planificado de igual manera que en los actuales Juegos Olimpicos,
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pues son verdaderos herederos de aquellos eventos atléticos de la
Grecia Clasica.

Se disponia de multitud de personal que participaba durante el
desarrollo de los juegos pues estos solian durar entre 5 6 6 dias,
segun el testimonio de Pindaro espectador de los Juegos Olimpicos
del siglo V a. C. (cit. en Rodriguez, 2003), pero la cupula de la
organizacién la componian el Senado Olimpico, los Tedcoles y los
Helladonicas. Dependientes de estos habia cargos inferiores que se
ocupaban de numerosas funciones, como guardianes cumplidores
de normas, ejecutores de castigos fisicos, heraldos que
comunicaban el acontecimiento, incluso disponian de personal
exclusivo para cortar las ramas de olivo y realizar las coronas de los
vencedores, siempre todos ellos escogidos entre las familias méas
destacadas de Elis. Segun A6 (2003), un cargo que contaba con
gran relevancia espiritual eran los sacerdotes llamados “Adivinos”
o “Alites” encargados de interpretar el oraculo.

La organizacion de unos juegos estaba minuciosamente planificada
y contaban con mucho més personal a su servicio, Afid (2003) lo
denomina personal subalterno donde incluiriamos a arquitectos,
escultores, pintores, carpinteros. Personal que realizaba funciones
religiosas, musicales, rituales, informativas o protocolarias, incluso
médicos, cocineros e inspectores, actualmente lo denominariamos
el grupo de recursos humanos. Esta infraestructura humana y
organizativa se podia llevar a cabo debido al elevado presupuesto
gue procedia principalmente de las donaciones y de las sanciones.

Los juegos se realizaban en honor al Dios Zeus, por lo tanto las
ofrendas eran abundantes y copiosas, los textos antiguos hablan
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del gran tesoro de Zeus y de hecho su famosa estatua estaba
esculpida en oro y marfil por Fidias considerada como una de las
siete maravillas del mundo (Durantez, 1965, p. 47).

Debido a las instalaciones que se encontraron en Olimpia podemos
imaginar que los presupuestos de los que habldbamos
anteriormente (aspecto fundamental para la realizacion de
cualquier evento) debieron ser mas que considerables. De estas
instalaciones que se han conservado hasta nuestros dias,
conocemos principalmente el Estadio, que tenia unas dimensiones
de 211 metros de largo por 32 metros de ancho y alberga una pista
para correr de 192,27 metros de largo por 30 metros de ancho.
Ademas, en los aledafios a la instalacion contaban con gimnasio,
hotel, salas de reuniones y comedor, todo comunicado entre si para
facilitar el acceso entre las estancias y ofrecer mayor comodidad a
los deportistas (AAd, 2003). Debemos tener en cuenta que
alrededor de dicha instalacion se alzaban majestuosamente las
construcciones religiosas entorno al Templo de Zeus y la diosa
Hera, principales divinidades adoradas por los griegos durante los
Juegos Olimpicos.

Tal y como afirma Afo6 (2003), la conjuncién de los cuatro factores
antes mencionados: las instalaciones, el presupuesto, la normativa
y el personal, nos llevan a la afirmacion de que los Juegos Atléticos
griegos o al menos los Juegos Olimpicos fueron un precedente del
sistema organizativo actual de grandes eventos deportivos, de
hecho Pierre de Coubertin recogié6 buena parte de sus
planteamientos adaptandolos al siglo XX.
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Entre estos planteamientos podemos destacar, que aspectos como
la exclusividad de participacién griega frente a la universalidad
actual, la sede fija donde realizar los juegos frente a la rotacion del
lugar de realizacion sufrieron un necesario y I6gico cambio. Pero en
cuanto a la participacion individual de los deportistas, el juramento
olimpico, el encendido de la antorcha, el Comité Olimpico
Internacional (como equivalente al Senado Olimpico), los jueces, y
las instalaciones, tales como: un estadio, una palestra, un gimnasio,
hoteles, comedores y templos en la version antigua frente a estadio,
palacio de deportes, piscinas, hoteles y restaurantes en version
moderna, siguen siendo un referente invariable en el protocolo
actual de organizacion de los Juegos Olimpicos (Afig, 2003).

2.1.2.- ElI surgimiento del deporte
contemporaneo en Inglaterra

El siglo XIX va a estar marcado en el terreno de lo corporal por la
Educacién Fisica como consecuencia de la incorporacion del nuevo
mundo de valores, ideologias y formas de vida emanadas de la
llustracién. lgualmente, se va a producir la estabilizacion e
institucionalizacion del deporte como consecuencia de la expansion
econdmica de la sociedad industrializada, siendo las actividades
fisico-deportivas de la época un elemento méas de la cadena del
mercado ajustado a la ley de la oferta y la demanda.

Tal y como afirma Rodriguez (2003, p. 168), “los deportes
contemporaneos se podria decir que son una forma de pasatiempo
inventados por los ingleses y que van a conquistar el mundo”.
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En el momento que utilizamos la palabra deporte como término
deberiamos datarla en la Edad Media, pues es entonces cuando
comienza aparecer con un significado mas parecido al ejercicio
fisico (Piernavieja, 1967), a pesar de que tiene un sentido de
diversién, recreacion, ludico, de pasatiempo, tal y como lo
interpretaron los ingleses en sus inicios de practica deportiva. Pero
no es hasta el S. XVIII principios del XIX cuando se puede hablar
del deporte como organizacién, los ingleses no tardaron en darle
un sentido competitivo a la préactica deportiva e instalarlo en su
sistema educativo, tanto en las escuelas como en las universidades
y finalmente trasladarlo a la sociedad del momento tras el impacto
gue produjo la Revolucion Industrial.

El deporte en Gran Bretafia sirvié para transformar la sociedad y
por lo tanto, constituyo en el siglo XI1X un referente en la educacion
qgue exportaron a todo el mundo en su momento de supremacia,
dominacion y expansion (A6, 2003).

En la actualidad el deporte ha experimentado un cambio
espectacular en su organizacién, en su financiacién y todo eso en
gran medida se lo debe al amateurismo organizativo inglés y a sus
aportaciones al deporte actual. Se ha pasado del clasico mecenas
gue subvencionaba la actividad deportiva a vender el evento
deportivo por miles de millones de euros.

El deporte moderno viene ligado como comentdbamos
anteriormente a la Revolucién Industrial con un origen comudn en
la cultura inglesa, la atmadsfera social de la época potencié que las
actividades recreativas fueran consideradas saludables vy
estimulantes, beneficiosas para la salud, apoyadas por la iglesia
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anglicana en contraposicién a lo que ocurria en Europa donde este
tipo de actividades estaban muy mal consideradas.

Las aportaciones inglesas al deporte fueron numerosas: materiales,
términos, reglamentacion y deportes como tal, todas ellas con un
valor importantisimo. Segun (Rodriguez, 2003) inventaron la
mayoria de los deportes del siglo XX especialmente los deportes de
equipo, introdujeron las especialidades atléticas, fijaron vy
generalizaron las distancias en las carreras y en deportes como el
remo o la natacion. Crearon el peso de las piedras y barras lanzadas
en los festivales, introdujeron las vallas en las carreras, los saltos
con y sin carrera, implantaron las tablas de record, las categorias
en los combates de lucha o boxeo, los jueces o arbitros, las reglas de
los deportes de equipo como el fatbol, rugby y hockey, pero
sobretodo crearon, expandieron y potenciaron como un elemento
heredero de su cultura, el asociacionismo deportivo (Afi6, 2003).

En la figura 2.1 podemos observar una muestra de algunas de las
numerosas aportaciones que la sociedad inglesa introdujo al
deporte a lo largo del siglo XIX. Observamos en la figura los
términos relacionados directamente con el deporte o la actividad
fisica que diariamente estamos acostumbrados a utilizar en el
lenguaje corriente. Deportes que dia a dia han cobrado mas valor y
se asientan firmes en nuestra cultura habiendo llegado a
institucionalizarse, e incluso materiales exclusivos y especificos
para la consecucién de dichos deportes.
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Aportaciones Inglesas al Deporte

A4

Y

A4

Términos deportivos Deportes Materiales deportivos
- Record - Fatbol - Porterias de Futbol
- Handicap - Rugby - Sticks
- Derby - Hockey - Pelotas y balones
- Footman - Criquet - Palas
- Rounds - Boxeo - Guantes de Boxeo
- Fair Play - Natacion - Vallas (atletismo)

- Amateur - Remo - Rings

- Reglas - Atletismo - Tarimas

- Arbitros - Hipica - Crondmetros

- Club - Tenis * - Animales deportivos
- Apuestas (perros y caballos)

Figura 2.1.- Aportaciones inglesas al deporte
Elaboracion propia. Fuente: A6 (2003, pag. 24 ) Rodriguez (2003, pag. 169).

* Proviene originariamente del juego de pelota o palma medieval en Francia, una
modalidad era el juego con raqueta o pala, de ahi pasé a Inglaterra donde se impregné de
las caracteristicas actuales.

En la Inglaterra del siglo X1X el deporte se practicaba de una forma
totalmente rural y desde la perspectiva recreativa pero poco a poco
y debido a dos aspectos fundamentales, tal y como afirma Af6
(2003), se consolidd el deporte reglado y asumido de forma
universal por la sociedad, aunque no han dejado de evolucionar
progresivamente con el paso del tiempo adaptandose a las
necesidades sociales del momento. Estos dos aspectos son la
movilidad de la sociedad britanica y labor realizada por Thomas
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Arnold®, al conseguir introducir el deporte en las escuelas como
parte del curriculum y la actividad diaria. Ademas, tal y como
apuntabamos anteriormente el apoyo de la Iglesia anglicana
considerando la actividad fisica como un aspecto saludable para el
ser humano fue fundamental.

La transformacion de la sociedad inglesa, primer aspecto al que nos
referimos, puede verse ejemplificada en un claro cambio de
costumbres en pro de la vida humana y a favor de la actividad fisica
y deportiva, es decir, la sustitucién del duelo a espada o pistola por
el combate de boxeo que no descuidaba los codigos de
comportamiento para caballeros. Existia por tanto, un aumento de
la presion social para que la gente autodominara y autocontrolara
sus manifestaciones violentas, que afectaban de forma directa,
tanto al ambito de la politica como al del juego (Rodriguez, 2003).

Mandell (1986) opina, que es el dinamismo de la cultura inglesa el
causante que propicia la aparicion, tanto de la revolucién industrial
como del deporte. La mayor riqueza, la unidad nacional, la libertad
de asociacionismo, son aspectos que definirian ese dinamismo.

La libertad de asociacién, prohibida fuera de los limites ingleses,
fue una de las causas que propicio la difusion del deporte a través
de los clubs, los cuales cumplieron una funcion importantisima a la
hora de desarrollar y potenciar el gusto y la necesidad de la practica
deportiva (Rodriguez, 2003).

* Thomas Arnold (1795-1842) Profesor de la escuela de rugby y de la Universidad de
Oxford, vino a ocupar el lugar de Pestalozzi en Europa pero con un enfoque deportivo.
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Segun Af6 (2003), tan importante como el dinamismo de la
sociedad inglesa fue la introduccién del deporte en las escuelas y
universidades, esto motivé que se consolidara el deporte britanico
y a su vez las actividades folcloricas regionales y rurales. Los
estudiantes se identificaron con un elemento comun de su
educacion convirtiendose por lo tanto en el germen del
asociacionismo deportivo.

Las instituciones educativas fueron las encargadas de adaptar,
supervisar y controlar los juegos tradicionales integrandolos
gradualmente en el dia a dia de la ensefianza, para finalmente
llegar a concebir el equilibrio educativo entre mente y cuerpo. Es
Tomas Arnold (1795-1842), quien con su contribuciéon prolongo la
tradicion popular al mundo escolar dotdndola de una
reglamentacion y unas actitudes caballerescas y nobiliarias, lejos de
las costumbres rurales, lo considerariamos pues, como un
moralista del deporte (A0, 2003). Entorno a estas actitudes y esta
fundamentacion que se propagd lentamente por los conocidos higs
schools, universidades y clubs, nace el “Fair-Play”. La actividad
deportiva o deporte de la época deja de concebirse como un juego o
como un pasatiempo, y va creando un nuevo estilo de vida, son por
lo tanto, los inicios del deporte amateur inglés.

Surgen seguidores en Europa que miran con ojos de impotencia y
de asombro aquello que una sociedad en movimiento esta
consiguiendo entorno a la actividad deportiva. Un seguidor y
enamorado de la linea educativa del deporte inglés fue Pierre de
Coubertain quien puso todo su empefio por transferir ese tipo de
ideas a lo que pronto conoceremos como el olimpismo moderno.
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2.1.3.- EI Movimiento Olimpico

Mirando de reojo a lo acontecido en la Inglaterra de los siglos
XVIIly XIX en Europa comenzaban a producirse cambios, que sin
lugar a dudas afectaban a los &mbitos relacionados con el
espectaculo deportivo.

La progresiva evolucion del deporte a nivel europeo dio lugar a la
restauracion de los Juegos Olimpicos con una primera y pequefia
participacion de 13 paises, que tuvo lugar tras el primer congreso
Olimpico celebrado en la Universidad de la Sorbona de Paris en
1894.

Dos afios después de este encuentro, y gracias a él, en 1896 se
celebraron los primeros Juegos Olimpicos de la era moderna en
Atenas.

El gran precursor y hombre clave de que esto ocurriera no fue otro
gue Pierre de Fredy, Baron de Coubertin4, “un hombre con mas
ideales que ambicion” (Rodriguez, 2003, p. 207). Carl Diem lo
definia como “primera figura del deporte contemporéaneo”, y
segun el cita textualmente “...Estaba dotado con un monstruoso
regalo de sabiduria, una excelente memoria, asi como bendecido
con el més afilado arte de expresion que pueda poseer un espiritu
jurista francés” (Diem, 1966, Tomo 11, p. 403).

Existen precedentes deportivos anteriores a los primeros Juegos
Olimpicos de Atenas en el 1896, como los Juegos Olimpicos de

* Noble francés, (1863-1937) amante de la educacion britanica y la antigua Grecia, fue el
segundo presidente del COI desde el 1896 al 1925. Considera al deporte como pedagogia
e indudable formador del caracter.
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Coswold desde 1660, o en Grecia en 1858 (Rodriguez, 2003), que
contaron con cierto apoyo de los gobiernos pero no tuvieron la
continuidad deseada. Las excavaciones llevadas a cabo en busca de
Olimpia, tanto por los franceses, como por los alemanes, denotan
un interés por el conocimiento de la antigiiedad griega, pero la
iniciativa y el interés de renovar los Juegos Olimpicos vino mas
apoyada por el gobierno griego (Rodriguez, 2003).

Por lo tanto, el deporte olimpico como organizacion tiene alrededor
de dos siglos de existencia si tenemos en cuenta todos los intentos
anteriores a la restauracion oficial de los Juegos Olimpicos, y poco
maés de un siglo como organizacion internacional que nace y sigue
existiendo bajo la denominacién de COI, con sus estatutos, sus
normas y reglamentos, la Carta Olimpica, y en definitiva con su
estatus juridico reconocido.

Se puede analizar el Movimiento Olimpico y su evolucion desde un
punto de vista organizativo mediante las cinco etapas que propone
ARG (2003);

e Primera etapa (1896-1908) El inicio de los Juegos Olimpicos
modernos: Atenas, Paris, San Louis y Londres.

Todos los inicios son complicados y dificiles, pero su precursor
Pierre de Coubertin, hizo una interpretacion muy inteligente de la
situacion dejando como presidente del COl al griego Dimitri
Vikelas para contar con el apoyo del gobierno griego y su
mecenazgo en la elaboracion de los primeros Juegos Olimpicos de
la era moderna, Atenas 1896.
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En resumen, esta primera etapa se caracterizO por la poca
participacion de deportistas, la marginalidad del evento, la
elaboracion de las primeras reglamentaciones y normativas, la
instauracién de los rituales durante los Juegos y la organizacién del
evento junto a las exposiciones culturales universales que ya se
realizaban entonces (Afig, 2003).

Atenas 1896, Paris 1900, San Louis 1904 y Londres 1908, fueron
las sedes organizadoras.

e Segunda etapa (1912-1932) La consolidacion de los Juegos:
Estocolmo, Berlin no celebrados, Amberes, Paris,
Amsterdam y Los Angeles.

Durante gran parte de este periodo sigue Pierre de Coubertin como
presidente del COl. Supo crear una organizacion no gubernamental
al margen de las influencias politicas, con no pocas dificultades, ya
gue tuvo que trasladar la sede de la organizacién del Comité
Olimpico Internacional de Francia a Suiza, donde sigue en la
actualidad. Esta decision sirvié para consolidar el Movimiento
Olimpico y construir las bases del futuro.

El éxito del Olimpismo se vio quebrado en 1916 debido a la primera
Guerra Mundial, Berlin no celebré su Olimpiada y las armas se
impusieron al deporte. Tras el conflicto se reanudaron los Juegos y
como consecuencia los paises que habian estado en conflicto,
Alemania, Austria, Hungria y Turquia no fueron invitadas a
participar (Rodriguez, 2003).

En resumen, lo mas destacado durante este periodo fue el
afianzamiento de la reglamentacidén y la normativa olimpica, se

57



Los eventos deportivos

introdujeron rituales como la entrega de medallas, los carteles, el
desfile, la bandera con los cinco anillos referente universal de
simbolismo, el juramento olimpico acompafiado de la llama y el
traslado de la antorcha (Ao, 2003).

Durante este periodo de consolidacion aumento considerablemente
la participacion de los paises y por lo tanto de los deportistas, se
construian instalaciones independientes para la practica deportiva,
y empezaron a realizarse los Juegos al margen de las exposiciones
universales. Fue una época en la que se crearon buena parte de las
federaciones internacionales de deportes y los comités olimpicos
nacionales® (Afg, 2003).

Estocolmo 1912, vacio participativo en 1916, Amberes 1920, Paris
1924, Amsterdam 1928 y los Angeles 1932 fueron las sedes
organizadoras.

e Tercera etapa (1936-1964) La expansion de los Juegos
Olimpicos: Berlin, Londres, Helsinki, Melbourne, Roma y
Tokio.

El inicio de esta etapa esta marcada por los Juegos de Berlin de
1936 los cuales se adelantaron a su época, no solo por la
monumentalidad de sus instalaciones, sino también por los éxitos
deportivos, las marcas registradas, y sobre todo por el uso politico
gue se realizd6 del evento por parte del régimen nazi. Un afo
después fallece Pierre de Coubertin sin habérsele podido conceder
el Premio Nobel de la Paz (Rodriguez, 2003).

> Durante esta etapa se fundé el Comité Olimpico Espaiiol (COE), el 23 de noviembre de
1912 Durantez (2000).
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Durante los afios 40 los continuos conflictos entre paises, hacen de
ésta, una época muy dura de guerras y reconstruccion de Europa,
provocando una oscuridad Olimpica de mas de una década.

Tres afnos después de la segunda Guerra Mundial se celebran de
nuevo unos Juegos Olimpicos. El COl, se encuentra ahora bajo la
presidencia del sueco Sigfrid Edstréom, ex-atleta y organizador de
Estocolmo 1912 (Rodriguez, 2003).

Las primeras Olimpiadas después del gran golpe provocado por la
guerra fueron muy duras y estuvieron marcadas por la austeridad
propia de una posguerra, el racionamiento de la alimentacion, la
ropa y las necesidades bésicas de la vida diaria entre otras duras
consecuencias.

El movimiento fue recuperdndose poco a poco, aumentando la
participacion de los paises, la construccién de grandes estadios, se
mejoré la tecnologia al servicio del evento. Por primera vez la
filmacion de los Juegos se realiz6 en color, se consiguio el
plurilingiiismo informativo y empezaron a realizarse grandes
inversiones econdémicas para la realizacién de los Juegos.

Los gobiernos comienzan a aprovecharse politicamente del
deporte, descubren un filon tras la organizacion y la realizacion de
un evento deportivo de esta envergadura. Como dato de gran
importancia se produce una rigidez normativa en el mantenimiento
de la regla del amateurismo.

Berlin 1936, no se celebraron en Tokio 1940, no se hombro sede
para 1944, Londres 1948, Helsinki 1952, Melbourne 1956, Roma
1960 y Tokio 1964 fueron las sedes organizadoras.
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e Cuarta etapa (1968-1980) La universalizacion de los Juegos
Olimpicos: México, Munich, Montreal y Moscu.

En esta época se consolida el Movimiento Olimpico debido al
aumento econdmico de los afos 60, la generalizacion de la préactica
deportiva y evidentemente a la ausencia de grandes conflictos
bélicos a nivel mundial.

Tal y como afirma Afé (2003), los acontecimientos mas
importantes durante todo este periodo empezaron con los Juegos
de México 1968, donde por primera vez la television retransmitio
en directo el evento via satélite. Se compitié en altitud (2000
metros sobre el nivel del mar) lo cual influyé en la mejora de las
marcas en algunas especialidades. Se produjeron modificaciones en
el material de las pistas y fueron los primeros juegos que
empezaron a verse reivindicaciones tanto sociales como politicas
conscientes del impacto que provocaban.

Las celebraciones de los Juegos durante este periodo estuvieron
marcadas tragicamente por desapariciones, actos terroristas,
boicots e incluso ausencia de participacion de paises.

En México (1968) una manifestacion de estudiantes fue reprimida
a tiros por el ejército en la Plaza de las Tres Culturas. En Munich
(1972) un comando terrorista “Septiembre Negro” que exigia la
liberacion de presos palestinos, secuestra y asesina a 11 personas,
entre deportistas y cuerpo técnico de Israel. Durante los Juegos de
Montreal (1976) no hubo victimas, ni sangre, pero el deporte sufrid
un gran golpe a manos de la politica, 24 paises miembros de la
OUA se retiraron. Hubo un conflicto de participacion entre las dos
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chinas comunista y nacionalista. Los deportistas de los paises del
este aprovechando su participacién en las Olimpiadas huian del
sisterma comunista que gobernaba en sus naciones. Llegaron los
Juegos de Moscu (1980) y en esta ocasion fue Estados Unidos
quien aprovechando la situacion politica, y la intervencion soviética
sobre Afganistan, decidio no asistir a los Juegos seis meses antes
del inicio de la competicion y tras él, 58 paises se sumaron al
boicot.

Para Af6 (2003), todos estos acontecimientos marcaron un antes y
un después en el planteamiento organizativo en torno a la
seguridad de los Juegos Olimpicos. Este periodo sera bautizado
para la historia como el de las cuatro “M” (Rodriguez, 2003).

e Quinta etapa (1984-2000) La comercializacion de los Juegos
Olimpicos: Los Angeles, Sedl, Barcelona, Atlanta 'y Sydney.

El periodo catastrofico se ampliaria hasta los Angeles, en esta
ocasion sera la Unidn Soviética quien devolvera el enorme boicot a
la competicion, palabras del presidente actual del COl,*...Sin duda,
el dia més triste fue en Nueva York, cuando me comunicaron que
la URSS habia decidido boicotear los Juegos Olimpicos de los
Angeles” (Rodriguez, 2003, p. 337). Estas fueron las primeras
Olimpiadas del nuevo presidente.

Si Pierre de Coubertin fue un hombre clave en la restauracion de
los Juegos Olimpicos, otro hombre a destacar indudablemente es
Juan Antonio Samaranch, presidente del Comité Olimpico
Internacional desde el afio 1980 (Moscu) al 2001, 21 afios al cargo.
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Asumid la responsabilidad de presidir el COl en un momento
delicado, pues los Juegos estaban pasando por una situacion muy
dificil tanto a nivel politico como social, se producian continuas
reivindicaciones, pero sobre todo, existian graves problemas que
afectaban al area de la seguridad.

El nuevo presidente J.A. Samaranch provocé un cambio radical en
la reglamentacion y las normas de los Juegos. Ese cambio era
necesario desde hacia afos pues el deporte no habia evolucionado
al mismo ritmo que la sociedad del momento. Eliminé la regla del
amateurismo provocando la profesionalizacion de los deportistas y
entre otras, promovid la participacion de algunos sectores
deportivos que estaban excluidos como el tenis (Afi6, 2003).
Ademés promulgé y promovié el patrocinio de las empresas
privadas a un maximo nivel para poder vender los derechos de
retransmision de los Juegos Olimpicos a las televisiones,
convirtiéndolo en un gran espectaculo.

Fue una época marcada por la utilizacion de las ultimas tecnologias
al servio del deporte y todo ello tuvo una repercusién econémica
tan grande, que a dia de hoy, no se presentan menos de 10 ciudades
como candidatas para organizar los siguientes Juegos Olimpicos.
Este fendmeno ha producido una extension y una generalizacion
mundial de la préactica deportiva que actualmente esta incidiendo
en todos los sectores de la sociedad.

Podemos afadir un sexta etapa, “la globalizacién de los juegos” que
comenzaria tras los juegos de Sydney en el afio 2000, donde en la
ceremonia inaugural gracias a la Organizacion de Naciones Unidas,
desfilaron conjuntamente las dos coreas. Juegos que tuvieron que
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librar una gran batalla contra el dopaje. Finalmente en el afio
2004, Atenas consiguié ser la siguiente sede tras perder la
celebracion de los Juegos del centenario frente Atlanta en 1996.
Hubo una participacion de 202 paises y 10.625 deportistas, pero
los Juegos estuvieron marcados por la intervencion bélica de
Estados Unidos en la Guerra de Irak. La delegacion de Afganistan
fue calurosamente recibida en el estadio olimpico ya que no
participaba en unos Juegos desde la llegada del movimiento taliban
al poder.

Por primera vez en la historia el pais que alberga una quinta parte
de la poblacion mundial, China acogié unos Juegos Olimpicos en
Pekin (2008). Se convirtio en el evento mas caro de la historia
olimpica con un coste de 41.000 millones de dolares, casi triplico el
presupuesto de su antecesor. La organizacion tuvo que enfrentarse
a problemas politicos e ideoldgicos sumadas a las criticas en cuanto
a su contaminacion atmosférica. El recorrido de la antorcha
olimpica estuvo marcado por las acusaciones de la comunidad
internacional contra el régimen chino por las violaciones a los
derechos humanos.

Tras la celebracion de las Olimpiadas de Beijing 2008 en el
continente asiatico los Juegos Olimpicos vuelven a Europa, sera la
ciudad de Londres en el afio 2012 la proxima organizadora. La
ciudad de Madrid ha presentado por segunda vez consecutiva su
candidatura para albergar esos Juegos, no pudo conseguirlo para el
2012 y tampoco podra ser en el 2016 donde en esta ocasion los
Juegos Olimpicos viajaran a la ciudad de Rio de Janeiro, en el
continente americano.
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2.2.- Conceptualizacion de los
eventos deportivos.

En este apartado describimos las caracteristicas que definen a los
eventos deportivos, conceptualizaremos los términos y describimos
que clasificacion se hace de ellos segun diferentes autores.

2.2.1.- Introduccion.

Tal y como afirmdbamos anteriormente, la evolucién del deporte
estd marcada por los acontecimientos y por las personas que
surgen dentro de una sociedad en un momento determinado de la
historia, pero dicha actividad va unida necesariamente a la
interaccién social de las personas que se relinen para compartir sus
experiencias, sus motivaciones, sus marcas, sus logros bajo el
amparo de un evento.

Deporte y competicion son dos términos que se compenetran, y
cuando subyacen entre si se convierten en espectaculo, en una
atraccion con finalidad recreativa. Una forma notoria y publica de
demostrar los logros deportivos es mediante la consecucién de
eventos deportivos, donde el deportista demuestra sus cualidades
frente a un publico cada vez mas exigente.

Definiremos durante este apartado el concepto de evento deportivo
y analizaremos que caracteristicas debe cumplir la actividad
deportiva dirigida al publico para poder ser tratada como evento
deportivo.
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2.2.2.- Concepto.

Cuando utilizamos la palabra evento, debemos saber que cuenta
con dos acepciones en su mas puro estilo linguistico, por un lado
acaecimiento y por el otro eventualidad, es decir, dos términos
relacionados y que definen perfectamente lo que se entiende por
evento, un acontecimiento que puede suceder (Ayora, 2004).

La Real Academia de la Lengua Espafiola define el término evento
como suceso imprevisto de realidad incierta o contingente.

Desbordes y Falgoux (2006), utilizan la definicion de Ferrand
(1995) para hablar de evento como espacio donde se reunen
hombres y mujeres en una especie de celebracion colectiva para
asistir a un espectaculo deportivo o cultural.

Shone y Bryan (2001) definen los eventos en general como
“fendbmenos que surgen de ocasiones no rutinarias y que tienen
objetivos de ocio, culturales, personales u organizativos
establecidos de forma separada a la actividad normal diaria, cuya
finalidad es ilustrar, celebrar, entretener o retar la experiencia de
un grupo de personas”. En la derivacion de esta definicion
entendemos que uno de los objetivos que se desprenden de ella
puede ser el deportivo, como lo es el ocio, cultural, personal u
organizativo.

El evento es un hecho social que en la actualidad esta
poderosamente mediatizado, cuyo impacto en los diferentes
estamentos publicos va asociado a la incertidumbre del resultado
obtenido por los diferentes agentes al realizar una hazafa, una
actuacion o una competicion.
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Para Roche (2000) un gran acontecimiento (mega event) es un
evento a gran escala incluyendo eventos comerciales y deportivos.
Los define como “unos eventos culturales que tienen un caracter
dramatico, atractivos a la masa popular y de una significacion
internacional. Estos grandes eventos estdn organizados por
combinaciones variables de organizaciones gubernamentales y no
gubernamentales nacionales o internacionales”, como en nuestro
caso la competicion objeto de estudio.

Los eventos se caracterizan por su nivel de dificultad relativo a la
complejidad e incertidumbre que van asociados a ellos.
Incertidumbre por la situacion de duda inicial en la planificacion
del evento respecto al volumen de participacion o al coste total. La
complejidad de un evento hace referencia a su estructura
organizativa. Estos dos aspectos son de gran importancia a la hora
de conocer el desarrollo de un evento deportivo.

Siguiendo a Shone y Bryan (2001), podemos caracterizar los
eventos por su unicidad, no repetitibilidad, intangibilidad, altos
niveles de contacto personal o interaccion, intensidad del trabajo y
escala temporal limitada.

ARG (2003, p.81) define evento deportivo como “aquella actividad
deportiva que cuenta con un alto nivel de repercusion social
traducido en una fuerte presencia de los medios de comunicacién
y que genera por si misma ingresos econémicos”. Esta definicion
es muy general, no habla del tipo de actividad, ni especifica el
alcance de la presencia de los medios de comunicacion ni de los
ingresos, siendo estas tres variables determinantes a la hora de
definir o clasificar un evento deportivo. En esta definicion podemos
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incluir maltiples acontecimientos deportivos y por ello se hace
necesario a la hora de conceptualizar dichos eventos delimitar las
caracteristicas o requisitos que deben cumplir.

De acuerdo con Afd (2003), una actividad deportiva se convierte
en evento deportivo si cumple estas ocho caracteristicas:

1. Repercusion social.

2. Nivel amplio de asistencia de publico.

3. Presencia de los medios de comunicacion.
4. Audiencia televisiva.

5. Tipo de deporte.

6. Dificultad de la practica.

7. Patrocinadores.

8. Ingresos propios.

Las cuatro primeras caracteristicas son interdependientes pues si
hay publico que asista al evento, este tendra repercusion social, esa
repercusion hara que los medios de comunicacion se interesen por
el evento y por lo tanto ello repercutira sobre la audiencia
televisiva. Sin embargo, de manera frecuente encontramos
deportes con cierta repercusion social y presencia de los medios de
comunicacion que no cuentan con un alto nivel de asistencia de
publico, por ejemplo deportes como el balonmano, el voleibol, el
jockey, la natacion y en casos mas extremos las actividades
subacuaticas o el montafiismo que dificilmente se realizan ante
publico (Afo, 2000).
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Si analizamos las siguientes caracteristicas que debe cumplir un
gran evento deportivo, es decir, el tipo de deporte y la dificultad de
su practica, de acuerdo con Aid (2003), bien cierto es que cuanto
mas dificil sea un deporte menos practicantes tendra y por tanto
menos seguidores.

Finalmente y como consecuencia de las caracteristicas anteriores
los dos altimos factores determinan el alcance del acontecimiento.
El evento debe de contar con el patrocinio de la empresa privada o
de comparfias comerciales que buscaran esa notoriedad que
ofrecen los eventos deportivos en beneficio de su empresa. A corto
o largo plazo obtendran beneficios directos o indirectos de los
ingresos propios que genera el evento deportivo. Estas dos ultimas
caracteristicas son las que llegan a convertir una actividad
deportiva en un gran acontecimiento deportivo.

Dimension Psico-Social

Evento
Deportivo
Dimensién
Econdémica

Dimensién
Deportiva

Figura 2.2.- Dimensiones de los eventos deportivos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Asi pues, podemos entender que de las caracteristicas citadas
anteriormente subyacen en las tres dimensiones que crean el
concepto de evento deportivo: una dimension psico-social, una
dimension deportiva propiamente dicha y wuna dimension
econdémica.

Tal y como apreciamos en la figura 2.2, para que una actividad
deportiva llegue a considerarse evento deportivo debe contar en
primer lugar con una dimension psico-social, en la que
incluiriamos aquellas caracteristicas que propone ARG (2003), es
decir, que tenga una repercusion psico-social y por lo tanto amplia
asistencia de publico lo que conlleva interés por parte de los
medios de comunicacion y su consiguiente audiencia televisiva. En
segundo lugar, una dimension deportiva donde se dan cita las
caracteristicas que hacen mencion al tipo de deporte y a la
dificultad de su practica. Y finalmente, los patrocinadores y los
ingresos propios producidos por el evento formarian parte de la
dimension econdmica. Por lo tanto, para que una actividad
deportiva se considere evento deportivo debe de cumplir con estas
tres dimensiones.

2.2.3.- Clasificacion de los eventos
deportivos.

Para concluir con el apartado de conceptualizacion de los eventos
deportivos es necesario realizar una clasificacion de los mismos.

En la literatura encontramos diferentes juicios a la hora de realizar
una ordenacion de los eventos deportivos, estos, se podrian
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clasificar teniendo en cuenta diferentes criterios y diferentes
autores.

Por un lado, Gresser y Bessy (1999), utilizan como razonamiento y
justificacion la fecha de creacion, su origen y temporalidad, los
participantes, el medio, su modo de funcionamiento, la motricidad,
la innovacion, el publico, los colaboradores y la mediatizacion para
concluir en cinco tipos de eventos deportivos;

1. Grandes eventos deportivos internacionales.

2. Eventos deportivos nacionales.

3. Eventos de tipo espectaculo y show.

4. Las nuevas manifestaciones deportivas de masas.

5. Raids o retos de aventura.

Siguiendo a Roche (2000), los eventos deportivos pueden también
clasificarse en base al mercado o a la audiencia a la que se dirigen,
desde eventos internacionales, como los Juegos Olimpicos o la
Copa del Mundo de Fuatbol, a eventos dirigidos a una comunidad
local, como un campeonato local de petanca, pasando por eventos a
nivel regional, como los Juegos Panamericanos o a nivel nacional
como un campeonato nacional de gimnasia. Esta clasificacion
segun Roche (2000), incluye también el concepto de gran
acontecimiento que el denomina mega event.

Desde la perspectiva organizativa, los eventos y concretamente los
eventos deportivos, pueden ser organizados por una tipologia
variada de organizaciones, tales como organismos nacionales
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deportivos, clubes, asociaciones, federaciones, empresas,
instituciones educativas, etc. (Graham, 2001).

En la misma linea que Graham (2001), segun la diversidad de los
organizadores de eventos en el sistema deportivo frances,
Desbordes y Falgoux (2006), concluyen en cuatro tipos de eventos
teniendo en cuenta que tipo de organizacion realiza el evento;

1. Eventos organizados por proveedores de servicios
publicos, principalmente por federaciones, el caso de
Roland-Garros.

2. Eventos organizados por proveedores privados, el Tour
de Francia ciclista o el Paris-Dakar, como ejemplos mas
claros.

3. Eventos de alcance extraordinario que depende de una
entidad publica pero tienen el respaldo de entidades
privadas, Juegos Olimpicos, Copa del Mundo de Futbol.

4. Eventos organizados por una asociacion, el encuentro de
atletismo del Estadio de Francia.

Llegar a realizar una clasificacion de los eventos deportivos es tarea
ardua y dificil debido a la existencia de gran cantidad de deportes y
dentro de cada uno de ellos modalidades y actividades muy
diversificadas. Para llegar a tal fin, en primer lugar realizaremos
una clasificacion general en funcion de su organizacion vy
concluiremos con una mas concreta atendiendo a los diferentes
tipos de acontecimientos deportivos segun el modelo utilizado por
ARG (2003).
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Atendiendo a su organizacién existen dos grandes grupos de
eventos deportivos:

En primer lugar las actividades con caracter puntual, que son
aquellas que se organizan esporadicamente aunque se repitan
todos los afios y por las mismas fechas. Es posiblemente, el grupo
con mayor numero de actividades e incluye por ejemplo los
maratones, las carreras urbanas, los grandes premios de ciclismo,
motociclismo, atletismo y tenis (Afig, 2003).

En segundo lugar estan las actividades permanentes, habituales y
especificas de los grupos deportivos, actividades que se realizan
con una periodicidad continuada a lo largo del afo, cada fin de
semana o incluso entre semana. Los encuentros de cualquier
modalidad deportiva que se celebran semanalmente o los servicios
gue ofrece un gimnasio, son un ejemplo de ellos debido a que su
frecuencia es continuada.

Todas estas actividades que se realizan de modo puntual o
permanente, aunque son consideradas actividades deportivas no
son eventos deportivos, para poder ser tratados como tales deben
cumplir los requisitos enunciados en el apartado anterior cuando
tratamos el concepto de evento deportivo.

Una primera clasificacion realizada por Afid (2003), englobaria los
catorce tipos de eventos deportivos que existen a su parecer
ordenados de menor a mayor en funcion de su complejidad
organizativa, esta clasificacion podemos observarla en la figura 2.3.
A su vez, realiza una segunda clasificacion mas concreta en cuatro
subgrupos a los cuales denomina, los eventos puntuales, los
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eventos puntuales extraordinarios, los puntuales de gran impacto y
los habituales.

TIPOS DE EVENTOS DEPORTIVOS

Carrera Populares.

Maratones.

Exhibiciones / competiciones amistosas.
Partidos de Liga.

Partidos de Copa.

Campeonatos de Espafa.

Finales de copa / play off.

Finales y salidas de etapa ciclistas.

Fase clasificacion campeonatos Mundo / Europa.
10. Torneos o grandes premios.

11. Torneos preolimpicos.

12. Juegos Regionales (Mediterraneos, Asiaticos...).
13. Campeonatos de Europa / Mundo.

14. Juegos Olimpicos.

©CoNORWNE

Figura 2.3. Tipologia de los eventos deportivos.
Fuente: Organizacion y gestion de actividades deportivas. Los Grandes Eventos. (Afio,
2003).

Los eventos de caracter puntual, albergarian espectaculos de un
nivel de complejidad bajo, estos se celebran una vez al afio o en
ocasiones ni tan siquiera tienen esa continuidad. Entre ellas existen
diferencias respecto al nivel de complejidad en su organizacién,
cantidad y calidad de la participacion y movilidad de los medios de
comunicacion, aspectos que también tiene en cuenta Shone (2001).
En este grupo se incluyen las carreras populares, las maratones y
algunos grandes premios.
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Los eventos con caracter puntual extraordinario, son aquellos
donde el nivel de complejidad puede ser medio o méximo, estamos
hablando de las fases clasificatorias de los campeonatos de Europa
o del Mundo, los Juegos Mediterraneos y algunos campeonatos del
Mundo de ciertos deportes.

Al tercer tipo de eventos deportivos, Ai0 (2003) los denomina
puntuales de gran impacto, en el que se encuentran los Juegos
Olimpicos y el Campeonato del Mundo de Fuatbol, pues son los
eventos que mas publico y medios de comunicacion atraen. Por lo
tanto su complejidad organizativa es maxima.

Finalmente, se encuentran los eventos habituales donde el nivel de
complejidad es medio su organizacion estara en funcion del
deporte que se practique, del prestigio de los equipos que se
enfrenten y la repercusion mediatica que pueda tener. A pesar de la
complejidad y de las dificultades que puedan surgir tanto de
infraestructura como de organizacion, son sistemas rutinarios
porque las competiciones se celebran cada dos semanas
aproximadamente y todo el personal implicado esta habituado a
una tarea concreta (Afiog, 2003).

Dentro de este grupo de eventos deportivos habituales incluiriamos
a los partidos de liga regular de fatbol profesional, los partidos en
funcién de los emparejamientos producidos para disputar el titulo
de la copa del Rey, campeonatos de Espafia y finales de copa/play
off.
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2.3. La organizacion de los eventos
deportivos.

Tal y como comentdbamos anteriormente, los eventos se
caracterizan por el nivel de complejidad e incertidumbre debido a
la duda inicial en la planificacion respecto al volumen de
participacion o al coste total y en lo relativo a la complejidad de la
estructura organizativa. Dependiendo del grado de complejidad,
segun Shone y Bryan (2001), el comité organizador del evento
requiere de sus componentes la aplicacion de distintos niveles de
gestidn y la satisfaccion de distintas demandas.

2.3.1.- Introduccion.

De acuerdo con Desbordes y Falgoux (2006), cada evento es unico,
y por lo tanto, provoca una organizacion especifica.

Siguiendo a Shone y Bryan (2001) los eventos se caracterizan por
su unicidad, significa que no son actividades rutinarias y que cada
evento es diferente a otros, aunque pueda tratarse de un mismo
tipo de evento. Por ejemplo, aunque los campeonatos mundiales de
atletismo siguen unas mismas pautas de organizacién, una edicién
difiere de la otra por el lugar de celebracion, el niumero de
participantes, las fechas de realizacion, etc. Lo mismo que acontece
con la competicion objeto de estudio.

Los eventos son irrepetibles, no podran repetirse de la misma
forma en posteriores ediciones a pesar de ser organizada por la
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misma entidad y utilizar la misma imagen corporativa (Shone y
Bryan, 2001).

El disefio y la organizacion de un evento deportivo debe de ser
original segun Desbordes y Falgoux (2006), el acontecimiento debe
de ir motivado por un hilo conductor que habra de seguirse
durante toda la competicién, realizando estudios tanto del publico
como de nuestras competencias con el fin de conseguir un
posicionamiento claro de nuestra estrategia de marketing.

Presupuesto preventivo, calculo de ingresos, comité de direccion,
plan de accidén, planning, areas de gestion, especialistas, son
algunos de los términos que indudablemente debemos de analizar
si pensamos en la organizacion de algun tipo de evento, pero en el
caso de planificar el desarrollo y la consiguiente consecucion de un
evento deportivo, deberemos tener en cuenta muchos otros
aspectos que analizaremos con mas detalle durante el presente
apartado.

Tal y como afirman Gursoy y Kendall (2006), para que el
desarrollo de un gran evento sea acertado todas las personas y
responsables que giraran entorno a su consecucion, el gobierno
local, los responsables politicos, el comité organizador deben de
sentir el apoyo de toda la comunidad hacia el proyecto presentado.
Es de vital importancia, sentir la ayuda a su vez de todos los grupos
integrados en la comunidad que deben sentirse parte de la
experiencia.

En resumen, durante el presente apartado enumeraremos y
hablaremos de las fases que componen un evento deportivo y
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finalmente concluiremos analizando cada una de las areas de
organizacién y gestion que se deben formar a la hora de organizar
dicho evento.

2.3.2.- Fases de los eventos deportivos

Los eventos tienen una escala temporal fija, con unas fechas de
inicio y finalizacion establecidas y no modificables. Esta limitacion
temporal afecta tanto al ambito organizativo durante las fases de
planificacion y organizacion del evento como a la celebracion del
mismo.

Tal y como afirma Cerezuela (2003), si tomamos como ejemplo el
caso de los Juegos Olimpicos, el evento dura Unicamente 15 dias
pero el proceso se inicia aproximadamente 10 afios antes de la
celebracion del evento, con la preparacidén y presentacion de la
candidatura al Comité Olimpico Internacional. Durante los 6 afios
previos a los Juegos, desde el momento de la nominacion hasta el
dia de la ceremonia de inauguracion, se llevan a cabo las fases de
planificacion y organizacion. Los 15 dias de celebracion de los
Juegos corresponden a la implementaciéon del evento, y
posteriormente, encontramos la fase de cierre, de liquidacion e
impacto de los Juegos.

Desde que una ciudad conoce que va a ser sede para la realizacion
de un evento deportivo hasta que este se celebra, A6 (2003)
propone un planteamiento de analisis temporal divido en seis fases
bien diferenciadas que pasamos a comentar;

1. Fase Preliminar. Presentacion de la candidatura.
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Durante la fase preliminar se producen las primeras reuniones
entre las personas que creen viable un proyecto de esta
envergadura (todavia no hay necesidad alguna de hacerlo publico),
con el fin de elaborar la candidatura y la campafa previa a la
concesion de un evento deportivo. Esta primera reunion, en
muchas ocasiones se quedara en eso, en una elaboracion de
candidatura, ya que es probable que no se pase de ahi, por lo que
los objetivos deben plantearse pensando que eso puede ocurrir.

Cuando el planteamiento para presentar la candidatura es firme y
definitivo se comenzara con la campana de difusion, conocimiento
y presentacion del evento en sociedad. Entra en juego por tanto, la
etapa de disefio y creacion de una estrategia de marketing, vital
para el éxito del evento (Desbordes y Falgoux, 2003). Esta
dependera de los medios de los que disponga la organizacion, por
lo que esta intimamente ligado a la siguiente fase.

2. Fase de concesion y formacion del comite.

Inmediatamente después de haberse concedido el evento lo
primero que se formara serd el Comité Organizador, tarea que no
es nada facil, pues en numerosas ocasiones los cambios politicos
influyen de forma determinante en la pronta elaboracion del
Comite, esto ocurrio durante los Juegos Mediterraneos Almeria 05
(Afi6 2003). ElI Comité Organizador del 12° Campeonato del
Mundo de atletismo en pista cubierta de Valencia tuvo una pronta
definicidn, pero comenzo a trabajar muy lentamente.

Tras la elaboracion del Comité Organizador, este se pone en
marcha a través de diferentes férmulas juridicas segun el evento
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deportivo y la ciudad sede que lo organiza. El citado Comité se
conforma de diferentes maneras. En Barcelona 92 se constituyo
una empresa de capital publico denominado COOB 92 S.A., con
representacion del Ayuntamiento de Barcelona, la Administracion
Central, la Generalitat de Catalufia, la Diputacién de Barcelonay el
COE. En el Campeonato del Mundo de Atletismo en Sevilla 99, el
Comité Organizador estaba integrado por las cuatro instituciones
publicas (Central, Autonomica, Provincial y Municipal) y la RFEA.
En el caso de los XV Juegos de Almeria 05 se formo una asociacion
sin animo de lucro integrado por las cuatro Administraciones
Espafiolas, el Comité Olimpico Espafiol (COE), y dos
Ayuntamientos de las seis subsedes que existieron (AfG, 2003).
Durante el 12° Campeonato del Mundo IAAF de atletismo en pista
cubierta de Valencia, objeto de estudio del presente trabajo, el
comité organizador estuvo formado por la Federacion
Internacional de Atletismo (IAAF), el Ayuntamiento de Valencia, la
Diputacion de Valencia, la Real Federacion Espafiola de Atletismo
(RFEA) y la Federacion Valenciana de Atletismo (FVA).

Tal y como hemos comentado anteriormente, en Esparia, a la hora
de organizar un evento suelen intervenir conformando el comité
organizador las diferentes administraciones (estatal, autondémica,
provincial y municipal), algo que no es nada habitual en los paises
europeos donde la organizacion de los eventos pasa por las
federaciones de dicho deporte y son las administraciones quienes
subvencionan el evento y sufragan los gastos de infraestructura
(ARG, 2003).

79



Los eventos deportivos

Al margen de que organismos pertenezcan al Comité Organizador,
la més importante mision tras estar éste operativo es la elaboracion
del Plan Director, la aprobacion de los presupuestos y los
programas a desarrollar en todas las areas de gestion. La
importancia del presupuesto asi como su reparto tendra que ver
con la envergadura y el tipo de evento (Desbordes y Falgoux,
2006).

3. Fase de planificacion.

Durante la fase de planificacion habrd que distribuir las
competencias entre las diferentes areas y sobre todo la captacion de
recursos, pues estos primeros ingresos van a ser el motor de
arranque del Comité Organizador ya que las subvenciones y los
ingresos producidos por el evento llegardn mucho mas tarde, en
ocasiones, tras este haber concluido.

Tal y como afirma Desbordes y Falgoux (2006, p. 56), “los ingresos
se obtienen gracias a las subvenciones publicas, a los derechos de
contratos, al bar, al merchandising, a la venta de entradas, a los
derechos de television y por supuesto, a la ayuda de los
colaboradores privados.”

Debido al enorme coste que conlleva la elaboracion de un gran
evento deportivo y al personal necesario para su correcta
realizacién, otro de los aspectos que determinaran la consecucion
de la competicion sera la captacion del personal voluntario, pues
sin su entrega y “desinteresada” dedicacién, no seria posible la
realizacién de ninguno de estos grandes eventos.
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Los planes y programas que se realicen en un primer momento
deberan ser flexibles y con posibilidad de readaptacién, pues en la
media en que avanza el desarrollo de la elaboracién del evento,
inevitablemente sufrird alteraciones y cambios debido a su
naturaleza variable.

Tal y como afirma A6 (2003), la planificacion del evento es de
vital importancia pues un error de célculo en reservas hoteleras o
en la construcciéon de posibles instalaciones deportivas sera
insalvable durante la competicion, no asi, los errores en el
transporte, en el material fungible o incluso en el personal, que
podrian ser modificados en su caso durante el desarrollo del
evento.

Durante la planificacion todas las &reas deben estar siempre
comunicadas y comprometidas entre si, pues se complementan y se
necesitan las unas a las otras. Es vital para el buen funcionamiento
del evento que se trabaje en equipo y con un compromiso unico, la
perfecta ejecucion del proyecto asumido.

4. Fase de Ejecucion

La fase mas importante y clave de cualquier organizacion de
evento sera ésta, pues en ella se van a establecer las bases de lo que
posteriormente va a ocurrir.

Se pondran en marcha durante este periodo de tiempo la
construccién de instalaciones, la promocion del evento e incluso la
organizacién de eventos deportivos similares al que se va a realizar,
pero en este caso seran de menor envergadura. Estos nos serviran
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para poner a prueba tanto la instalacion como la propia
organizacién del evento, el personal, material, transporte, etc.

Ejemplo de ello, fue el Campeonato de Espafia de atletismo
realizado 20 dias antes del mundial en Sevilla 99 en medio de las
obras y sin estar totalmente terminado el estadio (Afio, 2003).

Previo a la competicion que analizamos durante el presente trabajo
y como ejemplo de lo comentado anteriormente, en la misma
instalacion se realizaron dos competiciones de las mismas
caracteristicas. El 9 de Febrero de 2008 la 72 Reunion
Internacional de atletismo Ciudad de Valencia y dos semanas
después, el 23 y 24 de Febrero, el 44° Campeonato de Espafia de
atletismo en pista cubierta, ambas fueron solicitadas y realizadas
con el fin de poner a prueba al personal, el material, la instalacion,
el sistema de acreditacion, la seguridad, las comunicaciones y todo
el engranaje organizativo que deberia funcionar a la perfeccion dos
semanas despueés, el 7,8 y 9 de Marzo durante el Campeonato del
Mundo IAAF de atletismo en pista cubierta, celebrado en el
Velédromo Luis Puig de Paterna en Valencia. Las dos
competiciones realizadas previas al evento de gran envergadura
sirvieron para que en esas dos semanas antes de la competicion se
pudiera en la medida de lo posible, corregir todas aquellas faltas y
errores cometidos en cada una de las areas que albergaban la
organizacion del evento.

5. Fase de realizacién del evento.
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Durante esta fase se lleva a cabo la realizacion del evento, se
ejecutan por lo tanto todas las tareas que se han estado
programando a veces durante afos.

Todo puede estar documentado y escrito en el Plan Director,
e incluso se puede tomar como referencia memorias de eventos
anteriores, pero hasta el momento en que no se pone en marcha el
evento programado no se experimentaran las carencias que este
pueda tener. No siempre se cuenta con el ejemplo de ediciones
anteriores pues la organizacién de dicho evento no realizd una
memoria de lo ocurrido, tal vez dicha memoria no aporta los datos
necesarios y estos posiblemente no son validos para la sede, pais o
edicion posterior.

Los eventos son entes vivos, cambiantes, con multiples variantes y
posibilidades, por lo que serda muy importante la experiencia y la
capacidad de reaccibn que tengan sus organizadores en el
momento en que surjan las complicaciones para poder resolverlas
lo antes posible, pues estas son inevitables, y la experiencia nos
dice que no existe el evento perfecto. “Por muy minuciosa que haya
sido la fase anterior, la incertidumbre cero no existe. Esta etapa
requiere un estado de alerta constante y hay que respetar muchas
formalidades si se quiere afrontar con rapidez los imponderables”
(Desbordes y Falgoux, 2006, p. 38).

6. Fase de liquidacion del comité y de existencias.

Tras la finalizacion del evento los deportistas han
conseguido sus marcas, sus medallas y ya preparan la proxima
competicion. El publico asistente vuelve a casa satisfecho o
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descontento pero todavia queda trabajo para el Comité
Organizador, deben cerrar muchos aspectos y generalmente la
mayoria tienen que ver con el presupuesto. Deben hacer balance de
los gastos, y las empresas deben presentar las facturas, por lo que
existe un periodo de relajacién por parte de los miembros de
Comité.

En eventos como el Mundial de Atletismo Sevilla 99, el Comité
Organizador se disolvio a finales del 2001 pero creé una comision
legisladora que desaparecié totalmente en el afio 2005 (Afd 2003).

Lo normal es que los eventos se cierren varios afios después de
celebrarse por lo que es muy importante establecer las previsiones
necesarias, sobre todo a efectos econémicos para poder cubrir ese
periodo.

Con el fin de que se produzca un cierre ordenado deben tenerse en
cuenta las existencias y los bienes, su liquidacion y su venta, la
publicacion de la memoria oficial del evento y tras la aprobacion de
la liquidacién econdémica, la disolucion del Comité Organizador
(Ao, 2003).

2.3.3.- Areas de Gestion.

Todos los aspectos que rodean la consecucion y el desarrollo del
evento deportivo deben de estar enmarcados en alguna de las areas
de organizacion con el fin de que ninguno de estos aspectos se
escape de ser planificado.
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Al frente de cada &rea debe de existir un responsable con
experienciay cualificado, y por debajo de ella tantas subareas como
se precisen con el personal que sea necesario 0 se crea oportuno.

Para Ayora y Garcia (2004), la organizacion de un evento deportivo
debe estar subdividido en cinco &reas de gestion las cuales podran
agruparse o extenderse en funcién de nuestras necesidades. Estas
areas a las que hacen referencia los autores son, el area de
marketing, el area econdmico-juridica, el area logistica, el area de
infraestructuras y finalmente el area técnica. Cada una de ellas con
sus apartados y secciones necesarias. “No deben existir diferencias
notables entre ellas a la hora de distribuir los trabajos, las
funciones, las personas, las responsabilidades e incluso las
remuneraciones” (Ayoray Garcia, 2004, p. 53).

En cambio, segun Desbordes y Falgoux (2006), las areas de gestion
varian de un evento a otro. Presentan un modelo organizativo
basado en seis areas que realizan diferentes funciones, la funcion
administrativa y financiera, la funcién legislativa y de seguridad, la
funcién de comunicacién y de los medios de comunicacion, la
funcién comercial y patrocinio, y finalmente la funcién logistica y
deportiva.

Con el fin de conocer lo ocurrido durante el evento objeto de
estudio, si analizamos las areas de gestion creadas para desarrollar
el evento debemos comentar que para el 12° Campeonato del
Mundo de atletismo en pista cubierta de Valencia, el Comité
Organizador distribuy6 las funciones de organizacion de este gran
evento deportivo en doce &reas: administracion, alojamiento,
instalaciones, logistica y servicios corporativos, marketing, prensa
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y TV, promocion, protocolo, seguridad, técnica, transportes y
oficina, con su correspondiente responsable o responsables de
area, que a su vez contaban con adjuntos y por debajo de ellos
responsables dentro del conjunto del voluntariado.

De acuerdo con ARG (2003), y siguiendo el ejemplo del
Campeonato del Mundo de atletismo al aire libre celebrado en
Sevilla 1999, la distribucidn de las areas de gestion que organizaron
el evento fueron:

1. Logistica; voluntarios, servicios médicos y acreditaciones.
2. Alojamientos y transportes.

3. Medios de comunicacion; medios de comunicacion,
publicaciones y ceremonias.

4. Area Técnica-deportiva; competicion, pruebas exteriores,
jueces e instalaciones.

5. Marketing; patrocinadores, merchandising y calle de ocio.

6. Régimen interior; obras menores, aprovisionamientos,
seguridad e informatica.

Cada area o macro area se subdividira para poder abarcar cada una
de las acciones que debe acometer, y poder asi organizar con éxito
todo lo que acontece a cada una de ellas.

En el caso de los alojamientos y transportes como su nombre indica
deben hacerse cargo de la atencién de los asistentes al evento,
equipos, periodistas, dirigentes, personalidades, etc. Un buen
alojamiento, una buena recepcion, un buen traslado y atencion,
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guedara en el recuerdo tanto o mas como los logros alcanzados
durante la competicion.

Debe de existir un servicio de transporte continuo para los
deportistas, periodistas y personal de organizacion, ya que las
personalidades del mundo del deporte y autoridades deben contar
con vehiculos privados con chéfer o autobuses en el caso de acudir
a actos sociales colectivos.

El area de logistica tal y como afirma Afd (2003), incluye a los
servicios médicos (los cuales estaran presentes en todos los eventos
obligatoriamente), ademas de las acreditaciones (importantisimas
para identificar con seguridad a todo el personal que gira entorno
al evento), pero sobre todo, la seleccion y formacion de los
voluntarios (personal imprescindible para la celebracién de un
gran evento) cuyo numero no debe exceder el necesario pues
entonces se convertiria en un problema. Un ejemplo de ello ocurrio
durante la celebracion de los Juegos Mediterraneos 2001 en Tunez
donde se inscribieron multitud voluntarios que carecian de
formacién. Lo mismo ocurrio en los Juegos Olimpicos de Atalanta
96, los cuales seran recordados tanto por los problemas del
transporte como por los éxitos deportivos (Rodriguez, 2003).

En cuanto al area técnico-deportiva, su labor es la mas externa, la
mas visual, es lo que los espectadores perciben en television. Se
encarga de todo lo relacionado con los aspectos deportivos; sedes,
horarios, calendario, material, etc. Es un area muy concreta y con
unos esquemas de funcionamiento muy precisos, marcados por la
reglamentacion de cada deporte (Afid, 2003).
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Dentro del area de régimen interior hay que destacar la labor que
realizan los servicios de seguridad que estdn organizados en
funcién de las dimensiones del evento, es decir, si la celebracién es
un Campeonato del Mundo o unos Juegos Olimpicos la seguridad
corre a cargo de las Fuerzas de Seguridad del Estado que marcan
las pautas de la organizacion, pero si el evento es de menor
envergadura suele ser una empresa privada la encargada de velar
por la seguridad de la competicion. En la competicion que nos
acontece, para el Cpto. del Mundo de atletismo, se cre6 un grupo de
seguridad especifica para el evento, el cual estaba dirigido por los
efectivos de los cuerpos de seguridad del estado y de la
administracion local, policia nacional y policia local, junto con una
empresa de seguridad privada. La competicion coincidio con fechas
electorales por lo que se le considerd como elemento de riesgo.

Por ultimo, no podemos dejar de comentar una de las areas que
siempre se englobaba o subdividia dentro de otra area pero que
cada vez conforme avanzan las nuevas tecnologias aplicadas tanto
al deporte como a la comunicacion, estd cobrando una gran
importancia, la informatica y las telecomunicaciones que con la
aparicion de las paginas Web han venido a cambiar el esquema de
funcionamiento informativo de los grandes acontecimientos. Asi se
entendio a la hora de organizar los XV Juegos Mediterrdneos de
Almeria (ARG, 2003), y el 12° Campeonato del Mundo I1AAF de
Atletismo en pista cubierta de Valencia.
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2.4.- Los eventos y la practica
deportiva.

Los grandes eventos deportivos tienen una repercusién inmediata
en el aumento de la practica deportiva, lo uno va intimamente
relacionado con lo otro, y mas aun, si se producen éxitos deportivos
durante la realizacion de dicho evento.

Tal y como afirma AR (2003), sabido es, que tras cada edicion
Olimpica aumentan las personas, sobre todo nifios y jovenes,
interesados en practicar alguno de los deportes en los que se han
visto identificados durante la retransmision o asistencia al evento.
Si ir mas lejos las licencias de atletismo en toda Espafia
aumentaron considerablemente en el afio 2000 tras el éxito
cosechado durante el Campeonato del Mundo atletismo al aire libre
de Sevilla 1999 (ARG, 2003).

Desde que en Valencia se construyo el Circuito Ricardo Tormo con
la intencion de albergar el campeonato del mundo de
motociclismo, tanto la aficibn como la practica deportiva de dicho
deporte ha aumentado considerablemente, tan solo hay que ojear el
actual calendario de la instalacion para comprobar que se
desarrollan competiciones de todo tipo de deportes relacionados
con el mundo del motor. Son en este caso; la Cuna de Campeones
de Bancaja, la Escuela de Karting Profiltek, competiciones
territoriales de motociclismo y automovilismo, el campeonato de
Espafia y del Mundo de Velocidad, el campeonato del mundo de
GP2 series y eventos abiertos al publico como los entrenamientos
de Formula 1 o Le Mans Series entre otras. Todas ellas estan
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despertando tanto la practica como la aficién por el deporte del
motor.

Asi mismo, con la celebracion de la 322 y 332 edicion de la
America’s Cup teniendo a Valencia como sede se siguen creando
escuelas de vela por toda la costa valenciana para poder dar
servicio a la demanda de nifios y jovenes que quieren aprender y
practicar no solo el deporte de la vela, sino todo tipo de actividades
deportivas relacionadas con el medio acuatico.

La vela es probablemente la disciplina deportiva que méas ha
crecido en la Comunitat Valenciana en los ultimos cinco afos. La
celebracion de la Copa de América en junio del 2007 y febrero de
2010 no solo abrié la ciudad de Valencia al mar, sino que también
desperto el interés por la navegacion a miles de personas que hasta
entonces, apenas tenian nociones basicas de los deportes nauticos.
Desde el 26 de noviembre de 2003 cuando Valencia fue designada
como sede de la 322 Copa de América, el crecimiento de la vela ha
sido constante y en algunos casos, como durante el afio de la
competicion, espectacular. Segun los datos registrados por la
Federacion Valenciana de Vela de la Comunitat Valenciana, las
licencias crecieron de 2006 a 2007 un 27%, y un 100% en lo que se
refiere a los bautismos de mar. Durante el periodo de tiempo que
ha durado la competicion se han creado 6 nuevas escuelas de vela
gue por regla general se nutren de usuarios infantiles y jovenes.

El hecho de que la celebracién de un gran evento deportivo incida
sobre la practica deportiva, esta indudablemente relacionada con la
gestion indirecta que los dirigentes politicos pueden hacer de dicho
evento.
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La Ciudad de las Artes y las Ciencias de Valencia, espacio
potencialmente cultural, y todo su entorno arquitectonico rednen
unas caracteristicas especiales que la ciudad esta aprovechando
para fomentar la practica de la vela en el momento en que Valencia
se ha convertido en el espacio protagonista de dicho deporte. Sus
piscinas estan siendo escenario de exhibiciones y practicas de
navegacion para nifios y jovenes con todo tipo de elementos y
embarcaciones destinadas a ese fin. No solo ha sido ese deporte el
gue ha podido aprovecharse de la instalaciéon, pues en ella se han
realizado hasta hoy competiciones de tenis, voley-playa y patinaje
sobre hielo, inclusive la “Global Champions Tour” de hipica,
competicion que se celebra en diferentes capitales del mundo
donde participan los caballos y jinetes de mayor prestigio
internacional.

Pero no hay que olvidar, que la consecucion de fines positivos esta
ligado al resultado del evento para los deportistas nacionales, ya
que la repercusién mundial podria ser buenisima, la organizacion
desempenfiar una labor perfecta, pero si los deportistas de la nacion
de la cual es sede el evento no consiguen buenas marcas y con ello
medallas, la sensacién general que queda del evento es de fracaso
(ARG, 2003). Por suerte, el desafio espafnol, embarcacion que
representaba a la nacién espafiola en la 322 edicion de la Copa
Ameérica, ha logrado por primera vez en su historia llegar hasta las
semifinales de la Copa Luis Vuitton®, por esta razén, queda una
satisfaccion de trabajo bien realizado, tanto por parte del equipo,

® Trofeo previo a la Copa América 07. En él se enfrentan 12 equipos desafiantes. El
ganador de esta competicion en modalidad de liguilla se enfrenta al vigente campeon, y
defensor del titulo, el equipo suizo del Alinghi.
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como de la organizacion y de las instituciones. No se puede decir lo
mismo de los deportistas espafioles durante el 44° Mundial de
atletismo en pista cubierta, objeto de estudio de esta investigacion,
pues de ellos se esperaba una mejor participacion.

Debido al aumento de la préactica deportiva, es el propio sector el
gue suele exigir un incremento de las subvenciones por parte de las
instituciones publicas para mejorar y fomentar dicha préactica. Son
las organizaciones deportivas, federaciones, y demas asociaciones
las que deben aprovechar el momento de auge como consecuencia
del evento, su repercusion publicitaria y la aparicion continua de
esos deportes en los medios de comunicacién, para que en la
medida de lo posible esos deportes, federaciones, clubes,
asociaciones, no caigan en el olvido de la administracion y consigan
abastecerse de aquello que desgraciadamente les hace subsistir y
dar un servicio diario, la subvencién econémica.

2.5.- Los eventos deportivos y la
promocion turistica.

Si revisamos en la literatura y realizamos un somero analisis de la
evolucion del turismo entorno al deporte, debemos echar la vista
atras, pues dicho término “turismo del deporte” comienza aparecer
en Europa, concretamente en Francia a mediados de los afios 70
(Pigeassou, Bui-Xuan y Gleyse, 2003). Sin embargo, Weed y Bull
(2004), citan a los primeros juegos de Olimpia en el 776 a.C. como
el ejemplo documentado mas temprano del turismo del deporte, las
concesiones recibidas por los atletas por participar les motivaban a
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viajar. Los Juegos Olimpicos de la antigua Grecia atrajeron a mas
de 40.000 espectadores que viajaron de todas las partes del pais.
Durante este tiempo la mayoria de las ciudades en Grecia tenian su
propio estadio. Sin embargo, las ciudades no contaban con las
comodidades actuales, por lo que los turistas debian dormir en
tiendas adecuadas para tal fin o en la mayoria de ocasiones a la
intemperie (Weed y Bull, 2004).

Siglos mas tarde de todo lo acontecido en la antigua Grecia, en los
inicios del siglo XXI, el turismo deportivo es un negocio que mueve
mas de cuatro trillones de dolares cada afio en todo el mundo, y
uno de los segmentos que mas ha crecido dentro del sector de los
servicios en los ultimos afios, hasta alcanzar el 10% del total de los
desplazamientos. Asistir a eventos deportivos en el extranjero, es
una posibilidad muy atractiva para los turistas, deseosos de vivir
nuevas y diferentes experiencias.

En relacién al sector de los servicios, el turismo se ha convertido en
una actividad econdémica muy significativa para numerosas
regiones y ciudades (Eugenio-Martin, 2003), y en este caso, el
turismo relacionado con el deporte y la actividad fisica es uno de
los sectores de mayor crecimiento en al actualidad (Gibson, 1998).
A dia de hoy, en la sociedad actual, el turismo deportivo se
encuentra entre las opciones mas deseadas para ocupar el tiempo
de ocio (Ritchie y Adair, 2004).

En los ultimos afios se ha invertido una tendencia tradicional en la
manera en que las empresas retribuyen a su personal, pasando de
ofrecer un salario fijo que alcanzaba hasta el 80% del total de la
retribucion, frente a un 20% variable, a ofrecer muchos mas
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incentivos que motiven al trabajador y le comprometan
emocionalmente con la empresa. La relacién de las compafias con
sus clientes también esta registrando nuevas tendencias, como son
la busqueda de proximidad y de contacto personal entre ambas
partes para favorecer un entorno de confianza. En este sentido, una
de las actividades que empieza a destacar en el entorno empresarial
es el turismo deportivo, ya que permite vivir experiencias
diferentes y emocionantes que unen a las personas que las
comparten.

Tal y como afirma Thwaites (1999), los dos factores de mayor
relevancia a los que se le puede atribuir el crecimiento del turismo
deportivo durante las dos ultimas décadas son, en primer lugar, el
crecimiento general en la renta de los individuos, mejores y
mayores posibilidades economicas, lo cual ha favorecido el
aumento de consumidores de ocio y de actividades recreacionales.
En segundo lugar, a principios de los afios 80, las ciudades
perciben que albergar un gran evento deportivo producira un
desarrollo, una evolucién, una mejora y un crecimiento a corto
plazo de la ciudad (Turner y Rosentraub, 2002).

Las grandes ciudades, ciudades con posibilidades y necesidad de
crecimiento, estan prestando mucha mas atencidén a un sector en
continuo desarrollo, el turismo deportivo. Estan intentando atraer
a los espectadores fieles de los grandes eventos deportivos, tales
como, unos Juegos Olimpicos 0 un Campeonato del Mundo (Jones,
2001). Como comentabamos anteriormente, hasta los afios 80 la
organizacién de un gran evento deportivo se asociaba con una gran
carga financiera y administrativa para la ciudad sede que lo
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organizaba (Gratton, Dobson y Shibli, 2000). En la actualidad, este
tipo de acontecimientos son componentes integrados en el turismo
y en las estrategias de desarrollo econémico de la gran mayoria de
las grandes ciudades (Murphy, 1997) y evidentemente como una
ayuda perfecta para promover la imagen de la ciudad a nivel
mundial (Chalip, Green, y Hill, 2003).

El planteamiento pues de un gran evento, no debe centrarse
Unicamente ni en lo deportivo, ni en lo turistico, sino, a su vez debe
de contar con un planteamiento promocional del pais o una ciudad
sede, ya que su repercusion socioecondmica estd mas que probada.
El ejemplo lo tenemos en la transformacion con caréacter positivo
gue sufren las ciudades sedes que logran conseguir uno de esos
anhelados eventos.

Debemos de tener en cuenta que la mayoria de los espectadores de
un evento deportivo vienen con la intencion de disfrutar tanto de la
competicion como de la ciudad. No vienen a trabajar, sino a ocupar
su tiempo de ocio, en este caso de vacaciones, “vacaciones
deportivas con mucho tiempo para ocupar fuera del horario de las
competiciones” (Afig, 2003, p. 201).

Por lo tanto, no nos podemos olvidar de los periodistas, los técnicos
e incluso los deportistas y las personalidades VIP que a pesar de
tener actividades, a parte por su condicion disponen de bastante
tiempo que dedicaran a visitar la ciudad, a participar en sus
actividades, en su oferta cultural y foral y en sus fiestas populares si
las hubiera. Por todo ello, tal y como comenta Afid (2003), deben
de sentirse arropados, como en casa, en un ambiente calido y
acogedor, con una amplia gama de visitas y actividades atractivas
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gue puedan realizar. Para conseguir este clima es necesario el
apoyo y la colaboracién de todos, los ciudadanos de a pie, que seran
quienes haran agradable su estancia, camareros, hoteleros,
autoridades y por supuesto el propio Comité Organizador, con el
fin de que difundan su bienestar, su agrado con las gentes y con la
ciudad para que en un futuro cercano regresen aumentando de esta
manera el turismo de la ciudad (AA6, 2003).

Todo evento deportivo de gran envergadura produce un fuerte
impacto sobre la imagen de la ciudad y esto es debido
principalmente a dos factores, por un lado el turismo y por otro la
continua aparicién en los medios de comunicacion de la ciudad
sede, sobre todo en la television y a dia de hoy, ganando espacio en
Internet. La publicidad gratuita que obtiene, antes, durante y en
ocasiones después de la consecucién del evento fomenta el
conocimiento externo de la ciudad a nivel nacional o internacional
en funcion del nivel de la competicién.

El deporte precisa de los dos grandes sectores, el hotelero y los
medios de comunicacién, pero son los medios los que han colocado
al deporte en el lugar en el que esta, son quienes a la postre
dignifican o destruyen la imagen de las organizaciones, de las sedes
o de los propios deportistas.

Producen tal divulgacion sobre el acontecimiento que como
repercusion publicitaria pueden mejorar la imagen de la sede
organizadora a nivel mundial.

Un ejemplo de la importancia que pueden tener unos Juegos
Olimpicos desde el punto de vista de la comunicacién lo marca la
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eleccion de la mascota. Este elemento sera un icono identificativo
del acontecimiento, funcionard como sefia de identidad, como la
imagen corporativa de una empresa y le hara aparecer en los
medios de comunicacion en el momento que se conozca, tanto a
nivel nacional como internacional, ser4& el simbolo de la
competicion que el publico identificara con el entorno y la cultura
del lugar donde se realice el gran evento (Afio, 2003). A su vez,
sirve para potenciar la imagen de la ciudad o pais organizador al
instrumentar signos de su pasado, de sus costumbres o de su vida
cotidiana.

De ella, de dicha mascota, dependerd en gran medida las
sensaciones que el publico pueda experimentar tras conocerla,
pues el turismo sera uno de sus grandes consumidores y
propagadores de este elemento a nivel internacional.

Debido a todos los factores comentados, debemos concluir
diciendo que la organizacién y posterior realizaciéon de grandes
eventos deportivos, producen paralelamente una promocion
turistica de la ciudad sede que repercutira positivamente en su
posterior desarrollo produciendo un impacto econémico del que
seguidamente hablaremos.

2.6.- El impacto economico de los
eventos deportivos.
La importancia del deporte en la actualidad ha superado el &mbito

social, el econdomico y mueve incluso los engranajes del politico,
superando lo relativo a su practica. Albergar un gran evento
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deportivo se ha convertido en una lucha por conseguir y generar los
beneficios que directa e indirectamente se producen a corto y largo
plazo en la ciudad sede. Razones como esta conducen a los poderes
politicos disputarse la organizacion de este tipo de eventos, a pesar
de que en ocasiones el impacto que aseguran producir esta
influenciado por otros intereses que giran entorno a él.

De acuerdo con Pedrosa y Salvador (2003), evaluar la incidencia
econdmica que supone el deporte es una labor compleja y una tarea
nada féacil, tanto por la falta de rigor y precision conceptual
existente al respecto como por la abundancia de flujos reales y
financieros.

Para Heineman (1994), la concepcion del deporte vario
sustancialmente en los afios 90. Se tomo6 al deporte como un
elemento de consumo al igual que en la actualidad, y como
consumo debe ofrecer diferentes productos, tales como la practica
en los centros deportivos, la ropa y el material necesario, las
infraestructuras necesarias para su préactica, pero en especial, el
deporte como espectaculo que es una parte importante de la oferta
de distraccion, objeto econdmico muy atractivo en el mercado de
bienes (Heineman, 1994).

La organizacion de estos grandes espectaculos o eventos
deportivos, ya sea un Campeonato del Mundo o unos Juegos
Olimpicos, aporta beneficios socioeconémicos tanto a corto como a
largo plazo. Es tal su repercusion, que existen verdaderas disputas
por presentar su candidatura incluso dentro de un mismo pais, un
ejemplo claro lo tuvimos en Espafa, dos ciudades como Jaca y
Granada presentaron su candidatura para organizar los Juegos de
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Invierno 2010, finalmente el COE decidi6 que fuera Jaca la
candidata a presentarse como sede en representacion de la nacién.

Debido a los analisis realizados tras la finalizacion de un gran
evento deportivo y la memoria aportada por el Comité Organizador
junto con la experiencia de anteriores competiciones, A6 (2003)
establece unos criterios donde muestra que los beneficios
econdémicos son notables.

En primer lugar, la consecucion de un gran evento deportivo
produce la construccién o remodelacién de instalaciones que luego
servirdn para el uso y disfrute del ciudadano, estas instalaciones
por lo general son deportivas, pero de no ser construidas para
albergar un gran evento tardarian mucho tiempo en concederse o
nunca se construirian.

Tras lo Juegos Olimpicos de Barcelona 92 el Estadio Olimpico ha
albergado diferentes eventos, pero de modo permanente ha servido
como espacio donde el Real Club Deportivo Espafiol (equipo que
milita en la 12 divisidn de futbol espafiola) lo utilizaba como estadio
para disputar sus encuentros. El edificio que actualmente es el
Instituto Nacional de Educacién Fisica (INEF) de Cataluiia, fueron
instalaciones que albergaron deportes durante los Juegos
Olimpicos de 1992 (Ano, 2003). En Mallorca con motivo de la
Universiada, el nuevo Son Moix, es el estadio del primer equipo de
fatbol de la ciudad con capacidad para 25.000 espectadores. En
esta misma ciudad, la construccién del pabellon Palma Arena que
alberg6 el Campeonato del Mundo de ciclismo en pista 2007, ha
guedado para disfrute de sus ciudadanos. A su vez, el éxito de la
seleccion espafiola quedando campeona del mundo en la
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modalidad individual, con Joan Llaneras como maximo
representante, influyé inevitablemente en la percepcion de los
espectadores sobre la organizacion del evento, tal y como
comentabamos anteriormente.

En Jerez, con motivo de la 1V edicién de los Juegos Ecuestres del
2002, ha quedado el Estadio Chapin. En Almeria, tras la
realizacién de los XV Juegos Mediterraneos del 2005, el estadio
Olimpico y el palacio de Deportes. Actualmente en Valencia, el
Velédromo Luis Puig fue construido para albergar el Campeonato
del Mundo de Ciclismo y nuevamente en el 2008, ha sido sede del
Campeonato del Mundo IAAF de atletismo en pista cubierta, por lo
gue ha sufrido una seria remodelacion tanto en el interior de la
instalacion, como en sus accesos y alrededores.

En segundo lugar, afecta a la construccién y remodelacion de
carreteras, vias publicas, aeropuertos, estaciones, que facilitaran el
acceso de todo el personal asistente o participante a la competicion
y de lo que posteriormente se vera beneficiado el ciudadano (ARG,
2003).

En tercer lugar se producira una mejora considerable en las redes
de transporte y en cuarto lugar, es imprescindible que exista
suficiente capacidad hotelera, ya que ambos, son aspectos que
valoran y puntldan considerablemente tanto el Comité Olimpico
Internacional como las Federaciones Internacionales a la hora de
conceder una sede para la celebracion de un gran evento.

En referencia a la ocupacion hotelera hace falta una ciudad grande
gue pueda albergar alrededor de 40.000 plazas para poder celebrar
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unos Juegos Olimpicos, lo que supondra la construccidén de nuevos
hoteles e inversiones privadas (And, 2003). Un claro ejemplo de
ello lo hemos vivido en Valencia, la nueva construccion de hoteles
de 4 y 5 estrellas tanto en el centro como en sus alrededores
(Hilton, Las Arenas, Sorolla, etc.), han servido para albergar a la
gran mayoria de los turistas, espectadores, asistentes VIP y
deportistas de los ultimos eventos deportivos realizados en la
ciudad. La 322y 332 edicion de la Copa Ameérica, el Gran Premio de
Motociclismo, el Gran Premio de Formula 1 y el Campeonato del
Mundo de Atletismo IAAF en pista cubierta de Valencia, entre
otros.

Como consecuencia de la celebracion de un evento de estas
caracteristicas, se producird un incremento de los vuelos y de las
conexiones internacionales, nuevas compafias aéreas volaran a ese
aeropuerto remodelado y tal vez continten y afiancen sus vuelos
tras la conclusion del evento. El aeropuerto de Manises (Valencia),
ha construido una nueva Terminal, ha ampliado su conexion via
ferrocarril mediante el metro con el centro de la ciudad y
construido el nuevo parking que triplica la capacidad del anterior,
mejoras producidas por la consecucién de los grandes eventos
deportivos que se estan produciendo en la ciudad y que deben de
dar servicio a sus visitantes.

A raiz de la consecucidn de estos eventos, en quinto lugar debemos
tener en cuenta los puestos de trabajo que son creados debido a la
realizaciébn de una competicién de alto nivel, es cierto, que son
trabajos temporales pues su tiempo de duracion tiene una relacion
directa con la duracion de la competicion, desde los primeros
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inicios de organizacion del evento hasta la conclusion del mismo,
pero también es cierto, que aquellas personas que los ocupan
adquieren una experiencia que les sera muy valida para poder
optar en un futuro trabajos de esa indole (Heineman, 1985).

En el caso de los Juegos Olimpicos o Campeonatos del Mundo (de
algunos deportes) que se celebran cada cuatro afos, las
adjudicaciones de los mismos se efectian al menos con 7 afios de
antelacion de manera que ya no es un tipo de empleo tan corto o
esporadico, sino que supera el tiempo que muchas personas
permanecen en la misma empresa (Afg, 2003).

La ciudad de Valencia fue nombrada como sede organizadora de la
322 edicion de la Copa América en el afio 2003, y desde entonces
hasta tres afios mas tarde de su conclusion, ha generado puestos de
trabajo, la gran mayoria temporales, pero en la actualidad todavia
se conservan puestos de trabajo que en su dia fueron de nueva
creacion.

No podemos dejar de nombrar aspectos como la expansion de la
practica deportiva, el aumento considerable de las subvenciones
por parte de las instituciones publicas, el incremento tanto en
inversiones privadas en el deporte como en el patrocinio deportivo,
y finalmente el auge del turismo, que mediante estos eventos
posibilita el conocimiento de la localidad en cuestidén y sus visitas
posteriores, pero de todo ello ya hemos hablado mas
detalladamente en los capitulos anteriores.

Los beneficios no son solo a nivel econémico sino que también
tiene grandes influencias sociopoliticas que estan inevitablemente
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unidas las unas a las otras. A dia de hoy, el deporte se considera
como un medio por el cual las economias locales y regionales
pueden ser restablecidas y regeneradas (Costa y Glinia, 2004).
Siguiendo a Costa y Glinia (2004), retratan la organizacion de unos
Juegos Olimpicos como una oportunidad turistica. Sin embargo, la
inversion en instalaciones y la infraestructura construida para
responder a las necesidades de tal acontecimiento producen
grandes ventajas tanto sociales como econdmicas para el pais
organizador.

No obstante, a su vez, el deporte tiene una serie de valores que
impulsan la solidaridad entre los pueblos, sirven como vehiculo de
transmision intercultural y permite conocer y mejorar los paises
menos avanzados.

Finalmente debemos tener en cuenta, que la repercusion de los
grandes eventos deportivos tiene un impacto econémico que va
mas alla del periodo de tiempo que dura el evento, que a lo sumo
serd entre una a tres semanas, pues su preparacion y su posterior
desarrollo abarca un periodo de tiempo de alrededor de diez afos
para Papanikos (2000). En cambio para Gouguet (2001), su
repercusioén abarca un ciclo de entre 7 a 17 afos contando el
periodo anterior de preparacion y el posterior al evento deportivo.
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3.- LA CALIDAD PERCIBIDA
Y LA SATISFACCION EN
LOS EVENTOS
DEPORTIVOS.

Existen algunos trabajos sobre calidad y satisfaccion en centros
deportivos que aportan luz sobre como se estd estudiando este
tema en el &mbito de la gestién del deporte. La investigacion sobre
calidad en los servicios deportivos y satisfaccion del consumidor de
deporte se desarrolla desde tres puntos de vista, a saber, la
perspectiva psicosocial, la perspectiva econémico-empresarial y la
perspectiva del marketing aplicado al deporte (Calabuig, 2005),
siendo este ultimo abordaje desde el cual se ha desarrollado el
trabajo en el 44° Campeonato de Espafia de atletismo y en el 12°
Campeonato del Mundo IAAF de atletismo en pista cubierta de
Valencia.

Durante el presente capitulo analizaremos el concepto de calidad
de servicio y lo diferenciaremos entre las expectativas y las
percepciones del cliente. Desarrollaremos los diferentes modelos
de calidad utilizados para llevar a cabo la investigacion.
Finalmente, analizaremos la calidad de servicio entorno a la
gestiéon del deporte y de los eventos deportivos en concreto,
intentando centrarnos en las aportaciones mas relevantes
desarrolladas desde la perspectiva del marketing, pues es la que
aporta trabajos de mayor similitud al que aqui presentamos.
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3.1.- Conceptualizacion de Ila
calidad de servicio.

El concepto “calidad”, tal y como es entendido hoy en dia, es
relativamente reciente, si bien su significado (de forma simple
“hacer las cosas bien”) es antiguo y estd presente en la historia a
través de numerosos ejemplos, tales como las labores de inspeccion
separadas de la producciéon en determinadas obras en el Antiguo
Egipto, o las normas de fabricacion en los gremios artesanales en el
S. X111 (Berlinches, 1998).

La calidad de servicio es una variable de naturaleza compleja si lo
pensamos desde la perspectiva que nos ofrece el analisis de sus
caracteristicas especificas. Esta complejidad aumenta si nos
referimos a los servicios deportivos, donde la inseparabilidad,
produccion y consumo esta aumentada y donde las emociones y
sensaciones, a diferencia de otros servicios, cobran una
importancia extrema para el buen desarrollo del mismo. Esto hace
gue la definicion de calidad en un servicio sea compleja y mas aun
en un servicio deportivo.

La conceptualizacion de la calidad de servicio ha sufrido un
desarrollo imparable. Inicialmente se entendia desde una
definicion centrada sobre la realizacion de un servicio siguiendo las
especificaciones técnicas fijadas por los prestatarios, abordandose
el tema como si de un producto se tratara. Posteriormente, la
definicion empieza a desplazarse hacia el usuario, viéndose desde
la perspectiva subjetiva de éste ultimo. De esta manera se pasa de
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una concepcion mas técnica y objetiva a otra mas subjetiva y
centrada en los requerimientos del cliente.

A partir de esta concepcion ultima (la subjetiva) es cuando aparece
el término calidad percibida frente al de calidad técnica (Carman,
1990).

Este término, calidad técnica, estd muy proximo al concepto de
calidad basado en la fabricaciébn y se entiende desde una
perspectiva mas objetiva de las especificaciones del producto o
servicio.

Si se introduce la percepcion, la definicion pasa a entenderse desde
la Optica del usuario, por lo tanto, la Unica referencia de calidad
real es la que existe en la mente del consumidor. Como dice Bailey
(1991) “el Unico juicio importante es el del cliente” (p.254).

Aparecen asi dos concepciones de la calidad percibida segun afirma
Gil y Molla (1994), y puede ser definida como “los juicios del
consumidor acerca de la excelencia o superioridad global del
producto” (Zeithaml, 1988, p. 4), o bien como la “conveniencia
para el uso cubriendo las necesidades del cliente” (Steenkamp,
1990, p.31). De estas dos definiciones de calidad percibida,
solamente la primera se adapta a los servicios atendiendo a las
caracteristicas especificas de éstos. La segunda definicion, segun
afirma Koelemeijer, Roest y Verhallen (1993), es apropiada
Unicamente para la calidad de los productos.

Asi pues, la primera acepcion permite definir la calidad percibida,
segun Zeithaml (1988) como:

- Diferente de la calidad objetiva.
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- Un nivel de abstraccion mas alto antes que un atributo
especifico de un producto.

- Una valoracion global que en algunos casos semeja a la
actitud.

- Un juicio hecho habitualmente dentro de un conjunto
evocado.

Proveniente de esta primera aproximacién, Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1988) definen la calidad de servicio percibida como “un
juicio global, o actitud, relativa a la superioridad del servicio” (p.
16), y aplicado el concepto al deporte, la calidad percibida de
servicios deportivos puede ser una medida de los juicios acerca de
la excelencia global del prestatario al dar un servicio al consumidor
de deporte, o “la satisfaccion de los requerimientos, deseos y
expectativas de los clientes-usuarios de un servicio deportivo”
(Mundinay Calabuig, 1999, p.80).

Como se ha podido observar, al concepto de la calidad de servicio
se le vincula con las expectativas y con la percepcion del cliente. A
continuacién se desarrollan estos conceptos relacionados.

3.1.1.- Calidad de Servicio como
diferencia entre las expectativas y las
percepciones del cliente.

En la literatura sobre calidad de servicio estd ampliamente
aceptada la concepcion de que la calidad de servicio percibida es
dependiente de la comparacién del servicio esperado con el servicio
recibido, y es por esta razon el resultado de un proceso de

110



La calidad percibida y la satisfaccion

evaluacion continuado. Es decir, es el resultado de la comparacion
evaluativa que el usuario hace de la experiencia percibida del
servicio con las expectativas que tenia en el momento de la compra
0 consumo. Esta definicion, se adapta al denominado paradigma
no confirmatorio aplicado a la satisfaccion el cual establece que la
satisfaccion se relaciona con el tamafio y direccion de una
experiencia “no confirmatoria”, donde dicha experiencia es la
diferencia entre las expectativas iniciales del individuo y el
resultado actual del servicio. Asi pues, las expectativas de un
cliente son:

-Confirmadas cuando un servicio conforma las expectativas.

-Negativamente confirmadas cuando el servicio no resulta
como se espero.

-Positivamente confirmadas cuando el servicio resulta mejor
de lo esperado.

Esta forma de entender el concepto es ampliamente soportada en
la literatura de marketing y calidad, y es la base del planteamiento
tedrico y metodoldgico disefiado por Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985) donde explican a través de un modelo el proceso de
calidad en los servicios. Con esto se entiende que los clientes
valoran la calidad de servicio comparando lo que esperan debe ser
el servicio, con lo que reciben o perciben que reciben. Esto se
produce a partir de la discrepancia entre las percepciones de los
consumidores de los servicios ofrecidos por una empresa en
particular y sus expectativas acerca de la oferta de las empresas en
esa misma categoria de servicio. En consecuencia, la variable es
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funcién de “la magnitud y direccién del desajuste entre servicio
esperado y servicio percibido” (Parasuraman et al., 1985, p.46), la
cual va a depender del tamafio y direccion de cuatro desajustes
asociados a la entrega de calidad de servicio (Zeithaml, Berry y
Parasuraman, 1988). Asi pues, “los juicios de alta o de baja calidad
de servicio dependen de como perciben los consumidores el
resultado actual del servicio en el contexto de lo que esperaban”
(Parasuraman et al., 1985, p. 46), y para lograr una imagen de
calidad el prestatario debe de cubrir o superar las expectativas del
cliente.

Dentro del concepto de calidad de servicio percibida, un factor
clave ha sido la asuncién de que es un constructo de naturaleza
multidimensional y de ahi se han derivado algunas de las
definiciones de la variable.

3.1.2.- La Multidimensionalidad de la
Calidad de Servicio.

La literatura del marketing de los servicios se ha preocupado de
manera especial de determinar cuales son las dimensiones de los
servicios debido a los beneficios que puede aportar tanto para la
gestion aplicada como para la investigacion. Esta idea, que la
variable calidad de servicio tenga una naturaleza multidimensional,
es ampliamente soportada en la literatura especifica, aunque no
existe consenso respecto a determinar esa multidimensionalidad
debido a lo heterogéneo del constructo.
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Eiglier y Langeard (1989) definen el concepto a partir de tres
niveles, basdndose siempre en su teoria, servuccién:

- Calidad de los elementos que intervienen en el proceso de
fabricacion del servicio: calidad del soporte fisico (limpieza y
estado de mantenimiento), del personal en contacto (nivel de
cualificacion, formacién y presentacion), de la clientela (siguiendo
procesos de segmentacion adecuados) y del sistema de
organizacién (comunicando la importancia del servicio prestado a
todos los miembros de la estructura organizativa y estableciendo
mecanismos de control).

- Calidad en el desarrollo del proceso de fabricacién del servicio,
significa la calidad en las interacciones que se producen entre el
cliente y el soporte fisico, entre el cliente y el personal de contacto y
entre los propios clientes, expresandose su calidad en términos de
su facilidad, fluidez y eficacia.

- Calidad del servicio prestado como resultado final, es la calidad
del servicio en si mismo y dependera de si el servicio ha cubierto o
no las expectativas y necesidades del cliente. Las tres dimensiones
se encuentran relacionadas entre si, y solo se alcanza la calidad de
servicio si se consigue la calidad en esas tres dimensiones.

Asi pues, el objetivo consiste en conseguir la calidad en los dos
componentes principales del servicio, que segun Pavie-Latour
(1985) son: a) la calidad de la concepcidn, son necesarias
especificaciones adecuadas para el desarrollo del servicio; b)
calidad de la realizacién, para lo cual es necesario que ese servicio
siga las especificaciones sefialadas inicialmente.
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Estas son algunas de las aportaciones mas importantes que se han
hecho respecto de la dimensionalidad de la calidad de servicio,
pero no cabe duda de que las aportaciones de Parasuraman et al.,
(1985) han suscitado la mayor atencién en la literatura. Ellos
representan la calidad percibida a partir de diez dimensiones (ver
tabla 3.1).

Tabla 3.1.- Dimensiones de la Calidad de Servicio. (Parasuraman,
etal., 1985).

Dimensiones de la calidad de servicio percibida

Fiabilidad Comunicacion
Reactividad Credibilidad
Competencia Seguridad
Accesibilidad Comprension
Cortesia Tangibilidad

Segun los autores, estas dimensiones explican la calidad percibida
de los servicios aunque en cada categoria de servicio pueden cobrar
mayor importancia algunas dimensiones sobre otras. Podemos
entender estas dimensiones de la manera que sigue:

- Fiabilidad, que implica seriedad y capacidad para ser consecuente
con el cumplimiento, pretendiéndose que el prestatario cumpla las
promesas y ejecute bien el servicio desde su inicio. Esto incluye:
anunciar con exactitud, cumplir correctamente consignas Yy
ejecutar el servicio en el tiempo establecido.

- Reactividad, que se refiere al deseo de servir. Implica la
disposicién de los empleados a dar servicio y a atender deprisa,
otorgando un servicio rapido.
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- Competencia, referida a la posesion de la destreza necesaria y del
conocimiento para cumplir el servicio. Esto supone conocimiento y
destreza para el contacto personal, conocimiento y habilidad para
que el soporte personal esté en condiciones de funcionar e
investigar la capacidad de la organizacion.

- Accesibilidad, significa abordar con facilidad al cliente. Se
pretende que el servicio sea facilmente accesible, que la espera para
recibir el servicio no sea excesiva, horas convenientes de operacion
y localizacién conveniente del servicio.

- Cortesia, referida a la correccion, respeto, consideracion y
comparfierismo en el contacto personal. Esto supone consideracion
hacia los bienes de los clientes y apariencia limpia y esmerada del
personal en contacto con el publico.

- Comunicacion, pretende mantener informados a los clientes con
un lenguaje entendible. Ajustar el lenguaje a los diferentes clientes.
Esto supone la explicacion del servicio por si mismo, la indicacion
de cuanto costara el servicio, la explicacién del intercambio entre
servicio y coste, y asegurar al cliente que todo problema esta
resuelto.

- Credibilidad, significa formalidad y honestidad, lo que a su vez
implica considerar al maximo el interés de los clientes. Dara
credibilidad el nombre y reputacién de la organizacion, las
caracteristicas personales del personal en contacto y su grado de
implicacion en las interacciones con el cliente.

- Seguridad, es la ausencia de peligro, riesgo o duda. Implica
seguridad fisica y financiera, y confidencialidad.
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- Comprension, se traduce en hacer un esfuerzo por entender las
necesidades de los clientes. Implica aprender los requerimientos
especificos de los clientes, dar atencién individualizada y reconocer
al cliente regular.

- Tangibilidad, referida a la evidencia fisica del servicio, apariencia
del personal, facilidades fisicas, herramientas o equipamiento
usado para suministrar el servicio, y representaciones fisicas del
servicio tales como tarjetas de crédito o tickets.

Todas estas dimensiones se explican a través de un modelo
conceptual que desarrollan los autores en 1985 en un conocido
articulo de la revista Journal of Marketing. En el siguiente apartado
se muestra brevemente los principales rasgos del modelo de
Parasuraman, et al., (1985) los cuales propusieron el modelo al que
denominaron SERVQUAL.

3.2.- El modelo de Parasuraman,
Zeithaml y Berry.

Para desarrollar el modelo los autores realizaron un estudio
exploratorio cualitativo. Este estudio se realizd6 sobre los
consumidores y los ejecutivos de diferentes categorias de servicio
con el objetivo de delimitar las razones de fallo en una politica de
calidad de algunos servicios. A partir de aqui y estudiando las
causas del fracaso, elaboraron una serie de soluciones con el
objetivo de aumentar la percepcion de calidad de los usuarios.
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El resultado de la investigacion es un modelo que presenta cinco
desajustes identificados por los autores como el origen del déficit
de calidad de servicio (ver figura 3.1):

Experiencia anterior Necesidades personales Comunicaciones
= _’I * Servicio esperado '
| GAP5 =
| ' Servicio percibido
: *GAP 4
GAP J Comunicacion
Servicio prestado <+ 0
[ P P Externa
joars] *
I ‘ Traduccion de la percepcion a

especificaciones de calidad

I IGAP2
| »*4

Percepcion de la Direccion de
las expectativas del cliente

Figura 3.1.- Los desajustes del modelo SERVQUAL.

Fuente: Parasuraman, et al., (1985).

Desajuste 1: se produce entre las expectativas del cliente
percibidas por la direccion y sus expectativas reales en calidad de
servicio. Esta falta de comprensién de los deseos de los clientes por
parte de la direccidn va a provocar una serie de acciones marcadas
por los directivos que pueden resultar insatisfactorias debido a que
las directrices marcadas van dirigidas a satisfacer otras
expectativas diferentes de las reales.

Desajuste 2: se produce entre las lineas de accién marcadas
por la direccion para el desarrollo del servicio y las expectativas del
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cliente conocidas por la direccion. En este caso la direccion conoce
las expectativas, pero las acciones que ejecuta no se corresponden
con las especificaciones que solicita el cliente. Se produce un
desajuste entre lo que la direccion cree que desea el cliente y lo que
planifica ofrecer.

Desajuste 3: se produce entre el servicio realmente ofrecido
y el planificado por la organizacién.

Desajuste 4: se produce entre la comunicacion de la
organizacién hacia el exterior del servicio y el servicio entregado.

El resultado de estas cuatro fuentes de error en la entrega de
calidad explica el altimo desajuste. Desajuste 5: se produce entre
las expectativas del cliente y las percepciones del resultado del
servicio recibido por el cliente.

Segun los autores, este ultimo desajuste es el Unico patron de
medida en materia de calidad, cuyo desarrollo e investigacion
explica todos los desajustes anteriores segun se ve en la figura 3.2.

Desajuste n°5 = f (desajuste n°1, desajuste n°2, desajuste n° 3, desajuste n°4)

Figura 3.2.- Ecuacion de los desajustes
Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993)

Una vez descritos los desajustes origen de las acciones de no
calidad, los autores presentan las causas (ver tabla 3.2) de los

errores para cada desajuste que a continuaciéon explicamos
brevemente:

Desajuste 1: causas relacionadas con la carencia de una
orientacién hacia la investigacion de mercados, causas vinculadas a
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la estructura organizativa del prestatario y al flujo de la
informacion.

Desajuste 2: causas derivadas de un insuficiente
compromiso de la direccion con la calidad de servicio, normas de
servicio estandarizadas de forma inadecuada y ausencia de
objetivos claros.

Tabla 3.2.- Resumen de las causas de no calidad para cada
desajuste.

Desajustes Definicion Causas de no calidad

Desajuste 1 Expectativas percibidas por la Escasa orientacion hacia la
direccion y Expectativas investigacion de mercados.
Reales

Desajuste 2 Acciones de la direccion y Falta compromiso con la
Expectativas del cliente calidad.
conocidas por la direccion. Ausencia de objetivos claros.

Desajuste 3 Entre el servicio ofrecido y el Ambigiiedad de funciones.
servicio planificado. Pobre tecnologia. No trabajo

en equipo.

Desajuste 4 Entre el servicio prometidoy Inadecuada comunicacion
el servicio entregado interna.
Realizar demasiadas promesas
al exterior.

Desajuste 5 Entre las expectativas y las
percepciones del resultado.

Desajuste 3: la ambigtedad de funciones, el conflicto de
funciones, personal poco cualificado para las funciones a
desempeniar, tecnologia pobre para el trabajo a realizar son algunas
de las causas que provocan este desajuste.
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Desajuste 4: una comunicacion inadecuada entre los
departamentos (nivel interno) y propension a realizar demasiadas
promesas al exterior.

El modelo cerrado del SERVQUAL culmina cuando los autores,
después de un estudio cuantitativo a partir de los 97 items basados
en las diez dimensiones de calidad, consiguen reducirlo a 22 items
y a cinco dimensiones de calidad de servicio que aglutinaban las
diez anteriores. Asi, las dimensiones que definen la calidad de los
servicios segun Parasuraman, et al., (1988) son:

-Tangibilidad: Instalaciones fisicas, equipamiento vy
apariencia.

-Fiabilidad: Realizacion del servicio prometido de forma
precisa.

-Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los
clientes y proporcionar un servicio rapido.

-Seguridad: Capacidad de los empleados para transmitir
confianza y seguridad, asi como cortesia y conocimientos
suficientes.

-Empatia: Atencion personalizada a los clientes.

Finalmente, para entender el modelo de forma clara los autores
proponen que después de medir las expectativas de los clientes,
estos deben de asignarle una puntuacion de importancia a las cinco
dimensiones propuestas, de tal modo que los clientes deben de
ordenar las dimensiones de calidad segun la importancia que ellos
le otorguen al tipo de servicio que estan valorando.
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Los autores proponen que esta puntuacion debe de ponderarse con
las respuestas finales de los clientes después de haber calculado la
diferencia entre las expectativas y las percepciones.

Este modelo que ha sido el mas popular y desarrollado en la
literatura, ha tenido criticas importantes. Cronin y Taylor (1992)
sefialaron que el desarrollo de la metodologia que llevé a la
creacion de las 22 sentencias era el correcto y que recogian
claramente el concepto de calidad de servicio percibida. Sin
embargo, estos autores afirmaron que la forma de operacionalizar
la calidad de servicio como discrepancia entre las expectativas y las
percepciones era erronea. Estos defienden que la calidad de
servicio debe ser entendida como una actitud, algo que también
defendian Parasuraman, et al. (1988).

Cronin y Taylor (1992) argumentan que la discrepancia no se
corresponde con la medida de actitudes, y que por tanto entra en
contradiccién con la concepcion original -compartida por los
autores del SERVQUAL- de que la calidad de servicio es una forma
de actitud.

Después de diversos trabajos de investigacion y de un debate
académico a través de las revistas cientificas entre los dos grupos
de investigadores, queda claro que midiendo solo las percepciones
(SERVPEREF) los resultados obtienen mayor valor predictivo sobre
la satisfaccion general o la calidad total. Aunque Parasuraman,
Zeithaml y Berry introdujeron que con las expectativas se obtenia
un mayor valor diagnéstico.
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La segunda critica de mayor importancia fue la dimensionalidad de
la calidad de servicio. Los autores del SERVQUAL defendian que la
calidad se puede definir en base a las cinco dimensiones
anteriormente explicadas, y que esta dimensionalidad era universal
en todos los servicios. Numerosos trabajos contradicen estas
afirmaciones (Carman, 1990; Cronin y Taylor, 1992; Spencer y
Croshy, 1997) y en la actualidad existe un gran apoyo en entender
gue la dimensionalidad de la calidad de servicio no es estable y que
depende del servicio y del cliente analizado.

Todo este desarrollo tedrico aporta un modelo comprensivo y de
aplicacion para el trabajo de la calidad en empresas o instituciones
prestadoras de servicios. Se observa con esto que existe un enorme
esfuerzo y preocupacion, tanto académico como profesional, por
trabajar sobre la calidad en los servicios, que en consecuencia, esta
repercutiendo cada vez mas en el sector deportivo.

3.3.- Modelo tridimensional de
Brady y Cronin.

La calidad de servicio, es un tépico en la literatura del marketing.
La mayoria de estudios han usado el modelo SERVQUAL
(Parasuraman, et al. 1988) el cual no esta completamente
demostrado que sea aplicable al area de deporte, ocio y recreacion
(Alexandris, Zhariadis, Tsorbatzoudis y Grouios, 2004; Kim y Kim,
1995; Kouthouris y Alexanndris, 2005; Williams, 1998).

Tal y como comentabamos anteriormente, varios estudios han
identificado dificultades potenciales a la hora de usar el modelo de
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servicio de calidad SERVQUAL (Asubonteng, Mc Cleary y Swan,
1996; Buttle, 1996; Carman, 1990; Cronin y Taylor, 1992; Llosa,
Chandon y Orsingher, 1998; Van Dyke, Kappelman y Prybutok,
1997). Estas dificultades hacen referencia por un lado al uso de los
llamados diferentes resultados o marcadores que son una pobre
eleccion a la hora de evaluar los constructos psicoldgicos y por otro
lado a la ambiguedad de la definicion que emplean las expectativas
del cliente quedando éstas muy pobremente definidas. Esto hace
tambalear la estabilidad de la escala SERVQUAL, asi como su
dimensionalidad como instrumento hace que la validez y fiabilidad
de sus items y dimensiones estén siendo cuestionados.

Como resultado a estos criticismos, han surgido numerosas
preguntas intentando consolidar el uso de esta escala como una
medida genérica del servicio de calidad, y mientras tanto, la
industria de los servicios busca medidas especificas para
desarrollar el estudio de la calidad del servicio con aspectos
especificos para servicios en particular.

Como alternativa, se propuso el modelo Brady y Cronin (2001) en
el que se desarrolla una solucién tridimensional en la cual la
calidad de servicio se mide a través de tres dimensiones: calidad de
la interaccion, calidad del entorno y calidad del resultado.

Cuando hablamos de calidad de interaccion, ésta se refiere a la
experiencia del cliente como resultado de la interaccion con el
elemento humano de la organizacion, pues la importancia de este
rol de los empleados en primera linea es bien evidente en la
industria de servicios. (Brady y Cronin, 2001; Gremler y Gwinnner,
2000; Zeithaml y Bitner, 2003). Por otro lado, calidad del servicio
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del entorno se refiere a los elementos fisicos o tangibles de la
organizacion, y finalmente, la calidad de resultado se refiere a la
confirmacion de expectativas del usuario después de haber usado el
servicio (Brady y Cronin, 2001).

Brady y Cronin (2001), ademas proponen que cada una de estas
tres dimensiones contenga otras tres sub-dimensiones, como son:

La Calidad de la Interaccion, consiste en las actitudes de los
empleados, el comportamiento entre empleado y cliente y la
formacién de los profesionales que ofrecen el servicio.

La Calidad del Entorno, consiste en el disefio de las instalaciones,
las condiciones ambientales, y los factores sociales.

Finalmente, la Calidad del Resultado se desarrolla en las
subdimensiones de tiempo de espera, elementos tangibles y
valencia o valor de las cosas entendido como utilidad.

Este modelo ha sido aplicado en numerosos contextos deportivos
como un club de salud, ocio y deporte de Grecia, un resort-
residencial de esqui y sobre todo en el sector de los servicios,
(restaurantes, hoteles, cafeterias) etc. Todos estos, hacen que el
presente modelo se ajuste a las propuestas de medicion que se
pretenden llevar a cabo en este estudio centrado en instalaciones
deportivas.

Ademas, el presente modelo propuesto por Brady y Cronin (2001),
gue se puede apreciar en la figuara 3.3, pretende confirmar la
calidad de servicio con la inclusion de las percepciones de calidad,
la satisfaccion del cliente, incluyendo el compromiso psicolégico y
las comunicaciones boca a boca.
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Calidad de la Interaccion

Calidad del Entorno Calidad del Resultado

‘L

[ Satisfaccion ]

Compromiso Comunicaciones
Psicologico boca - oido

Figura 3.3. Modelo propuesto entre la calidad de servicio, la
satisfaccion, compromiso psicoldgico y comunicaciones boca a
boca.

Fuente: Brady y Cronin, 2001.

Para describir el presente modelo, cabe decir que se compone de
tres dimensiones de las cuales surgen otras tres subdimensiones
gue llegan a formar la siguiente escala:

La Calidad de la Interaccion: Se divide y evalua las
subdimensiones de actitud, comportamiento y formacién de los
empleados. Actitud, al comprobar si los empleados son educados,
si respetan las necesidades de los miembros y si los empleados
ayudan a que éstos se sientan confortablemente. Comportamiento,
si los empleados responden rapido las peticiones de los empleados,
si los empleados ofrecen una atencién individualizada y si trabajan
con entusiasmo. Y por ultimo, formacidn, como experiencia y
habilidad profesional, si los empleados tienen conocimientos sobre
sus competencias, si son creibles y fiables.
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La Calidad del entorno fisico: Los items cubren las
subdimensiones de disefio, que las instalaciones sean y resulten
atractivas, que estén equipadas a la ultima, que sean espaciosas.
Condiciones ambientales, si la instalacion estad limpia y el
equipamiento en buenas condiciones. Y por ultimo los aspectos
sociales, es decir, si hay buena atmodsfera y ambiente en la
instalacion y si otros clientes afectan al servicio de forma negativa.

La Calidad del resultado: Esta dimension mide las consecuencias
de la participaciéon. El grado de participacion en las actividades,
gué les hacen sentir estas, que consecuencias les sugiere y si les
acaban resultando utiles y préacticas.

En la figura 3.4 podemos observar como quedaria estructurado el
modelo jerarquico de calidad de servicio de Brady Cronin, (2001).

Calidad de Servicio

Calidad de la Interaccion Calidad del Entorno Calidad del Resultado

| Actitud || Conducta | Conocimientos || Condiciones || Disefio || Factores Tiempo | Tangibles || Valencia |
técnicos ambientales sociales de espera

Fiabilidad - Interés - Empatia

Figura 3.4. Modelo jerarquico de calidad de servicio.
Fuente: Brady y Cronin, 2001.
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Como complemento se considerarian otros constructos a establecer
en relacion con las anteriores, estas son la satisfaccion, el
compromiso psicoldgico y las comunicaciones boca a boca, pero
dependiendo del estudio y lo que se pretenda medir asi como el
tipo de servicio, podran ser incluidas en el cuestionario o no
considerarse. Su descripcion queda estructurada de la siguiente
manera.

Satisfaccion: es medida y valorada segun seis items propuestos por
Oliver (1997), satisfaccion total o completa, éxito atribuido,
retroceso, fallo atribuido y efecto negativo. Se comprueba si la
eleccion del cliente de hacer uso de la instalacion es considerada
como un éxito, si por el contrario se arrepiente y piensa que
deberia haber elegido otro, si se siente contento de haberse hecho
miembro y si es consciente de haber hecho la eleccion correcta y
por lo tanto se siente satisfecho de forma parcial o total.

Compromiso psicolégico: medido por cuatro items, desarrollada y
testada por constructos de validez y fiabilidad compuestos por
Scanlan, Simons, Carpenter, Schmidt y Keeler (1993). Describe
como se siente el usuario siendo socio o haciendo uso de este
servicio, que le supone formar parte de él, y que estaria dispuesto a
hacer por serlo o tener acceso a estos servicios.

Y finalmente, las comunicaciones boca a boca, medidas a traves
de tres items que analiza lo que el cliente esta dispuesto a decir del
servicio usado, si lo recomendaria, si se haria socio o miembro del
club, etc.
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3.4.- La calidad en la gestion del
deporte.

Como se ha comentado en la introduccion del capitulo, existen tres
lineas de investigacion sobre la calidad y la satisfaccién en la
gestion del deporte (figura 3.5). El presente trabajo se ha
desarrollado desde la perspectiva del marketing. Esta perspectiva
ha aportado estudios centrados en el consumidor de deporte, tanto
sobre calidad de servicio percibida como sobre la satisfaccion. En
todos estos trabajos el consumidor de deporte es el objeto de
analisis y las propuestas que surgen de estos trabajos se centran en
como mejorar la percepcion de calidad y la sensacion de
satisfaccion.

Calidad de servicio y
satisfaccion en el deporte

! !

Perspectiva Perspectiva
Psicosocial Econdémico-Empresarial

A4

[ Perspectiva Marketing ]

A\ 4 v

[ Trabajos basados en ] [ Trabajos alternativos a ]

SERVQUAL SERVQUAL

Figura 3.5.- Lineas de investigacion sobre calidad y satisfaccion
en el deporte.

Fuente: Calabuig (2005).
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La mayor parte de la investigacion sobre calidad de servicio
percibida se ha desarrollado refiriéndose al instrumento
SERVQUAL, de Parasuraman, et al. (1988), ya sea para aplicarlo y
confirmar su viabilidad, como para criticarlo. El caso de los
servicios deportivos es distinto, pues la aplicacion de dicha escala
ha sido mas bien escasa y segun nuestro conocimiento son mas las
investigaciones realizadas utilizando instrumentos de medida
diferentes al propuesto por estos autores. Asi pues, podriamos
diferenciar dos tipos de investigaciones sobre la calidad de servicio
en entidades deportivas. Por un lado las que utilizan la escala
SERVQUAL, ya sea para aplicarla y observar su validez o para
adaptarla a las caracteristicas del servicio, y por otro lado, las
investigaciones que han desarrollado sus propios instrumentos de
medida especificos para el servicio estudiado.

En el primer caso se encuentra el trabajo de Cristébal y Gomez
(1999). Estos investigadores, han presentado un estudio en el que
aplicando el método Delphi, han evaluado la viabilidad de la
aplicaciéon de la nombrada escala para las entidades deportivas. El
meétodo Delphi ha sido desarrollado segun los autores, por expertos
en gestién deportiva. Consiste en un “proceso de predicciones
basado en un grupo de expertos que en cada una de las etapas del
proceso conocen una sintesis de las opiniones emitidas por el resto
de participantes” (p.300). Cada grupo, en cada etapa del proceso,
recibe un cuestionario incorporando las valoraciones y sugerencias
formuladas por los miembros del grupo. El proceso continua hasta
gue las principales diferencias quedan limadas y logra alcanzarse
un acuerdo. El objetivo final de este método es lograr una
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distribucion de las respuestas lo menos dispersa posible, tratando
gue los expertos confronten, en cada fase, sus respuestas con las de
la mayoria. Con este método, han reformulado las 22 declaraciones
generalistas de la escala SERVQUAL, adecuandola al sector
deportivo.

Otro estudio donde se ha aplicado la escala SERVQUAL integra en
servicios deportivos, es el realizado por Wright, Duray y Goodale
(1992). La aplicacion exacta de esta herramienta resulté ser
demasiado genérica para recabar informacién especifica sobre el
servicio investigado. Es por ello que los autores han optado por
hacer algunas modificaciones a la escala y adaptarla al servicio
deportivo.

Por otra parte, Costa, Tsitskari, Tzetzis y Goudas (2004) aplican las
diez dimensiones de calidad propuestas por Parasuraman, et al.
(1985) para evaluar un campus de atletismo. Evaltan a los nifios y
a los padres encontrando que en el caso de los padres las
dimensiones de calidad se reducen a cuatro y en la muestra de
alumnos se queda en cinco dimensiones.

Como se habia comentado anteriormente, la mayoria de
investigaciones sobre calidad en este sector se ha realizado con
instrumentos diferenciados y adaptados a cada tipo de
organizacién. Es el caso de MacKay y Crompton (1988), los cuales
en el mismo afio que era presentado el SERVQUAL, presentaban
un modelo conceptual para evaluar la calidad de servicios
recreativos o de ocio. El tipo de servicios que estudian estos autores
no es exclusivamente deportivo, hacen referencia a los centros de
ocio donde se ofertan programas de deporte y otras actividades
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como pintura, dibujo o teatro. Los autores comparten el principio
de que la calidad percibida es el resultado de la comparacion entre
las expectativas y el resultado percibido. Afirman que la dificultad
principal para medir la calidad de servicio estriba en las propias
caracteristicas de los servicios: intangibilidad, heterogeneidad y la
inseparabilidad de la produccion y su consumo. También aportan
las diferencias que hay en las expectativas de los consumidores si
se refieren a un servicio publico o uno privado. Con todo esto, los
autores han operacionalizado las caracteristicas de los servicios y
han incluido las diferencias que hay en la formulacion de
expectativas por parte de los consumidores dependiendo de si el
servicio es publico o privado para presentar un modelo con el que
evaluar la calidad percibida de servicios de recreacion.

Los mismos autores, Crompton y MacKay (1989), presentan un
trabajo para determinar cuales son las dimensiones mas valoradas
en los servicios de recreo de caracter publico. En el estudio,
hipotetizaron que no todas las dimensiones de servicio tendrian la
misma importancia en los distintos programas analizados. La
hipodtesis se confirmd y de las cinco dimensiones determinadas a
priori (tangibilidad, fiabilidad, reactividad, empatia y confianza), la
de confianza fue la mas valorada en tres de los cuatro programas
analizados y empatia la menos soportada. Los programas
analizados fueron: clase de pintura, excursiones, clase de fitness y
hockey hielo. Concluyen afirmando que no todas las dimensiones
son igualmente valoradas por los usuarios para diferentes servicios.
En otro estudio (Crompton, MacKay y Fesenmaier, 1991), se
concluye que después del analisis factorial se confirmaron cuatro
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(seguridad, confianza, receptividad y tangibles) de las cinco
dimensiones hipotetizadas.

Otra aproximacion que se ha hecho al tema aportando un marco
conceptual ha sido la desarrollada por Howat, Crilley, Milne y
Absher (1993). Estos autores también realizan una propuesta de
medicion y control de la calidad de servicio en centros deportivos.
Posteriormente ponen en practica los instrumentos de medida en
Australia y Nueva Zelanda y detectan que existen diferencias
estadisticamente significativas para cada pais en las expectativas
gue determinan los atributos de calidad de los servicios. En otro
estudio Absher, Howat, Crilley y Milne (1996), consideran que la
escala disefiada es Gtil para que los propios gestores puedan medir
y controlar la calidad de los servicios que ofrecen.

Segun la bibliografia revisada, se puede observar como el estudio
de la dimensionalidad de los servicios deportivos, ha sido uno de
los principales temas de investigacion. Se ha buscado con mayor
interés la investigacion aplicada a la gestion que la investigacion
basica sobre el tema de la calidad. Esta puede ser una de las
razones, a parte de las metodoldgicas, que han llevado a los
investigadores a disefiar sus propias herramientas para recogida de
datos, antes que comparar o mejorar las existentes.

En este sentido, se encuentran muchos de los trabajos antes citados
y otros como el de Hudson y Shephard (1998), en el que presentan
una practica de analisis de calidad de servicio percibida. Partiendo
de una investigacion cualitativa, diseflan esta técnica para
determinar exclusivamente los atributos de calidad de servicio de
una estacion de esqui. Concluyen diciendo que esta técnica (IPA,
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Importance Performance Analysis) puede ser usada para
determinar los atributos de calidad de otras estaciones de esqui.

Zieschang y Bezold (1996) proponen una técnica de analisis
secuencial de incidentes para analizar la calidad de servicio en
entidades deportivas de caracter lucrativo y no lucrativo. Utiliza el
recorrido que realiza un cliente cuando entra a una instalacion
deportiva y sigue todos los puntos en los que mantiene contacto
con algun elemento nuevo del servicio, estableciendo un registro de
incidencias en esos puntos de contacto. Este autor defiende que
esta técnica es apropiada para el estudio de la calidad de servicio
cuando no estid siendo sistematicamente analizada con otras
técnicas.

También en un servicio deportivo publico, como es el servicio de
deportes de la Universitat de Valéncia, se han realizado estudios
sobre la calidad percibida por los usuarios. En estos trabajos se
aportan resultados sobre como utilizar las medidas de satisfaccion
para mejorar la gestion de instalaciones deportivas (Calabuig y
Saura, 1999). Estos autores concluyen que, en el caso de esta
universidad, los dos factores mas influyentes en la satisfaccion son
la gestion de las instalaciones y del personal. Otros autores
(Mundina et al., 1999), realizan un analisis visual sobre los
aspectos de calidad del servicio de deportes de la Universidad
desde el punto de vista de los ‘momentos de la verdad’, incidiendo
en las situaciones en que los usuarios entran en contacto con algun
recurso del servicio.

Desde el punto de vista de los momentos de la verdad se ha
desarrollado una herramienta para analizar la satisfaccion de los
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clientes de un centro deportivo privado (Luna-Arocas, Mundina y
Carrion, 1998). El desarrollo de la herramienta recoge todos los
momentos en que el cliente entra en contacto con el servicio, desde
el primer momento hasta la salida. También se incluyen preguntas
sobre motivaciones para poder aplicar técnicas de segmentacion.

Es importante resaltar un trabajo que ha dado como resultado una
herramienta de medida de la calidad percibida de los servicios
deportivos en Korea, el QUESC (Kim y Kim, 1995). Los autores
justifican su decision de desarrollar una nueva escala de medida,
en la falta de precision del SERVQUAL (Parasuraman, et al. 1988)
para determinar las dimensiones del servicio, pues segun afirman,
con dicho instrumento las dimensiones dependen de la categoria
de servicio investigado. Las dimensiones obtenidas por el QUESC
se centran en el ambiente, actitud de los empleados, fiabilidad,
informacién, programacion, consideracion personal, precio,
exclusividad, privacidad, conveniencia, estimulacion y oportunidad
social. Segun los autores, de las doce dimensiones halladas, solo
siete muestran correspondencia con la escala de Parasuraman et al.
(1988).

Alexandris et al. (2004) estudian la relacién existente entre la
calidad de servicio, la satisfaccion del consumidor y el compromiso
psicoldgico en un club de salud. Estos autores aplican el modelo de
Brady y Cronin (2001) a la industria del fitness. Como principales
conclusiones se puede citar que el entorno fisico y la calidad del
resultado son las dos dimensiones de calidad que tienen una
influencia significativa sobre la satisfaccion. Ademés, la
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satisfaccion tiene a su vez una mayor influencia sobre las
comunicaciones boca a oido que sobre el compromiso psicoldgico.

Por otra parte, Afthinos, Theodorakis y Nassis (2005) aplican el
cuestinario QUESC en su version de expectativas para determinar
como estas pueden segmentar o diferenciar a los usuarios de
instalaciones en funcion de variables sociodemograficas o variables
como el tipo de instalacion y los motivos de asistencia. Estos
investigadores han encontrado diferencias estadisticamente
significativas entre los hombres y mujeres y entre los usuarios de
instalaciones publicas y privadas respecto a sus expectativas de
calidad.

Los servicios Deportivos Municipales del Ayuntamiento de Paterna
(Valencia), abordaron a lo largo del periodo 2000-2003, la
implantacion del Sistema de Gestidén de Calidad Total (SGCT) bajo
las directrices del Modelo Europeo de Excelencia Empresarial.
NuUfAez (2005) estudio la forma de implantacién y los resultados
obtenidos, realizando una analisis del desarrollo y el impacto de
una iniciativa de reforma funcional emprendida en el contexto de
un servicio de la Administracion Local. Tras el estudio llevado a
cabo en los servicios deportivos de la poblacion, Nufiez (2005)
concluyo que con caracter general, en determinados indicadores de
rendimiento la organizacion mostré evidencias de mejora, en
cambio, en cuanto a los indicadores de percepcion del cliente
interno y externo mostro indices de estabilidad tras los dos afios de
trabajo del sistema, por lo que sugieren una perspectiva mas a
largo plazo para evaluar de forma mas apropiada el impacto
producido por los cambios llevados a cabo.

135



La calidad percibida y la satisfaccion

En esta misma linea y debido al interés que suscitan, en relacion a
los servicios deportivos municipales encontramos aportaciones
académicas que estudian el area de la gestion del deporte,
concretamente la satisfaccion de los usuarios y la calidad de
servicio (Dorado y Gallardo, 2004). Al no existir un consenso a la
hora de analizar la calidad del servicio en este tipo de servicios,
Martinez y Martinez (2009) proponen una técnica novedosa y
creativa para analizar la calidad percibida mediante los mapas
conceptuales de marca. Las ideas y los conceptos sobre la calidad
de servicio, segun los autores, surgen de manera espontanea en el
consumidor estableciendo su propio concepto de calidad de
servicio. Tras el estudio, Martinez y Martinez (2009) llegan al
consenso que aspectos como la amplitud de horarios, la buena
cualificacion por parte de los monitores y el bajo coste del servicio,
son las variables que mas tienen en cuenta los usuarios de los
servicios deportivos municipales.

Muestra de que los estudios de calidad en los servicios deportivos
municipales son de interés, Dorado (2007) determina siete factores
de calidad en servicios deportivos municipales como son el coste, el
personal, las instalaciones, el funcionamiento general, calidad y
guejas. El elemento mejor valorado es el personal y el peor las
instalaciones deportivas.

En relacion a la calidad de servicio percibida en los servicios
deportivos, destacamos un estudio desarrollado a partir de
investigaciones preliminares que aporta una herramienta de
medida de la calidad de servicio y de la satisfaccion de los alumnos
de unas escuelas de vela publicas (Calabuig, 2005). Del analisis de
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los resultados destaca como la calidad es percibida de forma
diferente en funcidn de diversas variables sociodemogréficas. Este
autor también aporta las dimensiones de calidad que definen el
servicio como son: 1) la comida, 2) el tiempo libre, 3) las clases, 4)
la limpieza, 5) el material nautico, 6) comida complementaria, 7)
horarios, 8) conserjeria, 9) estado del entorno, y 10) la teoria.

En la misma linea y mostrando un interés por la investigacion
sobre calidad en el ambito de la gestion del deporte, Bodet (2006),
analiza la satisfaccion de los usurarios de los servicios de diversos
clubs de fitnes en Francia. Con una muestra de conveniencia
encuentra que hay cuatro grandes elementos que influyen en la
satisfaccion de los usuarios. EIl primero de ellos lo denomina clave,
al segundo bésico, al tercero secundario y al cuarto lo cita como los
elementos afiadidos.

En esta misma linea de andlisis de la calidad entorno a la gestion
en el deporte, Mafas, Jiménez, Muyor, Martinez-Tur y Moliner
(2008), estudian la capacidad que tienen las dimensiones de
calidad de servicio en cuanto a los tangibles a la hora de predecir la
satisfaccion de los clientes. Para ello realizaron un estudio de
campo con la participacién de 556 usuarios de un centro deportivo
de Almeria, lo que suponia el 97,5% de los clientes que
habitualmente acudian a la instalacion. Los resultados indicaron
gue las dimensiones de tangibles (recepcion, vestuarios y espacios
deportivos) de la calidad de servicio lograban predecir una
cantidad de varianza adicional y significativa de la satisfaccion del
usuario, mas allad de los efectos de la calidad de la interaccidon
social.
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La calidad de los servicios deportivos y la satisfaccion de los
usuarios, sigue siendo un area de gran desarrollo en el &mbito de la
gestidn deportiva, muestra de ello la percibimos en la inquietud por
seguir analizando la calidad de servicio con el fin de conseguir una
mejora continua y Calabuig, Quintanilla y Mundina (2008)
manifiestan dicho interés en el estudio realizado en las escuelas
publicas de actividades nauticas. La escala de calidad percibida
estaba determinada mediante diez dimensiones de calidad, entre
las cuales, las clases, el material ndutico y el tiempo libre fueron las
mejor valoradas y por el contrario, la comida complementaria y el
entorno nautico fueron las peor valoradas. Los autores encontraron
diferencias estadisticamente significativas en la valoracion en
funcion del género, la edad, la instalacion y el nivel de implicacién
del usuario.

Esa inquietud por ofrecer una mejora en los servicios deportivos
debe de tener una evaluacion continua mediante estudios de
calidad, por ello se suceden diferentes aportaciones novedosas en
relacion a la medicion de la calidad de servicio percibida por los
usuarios de servicios deportivos (Martinez y Martinez, 2009). La
creacion de un nuevo software que ayude en la gestion deportiva
utilizando las nuevas tecnologias de la informacion al servicio de la
mejora y la actualizacion de la gestion deportiva, es una
preocupacion de Gallardo, Garcia-Tascon y Burillo (2008). La
gestidon de la instalacion, la gestion de los recursos humanos y de
los clientes puede mejorarse con la utilizacion de las nuevas
tecnologias.
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En esta misma linea y con la intencidén de que los gestores puedan
evaluar periédicamente la calidad de su servicio Rial, Varela, Rial y
Real (2010), crean una escala denominada QSport-10, que
Unicamente consta de diez items, para medir la calidad de servicio
y la satisfaccidn de los usuarios de centros deportivos.

Con esta revision bibliografica sobre la calidad de servicio
percibida en general y sobre los servicios deportivos en particular
se puede observar como la investigacion sobre calidad se ha
centrado en gran parte a determinar la dimensionalidad de este
concepto.

Debido a la dificultad de establecer las dimensiones de la calidad
gue sean validas para todos los servicios, muchas investigaciones se
realizan desarrollando instrumentos de medida propios vy
adaptados al servicio estudiado, pues con ello se obtienen mas
beneficios sobre todo a nivel de gestién de un modo operativo. Las
dimensiones de calidad de servicio que puedan ser reproducidas en
todos los servicios es una linea de investigacibn que se esta
desarrollando, aunque es palpable y algunos estudios Ilo
demuestran (Brown, Churchill y Peter, 1993; Carman, 1990), que
serda muy dificil conseguir el objetivo. Las diferentes categorias de
servicios tienen caracteristicas especificas que en otras categorias
no se repiten o estdn minimizadas. Esto dificulta en gran medida el
establecer una dimensionalidad de calidad de servicio generalista.

Uno de los ambitos importantes relacionados con los servicios
deportivos son los eventos, por ello y debido a su importancia,
hemos creido conveniente crear un apartado para poder realizar un
andlisis detallado de los trabajos mas destacados que aparecen en
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la literatura en relacién al estudio de la calidad y la satisfaccion en
los eventos deportivos.

3.5.- La calidad en los eventos
deportivos.

La probleméatica entorno a la utilizacion de un método de analisis u
otro se repite en la evaluacion de la calidad de servicio en los
eventos deportivos. En el estudio de la calidad percibida y la
satisfaccion de espectadores de eventos deportivos se producen
casos similares a los planteados anteriormente, pues hay autores
gue han adaptado la herramienta SERVQUAL a los eventos objeto
de estudio y otros autores que han optado por disefiar sus propias
herramientas de evaluacion adaptandolas al servicio con
pretension de analizar.

Autores como O’Neill, Getz y Carlsen (1999), evaluan la calidad de
servicio de un evento deportivo utilizando una escala desarrollada
a partir de las cinco dimensiones propuestas por el modelo
SERVQUAL aunque las reducen proponiendo tres factores:
elementos tangibles, el personal y otros servicios.

Theodorakis, Kambitsis, Laios y Koutelios (2001) analizan la
relacién existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
espectadores de deporte profesional. Los datos se obtienen a partir
de un cuestionario sobre calidad de servicio propuesto por los
autores, el SPORTSERV. Este instrumento se desarrolla a partir del
SERVQUAL y comparte las cinco dimensiones propuestas por
Parasuraman, et al. (1988). Los resultados indican que en el evento
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de baloncesto estudiado, las dos dimensiones que adquieren mayor
importancia son las de accesibilidad y elementos tangibles. En su
conjunto, las cinco variables predicen el 40% de la varianza, y son
las dimensiones de fiabilidad y elementos tangibles las que tienen
una fuerte influencia sobre la prediccion de la satisfaccion.

Hightower, Brady y Baker (2002) analizan la influencia del
ambiente del servicio sobre las intenciones futuras. Kelley y Turley
(2001) desarrollan una escala de medida de la calidad percibida
especifica para un evento deportivo. A través de un analisis
factorial afirman que los factores que determinan los atributos de
calidad del evento son nueve (empleados, precio, accesos, servicios
complementarios, confort, experiencias con el juego, showtime,
conveniencia y fumar) y los compara con diferentes variables
sociodemogréficas.

Rodriguez, Agudo, Garcia y Herrero (2003) realizan un trabajo en
el cual adaptan la escala de Parasuraman, et al. (1998) a los eventos
futbolisticos. Estos autores proponen una reduccion del
SERVQUAL original de 22 items a uno adaptado de 13 items. El
trabajo se desarrollo en un estadio de la primera division de fatbol
espafola, perteneciente al Real Racing Club de Santander y se
identificaron cuatro factores de calidad percibida, a los que
denominaron “Servicios”, “Personalidad”, “Instalaciones” y “Nivel
de la plantilla”.

Dale, van lwaarden, van der Wiele y Williams (2005), realizan un
estudio donde miden la calidad percibida de los espectadores de un
club de rugby. Encuentran una serie de factores que inciden en la
asistencia y captacion de nuevos y/o antiguos aficionados.
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Otra aportacion importante, por su novedad, es la realizada por
Mundina, Quintanilla, Sanpedro, Calabuig y Crespo (2005) en los
Juegos Mediterraneos de Almeria. Estos autores analizan la calidad
de servicio percibida por los deportistas de estos juegos a través de
una adaptaciéon de la escala SERVQUAL en la version de
percepciones. Los principales resultados encontrados indican que
las dimensiones de calidad mejor valoradas fueron la seguridad y la
empatia. El andlisis factorial exploratorio realizado por estos
autores propuso cuatro dimensiones, una menos de las indicadas
por los autores de SERVQUAL. Los dos factores que se agruparon
conformando uno Unico fueron, fiabilidad y capacidad de
respuesta.

Con el propoésito de conseguir mayor asistencia de publico a los
partidos de las categorias inferiores de hockey, Zhang, Lam,
Connauhton, Bennett y Smith (2005), realizan un estudio en el cual
crean una escala que mide la satisfaccién de los espectadores en las
categorias inferiores de hockey. El procedimiento de creacién de la
escala se desarroll6 en tres fases. En primer lugar realizaron la
formulacion de una escala preliminar y su posterior prueba de
validez, a continuacion realizaron un prueba inicial de la
herramienta y su analisis mediante el andlisis factorial exploratorio
y, finalmente, el analisis factorial confirmativo. Tras el analisis
realizado de la escala, los autores proponen cuatro factores que
definen la satisfaccion de los espectadores de hockey, éstos son:
servicio de entradas, la competicion, los servicios del estadio y la
accesibilidad.
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Tras las organizacion y la posterior realizacion de un evento
deportivo, la asistencia de espectadores que den sentido a la
consecucion del mismo es una gran preocupacion, pero aun lo es
mas, la fidelizacion posterior de dichos espectadores, es decir,
analizar su intenciones futuras con el fin de dar una continuidad de
asistencia, evento tras evento. Esta preocupacion que también
aborda el presente trabajo, es compartida por Yusof y See (2008).
Los autores consiguen relacionar cuales son las influencias que
pueden incidir sobre la satisfaccién de los espectadores de la liga
profesional de futbol de Malasia. Proponen dos factores claramente
diferenciados, por un lado, los factores del estadio, que ellos
denominan “sportscape” y por el otro, la calidad del equipo. El
estudio de Yusof y See (2008), revela que tanto “sportcape” total,
como la calidad total del equipo, son factores que predicen la
satisfaccion de los espectadores e influyen en su asistencia a
posteriores partidos. Los resultados del estudio sugirieron que para
los espectadores de la liga de futbol profesional de Malasia,
aspectos como la accesibilidad, la comodidad de su asiento, la
animacion, el personal que les atiende y el coste de la entrada son
tan importantes como el contar con grandes estrellas en el equipo
(Yusof y See, 2008).

En la misma linea de estudio y relacién entre la satisfaccién y la
lealtad, Kao, Huang y Yang (2007), argumentan que la mayoria de
la poblacion de Taiwan prefiere sequir los eventos deportivos por
television. Debido a esta causa, deciden analizar cuales son los
elementos que despiertan el afecto o las sensaciones, que provocan
al espectador seguir asistiendo al estadio a ver los partidos de la
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liga profesional de baloncesto en Taiwan, siendo éste el deporte
estrella de la nacion. Analizan la influencia de los elementos
experimentales, tales como la sorpresa, la participacion e
inmersidn en intenciones experimentales de la satisfaccion y de la
lealtad. Este estudio recogié una muestra de 452 sujetos durante
los partidos de baloncesto de la liga regular. Kao et al. (2007),
concluyen que los tres elementos experimentales, la sorpresa, la
participacion y la inmersion tiene una relacidon directa sobre las
intenciones y la lealtad, que se manifiestan en la experiencia
emocional, la actitud experimental y la satisfaccion experimental
respectivamente.

El desarrollo de la industria del deporte es una politica que cada
vez cobra mayor importancia en muchos paises. La formacién y el
desarrollo de la industria del deporte profesional es provechoso
para el crecimiento de otras industrias y por lo tanto, provechoso
para la prosperidad y el crecimiento econémico. Este crecimiento
esta relacionado con el desarrollo de cada pais, por lo que el
andlisis de la calidad y la satisfaccion, estd siendo de vital
importancia con la intencién de mejorar los servicios de los eventos
deportivos y asi fidelizar a los consumidores de tales eventos.

El poco consenso encontrado en la literatura entorno al uso de
escalas estandarizadas para valorar las percepciones de los
espectadores, llevan a definir la utilizacion de un meétodo de
consulta de expertos, como es el Delphi, para la elaboracién de una
escala de medida de la calidad percibida de los espectadores de
eventos deportivos. Este método tal y como hemos comentado
anteriormente también fue utilizado por Cristébal y Gémez (1999).
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Para ello Calabuig y Crespo (2009), escogieron una metodologia
mixta que combinaba el método Delphi, la encuesta y la
intervencion del grupo investigador, esto les produjo una
interesante relacion entre la informacion recogida y la economia de
tiempo. Durante el proceso, sometieron un cuestionario a la
opinion de un panel de expertos en gestion deportiva y una
muestra de espectadores, los cuales determinaron que los factores
clave para la calidad de los eventos deportivos son los tangibles, la
accesibilidad, el personal, los servicios complementarios y las
relaciones entre espectadores. A partir del citado trabajo, lograron
elaborar una escala de medida de la calidad percibida para los
espectadores de eventos deportivos, la cual ha sido puesta en
practica en diferentes eventos y bautizada con el nombre de
EVENTQUAL.

En la misma linea de investigacion de analisis de la calidad
percibida, Pérez, Crespo y Calabuig (2008a) pusieron a prueba el
cuestionario EVENTQUAL, con adaptaciones menores. En esta
ocasion el modelo de cuestionario fue utilizado en un evento
deportivo puntual con el fin de analizar la calidad percibida y la
satisfaccion de los espectadores de la 72 Reunidn internacional de
atletismo (RIA) ciudad de Valencia. La escala demostrdé buenos
indices de fiabilidad, pues superaba el balance de 0,8 propuesto
por diversos autores Nunnally (1987) y Peterson (1994). De dicha
escala de calidad se desprendieron cuatro dimensiones,
accesibilidad, tangibles, personal y servicios complementarios. Los
autores no encontraron diferencias estadisticamente significativas
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en funcién de la edad, el género y la practica deportiva, pero si en
funcion del grado de asistencia a eventos deportivos.

En definitiva, estos son algunos de los trabajos de investigacion que
se han desarrollado en el ambito de la calidad de servicio en
entidades deportivas. En cualquier caso, resulta evidente que es
necesaria mas investigacion en el ambito de la gestion deportiva,
concretamente en eventos deportivos para disponer de informacién
gue pueda mejorar el éxito en las decisiones que se deban tomar.

Es por ello que este trabajo pretende aportar algunas evidencias
mas sobre como poder analizar la calidad del servicio que se ofrece
en los grandes eventos deportivos. El analisis de la calidad
percibida de los espectadores se ha llevado a cabo mediante la
escala tridimensional de Brady y Cronin (2001) y el andlisis de la
calidad percibida de los deportistas mediante la escala de calidad
percibida Servqual de Parasuraman, et al. (1988) tal y como
comentaremos con detalle més adelante.
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4.- METODOLOGIA.

Una metodologia apropiada es determinante a la hora de aportar
rigor, fiabilidad y validez a los resultados de la investigacion.
Durante el presente capitulo analizamos la metodologia utilizada
en el estudio de la calidad percibida y la satisfaccion de los
espectadores y los deportistas asistentes al 44° Cpto. de Espafa de
atletismo en pista cubierta, y al 12° Cpto. del Mundo IAAF de
atletismo en pista cubierta de Valencia, realizados ambos en el
velédromo Luis Puig de Paterna (Valencia).

4.1.- Muestra.

El trabajo de campo, referido a la administracion y recogida de
cuestionarios tanto para deportistas como espectadores, se
desarrollo el 23 y 24 de febrero de 2008 durante el Campeonato de
Espafia de atletismo en pista cubierta y el 7, 8 y 9 de marzo de
2008 durante el Campeonato del Mundo IAAF de atletismo en
pista cubierta, ambos celebrados en el velédromo Luis Puig de
Paterna (Valencia).

La muestra en el caso de los deportistas del Campeonato de Espaia
se compone de 72 sujetos. Hubo un total de 477 inscripciones de
las cuales 231 corresponden a hombres y 246 a mujeres (Web.
RFEA 08). En relacion a los espectadores se cuenta con una
muestra de 450 sujetos de los 3500 aproximadamente asistentes al
evento. En el caso de los deportistas del Campeonato del Mundo de
atletismo se recogié una muestra de 99 sujetos de las 652
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inscripciones de las cuales 376 corresponden a hombres y 276 a
mujeres (Web. RFEA 08). En el caso de los espectadores se cuenta
con una muestra de 666 sujetos de los 7400 aproximadamente
asistentes al evento deportivo.

En la tabla 4.1, podemos observar tanto la participacién como la
asistencia de deportistas y espectadores que se inscribieron o
asistieron a ambos eventos respectivamente, dichos datos fueron
facilitados por la organizacion y se pueden encontrar en la pagina
Web de la Real Federacion Espafiola de Atletismo. A si mismo, se
muestra tanto los cuestionarios recogidos en ambas competiciones
como finalmente aquellos que consideramos validos para el objeto
de estudio.

Tabla 4.1.- Deportistas y espectadores asistentes al Cpto. Espafia
y Cpto. del Mundo de atletismo en pista cubierta.

Cpto. de Espaia Cpto. del Mundo

Asistencia NT\ N Asistencia NT N

Deportistas 477 97 72 652 125 99
Espectadores 3500 492 450 7500 698 666

NT: Numero total de cuestionarios recogidos
N: Cuestionarios validos.

El cuestionario para los espectadores se administré en las gradas
de la instalacion deportiva durante los ultimos momentos de la
competicion y una vez finalizada la misma. Los datos de los
espectadores que asistieron a ambos eventos, tal y como hemos
comentado anteriormente, fueron ofrecidos por la organizacion.
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El cuestionario para los deportistas se administré en diferentes
momentos y lugares, pues su localizacion no estaba tan focalizada
como la de los espectadores que cada dia se daban cita en la
instalacion donde se desarrollaba el evento. Los deportistas, por un
lado fueron encuestados en la instalacion tras haber finalizado su
participacion en la competicion, por otro lado, en los autobuses que
la organizacion ofrecia como servicio de transporte para regresar a
su lugar de alojamiento, y finalmente en el back-stage del podium
de la entrega de medallas, pues un numero considerable de
cuestionarios fueron rellenados por deportistas medallistas en
ambas competiciones.

Para conocer las caracteristicas de la muestra se ha analizado la
distribucion de los espectadores segun diferentes variables como
fueron: el sexo, la edad, la practica deportiva, la formacion
académica y si habia asistido previamente a diferentes eventos
deportivos con anterioridad a la competicion objeto de estudio,
fueran o no de atletismo.

Para conocer las caracteristicas de la muestra de los deportistas se
ha analizado su distribucién segun diferentes variables como
fueron: la edad, el sexo, la prueba en la que participaban los
deportistas, la nacionalidad (s6lo en el caso del Campeonato del
Mundo), su participacion con anterioridad en competiciones
internacionales (s6lo en el caso del Campeonato de Espafa) y el
momento de su participacion en la competicion cuando rellenaban
el cuestionario (solo en el caso del Campeonato del Mundo).
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4.1.1.- Caracteristicas de la muestra de
los espectadores.

La distribucién de la muestra respecto a la edad, el sexo, la préactica
deportiva de los espectadores, su formacion académica y su grado
de asistencia a los eventos deportivos, son analizados durante el
presente apartado.

4.1.1.1.- Edad de los espectadores.

La edad de los espectadores de ambas competiciones se segmento
en tres grupos, el primero comprendia las edades de 18 a 23 afios,
el segundo grupo de 24 a 35 afos y finalmente el grupo de los
espectadores mayores de 35 afnos.

Tabla 4.2.- Edad de los espectadores del Cpto. de Espafay del
Cpto. del Mundo de atletismo.

Cpto. de Espaiia Cpto. del Mundo

‘ Frecuencia % Frecuencia %
De 18 a 23 afios 84 18,7 182 27,3
De 24 a 35 afios 176 39,1 274 41,1
Mayores de 35 afios 190 42,2 210 315
Total 450 100,0 666 100,0

En la tabla 4.2 podemos observar como durante el Cpto. de Espafia
son mayoria los espectadores con una edad superior a los 35 afios.
Concretamente, el 42,20% del total de espectadores encuestados
son mayores de dicha edad, a diferencia del Cpto. del Mundo donde
el grupo mas representativo esta compuesto por los espectadores
de entre 24 a 35 afios. El dato que es coincidente en ambas
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competiciones representa al grupo menos numeroso que en este
caso es el mas joven, con un total de 18,70% y 27,30%
respectivamente.

4.1.1.2.- Sexo de los espectadores.

Si analizamos el sexo de la muestra de los espectadores de ambas
competiciones podemos concluir diciendo que del total de los 450
cuestionarios vélidos durante el Cpto. de Espafia, 270 fueron
realizados por hombres que suponen el 60%. Las mujeres
realizaron un total de 180, que supone el 40% de la muestra.
Mientras que durante el Cpto. del Mundo la muestra analizada en
funcion del sexo es practicamente idéntica a la anterior
competicion, pues de los 666 cuestionarios validos, 398 fueron
realizados por hombres lo que supone el 59’8%, mientras que 268
fueron realizados por mujeres lo que supone el 40'2%, datos
reflejados en la tabla 4.3.

Tabla 4.3.- Distribucion porcentual del sexo de los espectadores.

Cpto. de Espaiia Cpto. del Mundo
SEXO
Frecuencia % Frecuencia %
Hombre 270 60,0 398 59,8
Mujer 180 40,0 268 40,2
Total 450 100,0 666 100,0

4.1.1.3.- Formacion académica de Ilos
espectadores.

La variable que hace referencia a la formacion académica de los
espectadores surge de las preguntas planteadas a posteriori por el
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grupo investigador tras la investigacion realizada durante la
Reunion Internacional de atletismo Ciudad de Valencia un afio
anterior a la competicién objeto de estudio. En dicho trabajo
analizamos la calidad percibiday la satisfaccion de los espectadores
de esa competicion, y se pensdé que para futuros trabajos
deberiamos afadir una nueva variable en la que analizaramos el
perfil académico del espectador que asiste a eventos deportivos de
atletismo. Por lo tanto, para el presente estudio quisimos conocer
el nivel académico de los espectadores de asistirian a ambas
competiciones de atletismo, pues pensamos que el espectador que
asiste a este tipo de eventos podria contar con un perfil académico
determinado.

Se afiadié una nueva variable donde preguntabamos al espectador
si carecia de estudios, si contaba con estudios primarios,
secundarios o habia cursado estudios universitarios. Los datos que
representamos en la tabla 4.4 hacen referencia al Cpto. de Espafiay
al Cpto. del Mundo.

Tabla 4.4.- Formacién académica de los espectadores.

FORMACION Cpto. de Espafia  Cpto. del Mundo
ACADEMICA Frecuencia Frecuencia %
Sin Estudios 2 0,4 2 0,3
Estd. Primarios 33 7,3 41 6,2
Estd. Secundarios 148 32,9 221 33,2
Estd. Universitarios 267 59,3 402 60,4
Total 450 100,0 666 100,0
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Es importante destacar, tal y como podemos observar en dicha
tabla, que en ambas competiciones el 60% de los espectadores
admite tener estudios universitarios, el 33% estudios secundarios,
y una minima representacion de la muestra admite no haber
cursado estudios o tener simplemente estudios primarios.

4.1.1.4.- Practica deportiva de |los
espectadores.

Una nueva caracteristica de la muestra pretende analizar el nivel de
practica deportiva que realizan los espectadores de ambas
competiciones. Preguntamos a los espectadores sobre el nUmero de
veces que practicaban deporte a la semana o si por el contrario no
practicaban deporte. Establecemos como criterio de actividad
deportiva practicar deporte al menos dos veces a la semana. Tanto
durante el Cpto. de Espafia, como durante el Cpto. del Mundo, la
mayoria de los espectadores admiten practicar deporte cuatro
veces 0 mas por semana. En ambas competiciones existen
pequefias diferencias que podemos observar en la tabla 4.5.

Tabla 4.5.- Practica deportiva de los espectadores.

Cpto. de Espaiia  Cpto. del Mundo

PRACTICA DEPORTIVA

Frecuencia Frecuencia
No practica 78 17,3 65 9,8
1 vez por semana 34 7,6 56 8,4
2 veces por semana 76 16,9 126 18,9
3 veces por semana 110 24,4 146 21,9
4 o + veces por semana 152 33,8 273 41,0
Total 450 100,0 666 100,0

155



Metodologia

4.1.1.5.- Asistencia a eventos deportivos.

Finalmente, la Ultima caracteristica de la muestra de espectadores
estudiada hace referencia al grado de asistencia a eventos
deportivos, es decir, queriamos conocer la experiencia con la que
contaba el espectador que asistia a estos dos eventos en concreto.
Para analizar esta caracteristica hemos preguntado por la
asistencia a eventos deportivos de otra indole y de atletismo. En un
primer analisis se puede observar como durante el 44° Cpto. de
Espafia el 2,40% de los espectadores era la primera vez que asistia
a un evento deportivo y el 97,60% ya habia asistido a otros eventos
deportivos con anterioridad.

Datos muy parecidos observamos en el andlisis realizado durante el
12° Mundial de Atletismo, el 4,70% de los espectadores era la
primera vez que asistia a un evento deportivo, y el 95,30 ya habia
asistido con anterioridad a otros eventos deportivos.

Tabla 4.6.- Asistencia a eventos deportivos como espectador.

Cpto. Espaiia Cpto. Mundo

ASISTENCIA EVENTOS v n

11 2,4 31 4,7

Es la primera vez que asisto a un evento

deportivo.

He asistido SOLO a eventos deportivos

de ATLETISMO 36 80 37 56
He asistido a otros eventos deportivos

pero NO de ATLETISMO. 47 104 131 197

He asistido ANTES a OTROS eventos
deportivos y de ATLETISMO.

Total 450 100,0 666 100,0

356 79,1 467 70,1
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Concretando mas, durante el Cpto. del Mundo, el 5,60% de los
espectadores habian asistido Unicamente a eventos de atletismo, en
cambio el 19'70% de los espectadores habian asistido a otro tipo de
eventos deportivos pero no eran de atletismo, y finalmente, el
70'10% afirma que ha asistido a todo tipo de eventos deportivos.
Estos datos se pueden observar en la tabla 4.6.

4.1.2.- Caracteristicas de la muestra de
los deportistas.

Para conocer las caracteristicas de la muestra se ha analizado la
distribucion de los deportistas segun diferentes variables como
fueron, la edad, el sexo, la nacionalidad (s6lo en el caso del Cpto.
del Mundo), la prueba en la que participaban, su participacion con
anterioridad en competiciones internacionales (solo en el caso del
Cpto. de Espafa) y el momento de participacién en la competicion
cuando rellenaban el cuestionario (s6lo en el caso del Cpto. del
Mundo).

4.1.2.1.- Edad de los deportistas.

La edad de los deportistas de la muestra de ambas competiciones
celebradas en el Velédromo Luis Puig de Paterna (Valencia), se
segmentd en tres grupos al igual que los espectadores, pero
evidentemente los rangos de edad utilizados para los espectadores
no podian coincidir con los de los deportistas, por lo tanto, el
primer grupo de edad englobaba a los deportistas hasta 21 afios, el
segundo grupo comprendia las edades de entre 22 y 25 afios, y
finalmente el tercer grupo a los deportistas mayores de 26 afos.
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En la tabla 4.7 podemos observar como en la muestra de los
deportistas del Cpto. de Espafa tiene una mayor representacion el
grupo de edad superior a los 26 afos. Concretamente, el 44,4% del
total de deportistas encuestados son mayores de dicha edad. En la
muestra del Cpto. del Mundo, ocurre algo muy parecido pero la
diferencia no es tan destacada como en la competicion anterior, el
grupo mas representativo esta compuesto por los deportistas
mayores de 26 afos pero con valores muy similares al grupo que
representa la edad de entre 22 a 25 afios.

La edad minima en la muestra del Cpto. de Espafia fue de 17 afios y
el deportista de mayor edad, contaba con 44 afios, la muestra
obtuvo una media de edad de 25 (+4,66) afios. La edad minima de
la muestra durante Cpto. del Mundo, fue de 17 afios y el deportista
de mayor edad tenia 35 afios, la muestra de dicha competicion
obtuvo una media de 25, 36 (+3,67) afos.

Tabla 4.7.- Edad de los deportistas del Cpto. de Espafia y del
Cpto. del Mundo IAAF de Atletismo.

Cpto. de Espaiia  Cpto. del Mundo

Frecuencia % Frecuencia %
Hasta 21 afios 17 23,6 12 12,1
Entre 22 y 25 afos 23 31,9 42 42,4
Mayores de 26 afios 32 44,4 45 45,5
Total 72 100,0 99 100,0

4.1.2.2.- Sexo de los deportistas.
Si analizamos el sexo de los deportistas en la muestra de ambas
competiciones podemos concluir que del total de los 72
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cuestionarios validos durante el Cpto. de Espafia, 40 fueron
realizados por hombres que suponen el 55,6%, y las mujeres
realizaron un total de 32, que supone el 44,4% de la muestra.
Durante el Cpto. del Mundo la muestra analizada en funcion del
sexo de los deportistas reflejé los datos que podemos observar en la
tabla 4.8. De los 99 cuestionarios validos, 40 fueron realizados por
hombres lo que supone el 40'4%, mientras que 59 fueron
realizados por mujeres lo que supone el 59°'6%.

Tabla 4.8.- Distribucién porcentual del sexo de los deportistas.

Cpto. de Espafia  Cpto. del Mundo

Frecuencia ) Frecuencia %
Hombre 40 55,6 40 40,4
Mujer 32 44.4 59 59,6
Total 72 100,0 99 100,0

4.1.2.3.- Nacionalidad de los deportistas.

A pesar de que durante la celebracion del Cpto. de Espafia de
atletismo en pista cubierta estaba abierta la participacion a
deportistas de otras nacionalidades, en dicha competicion los 72
cuestionarios de la muestra obtenida que se analizaron
coincidieron integramente con deportistas de nacionalidad
espafola. Por el contrario, durante el Cpto. del Mundo quisimos
conocer la nacionalidad de los deportistas encuestados, ya que
segun datos de la IAAF (Web. RFEA 08), el Mundial de Valencia
2008 establecidé un nuevo record de paises participantes, en total
159, veinte mas de los que participaron en Budapest en la edicion
anterior.
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La distribucion de dicha muestra podemos observarla en la tabla
4.9, donde se aprecia la nacionalidad y el niumero de deportistas
encuestados de dicho pais.

Tabla 4.9.- Nacionalidad de los deportistas Cpto. del Mundo.

Nacionalidad Cpto. Mundo Nacionalidad Cpto. Mundo

% N %
Bahamas 2 2,0 Suecia 3 3,0
Alemania 4 4,0 Portugal 6 6,1
EEUU 16 16,2 Sudan 1 1,0
Cuba 2 2,0 Bélgica 2 2,0
Polonia 3 3,0 Gran Bretaiia 6 6,1
Rusia 11 11,1 Jamaica 1 1,0
Republica Nauru 1 1,0 Islas Virgenes 1 1,0
Guayana 1 1,0 Nigeria 2 2,0
Marruecos 3 3,0 Saint Kytts 1 1,0
Australia 3 3,0 Brasil 1 1,0
Mali 1 1,0 Etiopia 2 2,0
Espaia 2 2,0 Venezuela 1 1,0
Canada 1 1,0 Grecia 1 1,0
Reptblica Checa 4 4,0 Eslovenia 1 1,0
Burundi 1 1,0 Qatar 1 1,0
Kenya 4 4,0 Costa Rica 1 1,0
Nueva Zelanda 3 3,0 Bermudas 1 1,0
Sudafrica 1 1,0 Fiji 1 1,0
Seychelles 1 1,0 Ucrania 2 2,0

Total 99 100,0

De este modo y con el fin de tener una visién mas global de la
participacion de los deportistas durante la competicion de caracter
internacional, hemos agrupado a los 99 deportistas encuestados
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durante el Cpto. del Mundo IAAF de Atletismo de Valencia por
continentes, quedando la representacion que se puede observar en
la tabla 4.10.

Tabla 4.10.- Deportistas por continentes del Cpto. del Mundo.

Cpto. del Mundo ‘

Continentes
Paises  Deportistas

Africa 10 17
América 12 29
Asia 2 13
Europa 10 32
Oceania 4 8

Total 38 99

4.1.2.4.- Prueba de los deportistas.

Otra de las variables analizadas y de interés para el estudio fue la
prueba en la que participaban los deportistas en funcion de cada
competicion. Competicion al aire libre o en pista cubierta. En un
campeonato nacional o en un mundial las pruebas difieren. En este
caso, analizados los 72 cuestionarios de la muestra de deportistas
del Cpto. de Espafia y los 99 cuestionarios validos de la muestra del
Cpto. del Mundo, podemos observar en la tabla 4.11 la relacién de
participantes en cada prueba.

Tal y como comentdbamos anteriormente, en funcién de cada
competicion se realizan unas pruebas u otras, en el caso del Cpto.
de Espafia no se realiza la prueba de velocidad de 4 x 400 y en el
caso del Mundial la prueba que se elimina de la competicién es la
de 200 metros, es por ese motivo que no obtuvimos muestra de
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deportistas en esas pruebas como se observa en la tabla 4.11. En
todas las deméas modalidades ya sean carreras O CONCUrsOS
obtuvimos representacion aunque fuera minima de deportistas.

Tabla 4.11.- Relacién de deportistas y pruebas de participacion en
el Cpto. de Espafay en el Cpto. del Mundo.

Cpto. de Espaiia Cpto. del Mundo
PRUEBAS — 7 — — — 77— 77
Frecuencia % Frecuencia %
60 m. 4 5,6 12 12,1
60 m. v. 10 13,9 11 11,1
200 m. 4 5,6
400 m. 7 9,7 12 12,1
800 m. 11 15,3 8 8,1
1500 m. 2 2,8 4 4,0
3000 m. 3 4,2 12 12,1
S. Altura 5 6,9 3 3,0
S. Pértiga 2 2,8 7 7,1
S. Longitud 3 4,2 8 8,1
Triple Salto 3 4,2 6 6,1
L. de Peso 7 9,7 8 8,1
Heptathlon 6 8,3 0 0
Pentathlon 5 6,9 4 4.0
4 x 400 m. 4 4,0
Total 72 100,0 99 100,0

4.1.2.5.- Participacion en competiciones
internacionales.

Durante el Cpto. de Espafa quisimos conocer de la muestra si los
deportistas que participaban en dicha competicién y por lo tanto
expuestos a ser encuestados habian sido internacionales en alguna
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ocasion, pues consideramos importante el hecho de que contaran
con experiencia en otras competiciones internacionales a la hora de
valorar el evento objeto de estudio.

Como se puede observar en la tabla 4.12, la gran mayoria de los
deportistas espafioles en alguna ocasion habian participado en una
competicion internacional con anterioridad al 44° Cpto. de Espafia
de atletismo en pista cubierta de Valencia.

Tabla 4.12.- Participacion en competiciones internacionales.

Cpto. de Espafia  Cpto. del Mundo

\Competiciones Internacionales

Frecuencia % Frecuencia %
He participado 65 90,3
No he participado 7 9,7
Total 72 100,0

4.1.2.6.- Momento de participacion del
deportista.

El momento clave del deportista es su participacion en la
competicion, por lo que una de las variables de andlisis hace
referencia a ese momento. Los planes de entrenamiento del
deportista y su preparacion durante una o varias temporadas estan
planificados entorno a la competicion de mayor importancia, de
mayor envergadura, en este caso la competicion a la que nos
referimos es el objeto de nuestro estudio. Esta variable fue incluida
y por lo tanto analizada Unicamente en la muestra obtenida
durante el Cpto. del Mundo IAAF de atletismo.
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La gran mayoria de los deportistas encuestados, concretamente el
81,8 % habian finalizado su participacion en la competicion cuando
rellenaban el cuestionario. En la tabla 4.13 podemos observar los
datos que hacen referencia a esta variable.

Tal y como podremos observar posteriormente, los resultados
obtenidos en relacion a esta variable son significativos en la
percepcion de la calidad de los deportistas del campeonato del
Mundo de Valencia.

Tabla 4.13.- Momento de participacion del deportista.

Cpto. de Espaiia Cpto. del Mundo

Momento de participacion

Frecuencia %  Frecuencia %
Aun no ha participado 10 10,1
Ha competido y ha finalizado 81 81,8
Ha competido y no ha finalizado 8 8,1
Total 99 100,0

4.2.- Instrumentos.

Para la recogida de datos en los distintos eventos deportivos,
utilizamos un cuestionario en dos versiones diferentes para las dos
muestras sometidas a estudio, uno para deportistas y otro para
espectadores. La herramienta constaba de diferentes &areas
fundamentadas en los trabajos desarrollados en estudios e
investigaciones anteriores y en la literatura existente.

Los dos cuestionarios estaban estructurados de un modo muy
similar con areas de evaluacion iguales, aunque el contenido de las
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mismas varié al tener que ser adaptado al tipo de sujetos a los que
se dirige, por un lado a los espectadores y por otro a los deportistas.

En este apartado se muestra la estructura del instrumento utilizado
y las propiedades psicométricas de las escalas que componen las
distintas areas de evaluacion del mismo.

4.2.1.- Estructura del cuestionario.

El cuestionario consta de diferentes areas de evaluacion disefiadas
en funcion de la literatura existente. El cuestionario utilizado para
el estudio de los deportistas es diferente del utilizado para los
espectadores en su parte fundamental. A pesar de ello, comparten
la misma estructura y parte de las areas de analisis tal y como
comentabamos anteriormente.

A continuacién se exponen las areas del cuestionario de los
espectadores y de los deportistas:

Area 1: Datos sociodemograficos para deportistas y espectadores.

Area 2: Calidad Percibida. Escala de calidad percibida SERVQUAL
adaptada de Parasuraman et al. (1988) para los deportistas. Escala
de calidad percibida de Brady y Cronin (2001) adaptada para los
espectadores del Cpto. de Espaiia y el Cpto. del Mundo de
atletismo.

Area 3: Calidad de servicio global. Escala de calidad de servicio
adaptada de Hightower et al. (2002).

Area 4: Satisfaccion General. Escala de Satisfaccion general
adaptada de Hightower et al. (2002).
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Area 5: Elementos de la competicion. items adaptados de Mundina
et al. (2005) para los espectadores. Valor, escala adaptada de
Hightower et al. (2002) para los deportistas.

Area 6: Intenciones futuras adaptada de Mundina et al. (2005).

Area 1 Area 2
Datos Sociodemograficos Calidad Percibida
Area 4 Area 3
Satisfaccion General Cuestionario Calidad de Servicio
Area 6 Area 5
Intenciones Futuras Elementos de la Competicion

Figura 4.1.- Areas del cuestionario de los espectadores.

La primera area del cuestionario recoge los datos
sociodemograficos. En el caso de los deportistas se pregunta por la
edad, el sexo, la prueba en la que participaba el atleta, la
nacionalidad, y el momento de participacion en la competicién en
el que se encontraba al rellenar el cuestionario. En el caso de los
espectadores los datos sociodemograficos preguntaban por la edad,
el sexo, la formacion académica, la practica deportiva y el grado de
asistencia a eventos deportivos.

En la segunda &rea del cuestionario atendiamos la escala de
calidad. Para el estudio de la calidad percibida se ha utilizado en el
caso de los deportistas la escala de calidad de servicio percibida de
Parasuraman et al. (1988), dicha escala es conocida con el nombre
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de Servqual. La escala ha recibido ligeras modificaciones para
adaptarla a la competicion objeto de estudio.

Para el estudio de la calidad percibida en el caso de los
espectadores se ha utilizado la escala tridimensional de calidad
propuesta por los autores Brady y Cronin (2001), con adaptaciones.

La calidad de servicio global se ha medido a partir de una escala
propuesta por Hightower et al. (2002). Esta ha sufrido algunas
modificaciones para adaptarla al tipo de servicio estudiado. Consta
de cinco items y con una escala estilo Likert de 7 puntos donde
contestar 1 significa estar totalmente en desacuerdo con la
afirmacién y 7 estar totalmente de acuerdo con la afirmacion. La
misma escala de calidad de servicio global se ha utilizado para
deportistas y para espectadores.

El analisis de la satisfaccién general tanto para deportistas como
para espectadores se realizO mediante una escala de cinco items
disefiada por Hightower et al. (2002). Dicha escala, al igual que las
anteriores, ha sido traducida y adaptada tanto para el 44° Cpto. de
Espafia de atletismo como para el 12° Cpto. del Mundo de
atletismo en pista cubierta de Valencia.

Unicamente en el cuestionario de los espectadores, el area que
analiza los elementos de la competicidn cuenta con tres items que
miden diferentes elementos de la competicibn como son la
satisfaccion con el resultado, con el arbitraje y con el rendimiento
de los deportistas, items propuestos por Mundina et al. (2005).
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En el cuestionario de los deportistas, la escala que mide el valor
percibido por el servicio, es una escala compuesta por 3 items
adaptada de la propuesta por Hightower et al. (2002).

Para analizar las intenciones futuras respecto a su asistencia a
eventos deportivos se ha utilizado la escala creada por Mundina et
al. (2005) con adaptaciones menores. Cabe destacar, que en el caso
de los espectadores la escala sufrié la reduccion de uno de sus
items del cuestionario utilizado durante el Cpto. de Espafa,
concretamente el que hacia referencia a, “en general, no esperaria
ningun problema al asistir a un evento deportivo”, tras llevar a
cabo el analisis de datos previos y con el fin de mejorar dicha
herramienta, se crey6 oportuno reducir este item y no fue incluido
en el cuestionario del Cpto. del Mundo.

En el cuestionario de los deportistas las intenciones futuras se han
medido mediante tres items que estdn directamente relacionadas
con la ciudad sede que acoge el evento.

Otra de las mejoras que se produjo en el cuestionario final que se
utilizé en el Cpto. del Mundo se realizé con el fin de facilitarle al
espectador un mayor entendimiento y rapidez a la hora de
contestar. En el item numero 41 del cuestionario del Cpto. del
Mundo, se introdujo una escala del 1 al 10 donde el espectador
Unicamente debia marcar con una cruz la valoracidon general que
hacia del evento. Durante el Cpto. de Espafia el espectador estaba
abierto a poner una nota y esto producia contestaciones que en
ocasiones hacia que el cuestionario fuera descartado y no fuera
considerado como valido.
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Los cuestionarios de los deportistas fueron traducidos a tres
idiomas por el método del back-translation por dos fil6logos
profesionales. Las lenguas utilizadas a tal efecto fueron: castellano,
inglés, francés y ruso. Para el caso de los espectadores se utilizo el
castellano.

4.2.1.1.- Estructura de la escala de calidad
percibida para los espectadores.

El analisis factorial permite obtener a partir de un nimero (n) de
variables (items o preguntas de un cuestionario) un numero menor
de variables (n-k) denominadas variables latentes o factores, que
sintetizan la informacion permitiendo obtener analisis mas
complejos con los mismos datos y que facilitan describir la
realidad.

La escala de calidad percibida para los espectadores de eventos
deportivos mostré6 buenos indices de fiabilidad y de validez.
Nuestro trabajo tiene como uno de sus objetivos el observar el
comportamiento de esta escala en contextos distintos, en este caso
los eventos deportivos analizados tuvieron una durabilidad de dos
y tres dias respectivamente refiriéendonos tanto al Cpto. de Espafia
como al Cpto. del Mundo de una unica modalidad deportiva, en
este caso atletismo.

Para ello hemos realizado distintos analisis de fiabilidad y de
estructura factorial a través del método de componentes
principales con rotacion varimax.

Semanas antes en la misma instalacion, previo al Cpto. del Mundo
de atletismo en pista cubierta de Valencia, se realizé el Cpto. de
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Espafia, competicidn que sirvié tanto a la organizacion para poner
a prueba su infraestructura y su preparacion antes del evento de
gran envergadura, como al grupo investigador para poner a prueba
la herramienta que se pretendia utilizar para realizar el presente
estudio.

En primer lugar comprobamos si la matriz de correlaciones de las
variables del cuestionario del campeonato de Espafia era una
matriz apropiada para realizar un analisis factorial.

Para ello, calculamos dos estadisticos: el coeficiente de Kaiser-
Meyer-Olkin que mostré un valor de KMO= ,903 y la prueba de
esfericidad de Barlett (prueba de Barlett= 4951,596; sig.= ,000)
gue confirma que el analisis factorial es una técnica estadistica que
facilitara el analisis de las asociaciones lineales entre variables.

Tabla 4.14.- Coeficiente de Kaiser-Meyer-Olkin y prueba de
esfericidad de Barlett para el Cpto. de Espania.

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. ,903
Prueba de esfericidad de Bartlett Chl-cgadrado 4951,496
aproximado
gl. 276
Sig. ,000

Los datos obtenidos de la aplicacion de la escala de calidad
percibida de Brady y Cronin (2001), adaptada para el Cpto. de
Espafia de atletismo, han sido sometidos a un andlisis de
componentes principales con rotaciéon varimax obteniendo 4
factores con una explicacién de varianza del 58,96%.
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La matriz factorial rotada nos agrupa las variables fuertemente
correlacionadas entre si, es decir, las variables que presentan
saturaciones altas sobre un mismo factor y bajas sobre el resto.
Dentro de cada grupo las variables se disponen orientadas de
mayor a menor saturacion y sélo se muestra las saturaciones mas
altas de cada variable.

En la tabla 4.15 se muestra el analisis factorial y los indices de
fiabilidad de cada uno de los items de la escala de calidad
percibida, debido a estos resultados optamos por no reducir
ninguna sentencia y utilizar la misma escala para la competicion
posterior, el Cpto. del Mundo de atletismo en pista cubierta de
Valencia.

Tabla 4.15.- Estructura factorial de la escala de calidad percibida
para los espectadores del Cpto. de Espafna de Atletismo.

DIMENSIONES
= g £
Q9 ~ E oA B A
sT ©s S8 £8
ITEMS FACTORIAL s S wsE 55 55
S22 22 g P s
3& 5 Ec 28
=C 0K EE 2Z
= S <
O Qo Q
Los empleados muestran disposicion a ayudar a los espectadores. | ,84
Los empleados son agradables. ,82
En general, diria que mi relacion con los empleados del evento ha 81
sido excelente. !
Los empleados se preocupan por el buen desarrollo del evento. I7
Los empleados del evento realizan bien su trabajo. 73
Creo que los empleados estan bien formados en su trabajo. ,69
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Ver un espectaculo malo (no récord,.) / Ver un buen espectaculo. ,70

Reprimir mis emociones / Expresar mis emociones. ,69

Sentirme mal / Sentirme bien. ,65

Ver perder a mis atletas preferidos / Ver ganar a mis atletas 64

preferidos. :

No olvidar las preocupaciones diarias / Olvidar mis preocupacione 64

diarias. !

No disfrutar del atletismo / Disfrutar del atletismo. ,64

Descargar tensiones / Acumular tensiones. ,62

Pasar un mal rato / Pasar un buen rato. ,60

La instalacion retine las condiciones para un buen desarrollo de la 79

competicion. 1

La instalacion me ha impresionado. A7

En general, la instalacion y el ambiente del evento son excelentes. 75

El disefio de la instalacion permite seguir el desarrollo del evento. 71

Las condiciones ambientales son agradables (temperatura, luz, 56

audicion,..). !

En general, los servicios complementarios (aseos, cafeteria,...) son| 47

de calidad. ’

En este evento hay un ambiente agradable. ,49 | ,48

No he tenido ninglin problema con el resto de espectadores. 79

He podido expresar mis emociones sin problemas. A7

Los espectadores tienen un comportamiento correcto. 75

Autovalor [4,27 |3,68 | 3,66 | 2,52
Porcentaje de varianza |17,79(15,36|15,28[10,52

Alfa de Cronbach ,90 |,80 |,82 |,80

La competicidn previa (Campeonato de Espafia) al evento objeto de
estudio nos sirvié para poner a prueba la herramienta de medicién
y con ella cada una de las escalas de las que estaba compuesta,
dicho cuestionario debia de evaluar la calidad percibida y la
satisfaccion de los espectadores de un evento de mayor
envergadura a nivel organizativo y con gran repercusion
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internacional como fue el Mundial de atletismo en pista cubierta de
Valencia.

Por lo tanto tras el analisis de fiabilidad y el analisis factorial
comentado anteriormente y debido a los buenos resultados
obtenidos, decidimos utilizar la escala tridimensional adaptada de
Brady y Cronin (2001), para los espectadores del Cpto. del Mundo.
Tras el evento y de la muestra obtenida durante la competicidén se
volvieron a repetir los andlisis calculando el coeficiente de Kaiser-
Meyer-Olkin y la prueba de esfericidad de Barlett que confirma que
el andlisis factorial es una técnica estadistica que facilitara el
analisis de las asociaciones lineales entre variables, ambos
resultados podemos observarlos en la tabla 4.16.

Tabla 4.16.- Coeficiente de Kaiser-Meyer-Olkin y prueba de
esfericidad de Barlett para el Cpto. del Mundo.

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 921
Prueba de esfericidad de Bartlett Chl-cgadrado 7208,785
aproximado
gl. 276
Sig. ,000

Los datos obtenidos de la aplicacion de la escala de calidad de
servicio durante el 12° Cpto. del Mundo de atletismo, han sido
sometidos a un nuevo analisis de componentes principales con
rotacion varimax obteniendo los mismos 4 factores que la
competicion anterior con una explicacion de varianza del 57,53%.
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Con todo, la solucion ofrecida podemos observarla en la tabla 4.17,
donde se muestra la distribucién de los item en los cuatro factores,

la calidad de la interaccion que hacia referencia al personal, la

calidad del resultado y la calidad del entorno que a su vez, se

subdividia en los tangibles y el ambiente.

Tabla 4.17.- Estructura factorial de la escala de calidad percibida
para los espectadores del Cpto. del Mundo IAAF de atletismo.

ITEMS FACTORIAL

Los empleados muestran disposicion a ayudar a los espectadores.
Los empleados se preocupan por el buen desarrollo del evento.
Los empleados son agradables.

Creo que los empleados estan bien formados en su trabajo.

Los empleados del evento realizan bien su trabajo.

En general, diria que mi relacion con los empleados del evento ha
sido excelente.

Calidad Interaccion

DIMENSIONES

(Personal)

Resultado

Calidad del
Calidad Entorno

(Tangibles)
Calidad Entorno

(Ambiente)

Pasar un mal rato / Pasar un buen rato.
Reprimir mis emociones / Expresar mis emociones.
Ver un espectaculo malo / Ver un buen espectaculo.

No disfrutar del atletismo / Disfrutar del atletismo.

No olvidar las preocupaciones diarias / Olvidar mis preocupaciones
diarias.

Ver perder a mis atletas preferidos / Ver ganar a mis atletas
preferidos.

Acumular tension / Descargar tensiones.

Sentirme mal / Sentirme bien.

71
,70
,70
,68

,62

,60
54
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La instalacion me ha impresionado. ,80
La instaTla%c'i(')n reune las condiciones para un buen desarrollo de la 75
competicion. !
El disefio de la instalacion permite seguir el desarrollo del evento. ,68
En general, la instalacion y el ambiente del evento son excelentes. ,62
Las condiciones ambientales son agradables (temperatura, luz, 59
audicion,..). ’
En general, los servicios complementarios (aseos, cafeterias) son 56
de calidad. ’
Los espectadores tienen un comportamiento correcto. 75
No he tenido ningtin problema con el resto de espectadores. 72
He podido expresar mis emociones sin problemas. ,68
En este evento hay un ambiente agradable. A7 | ,49
Autovalor 4,31|3,68(3,45|2,35
Porcentaje de varianza  |17,99|15,33|14,38|9,82
Alfa de Cronbach 91| .82 .,81 1,81

4.2.1.2.- Estructura de la escala de calidad
percibida para los deportistas.

La escala de calidad percibida para deportistas de eventos
deportivos fue adaptada del modelo SERVQUAL de Parasuraman
et al. (1988). En un principio estaba compuesta por un total de 24
items. Contaba con una escala modelo Likert de 7 puntos, donde
contestar 1 significaba estar totalmente en desacuerdo con la
afirmacion y contestar 7 era estar totalmente de acuerdo con la
afirmacién. Al igual que hemos comentado anteriormente con el
cuestionario de espectadores, la herramienta utilizada para medir
la calidad percibida de los deportistas pudo ser puesta a prueba
durante el Cpto. de Espafia de atletismo competicibn menor y
previa al evento objeto de estudio de mayor envergadura.
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Los datos de la muestra obtenida durante el Cpto. de Espafa de
atletismo (72 deportistas) fueron sometidos al andlisis de fiabilidad
y tras los resultados obtenidos decidimos eliminar uno de los
items, concretamente el nimero 24 “Durante el Cpto. de Espafia no
he tenido ningln problema con la acreditacion” pues present6 un
peso factorial bajo respecto al establecido a priori (0,50), su
exclusion a su vez, produjo una mejora en el alfa de Cronbach
(,962).

La distribucion factorial de los items de la escala de calidad
percibida para los deportistas del Cpto. de Espafia de atletismo
adaptada de Parasuraman et al. (1988), podemos observarla en la
tabla 4.18.

En ella se describen cada uno de los cinco factores que
desarrollaremos mas adelante, como son: los tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia.

Tabla 4.18.- Estructura factorial de la escala de calidad percibida
para los deportistas del Cpto. de Espafa de atletismo.

TANGIBLES

1. El equipamiento de las instalaciones del Cpto. de Espafia tiene apariencia de ser
moderno.

2. Las instalaciones fisicas del Cpto. de Espafia son visualmente atractivas.

3. Los elementos materiales que utiliza el Cpto. de Espafia son visualmente atractivos.
18. El transporte durante el Cpto. de Espaifia ha sido de calidad.

20. En general, el alojamiento durante el Cpto. de Espafia ha favorecido mi descanso.
21. Los hoteles proporcionados por la organizacion son de buena calidad.

23. La alimentacion durante mi estancia en Valencia ha sido de calidad.
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FIABILIDAD

4. Cuando la organizacion del Cpto. promete hacer algo en un determinado tiempo, lo
hace.

5. Cuando un deportista tiene un problema, la organizacion del Cpto. se interesa por
solucionarlo.

6. La organizacion del Cpto. de Espaiia realiza bien el servicio a la primera.
7. La organizacion del Cpto. de Espaiia cumple con los horarios previstos.

8. La organizacion del Cpto. de Espafia no comete errores.

19. En general, el transporte proporcionado por la organizacién ha sido puntual.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

9. En el Cpto. de Espana los empleados ofrecen un servicio rapido.

10. En el Cpto. de Espafia los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los
deportistas.

SEGURIDAD

11. El comportamiento de los empleados del Cpto. de Espafia transmite confianza al
deportista.

12. Los deportistas se sienten seguros en su relacion con la organizacion del Cpto. de
Espana.

13. En el Cpto. de Espaiia los empleados son siempre amables con los deportistas.

EMPATIA

14. La organizacion del Cpto. de Espafia da a sus deportistas una atencion
individualizada.

15. El Cpto. de Espaiia tiene horarios convenientes para los deportistas.

16. La organizacion del Cpto. de Espafia se preocupa por los mejores intereses de los
deportistas.

17. Los empleados del Cpto. de Espafia comprenden las necesidades de los
deportistas.

22. En general, la organizacion del Cpto. me ha facilitado informacion turistica sobre
la ciudad.

Finalmente la escala de calidad percibida durante el Cpto. del
Mundo de atletismo conté con un total de 23 items y mostro
buenos indices de fiabilidad, con un alfa de Cronbach de ,939.
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La distribucion factorial de la escala de calidad SERVQUAL para
los deportistas del Cpto. del Mundo quedé estructurada del mismo
modo que la competicién anterior en cinco dimensiones, dicha
distribucion podemos observarla en el anexo 3 (p. 397).

4.2.2.- Propiedades psicométricas de
las escalas de medida utilizadas.

La medida recomendada para calcular la consistencia interna de un
conjunto de items o su fiabilidad, es la proporcionada por el
coeficiente alfa de Cronbach. En opinion de Churchill (1979) este
coeficiente deberia ser la primera medida a calcular para valorar la
calidad de un instrumento y la aceptacion de este coeficiente
dependera de los propésitos de la investigacion. Para obtener el
coeficiente de fiabilidad de las diferentes escalas se utilizd el
programa estadistico SPSS v15 con licencia de la Universitat de
Valéncia.

4.2.2.1.- Propiedades psicométricas de las
escalas de medida para espectadores.

Para calcular el coeficiente alfa de Cronbach de las escalas de
medida de los espectadores se han incluido los distintos items que
conforman los constructos estudiados. En la tabla 4.19 se pueden
observar los diferentes coeficientes alfa de Cronbach de cada escala
utilizada. Todos los coeficientes menos los registrados en los items
referidos a los elementos de la competicion que rozan el nivel
permitido para la investigacion preliminar, se consideran buenos,
pues en todos los casos superan el 0,8 propuesto por diversos
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autores. Nunnally (1987) y Peterson (1994) recomiendan el 0,7
como el nivel minimo para investigacion preliminar, 0,8 para
investigacion béasicay 0,9 en investigacion aplicada.

Tabla 4.19.- Fiabilidad de las escalas utilizadas para la muestra de
espectadores del Cpto. de Espaina y el Cpto. del Mundo.

Cpto. de Espafia Cpto. del Mundo

ESCALAS Alfade o INIER N°
Cronbach Cronbach
Calidad Percibida Total ,908 24 ,906 24
Calidad del Servicio Global ,953 5 ,932 5
Satisfaccion General ,917 5 ,898 5
Elementos de la Competicion 77 3 ,740 3
Intenciones Futuras ,859 4 877 3

La escala de calidad percibida adaptada de Brady y Cronin (2001),
utilizada para el evento, obtiene un alfa de 0,908 y 0,906 para una
muestra de 450 y 666 espectadores y 24 items, respectivamente en
ambas competiciones, tanto en el Cpto. de Espaia como en el Cpto.
del Mundo denotando muy buenos indices de fiabilidad.

Tabla 4.20.- Fiabilidad de las dimensiones de calidad para la
muestra de espectadores del Cpto. de Espainay el Cpto. del Mundo.

Cpto. de Espafia  Cpto. del Mundo

IERIONES  onpeen %™ Cronoeen %
Calidad de la Interaccion (Personal) ,905 6 ,912 6
Calidad del Entorno (Tangibles) ,835 6 ,814 6
Calidad del Entorno (Ambiente) ,824 4 ,815 4
Calidad del Resultado ,809 8 ,820 8
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Respecto a las dimensiones de calidad de servicio percibida que se
han extraido de la muestra de espectadores, a través de un analisis
factorial de componentes principales con rotacion varimax, se
puede decir, que todas ellas obtienen buenos indices de
consistencia interna como se observa en la tabla 4.20.

La validez de las escalas queda contrastada por los trabajos que los
investigadores han desarrollado y publicado en revistas de
prestigio internacional.

Para analizar la calidad percibida de los espectadores en eventos
deportivos se ha utilizado la escala de Brady y Cronin (2001),
adaptada para el tipo de servicio.

El analisis de validez de la escala de calidad percibida se ha
desarrollado a través de dos andlisis, la validez de contenido y la
validez de constructo.

La validez de contenido trata de conocer si la escala construida
incluye las diferentes dimensiones que se consideran basicas para
el conocimiento del objeto de estudio.

La validez de constructo pretende conocer la naturaleza de la
variable que se quiere analizar. Para contrastar este concepto se
pueden realizar pruebas objetivas como las correlaciones del
constructo en cuestibn con otros constructos fuertemente
asociados al primero (Miquel, Bigné, Lévy, Cuenca, y Miquel
2000). En este caso relacionamos tal y como posteriormente
comentamos la calidad percibida con la calidad de servicio global y
con la satisfacciéon general. Estos constructos estan fuertemente
asociados entre si como se puede contrastar en la literatura (Bitner,
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1990; Carman, 1990; Cronin y Taylor, 1992; Parasuraman et al.,
1988).

Respecto a la validez de contenido de la escala de calidad percibida
adaptada de Brady y Cronin (2001), sus autores entendieron que la
escala recogia todos los principales elementos a valorar en este tipo
de servicios y que han sido publicados en revistas de prestigio
internacional. En nuestro caso, se realizé una adaptacién de dichas
dimensiones a las peculiaridades del servicio ofrecido y fueron
revisadas por el grupo investigador con el objetivo de verificar la
correccion de la adaptacion desarrollada.

Con la respuesta afirmativa de la investigacion se administro el
cuestionario a los usuarios descritos en el apartado de la muestra
(espectadores de ambos eventos deportivos) y se procediéo a
realizar el analisis de fiabilidad ya mencionado y el anélisis de
validez y de constructo que a continuacion desarrollamos. Asi, con
la revisidon bibliografica y la adaptacion de la escala al contexto
deportivo realizada entendemos que la validez de contenido queda
garantizada.

Para determinar la validez de constructo hemos realizado un
andlisis de correlacion entre los factores de calidad y la suma total
de la escala de calidad percibida adaptada de Brady y Cronin
(2001), con los items resumen de la calidad de servicio global y la
satisfaccion general. La calidad de servicio global y la satisfaccion
general se determinaron calculando unas nuevas variables. Para
ello se calculé la media aritmética de cada una de las dos escalas.
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El andlisis de correlacion entre las escalas de calidad del servicio
global y la satisfaccion general frente a la escala de calidad
percibida total y las dimensiones que se desprendian de ella, se
realizo tanto para la muestra de espectadores del Campeonato de
Espafia como para el Campeonato del Mundo de atletismo en pista
cubierta de Valencia.

Tabla 4.21.- Correlacion entre la escala de Calidad Percibida Total
y los factores con la Calidad de Servicio Global y la Satisfaccion
General de los espectadores en el Cpto. de Espafia.

Cpto. de Espaiia

Escala y dimensiones de calidad sefélilciic:)aglglfal Sag:;z::ilén
Calidad Percibida Total ,730(**) ,617(*)
Calidad de la Interaccion (Personal) ,666(*%) 494(**)
Calidad del Entorno (Tangibles) ,620(**) ,530(**)
Calidad del Entorno (Ambiente) ,448(**) ,508(**)
Calidad del Resultado ,461(*) ,560(**)

** La correlacion es significativa al nivel 0,01

Se obtuvo una correlacién positiva y significativa de 0,730 y 0,617
(p< 0,01) entre la escala de calidad percibida total y calidad de
servicio global y la satisfacciéon general respectivamente. Del
mismo modo se obtuvieron correlaciones positivas y
estadisticamente significativas entre todos los factores de calidad,
la satisfaccion general y la calidad de servicio global del
Campeonato de Espafa. Estos datos podemos observarlos en la
tabla 4.21.
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Tabla 4.22.- Correlacion entre la escala de Calidad Percibida
Total y los factores con la Calidad de Servicio Global y Satisfaccion
General de los espectadores en el Cpto. del Mundo.

Cpto. del Mundo IAAF

Escala y dimensiones de calidad seS\f‘ilcig)aglglfal Sa;ieslfzi;ilén
Calidad Percibida Total ,654(*%) ,571(*)
Calidad de la Interaccion (Personal) ,595(**) 497 (**)
Calidad del Entorno (Tangibles) ,562(**) ,448(**)
Calidad del Entorno (Ambiente) ,432(**) ,484(**)
Calidad del Resultado ,395(**) ,426(**)

** La correlacion es significativa al nivel 0,01

Se obtuvo una correlacién positiva y significativa de 0,654 y 0,571
(p< 0,01) entre la escala de calidad percibida total y calidad de
servicio global y la satisfaccidon general respectivamente. Del
mismo modo se obtuvieron correlaciones estadisticamente
significativas y positivas entre todos los factores de calidad y la
satisfaccion general y la calidad de servicio global del Cpto. del
Mundo, como se puede observar en la tabla 4.22.

4.2.2.2.- Propiedades psicométricas de las
escalas de medida para deportistas.

Tal y como hemos comentado anteriormente en el apartado de los
espectadores, para calcular el coeficiente alfa de Cronbach de las
escalas de medida de los deportistas se han incluido los distintos
items que conforman los constructos estudiados. En la tabla 4.23
se pueden observar los diferentes coeficientes alfa de Cronbach de
cada escala utilizada en el cuestionario de los deportistas de ambas
competiciones deportivas. Todos los coeficientes se consideran
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buenos, pues en todos los casos superan el 0,8 tal y como
comentamos anteriormente propuesto por diversos autores como
Nunnally (1987) y Peterson (1994) que recomiendan el 0,7 como el
nivel minimo para investigacion preliminar, 0,8 para investigacion
basicay 0,9 en investigacién aplicada.

Tabla 4.23.- Fiabilidad de las escalas utilizadas para la muestra
de deportistas del Cpto. de Esparia y el Cpto. del Mundo.

Cpto. de Espafia Cpto. del Mundo

ESCALAS Alfa de Alfa de

Cronbach N° Cronbach N°
SERVPERF ,962 23 ,939 23
Calidad del Servicio Global ,950 5 ,928 5
Satisfaccion General ,955 5 ,938 5
Valor ,907 3 ,881 3
Intenciones Futuras ,875 3 ,890 3

La escala de calidad SERVPERF adaptada de Parasuraman et al.
(1988), utilizada para ambos eventos obtiene un alfa de 0,962 y
0,939 para una muestra de 72 y 99 deportistas y 23 items
respectivamente en ambas competiciones, tanto en el 44° Cpto. de
Espafia como en el 12° Cpto. del Mundo de atletismo en pista
cubierta de Valencia, denotando muy buenos indices de fiabilidad.

Respecto a las cinco dimensiones que se desprenden de la escala
SERVPERF, se puede decir que todas ellas obtienen buenos indices
de consistencia interna como se observa en la tabla 4.24. Los items
gue componen cada dimension de calidad pueden ser consultados
en el anexo 3.
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Tabla 4.24.- Fiabilidad de las dimensiones de calidad para la
muestra de deportistas del Cpto. de Espafiay el Cpto. del Mundo.

Cpto. de Espaia Cpto. del Mundo

DIMENSIONES Alfa de N° Alfa de
Cronbach Cronbach
Tangibles ,903 7 ,845 7
Fiabilidad ,898 6 ,847 6
Capacidad de Respuesta ,896 2 122 2
Seguridad ,875 8 ,806 3
Empatia ,858 5 ,761 5

Al igual que en el apartado anterior donde habldbamos de la
validez de las escalas que conforman el cuestionario de los
espectadores, en el caso del cuestionario de los deportistas la
validez de las escalas queda contrastada por los trabajos que los
investigadores han desarrollado y publicado en revistas de
prestigio internacional.

Para analizar la calidad percibida de los deportistas en eventos
deportivos se ha utilizado la escala de Parasuraman et al. (1988), el
modelo SERVQUAL en su version de percepciones excluyendo las
expectativas, adaptando dicho modelo al tipo de servicio y usuario
analizado, por lo que el modelo definitivo utilizado ha sido el
SERVPERF.

En este caso, al igual que en el apartado anterior para determinar
la validez de constructo hemos realizado un analisis de correlacion
entre los factores de calidad y la suma total de SERVPERF con los
items resumen de la calidad de servicio global y la satisfaccion
general. La calidad de servicio global y la satisfaccion general se
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determinaron calculando unas nuevas variables. Para ello se
calcul6 la media aritmética de cada una de las dos escalas.

El andlisis de correlacion entre la escala de calidad del servicio
global y la satisfaccion general frente a SERVPERF y las
dimensiones que se desprendian de ella, se realiz6 tanto para la
muestra de deportistas del Cpto. de Espafia como del Cpto. del
Mundo de atletismo.

Tabla 4.25.- Correlacidon entre SERVPERF y las dimensiones de
calidad con la calidad de servicio global y satisfaccién general de
los deportistas del Cpto. de Espania.

Cpto. de Espaiia
Escala y dimensiones de calidad sefxflilciic:)aglgsal Sa;i:iz:;ilén
SERVPERF ,823(**) ,625(**)
Tangibles ,802(**) ,624(**)
Fiabilidad ,688(**) A37(*)
Capacidad de Respuesta ,650(**) ,611(*)
Seguridad ,738(**) ,625(**)
Empatia ,703(**) ,609(**)

** La correlacion es significativa al nivel 0,01

Se obtuvo una correlacién positiva y significativa de 0,823 y 0,625
(p<£ 0,01) entre la escala SERVPERF y la calidad de servicio global y
la satisfaccion general respectivamente. Del mismo modo se
obtuvieron correlaciones estadisticamente significativas y positivas
entre todos los factores de calidad y la satisfaccion general y la
calidad de servicio global del Cpto. de Espafia, como se puede
observar en la tabla 4.25.
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Tabla 4.26.- Correlacion entre SERVPERF y las dimensiones con
la calidad de servicio global y satisfaccion general de los deportistas
del Cpto. del Mundo.

Cpto. del Mundo

Escala y dimensiones de calidad sef\zf‘ilci:)agl(%al Sa;i:iz:;ilén
SERVPERF ,784(**) ,613(**)
Tangibles , 702(**) ,675(*%)
Fiabilidad ,650(**) A415(**)
Capacidad de Respuesta ,661(*) AT79(*)
Seguridad ,679(*) ,513(**)
Empatia ,692(*%) ,512(*)

** La correlacion es significativa al nivel 0,01

Se obtuvo una correlacion positiva y significativa de 0,784 y 0,613
(p< 0,01) entre la escala SERVPERF y la calidad de servicio global y
la satisfaccion general respectivamente. Del mismo modo se
obtuvieron correlaciones estadisticamente significativas y positivas
entre todos los factores de calidad y la satisfaccion general y la
calidad de servicio global del Cpto. del Mundo de atletismo como se
puede observar en la tabla 4.26.

4.3.- Procedimiento

Una vez analizados los instrumentos de medida utilizados en la
investigacion, es conveniente relatar aunque sea brevemente como
se desarroll6 el trabajo de campo y cuales han sido los anélisis
estadisticos que se han realizado.

187



Metodologia

4.3.1.- Proceso de administracion de
los cuestionarios.

El cuestionario se administré tanto a los deportistas como a los
espectadores mediante voluntarios formados especificamente para
el evento. Estos voluntarios eran estudiantes de la Licenciatura de
Ciencias de la Actividad Fisica y el Deporte, del doctorado en
Educacion Fisica, y del Master de Gestién del Deporte de la
Universitat de Valéncia. A su vez, se conté con un grupo de
colaboradores profesores y maestros especialistas del area de
Educacion Fisica que ejercen actualmente en diferentes entidades
educativas de Valencia.

Los cuestionarios fueron administrados los dias 23 y 24 de febrero
de 2008 durante el 44° Campeonato de Espafia de atletismo en
pista cubierta, y los dias 7, 8 y 9 de marzo durante el 12°
Campeonato del Mundo IAAF de atletismo en pista cubierta de
Valencia. Se administraron durante los Gltimos momentos de la
competicion, tras la finalizaciéon de la misma y a la salida de la
instalacion en el caso de los espectadores. En el caso de los
deportistas, por un lado fueron encuestados en la instalacion tras
haber finalizado su participacion en la competicion, por otro lado,
en los autobuses que la organizacion ofrecia como servicio de
transporte para regresar a su lugar de alojamiento y finalmente en
el back-stage instalado junto al podium donde se realizaba la
ceremonia de entrega de medallas.

Durante el trabajo de campo se recogieron para el Cpto. de Espafia
492 cuestionarios de espectadores de los cuales 450 se
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consideraron validos. Se eliminaron 42 cuestionarios por estar
incompletos, por mostrar datos inconsistentes o ser rellenados por
espectadores menores de 18 afios para los cuales consideramos que
no era conveniente incluir en el analisis de los datos.

En el caso del Cpto. del Mundo se recogieron 698 cuestionarios de
espectadores de los cuales 666 se consideraron validos, 32
cuestionarios fueron eliminados por las mismas razones
comentadas anteriormente.

En el caso de los deportistas se recogieron un total de 97
cuestionarios durante el Cpto. de Esparfia de los cuales 72 fueron
considerados validos para el estudio. En el caso de los deportistas
del Cpto. del Mundo se recogieron un total de 125 cuestionarios de
los que finalmente tras la depuracion comentada anteriormente y
siguiendo los mismos criterios, 99 fueron considerados validos.

4.3.2.- Analisis de los datos.

Para el tratamiento de los datos se utilizo el paquete estadistico
SPSS 15.0 para Windows, asi como el programa Office Excel 2003.
Se realizaron diferentes técnicas de analisis de datos que pasamos a
detallar a continuacion:

- Analisis descriptivo de variables. Calculo de parametros
descriptivos; media, minimo, maximo, desviacion tipica y
varianza.

- Analisis de validez de los cuestionarios. Se ha empleado la
prueba Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y el Test de Esfericidad
de Bartlett.
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- Analisis de fiabilidad. Se ha empleado el calculo de
estadistico Alfa de Cronbach como modelo de fiabilidad.

- Tablas de contingencia y pruebas e hipoétesis para contrastar
valores observados y esperados, a partir del estadistico Chi
cuadrado (x2).

- Analisis factorial. Se aplican meétodos de analisis de
reduccion de datos, en este caso se utiliza el método de
andlisis factorial con rotacion Varimax, que permite el
calculo de factores con alto grado de correlacion interna.

- Analisis de regresion lineal multiple. Se utiliza para obtener
relaciones entre variables en forma de modelos
matematicos. Se realizan ademas las pruebas de calidad del
modelo y de los coeficientes, andlisis y estudio de
autocorrelacion de residuos (Prueba Durbin-Watson),
homocedasticidad y multicolinealidad.

- Para comparar los diferentes grupos se realizé un analisis de
ANOVA, y en aquellos casos que se encontré alguna
diferencia significativa se realiz6 un contraste a posteriori de
Tukey.

- Prueba T para muestras independientes.

- Las pruebas de correlacion Pearson se desarrollaron para
determinar la validez de las escalas.

- Se han realizado analisis descriptivos de los datos
(promedios y porcentajes) para determinar de un modo
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genérico como se han valorado ambos eventos por las
distintas muestras estudiadas.

4.3.3.- Cronologia del trabajo.

La investigacion se realiz6 en tres fases que pasamos a comentar
brevemente a continuacion. En la figura 4.27, se puede observar la
cronologia del trabajo.

Tabla 4.27.- Cronologia del trabajo.

Tareas Meses

Revision bibliografica

Presentacion de
proyecto de estudio

Elaboracion del
cuestionario piloto
QD)

Puesta a prueba del
cuestionario piloto

Q1)

Introduccién de datos

QD)

Elaboracion del
cuestionario final

Organizacion del
trabajo de campo

Trabajo de campo

Introducciéon y
tratamiento de datos

Andlisis y redaccién
de resultados

La primera fase consistié en la recogida de informacién necesaria
para establecer el marco tedérico o conceptual a partir del cual se
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desarrollaron los conceptos mas especificos, los cuales
conformaron las variables a incluir en el instrumento de medida. A
continuacién se desarrollé toda la preparacion operativa del
trabajo de campo a través de reuniones de grupo y de recogida de
informacién del evento que se pretendia analizar. La tercera fase
resultd el cuerpo fundamental de la investigacion. Esta incluye la
conformacion de la herramienta de medida (cuestionario) a partir
de un estudio piloto previo durante una competicion de menor
envergadura como fue el campeonato de Espafia de atletismo en
pista cubierta, su puesta a prueba y que finalizé con el trabajo de
campo definitivo, el analisis estadistico de los datos y redaccion del
informe de investigacion en formato de tesis doctoral.

4.4.- Objetivos Generales.

1. Determinar la calidad percibida y la satisfaccion de los
espectadores y los deportistas del 44° Campeonato de
Espafa de atletismo en pista cubierta.

2. Determinar la calidad percibida y la satisfaccion de los
espectadores y los deportistas del 12° Campeonato del
Mundo IAAF de atletismo en pista cubierta.

4.5.- Objetivos Especificos.

1. Conocer el perfil de los espectadores del 44° Campeonato de
Espara y del 12° Campeonato del Mundo IAAF de atletismo
en pista cubierta de Valencia.

192



Metodologia

10.

11.

Identificar las dimensiones de calidad de los grandes
eventos deportivos segun los espectadores y los deportistas.

Analizar la relacion existente entre la satisfaccion y la
intencion de seguir asistiendo a otros eventos deportivos.

Conocer la influencia de la practica deportiva individual
sobre la satisfaccion en el Campeonato del Mundo de
atletismo de Valencia.

Determinar las posibles diferencias en la percepcion de la
calidad de los espectadores segun sus caracteristicas
sociodemogréficas.

Determinar la relacién existente entre la calidad percibida y
la satisfaccion general con el servicio prestado.

Determinar las intenciones de los espectadores respecto a
futuros eventos deportivos.

Conocer la percepciéon de Calidad y Satisfaccion de los
deportistas en funcion de las diferentes variables
sociodemograficas.

Conocer la influencia que tiene el momento de la
competicion en que se encuentra el deportista en su
percepcion de la calidad.

Determinar las variables que predicen la satisfaccion de los
deportistas.

Determinar las variables que influyen sobre las intenciones
futuras de los deportistas de volver y recomendar la ciudad
sede.
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El principal interés de estos objetivos es cuantificar el grado de
calidad percibida y la satisfaccion de los espectadores y los
deportistas de eventos deportivos e identificar los factores de
calidad percibida. EIl averiguar estas dimensiones de calidad y su
relacion con la satisfaccion, asi como con otras variables, ayudara a
esclarecer la dimensionalidad de la calidad percibida de grandes
eventos deportivos y a mejorar su gestion desde el punto de vista
del espectador.
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5.- RESULTADOS.

En el siguiente apartado se muestran los resultados obtenidos del
andlisis de los datos. Primeramente mostramos los resultados
obtenidos de la muestra de los espectadores y posteriormente los
resultados de los deportistas encuestados en ambas competiciones
deportivas.

En un primer apartado exponemos la valoracion general de ambas
competiciones siguiendo el orden cronoldgico de consecucion, en
primer lugar para el Cpto. de Espafia de atletismo en pista cubierta,
y a continuacion para el Cpto. del Mundo de atletismo en pista
cubierta de Valencia. Analizamos los resultados en cada una de las
areas del cuestionario. Este analisis expone los resultados teniendo
en cuenta a todos los sujetos encuestados. Seguidamente las
diferentes areas son estudiadas con més detalle mostrando los
descriptivos y las frecuencias que se obtienen para cada una de
ellas.

5.1.- Resultados de la muestra de
espectadores.

En el siguiente apartado se muestran los resultados obtenidos del
andlisis de los datos de los 450 espectadores que componen la
muestra del Cpto. de Espafia y de los 666 espectadores que
componen la muestra del Cpto. del Mundo.
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Hay que tener presente a la hora de interpretar los resultados que
en este capitulo se exponen, que la maxima puntuaciéon posible en
cada item es de 7 y la minima puntuacion es de 1.

5.1.1.- Valoracion General del evento.

Para analizar la valoracion de un modo general se describen los
resultados de cada una de las areas del cuestionario de forma
global, en primer lugar del Cpto. de Espafa y a continuacion del
Cpto. del Mundo. En un principio se muestra la media y la
desviaciéon tipica (%) de todas ellas. Cabe recordar para una
correcta interpretacion de los resultados que la minima puntuacion
posible de cada escala es 1 (estar totalmente en desacuerdo con la
afirmacién) y la maxima de 7 (estar totalmente de acuerdo con la
afirmacion), tal y como hemos mencionado anteriormente.

En el cuestionario hay Unicamente una escala, concretamente la
gue analiza la calidad del resultado donde la puntuacion varia, en
este caso la minima puntuacion es 1 (estar totalmente en
desacuerdo con la afirmacion) y la maxima es 6 (estar totalmente
de acuerdo con la afirmacion).

Durante este apartado, también se hace referencia a las
dimensiones de calidad de servicio resultantes del analisis factorial
realizado sobre la escala de calidad percibida. Finalmente, se
describen los resultados analizados en funcién de las diferentes
variables, es decir, segun la edad, el sexo, la practica deportiva, la
formacién académica y el grado de asistencia a eventos deportivos.
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5.1.1.1.- Calidad de servicio percibida.

La escala tridimensional de calidad percibida adaptada de Brady y
Cronin (2001), es la primera de las areas que componen el
cuestionario y esta compuesta por un total de 24 items. La media
obtenida de forma general por dicha area analizados los 450
espectadores que componen la muestra del Cpto. de Espafia de
atletismo es de 5,59 (+ ,81), frente a la media obtenida analizados
los 666 cuestionarios que componen la muestra de los espectadores
del Cpto. del Mundo que es de 5,68 (£ ,77), ambos sobre una
puntuacién maxima de 7, por lo que ambos resultados se pueden
considerar como buenos.

Tabla 5.1.- Calidad de la Interaccion (Personal) Cpto. de Espafia

Items N Media DT

En general, d1r1'a que mi relacion con los empleados 450 533 1,41
del evento ha sido excelente.

Los empleados muestran disposicion a ayudar a los 450 540 1,32

espectadores.

Los empleados se preocupan por el buen desarrollo 450 555 117
del evento.

Los empleados son agradables. 450 5,58 1,27
Creo que los empleados estan bien formados en su 450 520 121
trabajo.

Los empleados del evento realizan bien su trabajo. 450 5,42 1,13

De la escala de calidad percibida tras el analisis factorial se
desprenden cuatro factores, el primero de ellos lo denominamos
calidad de la interaccion esta compuesto por 6 items y hace
referencia a la dimension del personal, es decir, el factor humano
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gue la organizacion dispuso para el correcto desarrollo del evento.
Sus puntuaciones las podemos observar en la tabla 5.1.

En primer lugar analizamos los resultados del Campeonato de
Espafa de atletismo. Tal y como podemos observar en la tabla 5.1,
el item mejor valorado por los espectadores hacia referencia al
trato agradable recibido por parte del personal del evento a la hora
de interactuar con los espectadores, se deduce pues la amabilidad
de los empleados en el desarrollo de sus funciones, y el item peor
valorado se referia a la formacion que los empleados tenian para
llevar a cabo sus tareas. Si observamos la tabla 5.2 que hace
referencia a la calidad de la interaccién (personal) en la muestra
del Cpto. del Mundo podemos observar los siguientes resultados.

Tabla 5.2.- Calidad de la Interaccion (Personal) Cpto. del Mundo

Items N Media DT

En general, diria que mi relacion con los empleados

del evento ha sido excelente. 666 544 1,20

Los empleados muestran disposicion a ayudar a los 666 5,81 1.18

espectadores.

Los empleados se preocupan por el buen desarrollo 666 575 1,14
del evento.

Los empleados son agradables. 666 5,69 1,17
Creo que los empleados estan bien formados en su 666 5,36 1,23
trabajo.

Los empleados del evento realizan bien su trabajo. 666 5,71 1,09

El item que mejor valoran los espectadores hace referencia a la
disposicidon que adoptan los empleados a la hora de ayudar a un
espectador y su preocupacion por resolver sus dudas, en cambio el
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peor valorado y al igual que en el Cpto. de Espafia, tiene relacion
con la formacion que han adquirido dichos empleados para realizar
sus funciones durante el Cpto. de Mundo IAAF. En ambas
competiciones, en funcion de los resultados obtenidos podemos
deducir el trato agradable percibido por los espectadores, a pesar
de que la formacion que denotaban haber adquirido los empleados
para el desarrollo de su labor durante ambos eventos deportivos no
haya sido valorada tan positivamente.

El segundo factor que se desprende de la escala de calidad
percibida, lo denominamos la Calidad del Entorno que a su vez se
subdivide en dos dimensiones, Tangibles y Ambiente. En primer
lugar y en relacion a los tangibles podemos observar en la tabla 5.3
gue la escala se compone de un total de 6 items los cuales analizan
de un modo fisico la instalacion.

Tabla 5.3.- Calidad del Entorno (Tangibles) del Cpto. de Espafia

ftems N | Media DT

En general, la instalacion y el ambiente del evento son 450 566 1,33
excelentes.

La instalacion retne las condiciones para un buen

desarrollo de la competicion. well] S L

La instalacion me ha impresionado. 450 5,09 1,46

El disefio de la instalacion permite seguir el desarrollo

del evento. 22l Bt LA
En general, los servicios complementarios (aseos,
cafeterias) son de calidad.

Las condiciones ambientales son agradables

(temperatura, luz, audicion,..).

450 495 1,33

450 5,34 1,38

201



Resultados

El item mejor valorado por los espectadores durante el Cpto. de
Esparia de atletismo hace referencia a las buenas condiciones que
reune la instalacion para el buen desarrollo de la competicién. Por
el contrario el item que peor valoran esta relacionado con los
servicios complementarios, donde incluiamos los aseos y las
cafeterias.

Durante el Cpto. del Mundo, los resultados obtenidos tras el
andlisis en relacion a la calidad del entorno (tangibles) son muy
parecidos a los de la competicion anterior, pues tal y como
podemos observar en la tabla 5.4, la mayor puntuacion recae sobre
el item que hace referencia a las condiciones de la instalacion para
el correcto desarrollo de la competicién y de igual modo el item
peor valorado esté en relacion con los servicios complementarios.

Tabla 5.4.- Calidad del Entorno (Tangibles) del Cpto. del Mundo

Items N Media DT

En general, la instalacion y el ambiente del evento

666 5,88 1,16
son excelentes.
La instalacion retne las condiciones para un buen

desarrollo de la competicion. Siefe 28 L2
La instalacion me ha impresionado. 666 5,19 1,42
El disefio de la instalacion permite seguir el
desarrollo del evento.

En general, los servicios complementarios (aseos,
cafeterias) son de calidad.

Las condiciones ambientales son agradables
(temperatura, luz, audicion,..).

665 550 1,34
666 504 1,26

666 534 142

Tal y como hemos comentado anteriormente, del factor que hace
referencia a la calidad del entorno se desprendia una nueva
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dimensién a parte de los tangibles a la que denominabamos
ambiente, dicha escala estd compuesta por un total de 4 items que
analizan la condicion social del desarrollo de la competicion, es
decir, el comportamiento correcto de los espectadores, las
condiciones ambientales, la libre expresiéon de emociones, entre
otras. Podemos observar en la tabla 5.5 y 5.6 que es la dimension
mejor valorada, los items que componen dicha dimensién obtienen
las mayores puntuaciones por parte de los espectadores, por lo que
se deduce que el ambiente vivido durante ambas competiciones
tanto en el Cpto. de Espafia como durante el Cpto. del Mundo fue
realmente agradable.

Tabla 5.5.- Calidad del Entorno (Ambiente) del Cpto. de Espafia

tems N Media DT
En este evento hay un ambiente agradable. 450 5,89 1,07
Los espectadores tienen un comportamiento correcto. 450 6,12 1,03
He podido expresar mis emociones sin problemas. 450 6,07 1,16
No he tenido ninglin problema con el resto de 450 6,36 96
espectadores.

En ambas tablas 5.5 y 5.6 podemos observar que el item mejor
valorado tiene una interpretacion dirigida a los problemas que el
espectador pudiera tener con el resto de usuarios. Por el contrario,
el item peor valorado pero con una alta puntuacién, 5,89 (£ 1,07) y
593 (£ 1,03) sobre 7, para el Cpto. de Espafia y el Mundial
respectivamente, hace referencia al ambiente agradable que el
espectador percibié durante ambos eventos. De estas valoraciones
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podemos deducir el esfuerzo realizado por la organizacion para la
consecucion de tal fin.

Tabla 5.6.- Calidad del Entorno (Ambiente) del Cpto. del Mundo

tems N Media DT
En este evento hay un ambiente agradable. 666 593 1,03
Los espectadores tienen un comportamiento correcto. 666 6,04 1,00
He podido expresar mis emociones sin problemas. 666 6,13 1,07
No he tenido ningun problema con el resto de 666 626 1,08
espectadores.

Finalmente, de la escala de calidad percibida se desprende un
cuarto factor denominado la Calidad del Resultado, estd compuesto
por un total de 8 items y relacionado con los estados del
espectador.

Tabla 5.7.- Calidad del Resultado del Cpto. de Espafia

Items N Media DT

Sentirme mal / Sentirme bien. 450 5,35 A7

Acumular tension / Descargar tensiones. 450 462 1,17

No 01V1dar. las preocupaciones diarias / Olvidar mis 450 507 101
preocupaciones diarias.

Pasar un mal rato / Pasar un buen rato. 450 5,45 ,94
Ver un espectaculo malo / Ver un buen espectaculo. 450 5,32 81

No disfrutar del atletismo / Disfrutar del atletismo. 450 5,61 74

Ver perder a mis atletas preferidos / Ver ganar a mis 450 4,95 117
atletas preferidos.

Reprimir mis emociones / Expresar mis emociones. 450 5,01 1,03
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En la tabla 5.7 podemos observar los resultados obtenidos durante
el Cpto. Espaia de atletismo, y en la tabla 5.8 observamos las
puntuaciones obtenidas durante el Cpto. del Mundo. Como
curiosidad ambas tablas muestras resultados muy parecidos,
incluso coinciden los items mejor y peor valorados por los
espectadores de ambas competiciones deportivas. El item mejor
valorado en relacion a la opinién de los espectadores no indica la
intencion de acudir al evento para disfrutar del atletismo, y por el
contrario, valoran de manera negativa el acumular tensién durante
la consecucion del evento.

Tabla 5.8.- Calidad del Resultado del Cpto. del Mundo

Items N Media DT

Sentirme mal / Sentirme bien. 666 5,44 ,76
Acumular tension / Descargar tensiones. 666 4,82 1,10
Er(; ;)clzli)iiri;ii Eileizsil;lfciones diarias / Olvidar mis 666 5,16 98
Pasar un mal rato / Pasar un buen rato. 666 5,52 91
Ver un espectaculo malo / Ver un buen espectaculo. 666 5,39 ,85

No disfrutar del atletismo / Disfrutar del atletismo. 666 5,58 ,85

Ver perder a mis atletas preferidos / Ver ganar a mis 666 4.89 105
atletas preferidos.

Reprimir mis emociones / Expresar mis emociones. 666 5,14 97

Del andlisis realizado de la escala de calidad percibida se deducen
los cuatro factores que hemos citado anteriormente, todos ellos
obtienen medias elevadas en ambas competiciones. Estos datos
podemos observarlos en la tabla 5.9, donde se muestra la media
obtenida en cada dimensidn para ambas competiciones.

205



Resultados

En el primer factor al que denominamos calidad de la interaccion
(personal), los espectadores evalian al personal que la
organizacién precisa para el desarrollo del evento, en el Cpto. de
Espafa dicha dimension obtuvo una media de 5,41 (£ 1,03) yenel
Cpto. del Mundo la dimensién que analizaba al personal obtuvo
una media de 5,62 (+,97).

El segundo factor, la calidad del entorno (tangibles y ambiente)
analizaba en primer lugar los tangibles, es decir, el aspecto fisico de
la instalacion para el correcto desarrollo de la competicion, los
servicios complementarios, la vision y la audicion, entre otros. En
el Cpto. de Espafia obtuvo una media de 5,42 (+ 1,00) y en el Cpto.
del Mundo IAAF, obtuvo una media de 5,47 (£ ,94).

El tercer factor, la calidad del entorno analizaba el ambiente, es
decir, la interaccion de los espectadores entre ellos, las condiciones
ambientales para el desarrollo de la competicion y el
comportamiento adecuado del publico, entre otras. En ambas
competiciones se obtuvieron las puntuaciones mas elevadas de la
escala, en el Cpto. de Espafia dicha dimension obtuvo una media de
6,11 (£ ,85) y en el Cpto. del Mundo, obtuvo una media de 6,08 (+
,84). Tal y como se aprecia en la tabla 5.9, esta dimensién ha
obtenido la media mas elevada en ambas competiciones deportivas.

Finalmente, el cuarto y dltimo factor que se desprende de la escala
de calidad percibida es la calidad del resultado. En ambas
competiciones y tal como podemos observar en la tabla 5.9 obtiene
las puntuaciones mas bajas, pero hay que tener en cuenta para una
correcta interpretacion de los resultados tal y como hemos
comentando al inicio de este apartado, que la escala que analizaba
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la calidad del resultado, la minima puntuacion era el 1y la maxima
era el 6, a diferencia de las escalas anteriores donde la minima
puntuacioén era 1 (totalmente en desacuerdo con la afirmacion) y la
maxima 7 (totalmente de acuerdo con la afirmacion), por lo que las
puntuaciones obtenidas son muy positivas.

Tabla 5.9.- Valoracion de las dimensiones de calidad de los
espectadores del Cpto. de Espafa y del Cpto. del Mundo.

Cpto. de Espaiia Cpto. del Mundo

DIMENSIONES
Media DT | N Media DT N

Calidad de la Interaccion (Personal) 5,41 1,03 450 5,62 ,97 666
Calidad del Entorno (Tangibles) 542 1,00 450 5,47 ,94 666
Calidad del Entorno (Ambiente) 6,11 85 450 6,08 ,84 666
Calidad del Resultado* 5,17 ,63 450 5,24* ,62 666

* Valoracion entre 1y 6.

5.1.1.2.- Calidad del servicio global.

La siguiente escala que componia el cuestionario se denomina la
calidad del servicio global, contaba con un total de 5 items y su
finalidad era validar y tener un dato mas de referencia en relacién a
la calidad percibida. La calidad de servicio global en el Cpto. de
Espafia obtiene una media un poco mas baja que la escala de
calidad percibida, pero puede considerarse como aceptable (5,04; +
1,29). Por el contrario la calidad de servicio global del Cpto. del
Mundo obtuvo una media por debajo de la calidad de servicio pero
la podemos considerar como buena (5,40; + 1,03). Podemos
observar ambas escalas en las tablas 5.10 y 5.11 del Cpto. de Esparia
y el Cpto. del Mundo respectivamente.
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Tabla 5.10.- Calidad de servicio global de los espectadores del

Cpto. de Espafia.

Items

En general, he recibido un servicio de alta calidad en el
Cpto. de Espaiia Valencia 2008.

Generalmente, el servicio ofrecido en el Cpto. de Espaia
Valencia 2008 es excelente.

Hablando en general, el servicio ofrecido en el Cpto. de
Espafia Valencia 2008 es superior.

En general, el servicio ofrecido en el Cpto. de Espaia V.
2008 es sobresaliente.

Creo que el trabajo realizado por los empleados del Cpto.
de Espana es excelente.

N Media
450 5,11
450 5,05
450 491
450 4,96
450 5,20

DT

Tabla 5.11.- Calidad de servicio global de los espectadores del

Cpto. del Mundo.

Items

En general, he recibido un servicio de alta calidad en el
Cpto. del Mundo.

Generalmente, el servicio ofrecido en el Cpto. del Mundo
es excelente.

Hablando en general, el servicio ofrecido en el Cpto. del
Mundo es superior.

En general, el servicio ofrecido en el Cpto. del Mundo es
sobresaliente.

Creo que el trabajo realizado por los empleados del Cpto.
del Mundo es excelente.

N Media
666 5,42
666 5,45
666 5,31
666 5,33
666 5,53

DT

1,12

5.1.1.3.- Satisfaccion general.

La siguiente escala que compone el cuestionario se ocupa de la

satisfaccion general, dicha escala al igual que la anterior de calidad

de servicio global contaba con un total 5 items y analizaba el nivel

de satisfaccion del espectador que presenci0 ambos eventos
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deportivos. La media obtenida durante el Cpto. de Espafia es
ligeramente inferior 5,56 (+ ,99) a la obtenida durante el Cpto. del
Mundo 5,88 (+ ,84), ambas consideradas como buenas pues estan
valoradas sobre una puntuacion maxima de 7. Podemos observar
en las tablas 5.12 y 5.13 para el Cpto. de Espafa y el Mundial de
atletismo respectivamente, las medias obtenidas por cada item.

Tabla 5.12.- Satisfaccidon general de los espectadores del Cpto. de
Espafa.

Items N Media DT

Estoy contento con las experiencias que he tenido en el 450
Cpto. de Espafia Valencia 2008.

Estoy satisfecho con mis experiencias en el Cpto. de

545 1,09

450 5,44 1,13

Espafia Valencia 2008.

Verdaderamente he disfrutado asistiendo al Cpto. de

Espafia Valencia 2008. 450 575 1,09
Estoy emocmriado con las experiencias que he tenido en el 450 527 127
Cpto. de Espaiia.

Asistir al Campeonato de Espaiia Valencia 2008 ha sido 450 590 111

agradable.

Tabla 5.13.- Satisfaccion general de los espectadores del Cpto. del
Mundo.

tems N Media DT
l(Ej;tt(:)}./ dcglnlt\f[?l?d?n las experiencias que he tenido en el 666 5,79 98
ll:l/lsltl?l}cll g.atisfecho con mis experiencias en el Cpto. del 666 585 97
1\\;Iirrcll(elléd).eramente he disfrutado asistiendo al Cpto. del 666 6,00 95
léi)t&)./ g?}?\iﬁggf) con las experiencias que he tenido en el 666 564 1,15
Asistir al Cpto. del Mundo Valencia 08 ha sido agradable. 666 6,15 ,95
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Como se puede observar en la tabla 5.12, en la escala de
satisfaccion general del Cpto. de Espafia el item “asistir al Cpto. de
Espafia Valencia 2008 ha sido agradable” ha obtenido la maxima
puntuacion de la escala, 5,90 (% 1,11). Lo mismo ocurre con éste
item en la escala de satisfaccion general de la competicién de
mayor envergadura y objeto de estudio, como podemos observar en
la tabla 5.13. Obtiene una puntuaciéon media de 6,15 ( ,95), sobre
una maxima puntuacion de 7.

5.1.1.4.- Elementos de la competicion.

Los elementos de la competicién son tres items introducidos por
ser condicionantes que pueden afectar en la respuesta del resto de
areas. Estos items se introdujeron Unicamente en el cuestionario de
los espectadores.

En sendas competiciones deportivas obtienen medias muy
parecidas, consideradas como buenas tanto en el Cpto. de Espaia
5,57 (£,98), como en el Cpto. del Mundo 5,79 (£ ,86).

Tabla 5.14.- Elementos de la competicion de los espectadores del
Cpto. de Espafia.

N Media

Estoy muy satisfecho con el nivel ofrecido por los deportistas. 450 5,58 1,14
Me siento satisfecho con el resultado de la competicion. 450 551 1,19
El arbitraje de los jueces ha sido justo. 450 5,63 1,20

Tal y como podemos observar en la tabla 5.15, los espectadores del
Campeonato del Mundo valoran mejor que los espectadores del
Cpto. de Espafia tanto el nivel ofrecido por los deportistas, como la
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actuacion de los jueces 590 (x 1,15) y el resultado de la
competicion.

Tabla 5.15.- Elementos de la competicion de los espectadores del
Cpto. del Mundo.

N Media DT

Estoy muy satisfecho con el nivel ofrecido por los deportistas. 666 5,74 1,03
Me siento satisfecho con el resultado de la competicion. 666 5,73 ,99
El arbitraje de los jueces ha sido justo. 666 5,90 1,15

5.1.1.5.- Intenciones futuras.

La escala que completa el cuestionario es la que valora las
intenciones futuras de los espectadores tanto del Campeonato del
Espafa, como del Campeonato del Mundo, obteniendo en ambas
competiciones deportivas la puntuacion media mas alta de todas
las escalas del cuestionario con un total de 6,27 (= 0,87) y 6,41 (+
0,77) respectivamente en ambas competiciones.

Tanto en la tabla 5.16, como en la tabla 5.17 podemos observar que
el item mejor valorado hace referencia a la disposicion de los
espectadores a volver a asistir a eventos deportivos, de ello
podemos deducir que los espectadores que presenciaron el Cpto. de
Espafia y el Cpto. del Mundo de atletismo son posibles futuros
consumidores de proximos eventos deportivos.

Cabe recordar que tras el andlisis de datos realizado con la muestra
del Cpto. de Espafa, pensamos convenientemente reducir uno de
los items de la escala de intenciones futuras para el Mundial de
atletismo (ver p.168).

211



Resultados

Tabla 5.16.- Intenciones futuras de los espectadores del Cpto. de
Espafa.

Items N Media DT

Estoy dispuesto a continuar asistiendo a eventos deportivos. 450 6,31 1,02

Recomendar¢ la asistencia a eventos deportivos a otras
personas.

450 6,26 1,00

En general, no esperaria ningin problema al asistir a un
evento deportivo.

450 6,14 1,11

Si tengo la oportunidad de asistir a un evento deportivo
repetiré la experiencia.

450 6,37 1,00

Tabla 5.17.- Intenciones futuras de los espectadores del Cpto. del
Mundo.

N Media DT

Estaria dispuesto a continuar asistiendo a eventos deportivos 666 6,42 ,869

Recomendaré la asistencia a eventos deportivos a mis amigos
y parientes.

666 6,34 ,926

Si tuviera la oportunidad de asistir a un evento deportivo
repetiria la experiencia.

666 6,50 ,805

Con el fin de contar con una puntuacion alternativa para valorar la
calidad del evento, se introdujo en el cuestionario un mono-item
donde el espectador debia valorar la competicion puntuandola
entre 1 al 10, este mono-item, tal y como hemos comentado
anteriormente fue corregido en cuanto a su formato para facilitar al
espectador del Cpto. del Mundo su contestacion. La puntuacion
general que obtuvo el Cpto. de Espafia en relacion a la opinion de
los espectadores fue de 7,80 (x 1,10), mientras que la nota que
obtuvo el Cpto. del Mundo de atletismo, fue de 8,38 (£ ,99). Ambas
puntuaciones consideradas como buenas y muy buenas
respectivamente.
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A modo de resumen, se muestran en la tabla 5.18, los resultados
generales de las medias obtenidas sobre cada area evaluada en
ambas competiciones deportivas. Se puede observar como las
medias obtenidas en todas y cada una de las areas son ligeramente
superiores durante el campeonato del Mundo, en comparacion al
campeonato de Espafa en opinion de los espectadores.

Tabla 5.18.- Valoracion general de los espectadores.

VALORACION Cpto. de Espaiia  Cpto. del Mundo
GENERAL Media DT N Media DT N

Calidad Percibida. 5,59 81 450 5,68 /7 666
Calidad de Servicio Global. 504 129 450 540 1,03 666
Satisfaccion General. 5,56 99 450 5,88 .84 666
Elementos de la Competicion. 5,57 98 450 5,79 ,86 666
Intenciones Futuras. 6,27 87 450 6,41 /7 666
Nota global del evento. 780 1,1 450 8,38 ,99 666

5.1.2- Valoracion del evento en funcidon
de las distintas variables de Ilos
espectadores.

Realizamos un estudio de valoracion de los espectadores en
funcién de las diferentes variables concluyentes de los datos
sociodemogréficos, es decir, la edad, el sexo, la practica deportiva,
la formacion académica y la asistencia a eventos deportivos por
parte de los espectadores. Como en apartados anteriores en primer
lugar mostraremos los datos resultantes del anélisis de la muestra
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del Cpto. de Espafia, y a continuacién los datos del Cpto. del
Mundo de atletismo.

En un primer término analizamos la valoracion de la muestra de
los espectadores de cada una de las escalas que conforman el
cuestionario y seguidamente se realiza el mismo andlisis de las
dimensiones que conforman la escala de calidad percibida en
funcion de cada una de las variables extraidas de los datos
sociodemograficos.

5.1.2.1.- Valoracion del evento segun la
edad de los espectadores.

Analizamos la valoracion de las escalas que conforman el
cuestionario diferenciando tramos de edad. Como comentamos
anteriormente en el perfil sociodemografico de la muestra, hemos
separado las edades en 3 grupos para una mejor interpretacion de
los resultados. El primer grupo comprende las edades entre los 18 y
los 23 afos, el siguiente se corresponde con los espectadores de 24
a 35 afios y finalmente el grupo de mayores de 35 afios.

En la tabla 5.19 en relacién al Cpto. de Espafia se puede observar la
relacion de puntuaciones medias de cada una de las escalas segun
los grupos de edad de los espectadores. En ella comprobamos que
las puntuaciones ligeramente mas elevadas son las establecidas por
el grupo de mayores de 35 afos. Los tres grupos coinciden en
puntuar de forma mas baja la calidad del servicio global, quedando
una media entre 4,82 (+ 1,37) del grupo de 18 a 23 afios y 5,30 (+
1,19) del grupo de mayores de 35 afos. La escala que recibe las
puntuaciones mas elevadas en relacién al grupo de edad de los
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espectadores del Cpto. de Espafa corresponde con las intenciones
futuras.

Ante estas caracteristicas, y tras haber realizado el analisis de
diferencia de medias mediante una ANOVA de un factor, los
resultados obtenidos en relacién a la edad de los espectadores que
asistieron al Cpto. de Espafa de Atletismo en pista cubierta de
Valencia son estadisticamente significativos, como se puede
apreciar en la tabla 5.19.

Tabla 5.19.- Valoracion de las escalas de los espectadores del
Cpto. de Espafia segun la edad.

Campeonato de Espaia

ESCALAS Del8a23  De24a35 Mayores de

afnos anos 35 anos
Sig. Media DT Media DT Media DT

Calidad Percibida

Calidad del
S:r:/isioélobal 6,69 ,00+ 4,82 1,37 487 1,32 530 1,19
Satisfaccié
General 340 03¢ 560 97 541 104 567 ,93

Elementos de la
Competicion

Intenciones Futuras 260 07 6,20 ,81 6,18 95 627 87

165 ,19 552 103 549 91 567 1,01

Encontramos diferencias estadisticamente significativas entre el
grupo de edad de 24 a 35 afios y los mayores de 35 afios en la escala
de calidad percibida total, la calidad del servicio global y la
satisfaccion general. Unicamente en la escala de calidad de servicio
global volvemos a encontrar diferencias significativas entre el
grupo de los de menor edad (18 a 23 afos) y los mayores de 35
afos. La escala de intenciones futuras es la mejor valorada por
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todos los grupos de edad. Tanto ésta como los elementos de la
competicion, no presentan datos estadisticamente significativos.

Tabla 5.20.- Andlisis diferencial de las escalas segun la edad de
los espectadores del Cpto. de Espafia.

Escalas 1vs2 1vs3 2vs3
Calidad Percibida Total *
Calidad del Servicio Global * *

Satisfaccion General *

Elementos de la Competicion
Intenciones Futuras
*p <.05

En funcién de la edad, los espectadores del Cpto. del Mundo
valoraron mejor todas y cada una de las escalas que componian el
cuestionario de calidad en comparaciéon con la competicion
anterior. La escala que recibe las puntuaciones mas elevadas vuelve
a ser las intenciones futuras igual que en la competicion anterior,
por lo que presuponemos que los espectadores de ambas
competiciones son futuros consumidores de eventos deportivos.

Los espectadores de entre 18 y 23 afios del Campeonato del Mundo
de atletismo valoran mejor que los demas grupos de edad la escala
de calidad del servicio global con una puntuacién de 5,44; (£1,07).
Al igual que ocurre con la escala de satisfaccion general con una
puntuacién elevada de 6,04 (x ,87) sobre 7, del mismo modo que
los elementos de la competicién. Estos resultados podemos
observarlos en la tabla 5.21.
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La escala de intenciones futuras, tal y como comentdbamos
anteriormente obtienen las puntuaciones mas elevadas de los tres
grupos de edad, pero son los espectadores de 24 a 35 afios los que
dan a dicha escala la mayor puntuacion (6,44; + ,68), cabe recordar
gue la maxima puntuacion era 7. El grupo de mayores de 35 afios
puntda de un modo mas elevado que el resto de grupos de edad la
escala de calidad percibida. Estos datos podemos observarlos en la
tabla 5.21.

Tabla 5.21.- Valoracién de las escalas de los espectadores del
Cpto. del Mundo segun la edad.

Campeonato del Mundo

ESCALAS Del18a23 De24a35 Mayores de

anos afnos 35 anos
F Sig. Media DT Media DT Media DT

Calidad Percibida 42 65 569 72 565 77 5,71 ,81
Calidad del Servicio
Global 30 ,73 544 1,07 537 1,00 542 1,03

Satisfaccion General 512 00* 6,04 ,87 585 ,81 578 ,86

Elementos de la

Competicién 99 36 584 .88 580 ,85 5,72 ,85
Intenciones Futuras 25 77 6,39 93 6,44 68 6,41 74

Del anélisis diferencial de las escalas que componen el cuestionario
del Cpto. del Mundo de atletismo encontramos resultados
estadisticamente significativos en la escala de satisfaccion general
entre el grupo de menor (18 a 23 afios) y de mayor edad (mayores
de 35 afios).
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Tabla 5.22.- Analisis diferencial de las escalas segun la edad de
los espectadores del Cpto. del Mundo.

Escalas 1vs2 1vs3 2vs3 ‘
Calidad Percibida Total
Calidad del Servicio Global
Satisfaccion General
Elementos de la Competicion
Intenciones Futuras
*p <.05

Al igual que realizamos una valoracion diferencial de las escalas de
la herramienta utilizada para medir la calidad, también analizamos
diferencialmente las cuatro dimensiones que se desprendian de la
escala de calidad percibida.

Tabla 5.23.- Valoracién de las dimensiones de calidad de los
espectadores del Cpto. de Espafia segun la edad.

Campeonato de Espafia

De 18223 De24 a35 Mayores de

DIMENSIONES - - -
anos anos 35 anos

Sig. Media DT Media DT Media DT

Calidad de Interaccion

(Personal) 3,40 ,03* 541 1,00 5,26 1,09 555 ,98
Calidad del Entorno

(Tangibles) 3,34 ,03* 548 1,03 526 1,99 553 ,97
Calidad del Entorno

(Ambiente) 89 .41 6,11 .84 6,04 ,82 6,16 ,89
Calidad del Resultado 7,78 ,00* 5,05 ,69 5,08 ,65 5,31 ,57

En la tabla 5.23 podemos observar la relacion de puntuaciones
medias de las dimensiones de la escala de calidad segun los grupos
de edad de los espectadores del Cpto. de Esparia de atletismo. El
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grupo de mayores de 35 afios puntia mejor cada una de las
dimensiones. La dimensidon que obtiene la puntuacion mas alta es
la calidad del entorno en este caso el ambiente (6,16; +,89) sobre 7.
Como comentabamos anteriormente analiza la condicion social del
desarrollo de la competicion, es decir, el comportamiento correcto
de los espectadores, las condiciones ambientales, la libre expresion
de emociones, entre otros.

Tras el analisis de la prueba post hoc, comprobamos que existen
resultados estadisticamente significativos en funcién de los grupos
de edad. En la tabla 5.24, podemos observar que la dimensién de la
calidad del entorno (ambiente), obtiene las mejores puntuaciones
medias en relacion a la edad de los espectadores, a pesar de ello no
presenta diferencias significativas expresando de este modo
unanimidad en realizar una valoracién muy positiva de la calidad
del entorno.

Tabla 5.24.- Analisis diferencial de las dimensiones de calidad
segun la edad de los espectadores del Cpto. de Espafia.

Dimensiones 1vs2 1vs3 2vs3
Calidad de la Interaccion (Personal) *
Calidad del Entorno (Tangibles) *
Calidad del Entorno (Ambiente)
Calidad del Resultado * *
*p <.05

Entre el grupo de edad de 24 a 35 afios y los mayores de 35 afos se
obtienen diferencias estadisticamente significativas en las
dimensiones de calidad de la interaccion (personal), la calidad del
entorno (los tangibles) y la calidad del resultado. Volvemos a
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encontrar diferencias estadisticamente significativas entre el grupo
de 18 a 23 afios y los mayores de 35 afios en la dimension de la
calidad del resultado.

Al igual que en la competicion anterior, durante el Cpto. del Mundo
es el grupo de mayores de 35 afios el que valora de manera mas
positiva cada una de las dimensiones de calidad, y vuelve a ser la
calidad del entorno (ambiente), la que obtiene la puntuacién mas
elevada con un 6,11 (+ ,88) sobre 7. La puntuacién mas baja en este
caso recae sobre la calidad del resultado, pero cabe recordar que en
dicha dimension la maxima puntuacion es de 6. Estos datos
podemos observarlos en la tabla 5.25.

Tabla 5.25.- Valoracion de las dimensiones de calidad de los
espectadores del Cpto. del Mundo segun la edad.

Campeonato del Mundo IAAF
De 18 a 23 De 24 a 35 Mayores de

DIMENSIONES - - ~
afnos afnos 35 anos

Media DT Media DT Media

Calidad de Interaccion

(Personal) 37 68 565 92 558 1,00 565 ,98
Calidad del Entorno

(Tangibles) 42 65 546 91 543 92 551 ,98
Calidad del Entorno

(Ambiente) 5 85 6,09 ,86 6,06 ,79 6,11 ,88
Calidad del Resultado 151 22 517 72 525 ,62 528 52

Tras realizar la prueba post hoc y comprobar el analisis diferencial
de las dimensiones de calidad no se encontraron resultados
estadisticamente significativos en funcién de la edad de los
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espectadores del Cpto. del Mundo de atletismo en pista cubierta de
Valencia.

5.1.2.2.- Valoracion del evento segun el
sexo de los espectadores.

En este apartado, en primer término se analizan las diferencias
existentes entre los hombres y las mujeres respecto a las
puntuaciones medias de cada una de las escalas que componen el
cuestionario, y a continuacion las puntuaciones obtenidas de cada
una de las dimensiones que se desprenden de la escala de calidad
percibida.

Para acometer el analisis se realiza una prueba T para muestras
independientes. Como hemos comentado anteriormente primero
analizaremos los resultados obtenidos durante el Cpto. de Espafiay
seguidamente el Cpto. del Mundo de atletismo.

En la tabla 5.26, podemos observar las puntuaciones medias
obtenidas de la muestra de los espectadores de cada una de las
escalas del cuestionario del Cpto. de Espafia. Es la escala de
intenciones futuras la que obtienen la puntuacién mas elevada
(6,15; £ 94y 6,43; £ ,72) tanto para hombres como para mujeres
respectivamente.

Las mujeres puntian mejor todas y cada una de las escalas que
componen el cuestionario durante el Cpto. de Espafa de atletismo,
cabe decir que los resultados obtenidos en funcién del sexo de los
espectadores al comparar las escalas del cuestionario son
estadisticamente significativos tanto en los elementos de la
competicion como en la escala de intenciones futuras. Podemos
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afirmar que las mujeres tienen mas intencion de volver a
presenciar un evento deportivo que los hombres.

Tabla 5.26.- Valoracién de las escalas de los espectadores del
Cpto. de Espafia segun el sexo.

Campeonato de Espaia

ESCALAS _ Hombre Mujer

Media DT Media DT
Calidad Percibida 1,89 ,16 550 ,85 5,74 72
Calidad del Servicio Global 50 ,47 500 129 510 1,30
Satisfaccion General 14 70 540 1,00 5,79 .93
Elementos de la Competicion 425 ,04* 539 1,00 5,85 ,87
Intenciones Futuras 4,24 ,04* 6,15 94 6,43 M2
*p <.05

Los datos de la muestra obtenida durante el Cpto. del Mundo en
funcién del sexo de los espectadores son muy similares a la
competicion anterior. Vuelven a ser las mujeres las que valoran
mejor que los hombres cada una de las escalas que conforman el
cuestionario. En la tabla 5.27, podemos observar que vuelve a ser la
escala de intenciones futuras la que obtiene la puntuacion mas
elevada.

Los resultados obtenidos en funcion del sexo de los espectadores
durante el Cpto. del Mundo, son estadisticamente significativos en
la escala de calidad de servicio global.

Observando las puntuaciones obtenidas en la escala de calidad de
servicio global podemos afirmar que las mujeres tienen una
percepcion de la calidad del servicio global del Cpto. del Mundo
mayor que los hombres, pues puntian mejor dicha escala.
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Tabla 5.27.- Valoracién de las escalas de los espectadores del
Cpto. del Mundo segun el sexo.

Campeonato del Mundo

ESCALAS Hombre Mujer

Sig. Media DT Media DT
Calidad Percibida 00 ,92 562 ,79 5,76 74
Calidad del Servicio Global 458 03* 538 1,00 545 1,07
Satisfaccion General 02 87 583 ,86 5,96 ,82
Elementos de la Competicion 32 57 569 ,86 5,92 ,84
Intenciones Futuras 00 96 6,38 ,78 6,46 A7
*p <.05

Analizamos las cuatro dimensiones que se desprenden de la escala
de calidad percibida en funcién de sexo de los espectadores del
Cpto. de Espaia. En la tabla 5.28, podemos observar como son las
mujeres las que perciben mayor calidad con el servicio recibido. El
factor que obtiene la puntuacibn mas baja es la calidad del
resultado, valorada con una puntuacion de 5,11; + ,62, por parte de
los hombres.

Tabla 5.28.- Valoracion de las dimensiones de calidad de los
espectadores del Cpto. de Espafia segun el sexo.

Campeonato de Espaia

DIMENSIONES Hombre Mujer
F Sig. Media DT Media DT

Calidad de Interaccion (Personal) 144 23 530 1,06 558 ,98
Calidad del Entorno (Tangibles) 00 97 539 101 546 98
Calidad del Entorno (Ambiente) 6,81 ,000 597 92 6,31 ,70

Calidad del Resultado 14 70 511 62 525 .64
*p <.05
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La puntuacion mas elevada recae sobre la dimensién de la calidad
del entorno, concretamente el ambiente (6,31 = ,70) por parte de
las mujeres como hemos comentado anteriormente. Podemos
afirmar que las mujeres tienen una percepcion mayor de la calidad
del entorno (ambiente) que los hombres, pues tras comparar dicha
dimension encontramos resultados estadisticamente significativos
en funcion del sexo de los espectadores del Cpto. de Espafia de
atletismo.

En la muestra obtenida tras el analisis diferencial de las
dimensiones de calidad durante el Cpto. del Mundo, los
espectadores hombres valoran peor que las mujeres los factores
gue se desprenden de la escala de calidad percibida. Estos
resultados se asemejan a la competicion anterior. La dimension de
la calidad del entorno (el ambiente) es la mejor valorada tanto por
parte de los hombres como de las mujeres, obteniendo la
puntuacion mas elevada de todas las dimensiones (6,16 + ,79),
estos resultados podemos observarlos en la tabla 5.29.

Tabla 5.29.- Valoracién de las dimensiones de calidad de los
espectadores del Cpto. del Mundo segun el sexo.

Campeonato del Mundo IAAF

DIMENSIONES Hombre Mujer
Media DT Media

Calidad de Interaccion (Personal) 62 43 554 1,00 5,75 ,92
Calidad del Entorno (Tangibles) 58 44 544 96 551 91
Calidad del Entorno (Ambiente) 01 90 6,03 .8 6,16 ,79
Calidad del Resultado 109 29 521 60 5,28 ,66
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No obstante y a pesar de estos datos, los resultados obtenidos
durante el Cpto. del Mundo al valorar las dimensiones que se
desprenden de la escala de calidad percibida no son
estadisticamente significativos en funcion del sexo de los
espectadores.

5.1.2.3.- Valoracion del evento segun la
practica deportiva de los espectadores.
Preguntamos a los espectadores tanto del Cpto. de Espafia de
atletismo como del Cpto. del Mundo si practicaban deporte de
forma regular. En funcion de su respuesta, analizamos las
diferencias entre aquellos que respondieron que practicaban
deporte al menos dos 0 mas veces por semana (considerando que
es una practica habitual), y aquellos espectadores que por el
contrario no practicaban deporte habitualmente.

La variable de la practica deportiva fue analizada pues creimos que
aquellos espectadores que practicaban deporte de forma habitual,
al menos dos veces por semana, contarian con mayor experiencia y
cultura deportiva, y por lo tanto podrian llegar a ser mas criticos
con el evento.

Los datos obtenidos de la muestra del Cpto. de Espafia indican que
los espectadores que no practican deporte habitualmente punttan
mejor cada una de las escalas del cuestionario y las dimensiones
que se desprenden de la escala de calidad percibida, pero no
obstante y a pesar de los resultados, no se encuentran resultados
estadisticamente significativos en funcién de la practica deportiva
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de los espectadores del Cpto. de Espafia de atletismo en pista
cubierta.

Al realizar la prueba T para muestras independientes con los datos
obtenidos de la muestra de espectadores del Cpto. del Mundo
encontramos datos estadisticamente significativos en la valoracion
de la escala de satisfaccion general, podemos observar estos datos
en la tabla 5.30. Los espectadores que afirman no practicar deporte
de forma habitual puntian peor todas las escalas del cuestionario
menos la calidad percibida total.

Podemos afirmar que los espectadores que practican deporte de
forma habitual al menos dos veces por semana, se sienten mas
satisfechos a nivel general con evento deportivo que aquellos que
no practican deporte habitualmente.

Tabla 5.30.- Valoracion de las escalas segun la practica deportiva
de los espectadores del Cpto. del Mundo.

Campeonato del Mundo
Practica No Practica

ESCALAS

Deporte Deporte
Media |DT Media DT
Calidad Percibida Total 01 ,89 567 77 574 ,78
Calidad del Servicio Global 40 52 541 1,03 539 1,03
Satisfaccion General 432 ,03* 589 ,83 579 ,93
Elementos de la Competicion 00 96 580 ,8 567 94
Intenciones Futuras 30 /57 642 78 6,37 74
*p <.05

Los factores que se desprenden de la escala de calidad durante el
Cpto. del Mundo, obtuvieron puntuaciones muy similares tanto por

226



Resultados

parte de los espectadores que afirmaban practicar deporte de
forma habitual como por aquellos que no practicaban deporte.

La dimension mejor valorada por ambos grupos fue la calidad del
entorno, concretamente el ambiente, (6,08 = ,84), en este caso y
tras realizar la prueba T para muestras independientes, los
resultados obtenidos en funcion de la practica deportiva analizando
las dimensiones de calidad del Cpto. del Mundo no son
estadisticamente significativos.

5.1.2.4.- Valoracion del evento segun la
formacion académica de los espectadores.
La formacion académica de los asistentes tanto al Cpto. de Espaia
como al Mundial de atletismo era un dato interesante de medir con
el fin de conocer el perfil académico de los espectadores que
asistieron a ambos eventos deportivos.

En la tabla 4.4 del capitulo anterior, podemos observar la muestra
obtenida en funcién de la formacién académica de los espectadores
de ambas competiciones, el 60% de la muestra afirmaba tener
estudios universitarios, el 33% afirmaba tener estudios secundarios
y Unicamente el 7% estaba repartido en el resto de la muestra, tanto
aquellos que tenian estudios primarios como los que afirmaban no
tener estudios.

Tras realizar una prueba T para muestras independientes entre los
espectadores que afirmaban tener estudios y aquellos que no
tenian estudios, no encontramos resultados estadisticamente
significativos en funcion de esta variable. Por lo tanto, la formacion
académica de los espectadores del Cpto. de Espafa y del Mundial,
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con relacion a las escalas del cuestionario y las dimensiones que se
desprenden de la escala de calidad percibida, no seria una variable
a tener en cuenta en la percepcion de la calidad. Tal vez los
resultados estén influenciados por la poca muestra obtenida por
parte uno de los grupos.

5.1.2.5.- Valoracion del evento segun la
asistencia a eventos deportivos de los
espectadores.

Nos interesaba conocer especialmente si los espectadores de ambas
competiciones de atletismo era la primera vez que asistian a un
evento deportivo, o por el contrario, con anterioridad habian
asistido a otros eventos fueran o no de atletismo. Con estos datos se
pretende averiguar si la experiencia del espectador influye en la
valoracion de la calidad del evento.

El resultado después del analisis desvelaba que a la hora de
puntuar las escalas que forman el cuestionario del Cpto. de Espaia
y el Cpto. del Mundo, los espectadores que afirman asistir por
primera vez a un evento deportivo puntdan mejor la escala de
calidad percibida total, la calidad del servicio global, la satisfaccion
general y los elementos de la competicion. Pero por el contrario, los
espectadores que afirman haber asistido con anterioridad a un
evento deportivo, en ambas competiciones puntiian mejor la escala
de intenciones futuras. No obstante y a pesar de estos datos, en
relacion a las escalas del cuestionario de ambas competiciones
deportivas no se encontraron resultados estadisticamente
significativos en funcion de la asistencia a eventos deportivos.
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Estos datos podemos observarlos en la tabla 5.31 y 5.32, del Cpto.
de Espariay del Cpto. del Mundo de atletismo respectivamente.

Tabla 5.31.- Valoracion de las escalas segun la asistencia a
eventos deportivos de los espectadores del Cpto. de Espafia.

| Campeonato de Espaiia

Asiste a un Ha asistido a
ESCALAS ‘ evento dvo. por  otros eventos
primera vez dvos.
F | Sig. Media DT Media
Calidad Percibida 15 69 6,16 ,52 558 81
Calidad del Servicio Global 15 69 550 1,18 5,03 1,30
Satisfaccion General 42 51 587 72 5,55 ,99
Elementos de la Competicion 08 ,77 590 .,8 556 ,98
Intenciones Futuras 69 ,40 5,70 1,12 6,28 ,86

Tabla 5.32.- Valoracién de las escalas segun la asistencia a
eventos deportivos de los espectadores del Cpto. del Mundo.

Campeonato del Mundo

Asiste a un Ha asistido a
ESCALAS evento dvo. por  otros eventos
primera vez dvos.
Media DT Media DT
Calidad Percibida 15 69 589 69 5,67 |77
Calidad del Servicio Global A5 69 556 ,97 540 1,03
Satisfaccion General 42 51 6,09 ,73 5,87 .85
Elementos de la Competicion 08 ,77 6,02 ,83 5,77 .86
Intenciones Futuras 69 ,40 6,35 ,86 6,42 77

Los resultados obtenidos tras la prueba T realizada segun la
asistencia de los espectadores a eventos deportivos en relacion a las
dimensiones de calidad durante el Cpto. del Mundo, no muestran
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datos estadisticamente significativos. Por el contrario, durante el
Cpto. de Espafa si que encontramos resultados significativos en
funcién de la variable de asistencia previa a eventos deportivos.
Estos resultados podemos observarlos en la tabla 5.33. Los
espectadores que asisten por primera vez a un evento deportivo
valoran mejor las dimensiones de calidad de la interaccion y
calidad del entorno que los espectadores que afirman que han
asistido con anterioridad a otros eventos deportivos.

La dimension de la calidad del resultado esta mejor puntuada por
los espectadores con experiencia. Podemos afirmar tras el analisis
de los datos que los espectadores que asisten por primera vez a un
evento deportivo perciben mejor la calidad del entorno,
concretamente los tangibles que los espectadores con experiencia.

Tabla 5.33.- Valoracion de las dimensiones de calidad segun la
asistencia a eventos deportivos de los espectadores del Cpto. de
Espafa.

Campeonato de Espaia

Asiste a un Ha asistido a
DIMENSIONES evento dvo. por  otros eventos

primera vez dvos.

F Sig. Media DT Media DT |

Calidad de Interaccion (Personal) 27 59 583 1,10 540 1,03

Calidad del Entorno (Tangibles) 5,96 ,01* 540 ,47 5,96 1,00

Calidad del Entorno (Ambiente) 1,17 27 6,56 ,58 6,10 ,86

Calidad del Resultado 00 95 503 .62 5,17 ,63
*p < .05
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5.1.3.- Analisis de regresion de los
espectadores.

En este apartado en el que concluimos los resultados de los
espectadores, realizamos un andlisis de regresion lineal maltiple
con la intencién de poder analizar si la relacion entre las variables
de interés son significativas, y si por lo tanto podemos predecir una
variable dependiente a partir de un conjunto de variables
independientes en relacion a los espectadores de ambos eventos
deportivos de atletismo.

5.1.3.1.- Prediccion de la satisfaccion de los
espectadores en funcidon de los factores de
calidad.

Un aspecto importante es determinar el poder de prediccion de los
factores de calidad, pues pensamos que en la organizacion y la
gestion de eventos deportivos es un dato relevante el conocer las
caracteristicas del servicio que pueden predecir la satisfaccion de
los usuarios (Dorado y Gallardo, 2004; Tsuji, Bennett y Zhang
2007). En el caso que nos ocupa en este apartado de la
investigacion, tomaremos en el modelo de prediccion como
variable dependiente la satisfaccion general de los espectadores del
Cpto. de Espafia y del Cpto. del Mundo de atletismo, y como
variables independientes las cuatro dimensiones que se
desprenden de la escala de calidad percibida. Estas dimensiones de
calidad son: la calidad de la interaccion (personal), la calidad del
entorno (tangibles), la calidad del entorno (ambiente) y finalmente
la calidad del resultado.
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La validez del andlisis del modelo regresion se realiza mediante la
prueba ANOVA que se puede observar en la tabla 5.34, mostrando
gue las variables independientes (los cuatro factores de calidad)
gue componen el modelo propuesto explican de forma significativa
la variable dependiente (satisfaccién general) de los espectadores
del Cpto. de Espafa y del Cpto. del Mundo. Este estadistico debe
ser el primer criterio para validar dicho modelo de regresion.

Tabla 5.34.- ANOVA del modelo de regresion multiple para los
espectadores de atletismo.

Campeonato de Espaiia

Suma de - Media

cuadrados cuadratica
Regresion 211,905 4 52,976 104,869 ,000?
Residual 212,674 421 ,505
Total 424,578 425

Campeonato del Mundo

Modelo  uidtudes  ® cuadritica

Regresion 181,655 4 45414 100,801 ,000%
Residual 297,350 660 451

Total 479,005 664

a. Variables Predictoras: (Constante), Calidad del Resultado, Calidad de la Interaccion
(Personal), Calidad del Entorno (Ambiente) Calidad del Entorno (Tangibles).

b. Variable dependiente: Satisfaccion General.
Con el fin de conocer que las variables independientes
seleccionadas son buenas estimadores de la variable dependiente
utilizamos el estadistico del coeficiente de determinacion (R2) y la
prueba de Durbin-Watson. Mediante dichos estadisticos
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expresamos la relacion que existe entre los factores de calidad y la
satisfaccion general de los espectadores de ambos eventos
deportivos. Podemos observar en la tabla 5.35, que el ajuste del
modelo es aceptable, con un RZ igual a 0,499 para el Cpto. de
Espafa, y un resultado algo mas pobre para el Cpto. del Mundo con
R2igual a 0,379.

Tabla 5.35.- Coeficiente de correlacién del modelo y prueba de
Durbin-Watson en el caso de los espectadores de atletismo.

Campeonato de Espafia

R cuadrado Error tip. de la
corregida estimacion

1 ,706° ,499 494 , 71075 1,937

Modelo R R cuadrado Durbin-Watson

Campeonato del Mundo

R cuadrado Error tip. de la
corregida estimacion

1 ,616° 379 375 ,67122 1,969

Modelo R R cuadrado Durbin-Watson

a. Variables Predictoras: (Constante), Calidad del Resultado, Calidad de la Interaccion
(Personal), Calidad del Entorno (Ambiente) Calidad del Entorno (Tangibles).

b. Variable dependiente: Satisfaccion General.
El resumen del modelo de analisis de regresion lineal multiple de
los factores de calidad podemos observarlo en la tabla 5.36, los
coeficientes obtenidos por cada uno de los factores nos indican un
nivel de significacion < 0,05.

De este analisis se deduce que durante el Cpto. de Espafia de
atletismo la variable que més informacion aporta para explicar la
satisfaccion de los usuarios es la calidad del resultado. Por el
contrario, en el caso del Cpto. del Mundo, la variable que mas
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influye sobre la satisfaccion de los usuarios durante el evento es la
calidad de la interaccion, con datos muy similares a la calidad del
resultado.

Tabla 5.36.- Coeficientes de regresion de los factores de calidad
para los espectadores de atletismo con variable dependiente de
satisfaccion general.

~ Campeonatode Espaia

Coeficientes Coeficientes
no estandarizados tipificados
B Error tip. Beta

Calidad de la Interaccion 176 ,041 ,182 4,313 ,000
! Calidad del Entorno

(Tangibles) ,232 ,045 ,232 5,205 ,000

Calidad del Entorno

(Ambiente) 171 ,051 ,149 3,385 ,001

Calidad del Resultado ,581 ,059 373 9,855 ,000

a. Variable dependiente: Satisfaccion General

Campeonato del Mundo

Coeficientes Coeficientes

~ Modelo  noestandarizados tipificados
B Error tip. Beta
Calidad de la Interaccion 229 034 263 6,804 ,000
! Calidad del Entorno
(Tangibles) ,132 ,035 ,147 3,813 ,000
Calidad del Entorno
(Ambiente) ,164 ,042 ,163 3,956 ,000
Calidad del Resultado ,329 ,045 243 7,257 ,000

Los analisis estadisticos desarrollados determinan las propiedades
generales del modelo y nos generan los criterios suficientes para
realizar las pruebas de calidad necesarias. A pesar de ello, es
importante tener en cuenta el estudio de los residuos que nos
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permite detectar posibles desajustes que nos indiquen que
debemos realizar algin cambio.

Uno de los estadisticos de analisis de estos residuos es la
homocedasticidad, dicho estadistico ha sido uno de los supuestos
verificados durante ambas competiciones pues nos indica
visualmente mediante una grafica la distribucion de los residuales
sobre la linea de 45 grados. En funcion de su distribucion valida el
supuesto de normalidad de estos.

Estos resultados podemos observarlos en la figura 5.1, para el Cpto.
de Espanay figura 5.2, para el Cpto. del Mundo.

Figura 5.1.- Gréafico normal de regresién, residuo tipificado con
variable dependiente de satisfaccion general del Cpto. de Espafa.
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Figura 5.2.- Gréafico normal de regresion residuo tipificado con
variable dependiente de satisfaccion general del Cpto. del Mundo.
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En ambas figuras se muestra que los residuos se distribuyen cerca
de la linea de 45 grados que comentdbamos anteriormente, por lo
gue se valida el supuesto de normalidad de éstos.

5.1.3.2.- Prediccion de las intenciones
futuras de los espectadores en funcidon de
los factores de calidad y la satisfaccion.

Al igual que en el apartado anterior analizabamos la influencia de
los factores de calidad sobre la satisfaccion de los usuarios, en este
apartado, analizamos qué influencia tienen tanto la satisfaccion
general como los cuatro factores de calidad sobre las intenciones
futuras de los espectadores del Cpto. de Espana y del Cpto. del
Mundo de atletismo.
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Con el fin de dar validez al modelo de regresién tal y como hemos
hecho anteriormente se realiza la prueba ANOVA. Como podemos
observar en la tabla 5.37, las variables independientes la
satisfaccion general y las dimensiones de calidad que componen el
modelo propuesto, explican de forma significativa la variable
dependiente, que en este caso son las intenciones futuras de los
espectadores.

Tabla 5.37.- Resumen de la ANOVA del modelo de regresion
multiple para los espectadores respecto a sus intenciones futuras.

Campeonato de Espaiia

Suma de - Media

cuadrados cuadratica
Regresion 101,489 5 20,298 37,776  ,000?
Residual 225,673 420 ,537
Total 327,162 425

Campeonato del Mundo

Modelo 0oy £ cundritica

Regresion 123,837 5 24,767 58,711  ,000%
Residual 278,001 659 422

Total 401,838 664

a.  Variables Predictoras: Satisfaccion General, Calidad de la Interaccion (Personal), Calidad
del Entorno (Ambiente) Calidad del Entorno (Tangibles). Calidad del Resultado.

b.  Variable dependiente: Intenciones Futuras.

Tal y como hemos comentado anteriormente, para saber que las
variables independientes seleccionadas son buenas estimadores de
la variable dependiente, utilizamos el estadistico del coeficiente de
determinacion (R2) y la prueba de Durbin-Watson. Mediante
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dichos estadisticos expresamos la relacion que existe entre las
intenciones futuras frente a los factores de calidad y la satisfaccion
general de los espectadores de ambos eventos deportivos. Los datos
gue obtenemos con este estadistico son R2? igual a 0,310, con
Durbin-Watson 1’964 para el Cpto. de Espafia, y un resultado muy
parecido para el Cpto. del Mundo con RZigual a 0,308, con Durbin-
Watson 1'894.

Tabla 5.38.- Coeficientes de regresion de los factores de calidad y

la satisfaccion general para los espectadores con las intenciones
futuras como variable dependiente.

Campeonato de Espaia

Coeficientes Coeficientes
Modelo no estandarizados tipificados
B Error tip. Beta

. Calidad de la Interaccion 007 ,043 ,008 154 878
Calidad del Entorno
(Tangibles) -,111 ,047 -,127 -2,344 ,020*
Calidad del Entorno .
(Ambiente) ,213 ,053 ,212 4,023 ,000
Calidad del Resultado ,246 ,067 ,180 3,644 ,000*
Satisfaccion General ,315 ,050 ,359 6,265 ,000*

a. Variable dependiente: Intenciones Futuras

Campeonato del Mundo

Coeficientes Coeficientes

Modelo no estandarizados tipificados
B Error tip. Beta

Calidad de la Interaccion - 014 034 -,018 - 428 669
! Calidad del Entorno

(Tangibles) -,085 ,034 -,103 -2,510 ,012*

Calidad del Entorno

(Ambiente) ,142 ,041 ,154 3,498 ,001*

Calidad del Resultado ,095 ,046 077 2,079 ,038*

Satisfaccion General 443 ,038 483 11,753 ,000*
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En la tabla 5.38, podemos observar el resumen del modelo de
analisis de regresion lineal multiple de la satisfaccion general y los
factores de calidad en relacibn a la variable dependiente
intenciones futuras. Los coeficientes obtenidos en los factores de la
calidad del entorno y la calidad del resultado junto con la
satisfaccion general nos indican que tienen un nivel de
significacion < 0,05. Si observamos dichos datos, debemos tener
en cuenta que el coeficiente obtenido por el factor de la calidad de
la interaccion (personal), tanto en el Cpto. de Espafia de atletismo,
como en el Cpto. del Mundo, no es significativo al nivel de p < 0,05.

Se deduce que del anélisis de regresion multiple de la muestra del
Cpto. de Espafa de atletismo y del Cpto. del Mundo, la variable que
més informacidn aporta para explicar las intenciones futuras de los
usuarios en ambos casos es la satisfaccion general. La calidad de la
interaccién (personal) no es un factor que predice las intenciones
futuras de los espectadores de ambos eventos.

5.2.- Resultados de la muestra de
deportistas.

En el siguiente apartado se muestran los resultados obtenidos del
andlisis de los datos tanto de los 72 deportistas que componen la
muestra del Cpto. de Espafia, como de los 99 deportistas que
componen la muestra del Cpto. del Mundo de atletismo.
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5.2.1.- Valoracion General del evento.

Realizamos una valoracion general del evento en funcién de la
muestra obtenida por parte de los deportistas tanto del Cpto. de
Espafia como del Cpto. del Mundo de atletismo. Los contenidos
estan estructurados siguiendo el mismo esquema que el apartado
anterior.

Para analizar la valoracion de un modo general se describen los
resultados de cada una de las areas del cuestionario de forma
global, hablamos siempre de los eventos en funcion de su
consecucion cronoldgica, en primer término del Cpto. de Espafia y
a continuacion del Cpto. del Mundo.

En primer lugar se muestra la media y la desviacion tipica (£) de
todas las &reas. Cabe recordar para una correcta interpretacion de
los resultados que la minima puntuacion posible es 1 y la maxima
de 7.

Hacemos referencia y valoramos las dimensiones de calidad de
servicio resultantes del andlisis de la escala de calidad percibida.
Finalmente, se describen los resultados analizados en funcion de
las diferentes variables que en el caso de los deportistas fueron, la
edad, el sexo, su participacién con anterioridad en competiciones
internacionales (so6lo en el caso del Cpto. de Espafia) y el momento
de participacion en la competicion cuando rellenaban el
cuestionario, es decir, si habian finalizado su participacion en la
competicion o todavia estaban en proceso de participacion (s6lo en
el caso del Cpto. del Mundo).
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5.2.1.1.- Calidad de servicio percibida.

La escala de calidad percibida SERVPERF adaptada de
Parasuraman et al. (1988) es la primera de las areas que componen
el cuestionario de los deportistas y estaba compuesta por un total
de 24 items que tras la depuracion realizada con el fin de producir
una mejora en la interpretacion de los datos, quedo reducida a 23
items.

La media obtenida de forma general por dicha area analizada la
muestra de los 72 deportistas del Cpto. de Espafia de atletismo es
de 4,94 (£ 1,15). La media obtenida analizada la muestra de los 99
cuestionarios de los deportistas del Cpto. del Mundo es de 5,49 (*
1,01), ambos sobre una puntuacién maxima de 7 por lo que los
resultados se pueden considerar como buenos.

De la escala de calidad percibida se desprenden los cinco factores
propuestos por los autores Parasuraman et al. (1988) tras la
depuracion final de la escala SERVPERF. Estas dimensiones son: la
tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y
finalmente la empatia.

La primera de las dimensiones la denominamos tangibilidad o los
tangibles, estd compuesto por 7 items y hace referencia a la
evidencia fisica del servicio, apariencia del personal, facilidades
fisicas, herramientas o equipamiento usado para suministrar el
servicio. Las puntuaciones obtenidas por cada item de la dimension
de tangibilidad de la muestra del Cpto. de Espaia las podemos
observar en la tabla 5.39.
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Tabla 5.39.- Tangibilidad (Tangibles) del Cpto. de Espafa.

Items N Media DT

-El equipamiento de las instalaciones del Cpto. de
Espaia tiene la apariencia de ser moderno.

-Las instalaciones fisicas del Cpto. de Espafia son
visualmente atractivas.

-Los elementos materiales que utiliza el Cpto. de
Espana son visualmente atractivos.

-El transporte durante el Cpto. de Espaiia ha sido de
calidad.

-En general, el alojamiento durante el Cpto. de Espafia
ha favorecido mi descanso.

-Los hoteles proporcionados por la organizacion son de
buena calidad.

-La alimentacion durante mi estancia en Valencia ha
sido de calidad.

72 548 1,59
72 543 1,50
72 522 1,50
72 4,78 1,65
72 529 152
72 538 151

72 520 1,66

Si analizamos en orden cronolégico de consecucién de cada
competicion, en la tabla 5.39, podemos observar los resultados del
Campeonato de Esparfia de atletismo. El item mejor valorado por
los deportistas en la dimension de los tangibles hacia referencia al
equipamiento que la organizacion habia adquirido para el
desarrollo del evento, segin los deportistas dicho equipamiento
tenia apariencia de ser moderno. El item peor valorado se referia al
transporte que la organizacion ponia en disposicion de los
deportistas para su traslado.

Si observamos la tabla 5.40, ésta hace referencia a los tangibles en
la muestra del Cpto. del Mundo, en ella podemos observar los
resultados obtenidos en base a esta dimension.
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Tabla 5.40.- Tangibilidad (Tangibles) del Cpto. del Mundo.

\ items N Media DT

-El equipamiento de las instalaciones del Mundial de
Valencia tiene la apariencia de ser moderno.

-Las instalaciones fisicas del Mundial de Valencia son
visualmente atractivas.

-Los elementos materiales que utiliza el Mundial de
Valencia son visualmente atractivos.

-El transporte durante el Mundial de Valencia ha sido de
calidad.

-En general, el alojamiento durante el Mundial de
Valencia ha favorecido mi descanso.

-Los hoteles proporcionados por la organizacion son de
buena calidad.

-La alimentacion durante mi estancia en Valencia ha
sido de calidad.

99 597 1,27
99 593 121
99 582 1,29
99 5,03 2,04
99 5,74 148
9 6,03 141

99 485 1,95

Si observamos la dimension de los tangibles del Cpto. del Mundo
IAAF, el item que mejor valoran los deportistas hace referencia al
alojamiento, a los hoteles proporcionados por la organizacion
durante la estancia que estos permanecieron en la ciudad sede del
evento. Por el contrario y a diferencia del Cpto. de Espafia, el item
gue peor valoran esta relacionado con la calidad de la alimentacion
gue tuvieron a su alcance durante su estancia.

El segundo factor que se desprende de la escala de calidad
percibida, lo denominamos fiabilidad, esta dimension implica
seriedad y capacidad para ser consecuente con el cumplimiento del
servicio, pretendiendo que el prestatario cumpla las promesas y
ejecute bien el servicio desde su inicio. Esto incluye anunciar con
exactitud, cumplir correctamente consignas y ejecutar el servicio en
el tiempo establecido. ElI cumplimiento de los horarios es un
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aspecto fundamental para el buen desarrollo de una competicion
de atletismo.

En la tabla 5.41, se muestra las medias obtenidas de cada item del
factor de fiabilidad del Cpto. de Espafia, podemos observar que
esta dimension esta compuesta por un total de 6 items, cabe
recordar que analiza la realizacion del servicio prometido de forma
precisa.

El item mejor valorado por los deportistas durante el Cpto. de
Espafia de atletismo esta relacionado con el interés que mostraba la
organizacién por resolver aquellos problemas que durante la
competicion pudieran surgirles a los deportistas. A diferencia de
este criterio, el item que peor puntuacion obtiene y que por lo tanto
peor valoran, esta relacionado con los errores que en su caso podria
cometer la organizacién del Cpto. de Espafa.

Tabla 5.41.- Fiabilidad del Cpto. de Espania.

Items N Media DT

-Cuando la organizacion del Cpto. promete hacer algo
en un determinado tiempo, lo hace.

-Cuando un deportista tiene un problema, la
organizacion del Cpto. se interesa en solucionarlo.
-La organizacion del Cpto. de Espana realiza bien el
servicio a la primera.

-La organizacion del Cpto. de Espafia cumple con los
horarios previstos.

-La organizacion del Cpto. de Espafia no comete errores. 72 4,17 1,57

En general, el transporte proporcionado por la
organizacion ha sido puntual.

72 471 1,65
72 5,03 1,58
72 4,77 1,45

72 502 1,52

72 492 1,58
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Si observamos la tabla 5.42, que analiza la dimensién de fiabilidad
del Cpto. del Mundo podemos observar que al igual que en la
competicion anterior el item que peor valoran los deportistas hace
referencia a que la organizacion del Mundial en este caso no
comete errores. Por el contrario, el item que mejor valoran los
deportistas y muy a tener en cuenta en las competiciones de
atletismo pues es de vital importancia que esto se cumpla, esta
relacionado con que la organizacion ha cumplido con la mayor
puntualidad posible los horarios previstos durante la competicion.

Tabla 5.42.- Fiabilidad del Cpto. del Mundo.

Items N Media DT

-Cuando 12} organizacion del Mundial promete hacer algo en 99 538 150
un determinado tiempo, lo hace.

-Cuando un deportista tiene un problema, la organizacion 99 538 149
del Mundial de Valencia se interesa en solucionarlo. ' ’
-La organizacion del Mundial de Valencia realiza bien el 99 541 1,61
servicio a la primera.

-La organizacion del Mundial de Valencia cumple con los 99 581 138
horarios previstos.

-La organizacion del Mundial no comete errores. 99 4,48 1,66
-En gf.:nerfa,l, el transporte proporc1on.ado por la 99 4,99 186
organizacion del Mundial de Valencia ha sido puntual.

La tercera dimension que se desprende de la escala de calidad
percibida la denominamos capacidad de respuesta. En este caso
son dos items que responden a la disposicibn que denota la
organizacién para ayudar a los clientes y proporcionar por lo tanto
un servicio rapido.
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Esta dimension esta directamente relacionada con la reactividad,
es decir, el deseo de servir, la disposicion de los empleados por dar
servicio, por atender a los espectadores del evento.

Tanto en la tabla 5.43, como en la tabla 5.44, del Cpto. de Espafiay
el Cpto. del Mundo respectivamente, podemos observar las medias
obtenidas por los items de esta escala. Las puntuaciones son
consideradas como buenas, pues cabe recordar que la méxima
puntuacion es 7.

Tabla 5.43.- Capacidad de Respuesta del Cpto. de Espafa.

‘N Media DT

-En fel.Cp‘fo.. de Espaiia, los empleados ofrecen un 72 541 131
servicio rapido.

-En el Cpto., los empleados siempre estan dispuestos a 72 550 1.44
ayudar a los deportistas.

Tabla 5.44.- Capacidad de Respuesta del Cpto. del Mundo.

N Media

-En 'el.Mu,nc-hal de Valencia, los empleados ofrecen un 99 537 158
servicio rapido.

—En’ el Mundlal de Valencia, los emple;ados siempre 99 578 1.39
estan dispuestos a ayudar a los deportistas.

La cuarta dimension resultante de la escala de calidad percibida la
denominamos seguridad, dicho factor esta compuesto por 3 itemsy
esta relacionado directamente con la ausencia de peligro, riesgo o
duda, implica seguridad fisica, financiera y confidencialidad. A su
vez, y tal y como podemos comprobar en la tabla 5.45 que hace
referencia al Cpto. de Espafa, esta dimensién representa la
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capacidad de los empleados para transmitir confianza y seguridad,
asi como cortesia y conocimientos suficientes.

El item que mejor valoran los deportistas de esta competicion es la
amabilidad con la que son tratados por parte de la organizacion. El
item peor valorado en esta dimension pero con una puntuacion
considerada como buena 5,25 (£ 1,52) sobre 7, hace referencia al
sentimiento de seguridad experimentado por los deportistas en
cuanto a la relacion con la organizacion de la competicion.

Tabla 5.45.- Seguridad del Cpto. de Espafa.

Items N Media DT

-El comportamiento de los empleados del Cpto. de

Espatfia transmite confianza al deportista. rE - St 8

-Los deportistas se sienten seguros en su relacion con
la organizacion del Cpto. de Espana.

-En el Cpto. de Espafia, los empleados son siempre
amables con los deportistas.

72 525 1,552

72 565 1,46

La opinién de los deportistas del Cpto. de Espafia de atletismo en
relacion al factor de seguridad es compartida de igual modo por los
deportistas del Cpto. del Mundo IAAF.

Si observamos los resultados de la tabla 5.46 tanto el item mejor
valorado como el peor valorado coinciden. La diferencia
Unicamente radica en que la opinion de los deportistas del Cpto.
del Mundo es ligeramente superior a los deportistas de la
competicion de menor envergadura.
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Tabla 5.46.- Seguridad Cpto. del Mundo.

tems \ N Media DT

-El comportamiento de los empleados del Mundial de

Valencia transmite confianza al deportista. ) 988 Lh

-Los deportistas se sienten seguros en su relacion con

la organizacion del Mundial de Valencia 08. 99 545 132

-En el Mundial de Valencia, los empleados son

siempre amables con los deportistas. ST

Finalmente el quinto y ultimo factor que se desprende de la escala
de calidad percibida lo denominamos empatia, es decir, la atencion
personalizada que se les da a los clientes que demandan un
servicio, esta dimension estaba compuesta por un total de 5 items y
los resultados obtenidos durante el Cpto. de Espafia podemos
observarlos en la tabla 5.47.

Tabla 5.47.- Empatia Cpto. de Espafa.

Items N Media DT

-La organizacion del Cpto. de Espaia da a sus

deportistas una atencion individualizada. 2495 137

-El Cpto. de Espafia tiene horarios convenientes para los
deportistas.

-La organizacion del Cpto. de Espaiia se preocupa por
los mejores intereses de sus deportistas.

-Los empleados del Cpto. de Espaia comprenden las
necesidades de los deportistas.

-En general, la organizacion del Cpto. me ha facilitado
informacion turistica sobre la ciudad.

72 435 2,01
72 461 1,67
72 4,88 1,55

72 3,95 1,86

El item que mejor puntian hace referencia a la atencion
individualizada que la organizacién presta a los deportistas. El item
de peor puntuacion obtiene con 3,95 (+ 1,86), esta relacionado con
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la informacion que la organizacion ha facilitado a los deportistas
sobre la oferta turistica que ofrece la ciudad. La dimension de
empatia en la muestra del Cpto. de Esparia, obtiene las medias mas
bajas de todas las escalas, los autores Crompton y MacKay (1989)
tratan la valoracién de la dimensién de empatia en sus estudios.

La dimension de empatia esta relacionada con la cortesia, referida
a la correccion, respeto, consideracion y compafierismo en el
contacto personal. Incluye consideracion hacia los bienes de los
clientes y apariencia limpia y esmerada del personal en contacto
con el publico. La comunicacion es un aspecto importante a tener
en cuenta y pretende mantener informados a los clientes con un
lenguaje entendible. La organizacion debe de ajustar el lenguaje a
los diferentes clientes. Esto supone la explicacién del servicio por si
mismo, la indicacién de cuanto costara el servicio, la explicacion
del intercambio entre servicio y coste, y asegurar al cliente que todo
problema esta resuelto.

Los resultados obtenidos en la dimension de empatia del Cpto. del
Mundo podemos observarlos en la tabla 5.48, al igual que en la
dimension de empatia de la competicion anterior los resultados
obtenidos son los mas bajos de todas las dimensiones. El item
mejor valorado estd relacionado con los horarios que la
organizacién tiene previsto para los deportistas durante la
competicion. Al igual que en la competicidon anterior el item peor
valorado vuelve a relacionarse con la informacion que la
organizacién ha facilitado a los deportistas sobre la oferta turistica
gue la ciudad sede ofrece.
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Tabla 5.48.- Empatia Cpto. del Mundo.

Items N Media DT

-La organizacion del Mundial da a sus deportistas una

atencion individualizada. S el dLE

-El Mundial de Valencia tiene horarios convenientes
para los deportistas.

-La organizacion del Mundial de Valencia se preocupa
por los mejores intereses de sus deportistas.

-Los empleados del Mundial de Valencia comprenden
las necesidades de los deportistas.

-En general, la organizacion del Mundial de Valencia
me ha facilitado informacion turistica sobre la ciudad.

9 544 138
99 518 1,44
99 505 1,61

9 498 1,99

Del andlisis realizado de la escala de calidad percibida se deducen
los cinco factores que hemos citado anteriormente, todos ellos
obtienen medias elevadas en ambas competiciones, estos datos
podemos observarlos en la tabla 5.49, donde se muestra la media y
la desviacion tipica obtenida de cada dimension tanto en el del 44°
Cpto. de Espafa de atletismo como en el 12° Cpto. del Mundo IAAF
de atletismo en pista cubierta de Valencia.

El primer factor al que denominamos tangibilidad, analizaba los
tangibles, es decir, el aspecto fisico y el equipamiento material de la
instalacion para el correcto desarrollo de la competicidn, el
transporte ofrecido por la organizacién, el alojamiento y la
alimentacién, entre otros. En el Cpto. de Espafia obtuvo una media
de 5,25 (+ 1,24) y en el Cpto. del Mundo, obtuvo una media de 5,62
(% 1,11), es la dimensidn que obtiene la mejor puntuacion de toda la
escala de calidad percibida de los deportistas.

La segunda dimension analizaba la fiabilidad, es decir, si la
organizacién cumplia con sus promesas, si solucionaba los
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problemas que surgian a los deportistas, si realizaba bien su
trabajo y no cometia errores o si el transporte era puntual, entre
otros. En el Cpto. de Espafia obtuvo una media de 4,77 (£ 1,27) y en
el Cpto. del Mundo, obtuvo una media de 5,24 (£ 1,20).

El tercer factor resultante de la escala de calidad percibida es la
capacidad de respuesta, en este caso, se preguntaba a los
deportistas por la rapidez y la disponibilidad que mostraban los
empleados de la organizacion. En el Cpto. de Espafia, la capacidad
de respuesta fue la dimensiéon mejor valorada de toda la escala de
calidad percibida, obtuvo una media de 5,45 (+ 1,31) y en el Cpto.
del Mundo, obtuvo una media de 5,57(% 1,31).

La cuarta dimension era la seguridad, los deportistas debian
evaluar mediante tres items si los empleados de la organizacion
eran amables y si su comportamiento con los deportistas les
transmitia confianza y seguridad. En el Cpto. de Espafia obtuvo
una media de 5,44 (x 1,29) y en el Cpto. del Mundo obtuvo una
media de 5,59 (£ 1,17).

La empatia es la quinta y ultima dimension, en este caso los
deportistas evaluaban la atencion individualizada ofrecida por la
organizacién, si se preocupaban por sus intereses y comprendian
sus necesidades, entre otros. En ambas competiciones esta
dimensién es la que obtiene la puntuacion mas baja de la escala de
calidad percibida. En el Cpto. de Espafia obtuvo una media de 4,54
(= 1,36) y en el Cpto. del Mundo, obtuvo una media de 5,16 (£ 1,15).

En la tabla 5.49, podemos observar las medias obtenidas por cada
dimension en ambas competiciones.
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Tabla 5.49.- Valoraciéon de las dimensiones de calidad de los
deportistas del Cpto. de Espafiay del Cpto. del Mundo.

Cpto. de Espaia \ Cpto. del Mundo

DIMENSIONES . .
Media DT N Media DT N
Tangibilidad (Tangibles) 525 1,24 72 562 1,11 99
Fiabilidad 4,77 1,27 72 524 1,20 99
Capacidad de Respuesta 545 131 72 557 131 99
Seguridad 544 129 72 559 1,17 99
Empatia 454 136 72 516 1,15 99

5.2.1.2.- Calidad de servicio global.

La siguiente escala que compone el cuestionario de los deportistas
es la calidad del servicio global. La escala cuenta con un total de
cinco items y tiene como finalidad validar y tener un dato mas de
referencia en relacion a la calidad percibida. Ademas es interesante
conocer cual ha sido la percepcién general de los deportistas
respecto a la calidad de servicio que han recibido.

Tabla 5.50.- Calidad de servicio global de los deportistas del Cpto.
de Espania.

Items N Media DT

-En general, he recibido un servicio de alta calidad en 79

el Cpto. de Espafia Valencia 08. 552 1,39

-Generalmente, el servicio ofrecido en el Cpto. de
Espana Valencia 08 es excelente.

-Hablando en general, el servicio ofrecido en el Cpto.
de Espafia es superior.

-En general, el servicio ofrecido en el Cpto. de Espaiia 72
es sobresaliente.

-Creo que el trabajo realizado por los empleados del
Cpto. de Espaiia es excelente.

72 528 1,36
72 508 131
500 154

72 537 153
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La calidad de servicio global en el Cpto. de Espafia obtiene la
puntuacién media méas alta que la escala de calidad percibida,
(5,25; £ 1,30) lo mismo ocurre en el caso de la calidad de servicio
global del Cpto. del Mundo, esta escala obtuvo una puntuacion
media también superior que la calidad de servicio percibida
considerada como buena (5,52; + 1,19). Podemos observar los
descriptivos de ambas escalas en las tablas 5.50, y 5.51, del Cpto. de
Espafay el Cpto. del Mundo respectivamente.

De la escala de calidad del servicio global del Cpto. de Esparia, el
item en relacion a la alta calidad del servicio ofrecido es el que
obtiene la mayor puntuacién 5,28 (+ 1,36).

Tabla 5.51.- Calidad de servicio global de los deportistas del Cpto.
del Mundo.

Items N Media DT

-En general, he recibido un servicio de alta calidad en el

Cpto. del Mundo. 2 8e Ll
-Generalmente, el servicio ofrecido en el Cpto. del Mundo 99 553 145
es excelente.

-Hablando en ggneral, el servicio ofrecido en el Cpto. del 99 538 1.39
Mundo es superior.

-En genc?ral, el servicio ofrecido en el Cpto. del Mundo es 99 532 1.48
sobresaliente.

-Creo que el trabajo realizado por los empleados del Cpto. 99 564 1,19
del Mundo es excelente.

Al preguntar a los deportistas del Cpto. del Mundo su opinién
sobre la calidad del servicio global, podemos observar en la tabla
5.51, los descriptivos obtenidos de cada item. Los empleados son
valorados muy positivamente con una puntuacion media de 5,64 (+
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1,19) sobre 7, pero el item mejor valorado coincide al igual que en la
competicion anterior con el servicio de alta calidad que han
recibido los deportistas durante el Mundial de atletismo.

5.2.1.3.- Satisfaccion general.

Una de las variables importantes en un servicio deportivo donde se
experimentan emociones —como en el caso de los eventos- es la
satisfaccion. Este constructo se fundamenta en un elemento
emotivo mayor que la calidad y se le considera consecuencia de
ésta. Para medir la satisfaccidn se utilizé una escala tipo Likert de
cinco items en la cual los deportistas mostraban su total
desacuerdo con la afirmacién marcando (1) o total acuerdo con la
afirmacion marcando (7).

La media obtenida de la muestra de los deportistas durante el
Campeonato de Espafa de atletismo es inferior (5,58; = 1,53) a la
obtenida durante el Cpto. del Mundo (5,91; + 1,22), ambas
consideradas como buenas pues estan valoradas sobre una
puntuacion maxima de 7.

En la tabla 5.52, podemos observar los descriptivos de la escala de
satisfaccion general del Cpto. de Espafia y como el item
“Verdaderamente he disfrutado asistiendo al Cpto. de Esparfia
Valencia 08” obtiene la mayor puntuacién de la escala con una
puntuacién de 5,97 (+ 1,42) sobre 7.
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Tabla 5.52.- Satisfaccién general de los deportistas del Cpto. de
Espafa.

items N | Media DT

-Estoy contento con las experiencias que he tenido en
el Cpto. de Espafia Valencia 08.

-Estoy satisfecho con mis experiencias en el Cpto. de

Espafia Valencia 08.

-Verdaderamente he disfrutado asistiendo al Cpto. de

Espafia Valencia 08.

-Estoy emocionado con las experiencias que he tenido
en el Cpto. de Espaiia Valencia 08.

-Asistir al Cpto. de Espaiia ha sido delicioso. 72 5,31 1,82

72 556 1,65
72 565 1,69
72 597 142

72 541 1,72

La escala de satisfaccion general en ambas competiciones ha
obtenido puntuaciones muy elevadas. En la tabla 5.53, podemos
observar como las medias obtenidas por cada item durante el
Campeonato del Mundo son ligeramente superiores a las del
Campeonato de Espafa. El item mejor valorado coincide con el de
la competicion anterior.

Tabla 5.53.- Satisfaccion general de los deportistas del Cpto. del
Mundo.

Items N Media DT

-Estoy contento con las experiencias que he tenido en

el Cpto. del Mundo Valencia 08. kel e
-Estoy satisfecho con mis experiencias en el Cpto. del
Mundo Valencia 08.

-Verdaderamente he disfrutado asistiendo al Cpto. del
Mundo Valencia 08.

-Estoy emocionado con las experiencias que he tenido
en el Cpto. del Mundo Valencia 08. S

-Asistir al Cpto. del Mundo ha sido delicioso. 99 6,03 1,26

99 5,77 1,44

99 6,05 1,31
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5.2.1.4.- Valor.

El valor del servicio es la importancia o los beneficios que se le
otorgan al servicio recibido. La escala de valor durante el Cpto. de
Espafia obtuvo una media de 5,59 (x 1,25) mientras que en el Cpto.
del Mundo de atletismo obtuvo una media ligeramente superior
5,79 (= 1,27).

El item mejor puntuado por los deportistas del Cpto. de Espafia de
atletismo “creo que el Cpto. de Espafia tiene un buen valor”,
obtiene la puntacién 5,75 (£ 1,30), coincide con el item mejor
valorado por los deportistas del Mundial de atletismo 6,06 (£ 1,38),
ambos resultados podemos observarlos en la tabla 5.54, y 5.55, del
Cpto. de Espaina y del Mundial de atletismo respectivamente.

Tabla 5.54.- Valor de los deportistas del Cpto. de Espafia.

Media DT

-Creo que el Cpto. de Espaia tiene un buen valor. 72 575 1,30

-Los servicios que he recibido durante el Cpto. de -

Espafia me han aportado un valor excelente. 72 542 137

-He obtenido un gran valor al asistir al Cpto. de Espafia. 72 5,63 1,42

Tabla 5.55.- Valor de los deportistas del Cpto. del Mundo.

Items N Media DT‘

-Creo que el Cpto. del Mundo tiene un buen valor. 99 6,06 1,38

-Los servicios que he recibido durante el Cpto. del
Mundo me han aportado un valor excelente.

-He obtenido un gran valor al asistir al Mundial. 99 5,84 1,38

99 547 1,47
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5.2.1.5.- Intenciones futuras.

Uno de los objetivos que persigue la ciudad sede que organiza un
gran evento deportivo es obtener beneficios con el fin de poder
sufragar las inversiones realizadas en las infraestructuras
ejecutadas. Durante la celebracion del evento se obtienen
beneficios con la visita de espectadores y personalidades, con la
notoriedad en los medios de comunicacién y otras acciones de
promocion (Casimiro et al., 2003). Respecto a los deportistas, es
interesante conocer cual ha sido el impacto que ha tenido la ciudad
en ellos. Para analizar este aspecto se ha utilizado una escala de
tres items que valora las intenciones futuras de los deportistas
respecto a la ciudad de Valencia.

Tabla 5.56.- Intenciones futuras de los deportistas del Cpto. de
Espania.

Items N Media DT

-Si tengo la posibilidad en un futuro intentaré volver a

esta ciudad. 72 592 1,25

-Recomendaré esta ciudad a otras personas. 72 564 144

-No esperaria ningin problema si en un futuro volviera

a esta ciudad. 72 586 1,43

La escala que completa el cuestionario son las intenciones futurasy
como hemos comentado anteriormente es una escala formada por
3 items. En la tabla 5.56 del Cpto. de Espafia, observamos que los
deportistas espafioles intentaran volver a la ciudad de Valencia en
un futuro si tienen la posibilidad, pues es el item que mejor valoran
con una puntuacién de 5,92 (£ 1,25) sobre 7. El item que peor
valoran de la escala esta relacionado con la recomendacion que los
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deportistas harian de la ciudad, a pesar de ello obtiene una
puntuacién de 5,64 (£ 1,44) sobre 7.

Resultados muy diferentes observamos en la tabla 5.57, en ella se
muestra el andlisis de las intenciones futuras de los deportistas del
Mundial de atletismo de Valencia. El item que peor valoran de la
escala los deportistas internacionales, a pesar de ser considerada
una buena puntuacion (5,68; + 1,59), hace referencia a la
posibilidad de intentar volver en un futuro como turista a la ciudad
de Valencia. Los deportistas del Mundial consideran que no
esperarian tener ningun problema si en un futuro volvieran a la
ciudad de Valencia, este item es el mejor valorado de la escala con
una puntuacion de 5,92 (+ 1,28) sobre 7.

Tabla 5.57.- Intenciones futuras de los deportistas del Cpto. del
Mundo.

Items N Media DT

-Si tengo la posibilidad en un futuro intentaré volver a

esta ciudad. 9 568 1,59
-Recomendaré esta ciudad a otras personas. 99 585 146

-No esperaria ningin problema si en un futuro volviera
a esta ciudad.

99 592 1,28

Finalmente, se introdujo en el cuestionario de los deportistas al
igual que en el de los espectadores un mono-item con el fin de
contar con una opinidn alternativa diferente para valorar la calidad
del evento. EIl deportista debia valorar a modo general la
competicion puntuandola entre 1 al 10, este mono-item, tal y como
hemos comentado anteriormente en el apartado de los
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espectadores, fue corregido en cuanto a su formato para facilitar al
deportista del Cpto. del Mundo su contestacién.

La puntuacién general que obtuvo el Cpto. de Espafia en relacion a
la opinion de los deportistas tras el analisis de la muestra de este
mono-item fue de 7,40 (x 1,49), mientras que la nota que obtuvo el
Cpto. del Mundo IAAF de Atletismo, fue de 7,77 (+ 1,85). Ambas
puntuaciones consideradas como buenas.

A modo de resumen, se muestra en la tabla 5.58 los resultados
generales de las medias obtenidas sobre cada area evaluada en
ambas competiciones deportivas. Al igual que ocurria
anteriormente con la muestra de los espectadores, se puede
observar como las medias obtenidas en todas y cada una de las
areas son ligeramente superiores durante el Campeonato del
Mundo, en comparacién al Campeonato de Espafia de atletismo en
opinion de los deportistas.

Tabla 5.58.- Valoracion general de los deportistas.

Cpto. de Espafia  Cpto. del Mundo

Valoracion General

Media DT N Media DT |N
Calidad Percibida (Servperf) 4,94 1,15 72 541 101 99
Calidad de servicio global 525 130 72 552 1,19 99

Satisfaccion general 558 1,53 72 591 122 99
Valor 569 125 72 579 1,27 99
Intenciones Futuras 580 1,23 72 581 1,31 99
Nota Global del Evento 740 149 72 7,77 1,85 99
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5.2.2- Valoracion del evento en funcion
de distintas variables de los deportistas.

Realizamos un estudio de valoracién de los deportistas, en funcién
de las diferentes variables concluyentes de los datos
sociodemogréficos, es decir, la edad, el sexo, su participacion con
anterioridad en competiciones internacionales (s6lo en el caso del
Cpto. de Espafia) y el momento de participacion en la competicion
en el que estaban cuando rellenaban el cuestionario (sélo en el caso
del Cpto. del Mundo).

En primer lugar haremos una valoraciéon de las puntuaciones
medias obtenidas en cada una de las escalas del cuestionario y
seguidamente analizaremos las puntuaciones medias de cada una
de las cinco dimensiones que se desprenden de la escala de calidad
percibida.

Exponemos los datos resultantes del analisis de la muestra de los
deportistas del Cpto. de Espafia de atletismo, y a continuacién los
datos del Cpto. del Mundo.

5.2.2.1.- Valoracion del evento segun la
edad de los deportistas.

En el siguiente apartado, mediante la muestra de los deportistas de
ambas competiciones realizamos el anélisis de la valoracién de las
escalas que conforman el cuestionario diferenciando tramos de
edad. Tal y como comentamos anteriormente en el perfil
sociodemografico de la muestra de los deportistas hemos separado
la variable de la edad en tres grupos para una mejor interpretacion
de los resultados. EIl primer grupo comprende la edad de menores
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de 21 afios, el siguiente se corresponde con los deportistas de entre
22 a 25 afios y finalmente el grupo de mayores de 26 anos.

En la tabla 5.59 en relacion al Cpto. de Esparia, se puede observar
la relacion de puntuaciones medias de cada una de las escalas
segun los grupos de edad de los deportistas. En ella comprobamos
gue las puntuaciones mas elevadas son las establecidas por el
grupo de deportistas menores de 21 afos. La escala de calidad
percibida es la que obtiene la puntuacion mas baja por parte de los
tres grupos de edad. Los mayores de 26 afios son los que peor la
puntdan con un 4,72 (+ 1,33). Tanto los menores de 21 afios como
los mayores de 26 puntian de manera mas positiva la escala de las
intenciones futuras del Cpto. de Espafia. En el caso de los
deportistas de 22 a 25 afios, la escala que mejor valoran
corresponde con la satisfaccion general (5,75; +1,57).

Tabla 5.59.- Valoracion de las escalas de los deportistas del Cpto.
de Espafia segun la edad.

\ Campeonato de Espaia

ESCALAS | Menores de De 22 a 25 Mayores

21 aiios anos de 26 anos
Sig.| Media DT Media DT Media DT

Calidad Percibida 91 ,40 523 ,80 5,02 1,10 4,72 1,33

Calidad del Servicio
Global 241 ,09 584 1,02 504 1,40 507 1,31

Satisfaccion General 1,79 17 6,01 1,09 5,76 157 5,20 1,66
Valor 1,01 ,37 596 1,07 556 1,37 542 1,25
Intenciones Futuras 282 06 6,39 ,66 550 1,36 5,70 1,29
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Tras haber realizado el analisis de diferencia de medias mediante
una ANOVA de un factor, los resultados obtenidos en relacion a la
edad de los deportistas del Cpto. de Espafia no son
estadisticamente significativos, como se puede apreciar en la tabla
5.59.

Si analizamos los datos obtenidos de la muestra de deportistas del
Cpto. del Mundo, en la tabla 5.60 podemos observar como en este
caso el grupo de menores de 21 afnos es el que valora mejor todas y
cada una de las escalas, pero las diferencias son minimas
comparadas con el grupo de entre 22 y 25 afios. Los mayores de 26
afos vuelven a ser los que peor valoran la escala de calidad
percibida (5,12; £ 1,10), y todas las demas escalas.

Tabla 5.60.- Valoracion de las escalas de los deportistas del Cpto.
del Mundo segun la edad.

Campeonato del Mundo

ESCALAS Menores de De 22 a25 Mayores de

21 anos afnos 26 anos
F Sig. Media DT Media DT Media DT

Calidad Percibida 3,51 ,03* 568 ,76 564 ,90 512 1,10
Calidad Servicio Global 202 ,13 5,75 ,87 5,73 1,02 5,26 1,36
Satisfaccion General 4,54 01* 6,06 ,89 6,28 ,89 552 1,45
Valor 4,70 ,01* 6,13 1,02 6,13 ,97 5,37 1,45
Intenciones Futuras 92 91 591 ,83 584 1,43 575 1,32

Al realizar el analisis diferencial de las escalas que componen el
cuestionario del Cpto. del Mundo de atletismo, encontramos
resultados estadisticamente significativos en la escala de calidad
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percibida, en la escala de satisfaccion general y en el valor entre el
grupo de 22 a 25 afios y los mayores de 26 afios. Estos resultados
pueden observarse en la tabla 5.61.

Tabla 5.61.- Andlisis diferencial de las escalas segun la edad de los
deportistas del Cpto. del Mundo.

Escalas 1vs2 1vs3 2vs3
Calidad Percibida Total *
Calidad del Servicio Global
Satisfaccion General
Valor *

Intenciones Futuras
*p < .05

Analizamos las dimensiones que se desprenden de la escala de
calidad percibida en funcion de la edad de los deportistas del Cpto.
de Espafa. Vuelve a ser el grupo de menores de 21 afios los que
puntian mejor cada una de las dimensiones de calidad. La
empatia, como ocurre en los estudios de Crompton y MacKay
(1989), es la dimensién peor valorada con una puntuacion de 4,14;
(x 1,52), por parte de la muestra de deportistas mayores de 26
anos. La seguridad es la dimension mejor puntuada por parte del
grupo de menores de 21 afios con un 5,88 (x+ 1,06), sobre 7.

A pesar de las caracteristicas, y como podemos observar en la tabla
5.62, no se hallaron datos estadisticamente significativos en
funcién de la edad de los deportistas del Cpto. de Espafna de
atletismo de Valencia.
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Tabla 5.62.- Valoracion de las dimensiones de calidad de los
deportistas del Cpto. de Espafia segun la edad.

\ Campeonato de Espaia

DIMENSIONES Menores De22a25 Mayores

de 21 aiios anos de 26 aiios
ig. Media DT Media DT Media DT

Tangibles 57 56 556 ,64 522 1,34 512 1,39
Fiabilidad 51 ,60 5,00 1,10 4,83 1,17 4,60 1,43
Capacidad Respuesta 11 89 5,60 1,21 5,41 1,20 542 1,45
Seguridad 1,25 ,29 588 1,06 533 1,22 530 1,44
Empatia 2,26 ,11 4,92 1,03 4,80 1,26 4,14 1,52

En relacién a los datos obtenidos de la muestra de deportistas del
Cpto. del Mundo, el grupo de deportistas menores de 21 afios
puntda mejor las dimensiones de tangibles y fiabilidad.

Tabla 5.63.- Valoracion de las dimensiones de calidad de los
deportistas del Cpto. del Mundo segun la edad.

Campeonato del Mundo

DIMENSIONES Menores de  De22a25  Mayores de

21 ainos anos 26 anos
Media DT Media DT Media DT

Tangibles 218 11 591 100 580 105 537 117
Fiabilidad 458 01* 575 77 550 113 486 126
Capacidadde | o, (1, 5.9 151 5905 112 515 140
Respuesta ’ ' ' ' ' ' ' ’

Seguridad 384 02 566 96 5093 105 525 1.25
Empatia 72 48 526 97 529 116 500 1,19

Las dimensiones de capacidad de respuesta, seguridad y empatia
son las mejor valoradas por el grupo de deportistas de entre 22y 25
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afos. El grupo que peor puntla cada una de las dimensiones de
calidad son los deportistas mayores de 26 afios. La fiabilidad
obtiene la puntuacién mas baja de todas las dimensiones (4,86; +
1,26), estos datos pueden observarse en la tabla 5.63.

Tras realizar una ANOVA de un factor en funcion de la edad de los
deportistas del Cpto. del Mundo, encontramos resultados
estadisticamente significativos entre el grupo de edad de 22 a 25
afnos y los mayores de 26 afios en la valoracion de las dimensiones
de fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad. La tabla 5.64,
muestra el andlisis diferencial de las dimensiones de calidad segun
la edad de los deportistas del Cpto. del Mundo de atletismo.

Tabla 5.64.- Analisis diferencial de las dimensiones de calidad
segun la edad de los deportistas del Cpto. del Mundo.

Escalas 1vs2 1vs3 2vs3
Tangibles
Fiabilidad *
Capacidad de Respuesta *
Seguridad *
Empatia
*p <.05

5.2.2.2.- Valoracion del evento segun el
sexo de los deportistas.

En este apartado analizamos las diferencias existentes entre los
hombres y las mujeres deportistas respecto a las puntuaciones
medias de cada una de las escalas que componen el cuestionario y
las puntuaciones obtenidas de cada una de las dimensiones que se
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desprenden de la escala de calidad percibida. Para realizar dicho
andlisis se realiza una prueba T para muestras independientes.
Primero analizaremos los resultados obtenidos durante el Cpto. de
Espafa y seguidamente el Cpto. del Mundo de atletismo.

En la tabla 5.65, podemos observar las puntuaciones de cada una
de las escalas del cuestionario del Cpto. de Espafna en funcion del
sexo de los deportistas. Las deportistas mujeres puntian mejor
todas y cada una de las escalas que componen el cuestionario. Tras
el analisis diferencial, los resultados obtenidos en funcidon del sexo
de los espectadores son estadisticamente significativos en la escala
de las intenciones futuras.

Podemos afirmar, que las deportistas mujeres del Cpto. de Espafia
de atletismo tienen mayores intenciones que los hombres de
recomendar la visita a la ciudad de Valencia y de volver a ella como
turistas.

Tabla 5.65.- Valoracion de las escalas de los deportistas del Cpto.
de Espafia en funcion del sexo.

Campeonato de Espaia

ESCALAS Hombre Mujer

Media DT Media DT
Calidad Percibida 73 39 460 1,23 531 ,95
Calidad del Servicio Global 135 24 502 1,41 553 1,12
Satisfaccion General 1,01 ,31 544 164 5,74 1,39
Valor 86 ,35 545 1,37 578 1,09
Intenciones Futuras 6,85 ,01* 561 1,42 6,04 91
*p <.05
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En relacién a los resultados obtenidos de la muestra en funcion del
sexo de los deportistas del Cpto. del Mundo se observa en la tabla
5.66, que los hombres valoran mejor la escala de calidad percibida
gue las mujeres con un 5,48; (+ 1,02). En el resto de las escalas, en
general, las puntuaciones medias obtenidas en cada una de ellas
son mejores por parte de las deportistas mujeres sin apreciarse
grandes diferencias entre ellas. Volvemos a encontrar datos
estadisticamente significativos en relacion al sexo de los
deportistas del Cpto. del Mundo en la escala de intenciones futuras.

Tabla 5.66.- Valoracion de las escalas de los deportistas del Cpto.
del Mundo en funcion del sexo.

Campeonato del Mundo

ESCALAS Hombre Mujer

Media DT Media DT
Calidad Percibida 14 70 548 1,02 536 1,01
Calidad del Servicio Global 00 ,97 551 1,27 553 1,14
Satisfaccion General 212 14 583 150 596 1,01
Valor 2,71 ,10 5,60 155 592 1,02
Intenciones Futuras 6,91 ,01* 5,74 160 5,86 1,08
*p <.05

Ante los resultados obtenidos, podemos afirmar al igual que en la
competicion anterior, que las deportistas mujeres del Cpto. del
Mundo de atletismo tienen mayores intenciones que los deportistas
hombres de volver a la ciudad de Valencia como turistas,
recomendar la visita de la ciudad y no esperar ningun problema a
la hora de volver a la ciudad sede del Mundial de atletismo.
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La escala de calidad percibida de los deportistas estd compuesta
por cinco dimensiones que analizamos en funcién del sexo de los
deportistas de la muestra obtenida durante el Cpto. de Espafia. En
la tabla 5.67, podemos observar las puntuaciones medias de cada
una de estas dimensiones.

Tabla 5.67.- Valoracion de las dimensiones de los deportistas del
Cpto. de Espafia en funcion del sexo.

Campeonato de Espaiia

DIMENSIONES | Hombre Mujer

F  Sig/ Media DT Media DT
Tangibles 429 ,04* 500 1,42 554 93
Fiabilidad 228 ,13 456 1,40 5,00 1,07
Capacidad de Respuesta 139 24 530 1,44 564 1,13
Seguridad 251 ,11 519 1,42 577 1,06
Empatia 30 ,58 4,18 1,26 4,98 1,36
*p <.05

Las deportistas mujeres del Cpto. de Espafia puntian mejor cada
una de las dimensiones que se desprenden de la escala de calidad
percibida. La empatia que esta relacionada con la cortesia, referida
a la correccion, respeto, consideracion y compaferismo en el
contacto personal, es la dimension que obtiene la puntacion mas
baja tanto por parte de los hombres (4,18; + 1,26) como por parte
de las mujeres (4,98; £ 1,36).

La dimension que mejor puntacién recibe por parte de los
deportistas hombres del Cpto. de Espafia, es la capacidad de
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respuesta (5,30; + 1,44) y por parte de las mujeres la dimension de
calidad que mayor puntacion obtiene es la seguridad (5,77; + 1,06).

Tras el analisis diferencial podemos afirmar que las deportistas
mujeres del Cpto. de Espafia de atletismo, perciben mejor que los
deportistas hombres la dimensién de los tangibles, que hacia
referencia a la evidencia fisica del servicio, apariencia del personal,
facilidades fisicas, herramientas o0 equipamiento usado para
suministrar el servicio.

Analizamos la muestra obtenida en funcion del sexo de los
deportistas del Cpto. del Mundo de atletismo y observamos que las
medias obtenidas de cada una de las dimensiones de calidad,
difieren mucho de la competicidén anterior, pues en este caso, cOmo
podemos observar en la tabla 5.68, los deportistas hombres
puntian mejor todas las dimensiones de calidad, menos la
dimension de empatia que obtienen puntuaciones practicamente
iguales.

La dimension de capacidad de respuesta obtiene la mejor
puntuacién de la escala por parte de los deportistas hombres del
Cpto. del Mundo (5,75; £ 1,14) igual que ocurria durante el Cpto. de
Espafia con este mismo grupo. La dimensiéon que mejor valoran las
deportistas mujeres son los tangibles ( 5,58; + 1,08). No obstante y
tras el andlisis diferencial de las dimensiones que se desprenden de
la escala de calidad percibida, no encontramos resultados
estadisticamente significativos en funcion del sexo de los
deportistas del Cpto. del Mundo de atletismo en pista cubierta de
Valencia. Estos resultados podemos observarlos en la tabla 5.68.
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Tabla 5.68.- Valoracion de las dimensiones de los deportistas del
Cpto. del Mundo en funcion del sexo.

Campeonato del Mundo

DIMENSIONES Hombre |  Mujer
Media DT Media DT
Tangibles 02 .88 567 122 558 1,05
Fiabilidad 1,75 ,18 537 1,07 5,15 1,28
Capacidad de Respuesta 1,96 ,16 5,75 1,14 545 1,42
Seguridad ,04 83 564 1,21 556 1,15
Empatia ,07 /8 515 1,16 5,16 1,15

5.2.2.3.- Valoracion del evento segun la
internacionalidad de los deportistas.

Como hemos comentado en apartados anteriores, nos interesaba
conocer la opinidn de aquellos deportistas que durante el Cpto. de
Espafia hubieran participado anteriormente en competiciones
internacionales, pues su experiencia era mayor que aquellos
deportistas que Unicamente habian participado en competiciones
nacionales. Para ello introdujimos en el cuestionario de los
deportistas del Cpto. de Espafia la pregunta “;Has competido a
nivel internacional en alguna ocasion?”, con la opcion de respuesta
de Si o No. Esta variable s6lo fue analizada durante el Cpto. de
Espafa.

En la tabla 4.12 del capitulo anterior podemos observar los
resultados obtenidos del andlisis de la muestra de los deportistas
del Cpto. de Espafia segun su internacionalidad. Cabe recordar que
el 90% de los deportistas que participaron en dicha competicion
habian sido internacionales en alguna ocasion.
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No obstante y tras realizar una prueba T para muestras
independientes entre aquellos deportistas que habian sido
internacionales y los deportistas que no lo habian sido en ninguna
ocasion, no se encontraron resultados estadisticamente
significativos en el analisis de las escalas que componian el
cuestionario. En la tabla 5.69 podemos observar estos resultados.

Tabla 5.69.- Valoracion de las escalas de los deportistas del Cpto.
de Espafia en funcion de la internacionalidad.

Campeonato de Espaia

Ha sido No ha sido
internacional internacional

Sig. Media DT Media DT

ESCALAS

Calidad Percibida ,03 ,86 506 1,10 3,84 1,12
Calidad del Servicio Global 80 ,37 531 1,32 4,62 1,09
Satisfaccion General 55 45 569 148 451 1,71
Valor 32 57 569 1,23 4,66 1,10
Intenciones Futuras 06 80 588 122 509 1,16

La prueba T para muestras independientes también se realizo
analizando las cinco dimensiones que se desprenden de la escala de
calidad, y al igual que comentdbamos anteriormente, no se
encontraron resultados estadisticamente significativos en funcion
de la internacionalidad de los deportistas del Cpto. de Esparia de
atletismo de Valencia. Posiblemente, tanto estos resultados como
los anteriores se deban a la minima muestra obtenida en relacion a
los deportistas que no habian sido internacionales. Estos
resultados podemos observarlos en la tabla 5.70.
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Tabla 5.70.- Valoracion de las dimensiones de los deportistas del
Cpto. de Espafa en funcién de la internacionalidad.

Campeonato de Espaiia

‘ Ha sido No ha sido

DIMENSIONES . . . .
internacional internacional

Sig.| Media (DT Media DT

Tangibles ,00 98 537 1,20 4,09 1,08
Fiabilidad 86 ,35 4,88 120 3,58 1,45
Capacidad de Respuesta 254 11 553 1,23 4,71 1,79
Seguridad 290 ,09 555 1,21 4,47 1,69
Empatia 52 47 4,67 1,34 3,33 ,99

Comentar como curiosidad que son los deportistas con experiencia
internacional los que valoran mucho mejor cada una de las escalas
y las dimensiones de calidad que los deportistas sin experiencia
internacional, aspecto a tener en cuenta por parte de la
organizacién. La empatia vuelve a ser tal y como afirman Crompton
y MacKay (1989) en sus estudios, la dimension peor valorada.

5.2.2.4.- Valoracion del evento segun el
momento de participacion del deportista.
Durante el Cpto. del Mundo de atletismo, quisimos conocer la
opinion de los deportistas en funcibn de su momento de
participacion, es decir, si no habian competido o lo habian hecho y
no habian terminado su participaciéon o por el contrario, habian
competido y finalizado su participacion.

El deportista lleva esperando toda la temporada el momento de
competir, la preparacion fisica y mental de la temporada o en
ocasiones de varias temporadas esta focalizada en ese momento,
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por lo tanto su opinién, antes, durante o después de participar en la
competicion es una variable que quisimos analizar en el Cpto. del
Mundo de Valencia.

Realizamos un prueba T para muestras independientes analizando
la muestra de los deportistas que afirmaban haber terminado su
participacion y los deportistas que todavia no habian terminado.
Tras el analisis diferencial obtuvimos resultados estadisticamente
significativos para la escala de calidad percibida total entre ambos
grupos.

Tabla 5.71.- Valoracion de las escalas de los deportistas del Cpto.
del Mundo en funcién del momento de participacion.

Campeonato del Mundo

Ha No ha

ESCALAS ~finalizado la finalizado la
participacién participacion

Media DT Media

Calidad Percibida Total 5,78 ,01* 531 1,06 585 ,63
Calidad del Servicio Global 156 21 546 1,24 577 .88
Satisfaccion General 230 ,13 584 1,30 6,23 74
Valor 28 ,59 5,79 1,31 5,75 1,07
Intenciones Futuras 55 45 575 1,37 6,07 1,00
*p < .05

En la tabla 5.71, se muestran las puntaciones obtenidas en cada una
de las escalas del cuestionario en funcion de esta variable. Como se
puede comprobar, los deportistas que habian finalizado su
participacion punttian peor todas las escalas (la calidad percibida
total, la calidad de servicio global, la satisfaccion general, las
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intenciones futuras), inicamente el valor obtiene practicamente la
misma puntuacion por parte de todos los deportistas.

Tras el andlisis estadistico de la prueba T y comprobar los
resultados, podemos afirmar que los deportistas que no han
finalizado su participacion en la competicion tienen una mejor
percepcion de la calidad que aquellos que ya han terminado su
participacion.

Las cinco dimensiones que se desprenden de la escala de calidad
percibida también fueron analizadas mediante una prueba T para
muestras independientes, los resultados obtenidos podemos
observarlos en la tabla 5.72.

Tabla 5.72.- Valoracién de las dimensiones de los deportistas del
Cpto. del Mundo en funcion del momento de participacion.

Campeonato del Mundo

Ha No ha

DIMENSIONES finalizado la finalizado la
participacién participacion

Media DT Media

Tangibles 10,6 ,00* 555 1,20 594 ,48
Fiabilidad 7,45 ,00r 5,12 1,25 575 75
Capacidad de Respuesta 453 03* 548 1,37 6,00 ,92
Seguridad 6,91 ,01* 551 1,23 594 80
Empatia 3,77 ,05* 503 1,18 5,71 ,80
*p < .05

Podemos comprobar en los resultados que se exponen en la tabla
5.72, que todas las dimensiones de calidad muestran datos
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estadisticamente significativos entre los dos grupos en funcion del
momento de participacion en la competicidén de los deportistas del
Cpto. del Mundo de atletismo.

La dimension que obtiene la mayor puntuacion es la capacidad de
respuesta (6,00; + ,92). Vuelve a ser la empatia la dimensién peor
valorada de la escala (5,03; = 1,18) por parte de los deportistas del
Cpto. del Mundo.

Con todo esto, se constata que los deportistas que no han finalizado
su participacion en el Mundial valoran la dimension de los
tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la
empatia mejor que los deportistas del que ya han finalizado su
participacion en la competicién.

5.2.3.- Analisis de regresion de los
deportistas.

En este apartado concluimos los resultados obtenidos de la
muestra de los deportistas, y para ello, al igual que hemos tratado
anteriormente la muestra de los espectadores, realizamos un
andlisis de regresion lineal multiple con la intencion de poder
analizar si la relacion entre las variables de interés son
significativas y si por lo tanto podemos predecir una variable
dependiente a partir de un conjunto de variables independientes en
relacion a los deportistas del Cpto. de Espafia de atletismo y del
Cpto. del Mundo de atletismo de Valencia.
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5.2.3.1.- Prediccion de la satisfaccion de los
deportistas en funcion de los factores de
calidad y el valor.

Con el fin de predecir qué variables independientes son mas
influyentes sobre la satisfaccion de los deportistas de ambas
competiciones, tomaremos en primer lugar como variable
dependiente la satisfaccion general de los deportistas del Cpto. de
Espafia y del Cpto. del Mundo de atletismo y como variables
independientes en este caso las cinco dimensiones de calidad y el
valor.

Las cinco dimensiones que se desprendian de la escala de calidad
percibida SERVPERF adaptada de Parasuraman et al. (1988) eran:
la tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad
y la empatia.

Tal y como hemos comentado anteriormente en el apartado de los
espectadores, la validez del analisis del modelo regresion se realiza
mediante la prueba ANOVA, demostramos que el valor y los
factores de calidad que componen el modelo propuesto explican de
forma significativa la variable dependiente (satisfaccion general) de
los deportistas del Campeonato de Espafa y del Campeonato del
Mundo.

Estos datos pueden observarse en la tabla 5.73. Es importante
recordar que este estadistico debe ser el primer criterio para
validar dicho modelo de regresion.
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Tabla 5.73.- ANOVA del modelo de regresiéon multiple para los
deportistas del Cpto. de Espafiay del Cpto. del Mundo.

Campeonato de Espaiia

Modelo i os B cunditica

Regresion 113,707 6 18,951 29,826  ,000%
Residual 33,676 53 ,635

Total 147,383 59

Campeonato del Mundo

Suma de Media
cuadrados g cuadratica
Regresion 106,986 6 17,831 40,543 ,000%
Residual 40,462 92 ,440
Total 147,447 98

a. Variables Predictoras: (Constante), Valor, Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,

Seguridad y Empatia.

b. Variable dependiente: Satisfaccion General.
Con el fin de conocer que las variables independientes
seleccionadas son buenas estimadores de la variable dependiente
utilizamos el estadistico del coeficiente de determinacion (R?) y la
prueba de Durbin-Watson. Mediante dichos estadisticos
expresamos la relacién que existe entre el valor y los cinco factores
de calidad frente a la satisfaccion general de los deportistas de
ambos eventos deportivos. Podemos observar en la tabla 5.74, que
el ajuste del modelo es bueno, con R2igual a 0,772 para el Cpto. de
Espafia, y un resultado muy parecido obtenemos en el Cpto. del
Mundo con RZigual a 0,726.
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Tabla 5.74.- Coeficiente de correlacion del modelo y prueba de
Durbin-Watson para los deportistas de atletismo.

Campeonato de Espaiia

R cuadrado Error tip. de la

Modelo R R cuadrado . . Y
corregida estimacion

Durbin-Watson

1 ,878% A72 , 746 , 79712 2,229

Campeonato del Mundo

R cuadrado Error tip. dela
corregida estimacion

1 ,852% , 126 ,708 ,66317 1,794

Modelo R R cuadrado Durbin-Watson

a. Variables Predictoras: (Constante), Valor, Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,

Seguridad y Empatia.

b. Variable dependiente: Satisfaccion General.
El resumen del modelo de analisis de regresién lineal multiple del
valor y los factores de calidad podemos observarlo en la tabla 5.75,
los coeficientes obtenidos por el valor y los factores de capacidad de
respuesta y empatia para el Cpto. de Espafia nos indican que tienen
una distribucién normal y un nivel de significacién < 0,05. El resto
de factores, la tangibilidad, la fiabilidad y la seguridad no son
significativos.

Unicamente, el valor como variable independiente en el analisis de
regresion de la muestra de los deportistas del Cpto. del Mundo de
atletismo, obtiene un coeficiente normal con un nivel de
significacion < 0,05. Las dimensiones de calidad no muestran en
este caso una distribucion normal.

Estos datos podemos observarlos en la tabla 5.75, donde
comprobamos ademas que la variable que mas informacion aporta
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para explicar la satisfaccion de los deportistas del Cpto. de Espafa
y del Cpto. del Mundo de atletismo es el valor.

Tabla 5.75.- Analisis de regresion lineal multiple de los factores
de calidad y el valor para los deportistas del Cpto. de Espafia y del
Cpto. del Mundo con variable dependiente de satisfaccion general.

Campeonato de Espaiia

Coeficientes Coeficientes

Modelo no estandarizados tipificados
B Error tip. Beta
. Tangibilidad -,313 ,186 -241  -1,678 ,099
Fiabilidad -,184 ,135 -150 -1,366 ,178
Capacidad de Respuesta 461 163 ,386 2,830 ,007
Seguridad -,148 ,185 -,125 -,800 ,427
Empatia ,326 , 131 ,283 2,482 ,016
Valor ,970 ,120 , 787 8,102 ,000

a. Variable dependiente: Satisfaccion General

Campeonato del Mundo

Coeficientes Coeficientes
no estandarizados tipificados
B Error tip. Beta

. Tangibilidad , 197 , 101 ,180 1,957 ,053
Fiabilidad -,097 , 101 -,095 -,962 ,339
Capacidad de Respuesta - 111 105 -,119 -1,055 ,294
Seguridad , 184 , 110 177 1,684 ,096
Empatia -,020 ,092 -,019 -,221 ,826
Valor , 716 ,079 , 741 9,007 ,000
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5.2.3.2.- Prediccion de las intenciones
futuras de los deportistas en funcion de las
dimensiones de calidad, la satisfaccion y el
valor.

Los deportistas que compitieron en el campeonato nacional de
atletismo y todos aquellos que se dieron cita en Valencia durante el
Cpto. del Mundo, pueden ser en un futuro potenciales visitantes
gue vuelvan a la ciudad sede en calidad de turistas. Posiblemente
seran embajadores en su pais o ciudad de origen de lo acontecido
durante su estancia en Valencia y en su discurso llegaran o no a
recomendar la ciudad sede de tales eventos deportivos. Por estos
motivos, quisimos conocer que influencia podian llegar a tener los
factores de calidad, el valor y la satisfaccién sobre las intenciones
futuras de los deportistas de ambas competiciones.

Durante este apartado realizamos un anélisis de regresion lineal
multiple donde tomamos como variable dependiente las
intenciones futuras de los deportistas del Cpto. de Espafa y del
Cpto. del Mundo de atletismo de Valencia y como variables
independientes los factores de calidad, el valor y la satisfaccion
general.

Con el fin de dar validez al modelo de regresién tal y como hemos
hecho anteriormente en el apartado de espectadores, se realiza la
prueba ANOVA demostrando como podemos observar en la tabla
5.76, que las variables independientes el valor, la satisfaccion
general y las dimensiones de calidad que componen el modelo
propuesto explican de forma significativa la variable dependiente,
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gue en este caso son las intenciones futuras de los deportistas del
Cpto. de Espafa y del Cpto. del Mundo de atletismo.

Tabla 5.76.- ANOVA del modelo de regresion multiple para los
deportistas del Cpto. de Espafia y del Cpto. del Mund. Variable
dependiente de Intenciones Futuras.

Campeonato de Espaiia

Suma de — Media

sl cuadrados 8 cuadratica

Regresion 62,671 7 8,953 12,894 ,000°
Residual 36,105 52 ,694

Total 98,776 59

Campeonato del Mundo

Suma de Media

cuadrados g cuadratica
Regresion 103,247 7 14,750 20,160 ,000°
Residual 66,580 91 , 732
Total 169,827 98

a. Variables predictoras: Valor, Satisfaccion General, Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia

b. Variable dependiente: Intenciones Futuras.
En la tabla 5.77, podemos observar el resumen del modelo de
analisis de regresion lineal multiple del valor, la satisfaccion
general y los factores de calidad en relacion a la variable
dependiente (intenciones futuras) de la muestra del Cpto. de
Espafa y del Cpto. del Mundo de atletismo.

En la regresién para la muestra de los deportistas del Cpto. de
Espafia ninguna de las variables independientes muestran una
distribucién normal ya que su nivel de significacion no es < 0,05,
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tal vez la muestra no haya sido suficiente pues datos muy
diferentes obtenemos en el Cpto. del Mundo de atletismo
competicion de mayor envergadura donde la muestra de
deportistas fue superior.

Tabla 5.77.- Analisis de regresion lineal multiple de los factores
de calidad, la satisfaccion general y el valor para los deportistas del
Cpto. de Espafiay del Cpto. del Mundo con variable dependiente de
intenciones futuras.

Campeonato de Espaiia

Coeficientes Coeficientes
no estandarizados tipificados

B Error tip. Beta
. Tangibilidad ,202 ,200 , 190 1,012 ,316
Fiabilidad ,037 ,143 ,037 ,257 798
Capacidad de Respuesta 008 ,183 ,008 ,042 966
Seguridad 124 ,195 ,128 ,634 529
Empatia -,018 ,145 -,019 -,127 ,900
Satisfaccion General ,195 ,144 ,238 1,359 ,180
Valor ,325 ,187 ,322 1,737 ,088

a. Variable dependiente: Intenciones Futuras

Campeonato del Mundo

Coeficientes Coeficientes

no estandarizados tipificados

B Error tip. Beta
. Tangibilidad 412 ,132 ,350 3,110 ,002
Fiabilidad -,227 ,130 -,207  -1,745 ,084
Capacidad de Respuesta 137 , 136 , 137 1,004 ,318
Seguridad -,308 ,143 -,275  -2,148 ,034
Empatia , 151 , 119 ,133 1,274 206
Satisfaccion General 314 ,134 ,293 2,335 ,022
Valor ,325 , 141 314 2,314 ,023
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Los coeficientes obtenidos durante el Cpto. del Mundo de atletismo
en la tangibilidad y la seguridad como factores de calidad, en el
valor y la satisfaccibn general nos indican que tienen una
distribucion normal y un nivel de significacion < 0,05. Si
observamos los datos que se muestran en la tabla 5.77, los factores
de calidad restantes, la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la
empatia no son significativos a un nivel de < 0,05 para el Cpto. del
Mundo de atletismo de Valencia.

Durante el Cpto. del Mundo de atletismo de Valencia son la
tangibilidad y la seguridad los factores de calidad que predicen las
intenciones futuras de los deportistas.

La satisfaccion general y el valor también son variables que
predicen las intenciones futuras de los deportistas del Cpto. del
Mundo de atletismo en pista cubierta de Valencia.

5.3.- Resumen grafico de los
principales resultados.

Concluimos el presente capitulo mediante un resumen gréafico de
los principales resultados obtenidos de la investigacion en relacion
a los espectadores y los deportistas de ambas competiciones
deportivas.

Al igual que en apartados anteriores, tratamos los resultados en el
mismo orden cronoldgico en el que se ha producido la consecucion
de los eventos. A su vez, en primer lugar analizaremos los
resultados de las escalas en general y posteriormente las
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dimensiones que se desprenden de la escala de calidad percibida
tanto para los espectadores como para los deportistas.

El objetivo de crear estas gréaficas no es otro que obtener una vision
general de las valoraciones obtenidas durante ambas
competiciones en todas y cada una de las escalas que el tanto
espectador, como el deportista tuvieron oportunidad de valorar
durante la celebracion de los eventos.

5.3.1.- Principales resultados para los
espectadores.

Los principales resultados encontrados en nuestra investigacion se
pueden ver reflejados en la figura 5.3. En primer lugar
representamos a modo gréafico los resultados obtenidos por parte
de los espectadores en relacion a todas las escalas que componian
el cuestionario y a los elementos de la competicion. Cabe recordar
gue en todas ellas la maxima puntuacion era siete.

Como comentamos anteriormente, afiadimos al cuestionario un
mono item donde el espectador realizaba una valoracion general
del evento, en esta ocasién la maxima puntuacién era diez. La
figura hace referencia a este aspecto en el apartado que lleva por
nombre nota global del evento.

Podemos observar en la figura 5.3 que todas y cada una de las
escalas fueron mejor valoradas por los espectadores en la
competicion del Campeonato del Mundo de atletismo, competicién
de mayor envergadura, que acapar6 a multitud de publico, medios
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de comunicacion y dur6 un dia méas que el Campeonato de Espafia
de atletismo en pista cubierta.

=
o

9 - O Cpto. de Espafia
8 1 | OCpto. del Mundo [
7
6 1 — 1] _
5
4 1
3
2 4
1
0
Calidad Calidad Satisfaccion Intenciones Hementos NotaGlobal
Percibida Servicio General Futuras de la
Global Competicion

Figura 5.3.- Grafica comparativa de resultados generales de los
espectadores.

Las dimensiones que se desprenden de la escala de calidad
percibida adaptada de Bradry y Cronin (2001) resultantes de la
investigacion (calidad de la interaccion, calidad del entorno y
calidad de resultado), también han sido representadas mediante
una gréafica, de este modo podemos realizar una lectura visual
réapida de las valoraciones obtenidas en la investigacion por parte
de la muestra de los espectadores de ambas competiciones.

Observamos que las puntuaciones obtenidas en la valoracién de
cada una de las dimensiones que se desprenden de la escala de
calidad percibida son muy similares, pero con pequefas diferencias
en ambas competiciones.

Durante el Cpto. del Mundo de atletismo los espectadores puntuan
mejor la dimension de calidad de la interaccion (personal), este
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resultado tal vez se deba a que durante esta competicion la
organizacién conté con mas personal al servicio del evento y éste a
su vez estaba mejor formado debido a que fue el mismo que
colaboro durante la competicidn anterior.

La dimensién de calidad del entorno (tangibles), puede entenderse
que fuera mejor valorada por los espectadores del Cpto. del
Mundo, debido a que la instalacion fue disefiada y concebida para
tal evento, sirviendo la competicion anterior como prueba piloto
para ultimar las carencias que en esta se mostraron.

7 O Cpto. de Espafia
6 O Cpto. del Mundo |

Calidad de la  Calidad del Calidad del Calidad del
Interaccion Entorno Entorno Resultado
(Personal) (Tangibles) (Ambiente)

Figura 5.4.- Grafica comparativa resultados dimensiones de
calidad de los espectadores.

No obstante, la dimension de calidad del entorno (ambiente)
obtuvo una puntuacion mejor durante el Cpto. de Espafia de
atletismo, tal vez, este resultado se deba a que durante la
competicion de menor envergadura el publico asistente era
mayoritariamente nacional, frente a la internacionalidad de los
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espectadores del Cpto. del Mundo. En la figura 5.4 podemos
observar dichos resultados.

5.3.2.- Principales resultados para los
deportistas.

Del mismo modo que para los espectadores, con el fin de
comprender de un modo visual los resultados de los deportistas de
ambas competiciones, realizamos una gréafica en la que observamos
las puntuaciones obtenidas en relaciéon a las escalas que
componian la herramienta de analisis. Estos resultados podemos
observarlos en la figura 5.5.

10
9 O Cpto. de Espafia
8 - O Cpto. del Mundo —
=3 — |
6 -
5 -
4
3 |
2 -
1 -
0
Calidad Calidad Satisfacciéon Intenciones Valor Nota Global
Percibida Servicio General Futuras
Global

Figura 5.5.- Gréafica comparativa resultados generales de los
deportistas.

Podemos observar en la figura 5.5, que todas las escalas se
puntuaron mejor durante el Cpto. del Mundo, los deportistas de
esta competicion tuvieron una mejor percepcion de la calidad, por
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lo tanto se sintieron mas satisfechos, y valoraron muy
positivamente su asistencia a dicho evento. En relacion a la escala
de intenciones futuras, los deportistas de ambas competiciones
puntuaron del mismo modo dicha escala, por lo que podemos
deducir que éstos que serdn futuros turistas de la ciudad vy
recomendaran sede del evento a sus conocidos y amigos. La nota
global que obtuvo el Cpto. del Mundo fue ligeramente superior a la
competicion anterior.

Las dimensiones que se desprenden de la escala de calidad
percibida (SERVPERF) resultantes de la investigacion
(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia), también han sido representadas mediante una gréfica.
De este modo podemos realizar una lectura visual rapida de las
valoraciones obtenidas en la investigacién por parte de la muestra
de los deportistas de ambas competiciones.

7 O Cpto. de Espafia
O Cpto. del Mundo

0 T T
Tangibilidad  Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Respuesta

Figura 5.6.- Grafica comparativa resultados dimensiones de
calidad de los deportitas.
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Observamos que las puntuaciones obtenidas en la valoracion de
cada una de las dimensiones que se desprenden de la escala de
calidad percibida son ligeramente superiores durante el Cpto. del
Mundo de atletismo.
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CAPITULO VI
DISCUSION.






6.- DISCUSION.

En este capitulo, analizaremos y daremos explicacion a los
resultados obtenidos durante la investigacion llevada a cabo en los
eventos deportivos de atletismo celebrados en Valencia a la luz del
conocimiento existente.

6.1.- Introduccion.

En la actualidad, las actividades fisico-deportivas se han convertido
en un elemento comun de la cadena de mercado, de la oferta y la
demanda. La asistencia y participacion a eventos deportivos esta en
pleno auge y estos se han convertido en un instrumento mas de
ocupacion del tiempo de ocio cobrando un gran interés social, y por
lo tanto elemento de uso politico con fines muy distintos a la
esencia natural del deporte.

La aparicion de nuevos agentes sociales que influyen sobre las
modalidades fisicas, deportivas y recreativas estd movilizando a un
sector muy amplio de la sociedad que muestra un interés especial
por el espectaculo, en este caso, el espectaculo deportivo. Como
consecuencia de ello y con la mirada puesta en aspectos y logros
gue no tienen una total correspondencia con la realizacion de la
actividad deportiva, la ciudad de Valencia esta apostando desde
hace varios afios por la gestion y organizacion de grandes eventos
deportivos de repercusion mundial. Estos de por si, como primera
consecuencia, ya repercuten directa o indirectamente en el
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aumento del turismo (Gursoy y Kendall, 2006), y por lo tanto se
convierten, como segunda consecuencia, en una muy buena fuente
de ingresos econdmicos para la ciudad (A6, 2003; Lee, 2001), lo
gue supone ademas un prestigio afadido por todas las
consecuencias y resultados que conlleva organizar un evento
deportivo de gran envergadura “mega event”.

Desde hace seis afios, la ciudad de Valencia ha sido y esta siendo
sede de la America’s Cup, Cpto. del Mundo de Formula 1, Gran
Premio de motociclismo, Cpto. el Mundo IAAF de atletismo en
pista cubierta, “Global Champions Tour” de hipica, Open 500 de
tenis, numerosos eventos deportivos que incluso debido a su
continuidad estan originando la construccién de instalaciones
deportivas especificas para su realizacién. Desde nuestro punto de
vista, estos eventos merecen ser objeto de estudio con la intencién
de motivar una mejora duradera en el servicio que se ofrece. Desde
esa perspectiva evaluadora, la calidad de servicio debe ser
considerada como un elemento clave en la estrategia de beneficios,
por lo que entendemos que una de las principales estrategias de
una empresa deportiva, en este caso comité organizador encargado
de la consecucion de los mismos, debe ser establecer un plan de
calidad si su intencidén es alcanzar el éxito, tal y como afirma
Morales (2003), con una buena optimizacion de los recursos,
reduccion y adecuacion de los costes y una mejora continua.

Por lo tanto, con el fin de mejorar los servicios es necesario contar
con el proceso de medicion, en la literatura existen diversos
modelos que tienen como objetivo medir la percepcion de la
calidad de servicio, pero todos ellos acaban confluyendo en dos
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enfoques claramente diferenciados. Por un lado encontramos a los
investigadores que piensan que deben evaluar la calidad que
percibe el consumidor desde la disconformidad entre las
expectativas y las percepciones que experimenta con el servicio, es
el caso del modelo de Gronroos (1984) y el modelo SERVQUAL de
Parasuraman, et al. (1985, 1988). Por otro lado, la segunda
corriente de investigacién que profundiza en la calidad de servicio
fundamenta sus estudios Unicamente en los modelos que analizan
la calidad basandose en las percepciones del usuario, es el caso de
modelos alternativos a SERVQUAL, como el “SERVPERF” de
Cronin y Taylor (1992), y el “Modelo Jerarquico Multidimesional”
de Brady y Cronin (2001).

La mayor parte de la investigacion sobre la calidad de servicio se ha
basado en la utilizacion de la herramienta creada por Parasuraman,
et al. (1988) SERVQUAL, ya sea para confirmar su viabilidad o
para criticarla. En el estudio de los eventos deportivos, existen dos
tipos de investigaciones, por un lado aquellas que se basan en el
modelo SERVQUAL o0 experimentan algunas adaptaciones en
funcién del evento que pretenden analizar y, por otro lado aquellas
investigaciones que elaboran su propia herramienta de analisis
adaptandola al servicio objeto de estudio. En nuestro caso, tal y
como comentaremos y justificaremos posteriormente en
profundidad, hemos utilizado ambos modelos en funcion del tipo
de usuario al que pretendiamos analizar.

Al margen de una u otra corriente de investigacion, el término que
hace referencia a la calidad percibida es un concepto controvertido
dentro de la literatura del marketing de servicios al identificarse
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con un juicio personal y subjetivo que el consumidor emite sobre la
excelencia o superioridad de un servicio (Bitner y Hubbert, 1994), y
“esta considerada como una forma de actitud formada a partir de
evaluaciones cognitivas y afectivas del individuo en su relacion con
la organizacién (Martinez y Martinez 2006, p.2). En este sentido y
debido a la polémica suscitada en base al término, este trabajo
pretende aportar luz en lo relativo al estudio de la calidad percibida
y su dimensionalidad entorno a la gestion del deporte y
concretamente en grandes eventos deportivos.

Diferentes estudios encontramos en la literatura que nos hablan de
un numero determinado de dimensiones o factores que se
desprenden del analisis de la calidad percibida en los servicios
deportivos en general, (Alexandris et al. 2004; Costa et al. 2004;
Dorado, 2007; Luna-Arocas, Mundina y Carrion, 1998; Mackay y
Crompton, 1988). La misma polémica se da de nuevo en el estudio
de la calidad de servicio en los eventos deportivos, no
produciéndose un consenso 0 acuerdo entorno a la
dimensionalidad de la calidad percibida en este tipo de servicios
(Agudo y Toyos, 2003; Dale et al. 2005; Hightower et al. 2002;
Mundina et al. 2005; Rodriguez et al. 2003; Theodorakis et al.
2001; Yusofy See, 2008).

Finalmente, este trabajo tiene como resultado aportar el mayor
numero de datos que permitan conocer mejor el perfil y las
necesidades del espectador de eventos deportivos, pues esta
informacion puede resultar de gran ayuda en la mejora y
optimizacién de los recursos y planteamientos en la organizacion
de futuros eventos. A su vez, también pretende aportar
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informacidén especifica y relevante sobre la opinion del deportista
sobre las percepciones de calidad en base al servicio recibido
durante el evento.

Por todo ello el presente trabajo pretende servir de ayuda para
mejorar la gestidén de los eventos deportivos, por un lado, desde el
punto de vista del espectador que compra una entrada y consume
un servicio deportivo en este caso un espectaculo deportivo, y por
otro lado, desde el punto de vista del deportista que asiste al evento
como parte integrante y participativa del engranaje organizativo
del espectaculo deportivo.

Este capitulo esta estructurado en dos apartados siguiendo la
misma linea organizativa del trabajo, en primer lugar discutiremos
en relacion a los resultados obtenidos respecto a los espectadores y
seguidamente lo haremos respecto a la muestra de los deportistas.

6.2.- Calidad percibida y
satisfaccion de los espectadores de
eventos deportivos.

Uno de los principales objetivos de nuestra investigacion era
analizar la calidad percibida y la satisfaccion de los usuarios de
eventos deportivos, en este caso concretamente, los espectadores
del Cpto. de Espafa y del Mundial de atletismo en pista cubierta,
celebrados ambos en Valencia.

Con el fin de conseguir dicho objetivo y a sabiendas que en la
literatura de la calidad de servicio existe una problematica latente
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(Martinez y Martinez, 2006), el método de analisis utilizado para
medir la calidad percibida de los espectadores de atletismo se ha
orientado hacia la corriente que defiende los modelos basados solo
en percepciones (Brady y Cronin, 2001; Carman, 1990; Cronin y
Taylor, 1992), pues en nuestra opinién incluir las expectativas es
innecesario y poco eficiente, llegando a crear mas dificultades que
beneficios.

El debate suscitado entorno a la calidad de servicio se ha
transferido a la gestion del deporte donde surge la misma
problematica, por un lado encontramos autores que han optado
por utilizar el modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988)
como han sido Costa et al. (2004); Cristobal y Gémez (1999);
Crompton y Mackay (1989, 1991); Howat et al. (1993); Wright et al.
(1992), por su nivel de fiabilidad y validez, herramienta que puede
ser utilizada para comprender mejor las expectativas y
percepciones que tienen los clientes respecto a los servicios.

En el caso de los servicios deportivos su utilizacion es escasa, pues
son mas los autores que la han criticado y han optado por crear sus
propias herramientas adaptandolas al tipo de servicio (Alexandris
et al. 2004; Bodet, 2006; Calabuig, 2005; Calabuig et al. 2008;
Calabuig y Saura, 1999; Dorado, 2007; Hudson y Shepard, 1998;
Kim y Kim, 1995; Mundina, et al. 2005; Pérez et al. 2008a;
Zieschang y Bezold 1996). Existe también el caso de autores como
Cronin y Taylor (1992), que adaptando SERVQUAL a los servicios
deportivos, analizan Unicamente las percepciones con la
herramienta que ellos denominan SERVPERF.
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Si esta problemética la encontramos en el analisis de los servicios
en general y de los servicios deportivos en concreto, lo mismo
ocurre en las limitadas y escasas investigaciones que hasta la fecha
se han realizado en los grandes eventos deportivos. El peso de la
herramienta SERVQUAL tan utilizada en los servicios, es requerida
de nuevo por diferentes autores con la intencion de ponerla a
prueba en este tipo de servicios mas concretos como son los
eventos deportivos para darle validez o en su defecto criticar las
carencias que se pueda encontrar en ella.

En esta linea de investigacion Theodorakis et al. (2001), crean la
herramienta denominada “SPORTSERV” a partir del modelo
SERVQUAL para analizar la relacion entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los espectadores de un evento profesional de
baloncesto.

Rodriguez et al. (2003) y Agudo y Toyos (2003) siguiendo esta
misma linea readaptan la herramienta de Parasuraman et al.
(1988), con la intencion de analizar la calidad de servicio en
eventos futbolisticos. Propusieron una reduccion del modelo
original de Servqual de 22 items a uno mejor adaptado al evento
gue contaba Unicamente con 13 items, realizaron una reduccién
importante de la escala con el fin de dotar a la herramienta de
mayor agilidad. El trabajo lo desarrollaron en un estadio de la
primera division espafiola de futbol, perteneciente al Real Racing
Club de Santander.

Con el mismo fin que los deméas autores, analizar la calidad
percibida y la satisfaccion de los espectadores de eventos
deportivos, pero desde una perspectiva diferente, en nuestro caso
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nos decidimos por utilizar el modelo de andlisis basado en
percepciones de Brady y Cronin (2001), entendiendo que a la hora
de poder analizar la calidad percibida de los espectadores en un
evento deportivo puntal el instrumento de medida debe ser rapido,
agil y fiable, descartando el tener que preguntar por las
expectativas del usuario.

Otros autores (Buttle, 1996; Carman, 1990; Cronin y Taylor, 1992;
Llosa et al. 1998; Van Dyke et al. 1997) debido a las dificultades
potenciales a la hora de usar el modelo de servicio de calidad
SERVQUAL, tal y como hemos comentado en el capitulo tres,
también han optado por utilizar nuevos modelos de analisis.

En esta misma linea de investigacion Zhang et al. (2005) realizan
un estudio con la intencién de crear una escala de medida para
analizar la satisfaccion de los espectadores de las categorias
inferiores de hockey y poder conseguir una mayor asistencia de
publico a este tipo de eventos. El procedimiento de creacién de la
escala se desarroll6 en tres fases. En primer lugar realizaron la
formulacion de una escala preliminar y su posterior prueba de
validez, a continuacion realizaron una prueba inicial de la
herramienta y su analisis mediante el analisis factorial exploratorio
y, finalmente, tras el analisis factorial confirmatorio les quedd una
escala que pas6 de 24 items a 22 items.

En esta misma perspectiva, Yusof y See (2008) analizaron a los
espectadores de la liga profesional de futbol en Malasia, utilizaron
una herramienta estructurada en dos secciones, por una lado
analizaban las variables sociodemogréaficas, y por otro lado
subescalas, donde median la calidad del equipo y los aspectos

300



Discusion

generales de la instalacién (accesibilidad, estética, comodidad,
calidad del marcador, asignacion del espacio), a estos aspectos le
denominan “sportscape”.

En otro trabajo, los autores Kao et al. (2007) recogieron una
muestra de 452 sujetos durante los partidos de baloncesto de la liga
regular para determinar las preferencias del publico a la hora de
seguir los eventos deportivos por television.

Pérez et al. (2008a) pusieron a prueba el -cuestionario
EVENTQUAL, creado por Mundina et al. (2005), para medir la
calidad percibida y la satisfaccion de los espectadores de la 72
Reuniodn Internacional de atletismo Ciudad de Valencia (RIA).

Con esta somera revision de los trabajos realizados podemos
observar que en todos y cada uno de estos estudios los autores han
pretendido de algin modo determinar el grado de calidad de
servicio percibida y satisfaccion de los usuarios, mediante un
modelo u otro de investigacion.

Los eventos deportivos, y en particular las competiciones de
atletismo, comparten las caracteristicas generalmente atribuidas a
los servicios, intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y
caducidad (Rodriguez et al. 2003). Sin embargo presentan también
una serie de particularidades derivadas del elevado nivel de
implicacion emocional que es necesario tener en cuenta a la hora
de aplicar a los mismos estrategias generales de marketing. Estas
emociones atraen al espectador en tal medida que en ocasiones se
siente que forma parte del espectaculo, por todo ello a la hora de
intentar acceder al espectador con la intencion de evaluar el evento
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mediante un cuestionario éste debe ser lo mas concreto posible,
por lo que entendemos que preguntar por las percepciones
evitando las expectativas, esta suficientemente justificado.

6.2.1- Las dimensiones de calidad en los
eventos deportivos.

La literatura del marketing de los servicios se ha preocupado
abundantemente de determinar cuales son las dimensiones de los
servicios debido a los beneficios que puede aportar tanto para la
gestion aplicada como para la investigacion. Esta idea, que la
variable calidad de servicio tenga una naturaleza multidimensional,
es ampliamente soportada en la literatura especifica aunque no
existe consenso respecto a determinar esa multidimensionalidad
debido a lo heterogéneo del constructo. Nuestro trabajo al igual
gue el de otros autores como Alexandris et al. (2004), Gursoy y
Kendall (2006), Marias, Giménez, Muyor, Martinez-Tur y Moliner,
(2008) pretende arrojar luz sobre las dimensiones halladas
entorno a la calidad de servicio percibida adaptando el modelo
tridimensional de Brady y Cronin (2001).

En los servicios deportivos en general para identificar cuales son
los puntos clave, se han llevado a cabo numerosos estudios
utilizando una u otra corriente de investigacion. Mediante el
modelo SERVQUAL de Parasuraman, et al. (1988), autores como
Wright et al. (1992), concluyeron que la aplicacion exacta de esta
herramienta resulto ser demasiado genérica. Costa y colaboradores
(2004), aplicaron las diez dimensiones de la primera composicion
de SERVQUAL para evaluar un campus de atletismo, quedando
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reducidas a cuatro dimensiones al evaluar a los padres y a cinco
dimensiones tras la evaluacion de los alumnos.

En esta misma linea, Crompton y Mackay (1989) analizaron los
servicios de recreo de caracter publico hipotetizando que no todas
las dimensiones tendrian la misma importancia en los programas
de clase de pintura, excursiones, clase de fitness y hockey hielo.
Confirmaron que de las cinco dimensiones determinadas a priori
(tangibilidad, fiabilidad, reactividad, empatia y confianza), la de
confianza fue la mas valorada en tres de los cuatro programas
analizados y empatia la menos soportada.

Howat et al. (1996), realizan su estudio en centro deportivos
basandose en el modelo de Parasuraman et al. (1985), y a pesar de
gue muestran cuatro dimensiones muy estables (servicios basicos,
personal, las instalaciones y los servicios complementarios), estas
difieren del modelo SERVQUAL. Los autores afirman que estas
diferencias pueden ser producidas debido a que los servicios
deportivos son muy diferentes de los financieros donde fue
aplicada la escala SERVQUAL.

Otros trabajos han analizado la calidad de servicio y la satisfaccion
desarrollando herramientas diferentes a SERVQUAL, es el caso de
Kim y Kim (1995) que crean QUESC para analizar los servicios
deportivos de Korea, tal y como afirman ellos, por la falta de
precision del modelo SERVQUAL. En su investigacion obtienen
doce dimensiones de las cuales solo siete muestran
correspondencia con el modelo de Parasuraman et al. (1988), estas
son: el ambiente, actitud de los empleados, fiabilidad, informacion,
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programacion, consideracion personal, exclusividad, privacidad,
conveniencia, estimulacion, precio y oportunidad social.

Utilizando de manera reducida el modelo de Brady y Cronin
(2001), Alexandris et al. (2004) estudian la relacion entre la
calidad de servicio, la satisfaccion del consumidor y el compromiso
psicologico en un club de salud. En la investigacion concluyen en
tres dimensiones, la calidad de la interaccion, la calidad del
entorno fisico y la calidad del resultado.

Calabuig et al. (2008), tras investigaciones preliminares aporta una
herramienta de medida de la calidad de servicio y de la satisfaccion
de los alumnos de unas escuelas de vela publicas. La investigacion
concluye en que las dimensiones de calidad que definen el servicio
son diez: la comida, el tiempo libre, las clases, la limpieza, el
material nautico, comida complementaria, horarios, conserjeria,
estado del entorno, y la teoria. Como principales resultados obtuvo
gue las clases, el material nautico y el tiempo libre fueron las mejor
valoradas y por el contrario, la comida complementaria y el
entorno nautico fueron las dimensiones peor valoradas.

En esta misma linea de investigacion entorno a los servicios
deportivos, Dorado (2007) determina siete factores de calidad en
servicios deportivos municipales como son el coste, el personal, las
instalaciones, el funcionamiento general, calidad y quejas. El
elemento mejor valorado es el personal y el peor las instalaciones
deportivas.

Estas investigaciones han sido llevadas a cabo en los servicios
deportivos en general, ya sea usando el modelo Servqual de
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Parasuraman et al. (1985, 1988) o desarrollando instrumentos de
medida propios y adaptados al servicio estudiado, en todas ellas
apreciamos dificultades para establecer las dimensiones de calidad
gue sean validas para todos los servicios.

La misma problematica gira entorno a los eventos deportivos, asi
aquellos que adaptan SERVQUAL como O’Neill et al. (1999)
analizan la calidad percibida en un gran evento acuético, en su caso
una competicion de surf. En su estudio reducen las cinco
dimensiones propuestas por Parasuraman et al. (1988) a tres, los
elementos tangibles, el personal y otros servicios.

De igual modo McDonald et al. (1995), adaptaron la escala con sus
cinco dimensiones (tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y seguridad) para los espectadores de la liga NBA de
baloncesto Norteamericana y concretaron que los tangibles y la
fiabilidad eran las dimensiones mas importantes para los usuarios.

Siguiendo esta misma perspectiva investigadora, Theodorakis et al.
(2001) en un evento de baloncesto, comparten cuatro de las cinco
dimensiones propuestas en SERVQUAL. Los resultados indican
gue en dicho evento las dos dimensiones que adquieren mayor
importancia son: la accesibilidad y los elementos tangibles. La
accesibilidad es la dimension que se desprende de su estudio y que
no comparte con el modelo SERVQUAL.

En el estudio realizado por Rodriguez et al. (2003) en los eventos
futbolisticos, identificaron cuatro dimensiones de calidad, los
servicios anexos, personalidad del equipo, instalaciones fisicas y
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nivel de la plantilla, realizando una adaptacién reducida de
SERVQUAL.

Alternativos al modelo de Parasuraman et al. (1988), Kelley y
Turley (2001) desarrollan una escala para un evento deportivo y a
través de un analisis factorial afirman que las dimensiones que
determinan los atributos de calidad del evento son nueve
(empleados, precio, accesos, servicios complementarios, confort,
experiencias con el juego, showtime, convenienciay fumar).

Zhang et al. (2005), tal y como hemos comentado anteriormente,
crean su propia escala para medir la satisfaccion de los
espectadores de eventos de hockey y concluyen en cuatro factores,
el servicio de entradas, la competicidn, los servicios del estadio y la
accesibilidad, dimension que también se desprendia del estudio
llevado a cabo por Theodorakis et al. (2001), en su caso utilizando
el modelo SERVQUAL en un evento de baloncesto.

Siguiendo esta linea de investigacion en la que los autores crean su
propia escala adaptandola al tipo de servicio, Yusof y See (2008)
deducen de su estudio en la liga profesional de fatbol de Malasia,
gue la accesibilidad, la comodidad de su asiento, la animacion, el
personal que les atiende y el coste de la entrada son factores tan
importantes como el contar con grandes estrellas en el equipo.

Un estudio desarrollado en la fase preliminar de esta investigacion
y realizado por Pérez et al. (2008a), concluyo que los factores que
determinaron la calidad percibida de los espectadores de la 72 RIA
de Valencia fueron la accesibilidad, los tangibles, el personal y los
servicios complementarios. Estas dimensiones coinciden en parte
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con las propuestas por Teodorakis et al. (2001), Yusof y See (2008)
y Zhang et al. (2005), respecto a la importancia de la accesibilidad
y los servicios complementarios del estadio.

Conociendo el modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) y
debido a que de las cinco dimensiones finales que propone, cuatro
de ellas se refieren a la interaccion que se produce entre el usuario
del servicio y el empleado (fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia), y tan solo una de ellas se plantea el analisis
de los tangibles directamente relacionado con los eventos
deportivos (Manas et al. 2008), decidimos optar en nuestra
investigacion por el modelo tridimensional del Brady y Cronin
(2001), ya que pensamos que el contacto que se establece entre los
empleados y los espectadores de eventos deportivos es minima, por
lo tanto el modelo SERVQUAL no era el mas adecuado para llevar a
cabo nuestro estudio.

Los resultados obtenidos en nuestra investigacién a través de un
analisis factorial exploratorio, determinan que de la escala de
calidad percibida se desprenden las cuatro dimensiones propuestas
por los autores Brady y Cronin (2001) con muy buenos indices de
consistencia interna, la calidad de la interaccion (que hace
referencia al personal), la calidad del entorno (los tangibles), la
calidad del entorno (el ambiente) y la calidad del resultado.
Alexandris et al. (2004) utilizando el “Modelo Jerarquico
Multidimensional” (Martinez y Martinez, 2006) en la industria del
fitness analizan y confirman estas mismas dimensiones. En nuestro
caso, las dimensiones mejor valoradas por los espectadores de
atletismo son la calidad del entorno (el ambiente) y la calidad del
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resultado, datos que vuelven a coincidir con el estudio de
Alexandris et al. (2004).

Podemos deducir de estos resultados en los eventos deportivos de
atletismo, que en relacién a la dimension de calidad del entorno, el
espectador valora positivamente la percepcion del ambiente que se
respira en la instalacién, a lo que podriamos denominar el “clima”,
la buena “atmoésfera”. El espectador tiene en cuenta la relaciéon con
los demés espectadores, y si estos influyen de manera negativa
sobre los clientes o el servicio. Estos aspectos relacionados con el
entorno, desde nuestro punto de vista, cobran mayor importancia
en un evento deportivo que el escaso contacto que puede llegar a
tener el espectador con el personal al servicio del evento,
entendemos que ese tiempo se limita puntualmente a la
adquisicidon de una entrada, el acceso a la instalacion, la inquietud
por resolver alguna duda por parte del espectador o al uso de los
servicios complementarios, como podria ser la cafeteria.

Otra de las dimensiones muy bien valoradas ha sido la calidad del
resultado, Calabuig y Crespo (2009) ya proponen introducir esta
dimensioén en futuros trabajos. Nosotros compartimos la opinion al
decir que esta dimensién se refiere a lo que el espectador busca
cuando acude al evento (integrarse en un grupo, ver ganar a su
equipo, expresar sus emociones, entre otras.)

En general, observamos que no hay un consenso a la hora de
determinar cuales son las dimensiones de calidad percibida de los
espectadores de eventos deportivos, pero observamos en los
estudios realizados que los tangibles, la accesibilidad, el personal,
los servicios complementarios, la interaccion entre otros
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espectadores, el ambiente y la calidad del resultado, son factores
compartidos generalmente en la valoracién de la calidad percibida
del servicio por investigadores y expertos en gestion de eventos
deportivos.

Conocer las dimensiones de calidad percibida del servicio de
eventos deportivos aportara una informacion valiosisima a los
gestores de dichas competiciones, pero es también de vital
importancia el poder conocer mas datos sobre el perfil del
espectador que consume este tipo de servicios, con el fin de utilizar
esta informacion en la politica de marketing de los eventos.

6.2.2- La calidad percibida en los
eventos deportivos.

Destacamos de nuestro estudio tal y como se puede observar en la
valoracién general, que los espectadores de atletismo perciben una
buena calidad del servicio ofrecido y se sienten satisfechos con el
evento, de sus afirmaciones se observa un gran interés por volver a
presenciar un espectaculo deportivo de estas caracteristicas en el
caso de que se celebrara.

Las intenciones futuras, al igual que ocurre en trabajos como los de
Calabuig et al. (2008), Crespo, Pérez y Calabuig (2008), Mundina
et al. (2005), Pérez et al. (2008a y 2008b) y Pérez, Crespo,
Calabuig y Gomez (2009), han obtenido las puntuaciones mas altas
de nuestro estudio. De estos resultados deducimos que los
espectadores del Campeonato de Espafia y del Campeonato del
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Mundo de atletismo en pista cubierta son posibles asistentes a este
tipo de eventos deportivos en un futuro.

Con la intencion de aportar datos referentes al perfil del usuario
gue suscita interés por asistir a espectaculos deportivos, hemos
analizado como se puede ver en el capitulo de metodologia
diferentes variables sociodemograficas, como son la edad, el sexo,
la préactica deportiva, la formacion académica y la previa asistencia
a eventos deportivos. Pensamos que estas variables pueden aportar
informacién y ser muy Uutiles al gestor u organizador de eventos
deportivos para poder ser mas eficaz y eficiente utilizando los
escasos recursos que generalmente suelen contar a la hora de
organizar los eventos.

Cabe tener en cuenta que el tipo de servicio analizado en este
trabajo, como son los eventos de atletismo en pista cubierta, no se
han encontrado referencias en la literatura mas que los que han
servido de base para este estudio como son los trabajos de
Mundina et al. (2005), y Pérez et al. (2008a).

Por ello, a la hora de comparar los resultados que exponemos a
continuacién se deben de tomar con cierta cautela debido a las
diferencias evidentes en el tipo de servicios si comparamos
diferentes deportes. Asi, a modo de ejemplo se puede entender que
no es lo mismo un evento de atletismo puntual en pabellon
cubierto que un partido de liga regular de baloncesto. Los matices
como la experiencia que tiene el espectador con la instalacion, con
el personal, con los servicios complementarios o con los propios
detalles de la competicion (jugadores, reglamento,...) pueden hacer
gue la percepcion del espectador sea distinta.

310



Discusion

La edad de los espectadores puede ser una variable interesante a
tener en cuenta para conocer el tipo de usuario que asiste al evento
y cudles son sus percepciones. Esto permitird al gestor de los
eventos establecer estrategias de segmentacion en funcion de la
edad si resulta ser determinante para explicar la percepcion de
calidad de los espectadores. Asi, las acciones de marketing que se
establezcan para atraer a los espectadores se podran realizar de un
modo mas directo y preciso hacia el perfil de espectador que esta
esperando un servicio como el que nosotros (gestor del evento)
ofrecemos.

Esta variable se ha estudiado en los servicios deportivos en general
para orientar la oferta, planificar los servicios de una forma
adecuada y gestionar de manera eficaz los recursos de los que se
dispone. Autores como Triadd, Aparicio y Rimbau (1999)
encontraron diferencias estadisticamente significativas entre los
grupos de mayor edad y los de menor edad respecto a su
satisfaccion con unos servicios deportivos municipales. Estas
diferencias se concretan en las dimensiones de instalaciones y de
recursos humanos. Los usuarios de mayor edad valoran mejor los
recursos humanos y peor las instalaciones, en cambio, los mas
jovenes muestran un comportamiento contrario.

En esta misma linea, Afthinos et al. (2005) Unicamente encuentra
diferencias significativas respecto la edad entre los usuarios
mayores y menores de 60 afos. Los resultados mostraban que los
usuarios de mayor edad deseaban mayor responsabilidad por parte
del personal de la instalacion.
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En relacion a la importancia de esta variable sociodemogréfica,
Marfas et al. (2008), también hallaron diferencias significativas
respecto a la edad de los usuarios de centros privados de fitness.
Conforme mayor era la edad de los usuarios menor era su
satisfaccion con el servicio. Resultados muy parecidos obtiene
Calabuig et al. (2008), en los servicios deportivos nauticos
encontraron diferencias estadisticamente significativas en todas las
dimensiones de calidad en funcion de la edad, pero observaron una
tendencia a valorar de peor manera el servicio cuanto mayor es la
edad. Parece razonable pensar en funcion de los trabajos
encontrados en la literatura en relacion a los usuarios de servicios
deportivos, que cuanto mayor sea el usuario mas experiencias
puede haber experimentado y por lo tanto, mas exigente y critico se
vuelve con el servicio.

A la vista de los resultados parece ser que la edad es una variable
gue predice la calidad percibida en los servicios deportivos y que
deberia ser tenida en cuenta por parte de los gestores. En el caso de
los eventos deportivos la edad también ha sido estudiada, por un
lado, con la intencion de conseguir informacion para plantear
estrategias de marketing que consigan atender de un modo lo mas
personalizado posible al espectador aficionado a los encuentros,
con el fin de fidelizarlo con el equipo y el servicio (Yusof y See,
2008; Kao et al. 2007 y Zhang et al. 2005). Y por otro lado, la
variable de la edad ha sido estudiada en los eventos con la
intencion de saber si puede ser un factor que determina la
percepcién de calidad de los espectadores de eventos deportivos
(Crespo et al., 2008; Kelley y Turley, 2001; Mundina et al., 2005;
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Pérez et al.,, 2008a y 2008b; Pérez et al., 2009; Rodriguez et al.,
2003).

Podemos afirmar en base a los resultados obtenidos de la
investigacion que en los eventos deportivos la edad es una variable
a tener en cuenta, pues los espectadores de atletismo mayores de
35 afos percibieron mejor que el resto de espectadores la calidad
del evento y por tanto estdn mas satisfechos con el servicio, estos
resultados coinciden con el estudio realizado por Rodriguez et al.
(2003) en eventos futbolisticos. Los autores Crespo et al. (2008) en
relacion a la calidad percibida, también encontraron resultados
significativos segun la edad de los espectadores de eventos
futbolisticos, y concretamente con el grupo de mayores de 35 afios,
al igual que ocurre en nuestra investigacion. No obstante,
anteriormente observabamos en los estudios realizados en relacion
a los servicios deportivos, servicios municipales de Triadé (1999),
centros de fitness de Afthinos et al. (2005) y Mafias et al. (2008) o
en los servicios deportivos nauticos de Calabuig et al. (2008), que
cuanto mayor era la edad del usuario menor era su satisfaccion con
el servicio, todo lo contrario que lo que ocurre en los trabajos
encontrados en la literatura de calidad en relacion a los eventos
deportivos y en esta investigacion en concreto, donde el grupo de
mayor edad se siente més satisfecho con el servicio que los demas
grupos de menor edad.

Esta disparidad de resultados podria ser debida a que en los
eventos deportivos esporadicos el espectador de mayor edad se
siente influenciado por el factor sorpresa (Kao et al. 2007) y por el
contrario la continuidad de asistencia en los centros de fitness le
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hace ser mas exigente con el servicio al tener una mayor
experiencia.

Del mismo modo, el grupo de espectadores mayores de 35 afios
valoré mejor que los demas grupos, las dimensiones de calidad de
la interaccién (personal), calidad del resultado y la calidad del
entorno (los tangibles). Autores como Kelley y Turley (2001)
también hallaron diferencias estadisticamente significativas en la
evaluacion de los espectadores de baloncesto segun la edad de los
mismos en las dimensiones de accesibilidad, confort vy
conveniencia.

Lo mismo ocurre con Correia y Esteves (2007), encuentran
diferencias significativas en funcién de la edad de los espectadores
en tres de las cinco dimensiones que se desprenden del analisis de
calidad de los espectadores de eventos futbolisticos. Los
espectadores de menor edad valoran mejor las dimensiones de
razones materiales, suplementos e instalaciones y jugadores
estrella, que el grupo de edad comprendido entre los 36 y 49 afios,
la diferencia con nuestros resultados tal vez se deba a que las
dimensiones halladas con el servicio son diferentes, posiblemente
debido a la diferencia con el tipo de deporte y por lo tanto de
espectador.

Calabuig, Turco, Gomez y Crespo (2009) también encuentran
diferencias estadisticamente significativas segun la edad de los
espectadores de baloncesto de un mega evento deportivo (Juegos
Mediterraneos). Asi, los espectadores mayores de 35 afios
valoraban mejor la dimension de servicios complementarios que
los espectadores menores de 18.
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No obstante, un dato que nos sorprende es que en Pérez et al.
(2008a y 2008b), no hallaron datos estadisticamente significativos
en relacion a esta variable en trabajos donde se analizaban eventos
deportivos de similar envergadura, si bien en Pérez et al. (2008b),
en el estudio de los espectadores de las competiciones de gimnasia
artistica y gimnasia ritmica frente a los espectadores de waterpolo y
natacion de los Juegos Mediterraneos de Almeria, difiere el tipo de
deporte y el tipo de instalacion y por lo tanto el tipo de espectador
con el evento deportivo objeto de estudio. Posiblemente la
envergadura del evento analizado en Pérez et al. (2008a) que fue
de una importancia mucho menor al presente estudio, influya
sobre el tipo de espectador que asistié al evento. Ademas, como la
asistencia a este espectaculo era gratuita, el perfil del espectador
posiblemente sea distinto del Mundial, donde la entrada era
limitada y previo pago.

Resulta conveniente controlar en la medida de lo posible el factor
de la edad, pero de igual modo, es razonable pensar que el sexo es
una variable sociodemogréfica a tener también en cuenta, ya que se
ha observado que este atributo demografico influye en el
comportamiento de consumo y en las evaluaciones de calidad
(Manas et al., 2008).

El sexo como variable sociodemografica ha sido estudiada en los
servicios deportivos en general (Afthinos et al. 2005; Bodet, 2006;
Calabuig et al., 2008; Dorado, 2007; Howat et al., 1999; Morales,
Hernandez-Mendo y Blanco, 2005) ya que adquiere una
importancia similar a la que comentabamos anteriormente con la
edad. Si el gestor deportivo logra segmentar en la medida de lo
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posible al usuario de este tipo de servicios en funcién del sexo
contara con una informacién muy importante para plantear sus
estrategias de marketing.

Tomando como referencia el sexo con el fin de determinar si tiene
una influencia significativa sobre la calidad en el caso de los
servicios deportivos, Afthinos et al. (2005) en los centros de fitness
utilizando la herramienta creada por Kim y Kim (1995), el QUESC,
encontraron diferencias significativas entre los hombres y las
mujeres respecto a sus expectativas de calidad.

En esta misma linea, en los servicios deportivos nauticos, los
autores Calabuig et al. (2008) encontraron que las mujeres tienen
una percepcién de la calidad superior que los hombres en todas las
dimensiones analizadas, resultados que coinciden con los hallados
por Dorado (2007), en los servicios deportivos municipales.

Esta variable sociodemogréafica ha sido estudiada también en los
eventos deportivos pero no con tanto interés como en los centros
de fitness tanto privados como publicos con la intencion de lograr
una intima segmentacién del usuario. Por ejemplo, Correia y
Esteves (2007), afirman que el sexo es un factor a tener en cuenta a
la hora de asistir a los eventos de fatbol.

Los resultados que se han encontrado en la literatura de la calidad
de servicio en relacion a esta variable son un tanto contradictorios.
Encontramos autores como Rodriguez et al. (2003), que en los
eventos futbolisticos concluyeron que el sexo no es un segmento a
valorar en la percepcion de la calidad. En nuestra investigacion los
resultados demuestran que las mujeres, durante el Cpto. del
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Mundo, tuvieron una mejor percepcién de calidad del servicio
global que los hombres. Por el contrario, (Crespo et al. 2008; Pérez
et al. 2008a y 2009) en eventos deportivos de caracteristicas
similares a este trabajo no encontraron diferencias significativas.

Al hilo de los resultados obtenidos en funcién de esta variable,
durante el Cpto. de Espafia de atletismo, las mujeres vuelven a
valorar mejor que los hombres los elementos de la competicion,
resultados que coinciden en este caso con Pérez et al. (2008b).
También las mujeres muestran mayores intenciones que los
hombres de volver a asistir a un evento deportivo de esas
caracteristicas. En esta misma competicién las mujeres perciben
mejor que los hombres la calidad del entorno (el ambiente) por lo
que se sintieron méas comodas con el “clima” que se vivié durante la
competicion en relacion a los demas espectadores. En esta misma
linea, Kelly y Turlley (2001) en los eventos deportivos de basket
encontraron que las mujeres valoran mejor que los hombres dos de
las nueve dimensiones de calidad. En cambio, Calabuig et al.
(2009) no encontraron diferencias significativas en funcion del
sexo en los eventos de baloncesto.

Debido a los datos contradictorios que encontramos en relacién a
la percepcion de la calidad de servicio en funcion del sexo de los
espectadores de eventos deportivos, debemos seguir realizando
nuevos trabajos en eventos de diferentes caracteristicas, tanto a
nivel de instalacién como al tipo de deporte, para poder establecer
de una forma definitiva si esta variable es determinante en la
percepcién de la calidad.
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Tal y como hemos comentado anteriormente, la edad y el sexo son
variables sociodemogréficas a priori a tener en cuenta, pero que
deben de seguir siendo investigadas, ya que aportan datos sobre el
perfil del espectador y pueden llegar a determinar la percepcion de
la calidad de los espectadores de eventos deportivos. Esta
informacion puede ser muy valida para optimizar las inversiones
en gestién, marketing y ofrecer un servicio de calidad lo mas
ajustado posible a las necesidades del espectador de eventos
deportivos.

Al margen de estas dos variables, creimos también interesante
conocer si la préactica deportiva de los espectadores de este tipo de
eventos deportivos puede ser un factor a tener en cuenta en la
percepcién de la calidad y la satisfaccion. Entendimos que el
espectador que practicaba deporte de forma habitual (al menos dos
veces por semana) podria tener mayor cultura deportiva y por lo
tanto ser mas critico a la hora de realizar la valoracion del evento
de atletismo. Para ello incluimos en nuestra herramienta de
evaluacion un apartado donde se preguntaba al espectador por su
practica deportiva y encontramos que los espectadores que
afirmaban que practicaban deporte de forma habitual se sintieron
mas satisfechos durante el Mundial de atletismo que aquellos que
no lo hacian.

Los datos obtenidos en la investigacion contradicen nuestra idea
inicial de que los espectadores con mas cultura deportiva serian
mas criticos. No obstante, este dato debe ser motivo de orgullo por
parte de la organizacion pues este tipo de espectadores valoré de
forma muy positiva su trabajo. Deberian incrementarse los
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estudios en relacion a la influencia de esta variable, pero parece ser
que la préactica deportiva de los espectadores no influye en la
percepcion de la calidad en los eventos deportivos.

En nuestra opinidn, el atletismo es un deporte que no comparte
algunas de las caracteristicas que si tienen los deportes colectivos, a
su vez, no es un deporte de masas como lo puede ser el fatbol
(Rodriguez et al. 2003; Yusof y See, 2008). Esa razén por la cual
presumiblemente este deporte lo hace ser selectivo a la hora de
escoger de forma natural a su aficionado, nos hizo pensar que la
formacién académica del espectador de atletismo podria ser
significativamente superior que los espectadores de otros deportes
gue semanalmente congregan a decenas de miles de aficionados.
Por lo tanto, esta caracteristica relacionada con la formacion
académica pensamos podia influir en la percepcion de la calidad.

Entendimos que si el espectador de atletismo contaba con un
mayor nivel de cultura presumiblemente le hacia ser mas critico
con el servicio. Esta variable es analizada por Rodriguez et al.
(2003) en los eventos futbolisticos y obtuvo que el 28'5% de la
muestra de espectadores tenian estudios primarios 0 no tenian
estudios, el 42,3% contaba con estudios secundarios y tan solo el
29,2% tenian estudios universitarios. Esta variable también es
analizada por Yusof y See (2008) en los eventos de futbol de
Malasia, su planteamiento es sensiblemente diferente pero sus
resultados confirman aln mas nuestra idea. Del total de la
muestra, 234 espectadores que corresponde con el (63.1%) tenian
estudios primarios, el (3.5%) tenia estudios secundarios y el (2.2%)

319



Discusion

contaba con estudios pre-universitarios y el (17.5%) contaba con

una diplomatura. Unicamente el (13,8%) poseia una licenciatura.

Ante estos resultados, se confirma nuestra idea de que el
espectador de eventos deportivos de atletismo tiene un nivel
superior de formacion académica. En la muestra obtenida en
nuestro estudio, el 60,4% de los espectadores afirman tener
estudios universitarios, el 33,2% estudios secundarios Yy
Unicamente el 6,5% tenia estudios primarios. No obstante, y a
pesar de estos datos, tanto en nuestro trabajo como en Rodriguez
et al. (2003) no se obtuvieron diferencias estadisticamente
significativas en la percepcidén de la calidad y la satisfaccion en
relacién a la formacion académica de los espectadores. En nuestro
estudio, pensamos que tal vez no se hallaron datos significativos en
funcién de la formacién académica en relacion a la percepcion de la
calidad, debido a la escasa muestra de espectadores que afirmaban
tener estudios primarios o no tener estudios.

Por el contrario Kelly y Turley (2001), analizaron el perfil
académico de los espectadores en los eventos de baloncesto y
encontraron diferencias estadisticamente significativas entre el
grupo que contaba con estudios primarios y el grupo de estudios
avanzados o universitarios, en relacion a las dimensiones de precio,
confort y conveniencia.

Los pocos trabajos realizados sobre el tema y los datos
contradictorios que encontramos en la literatura, nos hace pensar
que para afirmar que la formacion académica es una variable que
puede influir en la percepcion de la calidad se deberian
incrementar los estudios en relacion a este factor. Este apunte es
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mas una curiosidad que queria ser confirmada, que un dato
relevante que pensamos no seria relevante para mejorar la calidad
de servicio en la gestion de los eventos deportivos.

Una aportacion novedosa de este trabajo para el estudio de la
calidad percibida en los eventos deportivos es la experiencia previa
del espectador como asistente a este tipo de servicios.

Creimos conveniente incluir un nuevo item al cuestionario para
considerar el nivel de experiencia del espectador con los eventos
deportivos en general y los eventos deportivos de atletismo en
concreto. Entendimos que la percepcion del espectador que habia
asistido con anterioridad a otros eventos deportivos, fueran de
atletismo o no, seria mas critica con el servicio que el espectador
que por primera vez asistia a un evento de estas caracteristicas.
Con estos datos se pretende averiguar si la experiencia del
espectador influye en la valoracién de la calidad del evento.

Asi, los espectadores del Cpto. de Espafia que contaban con
experiencia previa, valoraron mejor la dimension de la calidad del
entorno, concretamente los tangibles, que aquellos espectadores
gue era la primera vez que asistian a un evento deportivo. Esta
dimension (calidad del entorno), debe ser un aspecto importante a
tener en cuenta por parte de la organizacion y que debe de valorar
satisfactoriamente, ya que hace referencia al trabajo acometido en
el area técnico-deportiva encargada de todo lo referente a la
preparacién de la instalaciéon, de su atractivo, que esté equipada
con los ultimos materiales, que redna unas buenas condiciones
visuales y auditivas, entre otros aspectos relacionados con el
entorno fisico de la instalacion. Segun Maras et al. (2008) la
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dimensién de los tangibles es predictora de la satisfaccion del
usuario de centros deportivos.

Esta variable de asistencia previa a eventos deportivos por parte del
espectador es analizada en Pérez et al. (2008a) en un evento
deportivo de caracteristicas similares. Los autores encontraron que
los espectadores que afirmaban haber asistido con anterioridad a
otros eventos deportivos, valoraban mejor las dimensiones de
accesibilidad y personal.

La estructura de los eventos deportivos puede ser analizada en
funcién de las aportaciones que hacen los distintos agentes que
intervienen sobre ellos (Dorado y Gallardo, 2004), por lo tanto los
resultados obtenidos en nuestra investigacién en funcién de las
variables sociodemogréficas pueden ser utilizados por los gestores
de eventos deportivos, ya que al conocer la influencia que tienen
éstas en la valoracion de la calidad, pueden anticiparse y establecer
estrategias de segmentacion y de mejora del servicio a través de la
informacién obtenida en este tipo de estudios.

6.2.3- La influencia de la calidad
percibida en la satisfaccion y las
Intenciones futuras de los espectadores.

Los datos que nos hacen conocer y comprender mejor al usuario,
producen una mejora en la calidad de servicio y su estudio resulta
fundamental para asegurar los procesos de fidelizaciéon y de
mantenimiento de unos estdndares que permitan la comparacion
con otras organizaciones o con la misma en procesos de gestion de
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calidad total. Asi, a través del analisis de la calidad percibida por
los clientes se puede observar si los esfuerzos realizados por la
organizacién para mejorar el servicio repercuten en la satisfaccion
del cliente (Dorado y Gallardo, 2004). Siguiendo a Dorado y
Gallardo (2004), conocer cuales son los aspectos fuertes que
influyen sobre la prediccion de la satisfaccion de los usuarios en los
servicios deportivos puede ser un herramienta importante para los
gestores. Estos pueden servirse de esta informacion para conseguir
fidelizar a sus clientes.

Que la satisfaccion tiene una relacion directa con la calidad del
servicio y por lo tanto con las dimensiones que se desprendan de
ésta es un hecho contrastado en la literatura (Brady y Cronin, 2001;
Cronin, Brady y Hult, 2000; Zeithaml, Berry y Parasuraman,
1996).

La satisfaccién es uno de los conceptos que mas ha interesado a los
investigadores en el ambito del marketing, y en la actualidad es una
de las areas de la gestién del deporte que esta adquiriendo gran
protagonismo junto con la calidad de servicio. Diferentes trabajos
se han llevado a cabo en los servicios deportivos con la intencion de
analizar cuales son los factores que influyen sobre la satisfaccion de
los usuarios de estos servicios (Afthinos et al., 2005; Alexandris et
al., 2004; Bodet, 2006; Calabuig y Saura, 1999; Calabuig et al.,
2008; Dorado, 2007; Howat et al., 1999; Morales et al., 2005).

Concretamente, en los servicios deportivos de la Universidad de
Valencia, Calabuig y Saura (1999) analizaron la influencia que tiene
los factores de calidad sobre la satisfaccion, y concluyeron que los
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dos factores mas influyentes en la satisfaccion de los usuarios, son
la gestion de las instalaciones y del personal.

Otros autores como Alexandris et al. (2004), en el estudio llevado a
cabo en un club de salud de la industria del fitness, encontraron
gue el entorno fisico y la calidad del resultado son las dos
dimensiones de calidad que tienen una influencia significativa
sobre la satisfaccion, y a su vez, la satisfaccion tenia una mayor
influencia sobre las comunicaciones boca a oido que sobre el
compromiso psicolégico.

En esta misma linea, Bodet (2006) analiza la satisfaccion de los
usuarios de los servicios de diversos clubs de fitness de Francia.
Con una muestra de conveniencia encuentra que hay cuatro
grandes elementos que influyen en la satisfaccién de los usuarios.
El primero de ellos lo denomina clave, el segundo basico, el tercero
secundario y el cuarto lo nombra como elementos afadidos. Otros
autores como Marnias et al. (2008), afirman que la dimensién de los
tangibles tiene la capacidad de predecir la satisfaccién de los
clientes de un centro deportivo privado de Almeria.

El estudio de la influencia de la calidad de servicio sobre la
satisfaccion y ambas sobre las intenciones futuras, también se ha
transferido a los eventos deportivos, por un lado, con la intencidn
de aportar mas datos a la literatura sobre cuéales son las
dimensiones de calidad que mayor influencia tienen sobre la
satisfaccion de los espectadores, y a su vez, si estas dimensiones
junto con la satisfaccion influyen sobre las intenciones de volver
asistir a un evento deportivo en el futuro. Por otro lado, otras
investigaciones pretenden obtener informacién que pueda ser
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usada por los gestores deportivos con la intencion firme de
conseguir fidelizar a los espectadores de dichos eventos.

Uno de los objetivos de este trabajo pretende profundizar en este
aspecto, ya que entendemos que un servicio de calidad en un
evento deportivo produce un aumento de la satisfaccion del
espectador y por lo tanto esta satisfaccion podria influir
positivamente en la intencion de volver a presenciar dicho evento
deportivo u otro de similares caracteristicas.

Tal y como aborddbamos en la introduccién, Valencia esta viviendo
una politica intimamente relacionada con la gestion de los grandes
eventos deportivos y los datos resultantes de nuestra investigacion
podrian aportar informacion importante a los gestores de eventos.
Estos datos pueden serles Utiles para conseguir una continuidad de
asistencia de los espectadores que acuden a dichos eventos.

Entorno a la gestion de los eventos deportivos distintos autores han
analizado la influencia que tiene la calidad percibida sobre la
satisfaccion y como ambas influyen sobre las intenciones futuras
del espectador. En esta linea, Wakefield y Blodett (1994)
comprueban si la calidad de los diferentes elementos constructivos
de un estadio deportivo influyen sobre la satisfaccion de los
espectadores y también en las intenciones de volver asistir a un
espectaculo deportivo. Hightower et al. (2002), en un evento
deportivo de béisbol, analizan la influencia que tienen distintas
variables (ambiente del servicio, elementos del servicio, valor del
servicio, tiempo consumido e implicacion) sobre la calidad de
servicio, sobre la satisfaccion y sobre las intenciones futuras de los
usuarios. Los resultados mas importantes confirman que la
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variable que analizaba los distintos elementos del servicio tiene una
influencia significativa sobre las intenciones futuras de los
asistentes al evento.

En esta misma linea, Greenwell, Fink y Pastore (2002), afirman
gue los atributos tangibles de la instalacion en un evento de hockey
hielo, no tienen una influencia significativa sobre la satisfaccion.
Aunque si la tienen si se tienen en cuenta todos los elementos
tangibles del estadio en su conjunto.

En nuestro trabajo encontramos que todas y cada una de las
dimensiones de calidad, la calidad de la interaccién, la calidad del
entorno (tangibles y ambiente) y la calidad del resultado, influyen
significativamente en la satisfaccion de los espectadores de
atletismo. La calidad del resultado es la dimension que mas
informacidén aporta para explicar la satisfaccion de los espectadores
del Cpto. de Espafa en concreto. Estos resultados no pueden ser
comparados con otros obtenidos en eventos deportivos pues esta
aportacion hasta el momento es inédita, pero coinciden con el
estudio llevado a cabo por Alexandris et al. (2004) en la industria
del fitness.

No obstante, nos sorprende que durante el Cpto. del Mundo,
competicion de caracteristicas similares al Cpto. de Espafa, la
dimension que mayor influencia tiene sobre la satisfaccion, es la
calidad de la interaccion (8= .263, p< .001), que hace referencia al
personal del evento, dicha dimensidn obtuvo un coeficiente muy
parecido a la calidad del resultado (B= .243, p< .001), que en esta
ocasion vuelve a influir significativamente en la satisfaccion de los
espectadores de atletismo. Pensamos que estos resultados pueden
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deberse a que en la competicion de mayor envergadura albergé a
muchos mas espectadores, y por lo tanto cont6 con la colaboracion
de muchos mas voluntarios y empleados al servicio del evento, por
lo que el contacto entre el personal del servicio y los espectadores
aumento considerablemente durante esta competicion. Por el
contrario, durante el Cpto. de Espafa, la presencia de publico no
fue tanta y el personal también disminuy6é considerablemente,
pudiendo influir de este modo en la valoracion de esta dimension.

En relacion a la influencia de las dimensiones de calidad, la calidad
del entorno (los tangibles) tambiéen influye significativamente
sobre la satisfaccion, pues existe un contacto directo del usuario
con el entorno fisico de la instalacion, al igual que ocurre en el
estudio de Greenwell et al. (2002), donde los tangibles influyen en
la satisfaccion de los espectadores del hockey sobre hielo,
resultados que coinciden con el estudio de Wakefield y Blodett
(1994).

En esta misma linea y coincidiendo con los resultados obtenidos en
nuestro trabajo, Kao et al. (2007) en los eventos de baloncesto de
las ligas de Taiwan, determinan que el elemento mas influyente
sobre la satisfaccién del espectador son los tangibles, término que
ellos denominan inmersion. Del mismo modo, Yusof y See (2008)
en la liga profesional de futbol de Malasia, encuentran que esta
dimension a la que ellos denominan “sportscape” término
propuesto por Wakefield, Blodgett y Sloan (1996), influye
significativamente sobre la satisfaccion de los espectadores.

Podemos deducir a la vista de los resultados, que en la organizacion
de los eventos deportivos los gestores deben de tener muy cuenta a
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los elementos tangibles, tales como, el disefio de la instalacion, que
ésta resulte atractiva, que esté equipada con los ultimos adelantos
del mercado, que los asientos sean comodos y espaciosos, que la
vision y la audicion sean correctas, en definitiva todas aquellas
comodidades que hagan sentirse bien al espectador.

Anteriormente hemos comentado que la intencién de continuar
asistiendo a eventos deportivos ha sido el aspecto mejor valorado
de nuestro estudio, y de él podemos afirmar que las dimensiones
gue influyen significativamente sobre este aspecto segun los
espectadores de ambos eventos fueron la calidad del entorno
(tangibles y ambiente) y la calidad del resultado, junto con la
satisfaccion. Coincidimos con Hightower et al. (2002), Wakefield y
Blodgett (1994), y Yusof y See (2008), en afirmar que los tangibles
son una dimensién a tener en cuenta a la hora de predecir las
asistencia futura de los espectadores.

La cuarta dimensién que se desprende de la escala de calidad
percibida de nuestro estudio, es la calidad de la interaccion, dicho
factor analizaba al personal que estaba al servicio de la
organizacion y del evento. Esta dimension no resultd ser
significativa en relacion a las intenciones futuras de los
espectadores. Creemos firmemente en este resultado debido a que
la interaccion del personal de servicios con el espectador en un
evento deportivo de estas caracteristicas es minima, esta dimension
por lo tanto en funcién de los resultados obtenidos de la
investigacion, no influye sobre las intenciones futuras de los
espectadores de eventos deportivos.
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No obstante, Theodorakis y Alexandris (2008), encuentran que el
personal y la fiabilidad son predictores de la asistencia futura de los
espectadores de un evento de futbol, cabe la posibilidad que la
diferencia de sus resultados en relacion a nuestra investigacion esté
relacionada con la diferencia del deporte estudiado y por el perfil
del espectador.

Esta comprobado que la calidad influye significativamente sobre la
satisfaccion y a su vez, que la calidad y la satisfaccion influyen
sobre las intenciones futuras. En los servicios deportivos,
concretamente en los eventos deportivos, tras la revision de la
literatura de la calidad de servicio y en relacion a los resultados
obtenidos de nuestro trabajo comprobamos que esto también
sucede. Por lo tanto, los gestores con el objetivo de fidelizar a los
espectadores de eventos, deberian potenciar aquellas acciones que
consigan aumentar la satisfaccion de los usuarios a través de la
calidad del entorno y la calidad del resultado, pues estas
dimensiones influyen significativamente sobre las intenciones
futuras del espectador.

6.3.- Calidad percibida y
satisfaccion de los deportistas de
eventos deportivos.

Al margen del estudio llevado a cabo con los espectadores, el
segundo de nuestros objetivos importantes era analizar la calidad
percibida y la satisfaccion de los deportistas de eventos deportivos,
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en este caso del Cpto. de Espafia y el Cpto. del Mundo de atletismo
en pista cubierta de Valencia.

La calidad de servicio es considerada en la actualidad como uno de
los determinantes clave del buen desempefio empresarial, no
obstante y a pesar de que en la literatura existen numerosos
estudios que analizan la calidad en los servicios deportivos,
(Afthinos et al., 2005; Alexandris et al., 2004; Bodet, 2006; Brady
y Cronin, 2001; Calabuig y Saura, 1999; Calabuig y Crespo, 2007,
Calabuig et al., 2008; Costa et al. 2004; Crompton y MacKay, 1989;
Cristobal y Gomez, 1999; Dorado, 2007; Howat et al., 1993;
Hudson y Shephard, 1998; Luna-Arocas et al., 1998; Mackay y
Crompton, 1988; Manfas et al., 2008; Mundina et al., 1999; Nufez,
2005; Kim y Kim, 1995; Wright et al., 1992), poco a poco parece
gue esta cobrando un mayor interés analizar la calidad de servicio y
la satisfaccion en los eventos deportivos, pero siempre desde el
punto de vista del usuario, del espectador (Agudo y Toyos, 2003;
Dale et al., 2005; Greenwell et al., 2002; Hightower et al., 2002;
Kao et al.,, 2007; Kelley y Turley, 2001; Mundina et al., 2005;
O’Neill et al., 1999; Rodriguez et al., 2003; Theodorakis et al.,
2001; Wakefield y Blodgett, 1994; Yusof y See, 2008), y muy pocos
trabajos han analizado la calidad percibida y la satisfaccion en los
eventos deportivos desde el punto de vista del deportista, que es
parte imprescindible del evento.

Tan solo encontramos dos trabajos que lo analizan. EIl primero es
el de Bebetsos y Theodorakis (2003), dénde se analiza la
satisfaccion del deportista desde un punto vista psicolégico, como
satisfaccion con el equipo y el entorno deportivo.
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El otro caso que conocemos es el de Mundina et al. (2005) dénde
analizan la satisfaccién del deportista como actor principal de un
evento deportivo y que puede ser indicador de la calidad de la
organizacion del evento.

Posiblemente una de las causas de la ausencia de este tipo de
estudios con los deportistas, sea debido a la dificultad con la que se
encuentra el investigador cuando necesita acceder a ellos.

En nuestro caso analizar la calidad percibida de los deportistas de
atletismo ha sido un trabajo arduo de llevar a cabo debido a las
dificultades encontradas a la hora de poder acceder con
tranquilidad a los deportistas. Los dias en los que transcurre la
competicion deportiva son los dias mas importantes y decisivos de
la temporada, pues llevan meses, incluso en ocasiones afios
preparando ese momento, y resultan comprensibles las evasivas de
los deportistas e incluso de algunos entrenadores en el momento de
rellenar un cuestionario que pregunta sobre la organizacion del
evento y algunas cuestiones sobre su situacion deportiva.

Cuando nos planteamos estudiar el evento desde el punto de vista
del deportista que tiene una percepcion del servicio y unas
experiencias totalmente distintas a las del espectador, valoramos
cuales serian los momentos clave con los que se encontraria
durante los dias que durase la competicién, con el fin de utilizar un
modelo u otro de analisis que pudiera medir la calidad percibida y
la satisfaccion con el evento con la mayor fiabilidad.

Anteriormente hemos comentado que la investigacion sobre
calidad de servicio percibida se ha desarrollado de una manera casi
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hegemédnica con el modelo de Parasuraman et al. (1985), para
aplicarlo y confirmar su viabilidad o para mejorarlo. Entorno a los
eventos deportivos, el andlisis de la calidad ha tomado dos
vertientes claramente diferenciadas, unos autores han seguido
utilizando el modelo SERVQUAL (Higthower et al., 2002; O’Neill
etal., 1999; Rodriguez et al., 2003;), y otros han creado sus propias
herramientas de analisis adaptandolas al servicio objeto de estudio,
pero siempre en relacion a los espectadores de dichos eventos y
nunca para analizar a los deportistas (Kao et al., 2007; Kelly y
Turley, 2001; Pérez et al., 2008a; Yusof y See, 2008; Zhang et al.
2005).

Pensamos que existia una diferencia muy importante en la
experiencia del servicio que vive un espectador y un deportista. En
el primer caso, el contacto con el personal al servicio del evento, es
escasa y de poca intensidad, en cambio, los deportistas tienen un
contacto continuo con los empleados que la organizacion pone a
disposicién del evento y ademas, esa interaccion es de gran
importancia para la tranquilidad y seguridad del deportista, por
tanto la intensidad y valor de esa interaccion resulta
significativamente distinta respecto a la que experimentan los
espectadores.

Por este motivo, y dado que de las cinco dimensiones propuestas
por los autores en SERVQUAL, cuatro de ellas hacen referencia a la
interaccién que se produce durante el desarrollo del evento entre
los clientes y el empleado (fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia), y tan sélo una de ellas se refiere a los
aspectos tangibles del servicio, creimos conveniente que para
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analizar la calidad percibida y la satisfaccion de los deportistas el
instrumento de Parasuraman et al. (1988) era el adecuado.

En nuestro caso, debido a las dificultades de atencion con las que
contdbamos por parte de los deportistas y al poco tiempo del que
disponiamos para estar con ellos (plena competicién), decidimos
utilizar SERVQUAL en su parte de percepciones, el “SERVPERF”,
evitando preguntar por las expectativas con el fin de que la
herramienta fuera rapida y &gil pero que ello no fuera en
detrimento de su fiabilidad.

Ademas, el Unico estudio encontrado que analiza la calidad
percibida de los deportistas también utiliza SERVPERF con ligeras
adaptaciones al evento objeto de estudio (Mundina et al. 2005).

6.3.1- Las dimensiones de calidad de los
deportistas de eventos deportivos.

Tal y como hemos comentado en el apartado de las dimensiones de
calidad de los eventos deportivos, determinar cuales son dichas
dimensiones puede producir grandes beneficios en la gestion
deportiva.

En el caso que nos acontece en relacion a los deportistas de
eventos, si conseguimos conocer cuales son las dimensiones de
calidad que mayor influencia tienen sobre el servicio, podremos
ofrecer una mejor atencioén al deportista y en consecuencia es
I6gico deducir que ello influira sobre su satisfaccion. Pensamos,
(como gestores deportivos) que cuanto mas comodo se sienta el
deportista mejores resultados se pueden alcanzar durante la
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competicion. Estos buenos resultados, por ejemplo el logro de un
record, puede ser el principio de la cadena que influya sobre los
demas estamentos relacionados con la competicion.

Tal y como afirma Afd (2003), la consecucidon de fines positivos
esta ligado a los resultados logrados en el evento, y mas aun a los
resultados que alcancen los deportistas nacionales. Si durante el
desarrollo del evento se consiguen buenos resultados, aumentaria
la repercusion mediatica de la competicion a nivel mundial, la
labor desempefiada por la organizacion se veria magnificada, e
indirectamente los logros obtenidos influirian en la satisfaccion y
en las intenciones futuras del espectador.

En Yusof y See, (2008) encontramos que los equipos que mejores
resultados obtienen en la liga regular de futbol de Malasia, mas
aficionados acuden a su estadio como espectadores y por lo tanto
més beneficios obtienen. Tanto el director de marketing como el
gestor deportivo no tienen ninguna influencia sobre el resultado de
la competicion, pero indirectamente conociendo las dimensiones
que influyen sobre la calidad percibida de los deportistas, puede
conseguir que este se sienta lo mas comodo posible en el momento
de la competicion favoreciendo de ese modo la consecucion de
mejores marcas o buenos resultados.

Otros autores como Van Leeuwen, Quick y Daniel (2002), también
afirman en un modelo tentativo que el resultado positivo o negativo
(ganar o perder) de la competicion, influye sobre la satisfaccion del
espectador y sobre el resultado del servicio.

334



Discusion

Los resultados obtenidos en nuestra investigacion muestran que la
escala de calidad percibida adaptada de la version de percepciones
del SERVQUAL obtiene un coeficiente de fiabilidad con
consistencia interna (alpha de Cronbach) superior a 0,93. Las cinco
dimensiones que componen la escala son: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

En Mundina et al. (2005), encontramos estos mismos factores,
pero los autores agrupan las variables de fiabilidad y capacidad de
respuesta en una sola dimensién después de realizar un analisis
factorial exploratorio de componentes principales, quedando
cuatro dimensiones como resultado final.

6.3.2- La calidad percibida de los
deportistas de eventos deportivos.

Las dimensiones de calidad pueden aportar informacion
importante al gestor, pero en nuestro trabajo quisimos conocer
ademas el perfil del deportista de este tipo de eventos y si de algun
modo las variables sociodemograficas que nos planteamos
resultaban ser significativas en la percepcion de la calidad y la
satisfaccion. Tuvimos la posibilidad de analizar dos eventos de
considerable repercusion en un espacio de tiempo muy corto por lo
gue la comparacion de los resultados resultaba ser atractiva.

Destacamos de nuestra investigacion tal y como se puede observar
en la valoracién general, que los deportistas del evento de mayor
envergadura (el mundial de atletismo) perciben una mejor calidad
del servicio ofrecido y se sienten mas satisfechos con el evento, que
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los deportistas del Campeonato de Esparia. Posiblemente podemos
deducir de estos resultados habiendo formado parte de la
organizacién de ambos eventos, que el Campeonato de Espafa fue
un evento que sirvio de prueba antes del Mundial de atletismo, por
lo que en ocasiones aspectos que tienen una relacién directa con el
deportista, como es el material para las pruebas, la zona de
calentamiento, los accesos a la instalacion o acreditaciones entre
otros, no estuvieron al nivel de la competicidn posterior.

La instalacion, el personal, los servicios en general, entre otros,
estuvieron en fase de prueba durante el Cpto. de Espafia, y fueron
los atletas nacionales los que sufrieron algunas de las carencias
organizativas tanto a nivel humano como de material durante esta
competicion. Por esta razon pensamos, que las valoraciones en
relacion a la calidad percibida, a las dimensiones que se
desprenden de la escala y la satisfaccion general de los deportistas
son inferiores durante esta competicion que durante el Mundial de
atletismo.

No obstante y al igual que ocurria con los espectadores, los
deportistas de ambas competiciones expresan su intencion de
volver como turistas y de ser buenos embajadores de la ciudad
recomendandola a sus conocidos y amigos. Estos resultados
coinciden con los obtenidos por Mundina et al. (2005).

La variables sociodemogréaficas utilizadas para llevar a cabo la
investigacion se pueden observar en detalle en el capitulo de
metodologia, pero cabe recordar que fueron la edad, el sexo, la
internacionalidad sélo en el caso del Cpto. de Espafia y el momento
de la participacién s6lo en el Mundial de atletismo.
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En relacién a la edad, parece ser que los deportistas del Cpto. del
Mundo de entre 22 a 25 afios tuvieron una mejor percepcion de la
calidad, se sintieron mas satisfechos y valoraron mejor su
participacion en la competicion que los deportistas mayores de 26
anos.

Estos resultados posiblemente se deban al singular acaecimiento
provocado por la inexperiencia del deportista més joven, para él
virtualmente sea la primera vez que es seleccionado por su pais
para participar en un Mundial de atletismo indoor y sea una
novedad asistir a una competicion de tal envergadura. Al igual que
la calidad de servicio, la satisfaccién y el valor, las dimensiones de
calidad que también resultaron ser significativas en relacion a este
grupo de edad frente a los deportistas mayores de 26 afos, fueron
la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la seguridad. En el estudio
llevado a cabo por Mundina et al. (2005) en un mega evento de
caracter multideportivo, en contraposicion a nuestros resultados
no encontraron diferencias estadisticamente significativas en
funcién de la edad de los deportistas.

Asi como con la edad encontrabamos diferencias estadisticamente
significativas en la percepcion de la calidad, en relacion al sexo no
fue asi. Las mujeres deportistas del Cpto. de Espafia puntuaron
mejor la escala de calidad y todas y cada una de las dimensiones
gue se desprendieron de ella, pero los resultados no fueron
estadisticamente significativos.

No obstante y a diferencia de la competicion anterior, nos resulté
muy curioso encontrar tras el analisis estadistico, que en el Cpto.
del Mundo de atletismo ocurriera todo lo contrario en la valoracion
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de la calidad en relacién al sexo. Los hombres deportistas fueron
los que experimentaron un mejor servicio y se sintieron mas
satisfechos, en cambio, las mujeres resultaron ser mucho mas
criticas con el servicio y valoraron peor todas y cada una de las
dimensiones de calidad. En el trabajo que tenemos como referencia
de Mundina et al. (2005) encontraron que las mujeres deportistas
valoraron mejor que los hombres todas las areas excepto la
fiabilidad y la capacidad de respuesta. Unicamente, hallaron
resultados estadisticamente significativos en la dimensién de
seguridad.

A pesar de estos resultados, se observa de un modo significativo
gue las mujeres deportistas de ambas competiciones tienen
mayores intenciones que los hombres de volver a la ciudad de
Valencia como turistas, y de recomendar esta ciudad a sus
conocidos y amigos.

Para poder determinar si la edad y el sexo son variables que
influyen sobre la percepcién de la calidad de los deportistas de
eventos deportivos, se deberia seguir estudiando sobre el tema,
pues a dia de hoy, la preocupacion Unicamente gira entorno a los
espectadores que han pagado por una entrada para presenciar un
espectaculo deportivo. Como gestores deportivos no deberiamos
olvidar que el verdadero protagonista del evento es el deportista,
sin él no se puede llevar a cabo el evento y de él va a depender en
gran medida el resultado de la competicion.

Las otras dos variables que analizamos fueron, por un lado, la
internacionalidad de los deportistas durante el Cpto. de Espaia
que parece que no ser un elemento a tener en cuenta en la
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percepcion de la calidad. Y por otro lado, el momento de
participacion de los deportistas durante el Mundial de atletismo.
Encontramos resultados muy interesantes entre los deportistas que
habian finalizado su participacion y aquellos que en el momento de
rellenar el cuestionario, todavia no habian finalizado su
participacion en la competicion.

Los deportistas que cuando fueron encuestados no habian
finalizado la competicién tuvieron una mejor percepcion de la
calidad que los deportistas que en el momento de rellenar el
cuestionario ya habian finalizado su participacion en el Mundial.
Tanto la calidad percibida como las dimensiones que se
desprenden de dicha escala, tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, fueron significativamente mejor
valoradas por los deportistas que no habian concluido su
participacion en la competicion.

Estos resultados, tal vez puedan deberse a que las percepciones de
calidad de los deportistas estén mediatizadas por su satisfaccion
con los resultados deportivos que hayan obtenido durante el
evento. En este sentido, Van Leewen et al. (2002) proponen que el
resultado de la competicion (ganar o perder) influye de manera
significativa en la percepcion de la calidad del espectador, con mas
motivo, desde nuestro punto de vista, creemos que el resultado
obtenido por el deportista en la competicion puede influir de forma
clara en su evaluacién global del evento.
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6.3.3- La influencia de la calidad
percibida y el valor en la satisfaccion y
las intenciones futuras de los
deportistas.

Tal y como comentdbamos anteriormente y proponen diferentes
autores (Brady y Cronin, 2001; Cronin et al., 2000; Zeithaml et al.,
1996), la satisfaccion tiene una relaciéon directa con la calidad del
servicio y por lo tanto con las dimensiones que se desprendan de
ésta. A su vez, el trabajo pretende conocer que influencia tiene el
valor percibido sobre la satisfaccion y ambas junto a la calidad,
sobre las intenciones futuras de los deportistas.

El valor del servicio es la importancia o los beneficios que se le
otorgan al servicio recibido. En el caso de los deportistas se ha
obviado el valor monetario, es decir, lo que han recibido en funcion
del dinero que han pagado, pues sus gastos corren por cuenta de
los respectivos paises a los que representan.

Encontramos resultados diferentes en relacién a los deportistas
segun las distintas competiciones analizadas. En el Cpto. de Espafia
las dimensiones de capacidad de respuesta y empatia son
predictoras de la satisfaccién con un coeficiente B=.386, (p< .01) y
B=.283, (p< .05), respectivamente. En cambio las dimensiones de
calidad en el Mundial de atletismo no predicen la satisfaccion del
deportista. Estos resultados tal vez se deban a las diferencias
culturales existentes entre el deportista espafiol que valord el
Campeonato de Espafia y la gran mayoria de deportistas
extranjeros que valoraron el Cpto. del Mundo.
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No obstante, el valor del servicio es la Unica variable que en ambas
competiciones tiene mayor influencia sobre las satisfaccion de los
deportistas de atletismo (8= .787; p< .001).

Resultados de nuevo contradictorios y curiosos volvemos a
encontrar cuando conocemos qué influencia pueden llegar a tener
tanto las dimensiones de calidad, junto con el valor y la satisfaccion
sobre las intenciones futuras de los deportistas. Comprobamos que
durante la competicion de menor envergadura (Cpto. de Espafia)
ninguno de éstos elementos predice las intenciones futuras de los
deportistas.

Por el contrario en el Cpto. del Mundo de atletismo, las
dimensiones de tangibles y seguridad junto con la satisfaccién y el
valor influyen de modo estadisticamente significativo sobre las
intenciones futuras de los deportistas.

La dimension de los tangibles es la variable que mayor influencia
tiene sobre las intenciones futuras de los deportistas. Estos
resultados posiblemente se deban a que la instalacion reunia unas
condiciones perfectas para la practica del atletismo indoor. El
pabellon fue remodelado y acondicionado con los ultimos avances
al servicio de la practica del atletismo. No obstante, el valor del
servicio que es una variable de naturaleza méas intangible también
mostro una fuerte influencia en las intenciones futuras.

Por tanto en futuras investigaciones deberian de incluirse los
aspectos tangibles, asi como los intangibles (valor y satisfaccion)
para intentar predecir las intenciones futuras de los deportistas.

341






CAPITULO VII
CONCLUSIONES.






/.- CONCLUSIONES.

Por dltimo, expresamos en este apartado las principales
conclusiones obtenidas en esta investigacion.

Al igual que en apartados anteriores, en primer lugar nos referimos
a las conclusiones obtenidas respecto a los espectadores del 44°
Cpto. de Esparia de atletismo y del 12° Cpto. del Mundo IAAF de
atletismo en pista cubierta de Valencia. En el siguiente apartado
expresamos las conclusiones extraidas para los deportistas de
ambas competiciones.

7.1.- Conclusiones de los
espectadores.

1. La escala tridimensional propuesta por Brady y Cronin
(2001), posee unos valores de fiabilidad aceptables para el
presente estudio.

2. La escala de calidad percibida para los espectadores de
eventos deportivos muestra buenos indices de fiabilidad y
validez, con lo que con adaptaciones menores, se podria
aplicar a distintos tipos de eventos deportivos.

3. La calidad percibida por los espectadores del 44° Cpto. de
Espafia de Atletismo y del 12° Campeonato del Mundo
IAAF de Atletismo en pista cubierta de Valencia es elevada.
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4.

10.

En general, tanto los espectadores del Cpto. de Espafa,
como del Campeonato del Mundo de atletismo se muestran
satisfechos.

La calidad del servicio global del Cpto. de Espafa de
atletismo obtuvo la puntuacién més baja de todas las areas.

Las intenciones futuras de los espectadores del Cpto. de
Espafia y del Cpto. del Mundo respecto a los eventos
deportivos son muy positivas, con lo que se les puede
considerar potenciales asistentes a nuevos eventos
deportivos.

Las dimensiones de calidad que definen los eventos
estudiados segun los espectadores son: a) Calidad de la
Interaccion (Personal) b) Calidad del Entorno (Tangibles)
c) Calidad del Entorno (Ambiente) y d) Calidad del
Resultado.

La calidad del entorno (ambiente) y la calidad del resultado
son las dimensiones de calidad mejor valoradas por los
espectadores.

La calidad de la interaccion (personal) es la dimension peor
valorada por los espectadores del 44° Cpto. de Espafia de
atletismo aunque obtiene una puntuacion elevada.

La calidad del entorno (tangibles) es la dimension peor
valorada por los espectadores del 12° Cpto. del Mundo de
Atletismo.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

El perfil del espectador del 44° Cpto. de Espafia de
atletismo en pista cubierta de Valencia, es hombre mayor
de 35 afios, con estudios universitarios, que practica
deporte de forma habitual y que ha asistido a todo tipo de
eventos deportivos con anterioridad.

El perfil del espectador del 12° Cpto. del Mundo IAAF de
atletismo en pista cubierta de Valencia, es hombre de entre
24 y 35 afos, con estudios universitarios, que practica
deporte de forma habitual y que ha asistido a todo tipo de
eventos deportivos con anterioridad.

Las mujeres espectadoras del campeonato de Espafia
valoran mas positivamente que los hombres los elementos
de la competicion, las intenciones futuras y la calidad del
entorno (ambiente).

Las mujeres del campeonato del mundo percibe mayor
calidad de servicio global que los hombres.

La percepcion de la calidad y la satisfaccion de los
espectadores del campeonato de Espafa depende de la
edad.

Los espectadores del campeonato del mundo muestran una
satisfaccion general distinta segun la edad.

El grado de asistencia de los espectadores a los eventos
deportivos puede tener alguna influencia en la valoracion
de los mismos, pues los espectadores del Cpto. de Espafa
con experiencia previa valoran mejor la calidad del entorno
(tangibles), que aquellos que asisten por primera vez.
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18.

19.

En general, los espectadores del 12° Cpto. del Mundo que
practican deporte habitualmente, se sienten mas
satisfechos que los que no lo hacen.

La formacion académica y la practica deportiva de los
espectadores del campeonato de Espafa, y la formacion
académica y la asistencia a eventos deportivos de los
espectadores del Mundial de atletismo, parecen no ser
determinantes en la valoracion de la calidad de los eventos,
pues no se hallaron diferencias estadisticamente
significativas.

71.2.- Conclusiones de los
deportistas.

1.

La escala SERVQUAL propuesta por Parasuraman et al.
(1988), muestra unos indices de fiabilidad buenos en el
presente estudio.

La calidad percibida por los deportistas del 44° Cpto. de
Espafa de atletismo en pista cubierta de Valencia es buena.

La calidad percibida por los deportistas del 12° Campeonato
del Mundo IAAF de atletismo de Valencia es elevada.

Los deportistas del 44° Cpto. de Espaia de atletismo y del
12° Campeonato del Mundo IAAF de atletismo en pista
cubierta de Valencia se muestran muy satisfechos.

La calidad percibida (Servqual) del 44° Cpto. de Espafa de
atletismo obtuvo la puntuaciéon més baja de todas las areas.
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10.

11.

12.

13.

Las intenciones futuras de los deportistas del 44° Cpto. de
Espafa y del 12° Mundial de atletismo respecto a la ciudad
de Valencia son muy positivas, por lo que se les puede
considerar futuros turistas de la ciudad de Valencia.

Las dimensiones de calidad que definen los eventos
estudiados segun los deportistas son: a) Tangibilidad, b)
Fiabilidad, c) Capacidad de Respuesta, d) Seguridad y e)
Empatia.

La capacidad de respuesta es la dimensién mejor valorada
por los deportistas del 44° Cpto. de Esparia de atletismo.

La tangibilidad es la dimension mejor valorada por los
deportistas del 12° Cpto. del Mundo de atletismo.

La dimension peor valorada por los deportistas de los
eventos estudiados es la empatia.

La percepcion de la calidad, la satisfaccion y el valor de los
deportistas del campeonato del Mundo depende de la edad.

Las mujeres deportistas de los eventos estudiados valoran
maés positivamente que los hombres las intenciones futuras,
y los tangibles en el Cpto. de Espafia de atletismo.

El momento de participacién en la competicién del
deportista puede tener alguna influencia en la valoracion de
la calidad, pues los deportistas del Mundial de atletismo que
no han finalizado su participacion en la competicion
perciben mayor calidad que aquellos que han finalizado su
participacion en la competicién.
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14. La edad y la internacionalidad de los deportistas del Cpto.
de Espafia de atletismo parecen no ser determinantes en la
valoracion de la calidad pues no se hallaron diferencias

estadisticamente significativas.
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9.- ANEXOS

Adjuntamos los cuestionarios en castellano de los espectadores y
de los deportistas del 44° Campeonato de Espafna de Atletismo en
pista cubierta Valencia 2008 y del 12° Mundial de Atletismo IAAF
en pista cubierta Valencia 2008 celebrados en el Velédromo Luis
Puig de Paterna (Valencia). Adjuntamos ademas, los cuestionarios
traducidos al inglés, ruso y francés de los deportistas del 12°
Mundial de Atletismo IAAF en pista cubierta Valencia 2008.

Anexo 1.-Cuestionario espectadores.

& b

A3 4

VNIVERSITATG D VALENCIA
Espectador 44° Cpto. Espaiia de Atletismo Valencia 2008

Estamos realizando un estudio desde la Universitat de Valéncia sobre la
satisfaccion de los espectadores de eventos deportivos. Contesta teniendo en
cuenta tu percepcion respecto al uso que has hecho de los servicios del
Campeonato de Espafia en pista cubierta Valencia 2008. El cuestionario es
andénimo y tus respuestas seran usadas globalmente con las de otros espectadores
con fines cientificos.

Tu ayuda nos serd muy util para conocer la organizacion de eventos deportivos y
poder mejorarlos en un futuro. No hay respuestas correctas o incorrectas; sélo
nos interesa que indiques un nimero que refleje con precision la percepcion que
tienes de este evento.

Marcar 1 significa que estas totalmente en desacuerdo con esa caracteristica 'y 7
totalmente de acuerdo con la afirmacion. Puedes marcar con una X en
cualquiera de los numeros intermedios que mejor represente tu opinion al
respecto.
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1 En general,.dlrla que mi relacion con los empleados del 1121314als5l6l7
evento ha sido excelente

) Los empleados muestran disposicion a ayudar a los 112131als5l6l7
espectadores

3 Los empleados se preocupan por el buen desarrollo del 112131alsl6l7
evento

4 |Los empleados son agradables 112134 6|7

5 |Creo que los empleados estan bien formados en su trabajo |1 |2 |3 | 4 6|7

6 |Los empleados del evento realizan bien su trabajo 1234 6|7

7 En general, la instalacion y el ambiente del evento son 112131alsl6l7
excelentes
La instalacion retine las condiciones para un buen

8 . 1123 5067
desarrollo de la competicion

9 |La instalacion me ha impresionado 1123 5167

10 El disefio de la instalacion permite seguir el desarrollo del 112031alsl6l7
evento

1 En genreral, los servicios complementarios (aseos, 112131alslel7
cafeterias) son de calidad

12 Las con(.ilf:’lones ambientales son agradables (temperatura, 112031alsl6l7
luz, audicion,..)

13 |En este evento hay un ambiente agradable 11213145167

14 |Los espectadores tienen un comportamiento correcto 11213(4|5|6]|7

15|He podido expresar mis emociones sin problemas 1121314|5]6|7

16|No he tenido ningun problema con el resto de espectadores [ 1 |2 (3|4 [5|6 | 7

Asistir como espectador al Campeonato de Espaiia de Atletismo Valencia 2008 me
ha ayudado a...
Marque con una X el nimero que mejor refleje su estado. Solo uno por fila. Por
ejemplo: si marca 3 en la primera fila indicara que se ha sentido muy bien, o si marca (-
3) significara que se ha sentido muy mal.

17| Sentirme mal -3| -2| -1] 1| 2| 3 |Sentirme bien

18| Acumular tension -3| -2| -1] 1| 2| 3 | Descargar tensiones

19 No 01V1dar. las o 3l ol al 1l 2] 3 Olvidar mis o
preocupaciones diarias preocupaciones diarias

20 | Pasar un mal rato -3| -2| -1] 1| 2| 3 |Pasar un buen rato

71 Yer un espectaculo malo (no 3l alal 1l 2l 3 V?r un buen espectaculo
récord,.) (récord,..)

22 | No disfrutar del atletismo -3| -2| -1] 1| 2| 3 |Disfrutar del atletismo

23 Ver pe.rder a mis atletas 3l ol al 1l 2] 3 Ver ganar a mis atletas
preferidos preferidos
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‘24 ‘ Reprimir mis emociones

‘ -3‘ -2‘ -1| 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘Expresar mis emociones

Calidad de servicio global

25 En general, he recibido un servicio de alta calidad en el 4 6l 7
Campeonato de Espaiia V. 2008
26 Generalmente, el servicio ofrecido en el Campeonato de 4 6|7
Espaiia V. 2008 es excelente
27 Hablando en general, el servicio ofrecido en el Cpto. de 4 6l 7
Espaiia V. 2008 es superior
73 En general, el servicio ofrecido en el Campeonato de 4 6! 7
Espafia V. 2008 es sobresaliente
Creo que el trabajo realizado por los empleados del
29 ~ 4 6|7
Campeonato de Espafia es excelente
Satisfaccion General
30 |Estoy contento con las experiencias que he tenido en el 4 617
Cpto. de Espafia V. 2008
31 |Estoy satisfecho con mis experiencias en el Campeonato 4 617
de Espafia V. 2008
32 |Verdaderamente he disfrutado asistiendo al Campeonato 4 6|7
de Espaiia V. 2008
33 |Estoy emocionado con las experiencias que he tenido en
~ 4 67
el Campeonato de Espaiia
34 |Asistir al Campeonato de Espaiia V. 2008 ha sido
4 6|7
agradable.
Elementos de la competicion
35 |Estoy muy satisfecho con el nivel ofrecido por los
. 4 617
deportistas.
36 | Me siento satisfecho con el resultado de la competicion. 4 6|7
37 |El arbitraje de los jueces ha sido justo. 4 6|7
Intenciones futuras
Estoy dispuesto a continuar asistiendo a eventos
38 ) 4 6|7
deportivos.
39 Recomendaré la asistencia a eventos deportivos a otras 4 617
personas.
En general, no esperaria ningun problema al asistir a un
40 X 4 617
evento deportivo.
41 Si tengo la oportunidad de asistir a un evento deportivo 4 617
repetiré la experiencia.
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42. Evalua de 1 a 10 tu satisfaccion general con el evento deportivo:

|43. |Edad: | afios | | 44. [ Sexo: | Hombre | Mujer |

;Cuantas veces practicas deporte a la No 40+
1 vez| 2 veces | 3 veces

4s. > .
semana. practlco VECES

Primarios Secundarios

6. | Estudios cursados: | Ninguno| G o rimaria)| (BUP, COU, ESO, FP)

Universitarios

47. Respecto a tu asistencia a los eventos deportivos como espectador... (Marque
UNA respuesta con una X)

Esta es la primera vez que asisto a un evento deportivo

He asistido SOLO a eventos de ATLETISMO con anterioridad

He asistido a otros eventos deportivos pero NO de ATLETISMO (fatbol, basket)
He asistido ANTES a OTROS eventos deportivos y TAMBIEN de ATLETISMO

B W || -

48. En general, su experiencia con el evento ha sido: (Valore su experiencia del 1 al 5)

Peor de lo que esperaba ‘ 1 | 2 ‘ 3 ‘ 4 | 5 ‘ Mejor de lo que esperaba |

A continuacion marque con una X el nimero que mejor refleje su estado de animo
durante el evento deportivo.

Por ejemplo: si marca (-3) indicard que ha estado muy enfadado y, si marcara (3)
significaria que ha estado muy contento. Rellene las dos columnas.

49. Durante el evento deportivo me he sentido: (Marque una X por fila)

Columna 1
Enfadado 3 -2 -1 1] 2] 3 Contento
Infeliz 3| -2 -1 1] 2| 3 Feliz
Descontento | -3 | -2| -1| 1| 2| 3| Encantado
Triste 3211123 Alegre
Desilusionado| -3 | -2| -1| 1| 2| 3| Ilusionado
Aburrido -3| -2| -1| 1| 2| 3| Entretenido
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Columna 2
Decaido 3| -2| -1] 1| 2| 3| Animado
Calmado 3| 2| -1] 1| 2| 3| Inquieto
Sereno 3| 2| -1] 1] 2| 3| Entusiasmado
Tranquilo | -3 | 2| -1 | 1| 2| 3| Nervioso
Pasivo 3] 2] -1 1] 2| 3] Activo
Indiferente| -3 | -2| -1| 1| 2| 3| Sorprendido

50. En general, lo que esperaba del Campeonato de Espafia de Atletismo Valencia

2008 ha sido:

(Valore su experiencia del 1 al 5)

‘ Peor de lo que imaginaba | 1 ‘ 2 ‘ 3 | 4 ‘ 5 ‘ Mejor de lo que imaginaba

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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Espectador Castellano 12° Cpto. del Mundo IAAF Valencia 2008

Estamos realizando un estudio desde la Universitat de Valéncia sobre la
satisfaccion de los espectadores de eventos deportivos. Contesta teniendo en
cuenta tu percepcion respecto al uso que has hecho de los servicios del
Mundial de Atletismo en pista cubierta Valencia 2008. El cuestionario es
an6énimo y tus respuestas seran usadas globalmente con las de otros
espectadores con fines cientificos.

Tu ayuda nos sera muy util para conocer la organizacion de eventos deportivos
y poder mejorarlos en un futuro. No hay respuestas correctas o incorrectas;
solo nos interesa que indiques un numero que refleje con precision la
percepcion que tienes de este evento.

Marcar 1 significa que estas totalmente en desacuerdo con esa caracteristica y
7 totalmente de acuerdo con la afirmacion. Puedes marcar con una X en
cualquiera de los numeros intermedios que mejor represente tu opinion al
respecto.

| En general,.dlrla que mi relacion con los empleados del 112031alsl6l7
evento ha sido excelente

) Los empleados muestran disposicion a ayudar a los 1121314als5l6l7
espectadores

3 Los empleados se preocupan por el buen desarrollo del 112031alsl6l7
evento

4 [Los empleados son agradables 1121314 6|7

5 |Creo que los empleados estan bien formados en sutrabajo |1 |2 (3|4 [5]|6|7

6 |Los empleados del evento realizan bien su trabajo 11234 6|7

7 En general, la instalacion y el ambiente del evento son 112131alsl6l7
excelentes
La instalacion retne las condiciones para un buen

8 ., 1123 5067
desarrollo de la competicion

9 |La instalaciéon me ha impresionado 112(3]|4(5]|6|7

10 S\l} gllfgno de la instalacion permite seguir el desarrollo del 112031als5l6l7
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1 En genferal, los servicios complementarios (aseos, 112031als5l6l7
cafeterias) son de calidad

12 Las con(.ilf:’lones ambientales son agradables (temperatura, 112131als5l6l7
luz, audicion,..)

13 |En este evento hay un ambiente agradable 1121314]5]6!7

14 |Los espectadores tienen un comportamiento correcto 1121314567

15|He podido expresar mis emociones sin problemas 1121314(15|617

16|No he tenido ningun problema con el resto de espectadores | 1 |2 |3 |4 |5|6 | 7

Asistir como espectador al Mundial de Atletismo Valencia 2008 me ha ayudado a...
Marque con una X el numero que mejor refleje su estado. Solo uno por fila. Por
ejemplo: si marca 3 en la primera fila indicara que se ha sentido muy bien, o si marca (-

3) significara que se ha sentido muy mal.

17| Sentirme mal -3 2| -1] 1| 2| 3 |Sentirme bien

18| Acumular tension -3| -2| -1] 1| 2| 3 |Descargar tensiones

19 No 01V1dar. las o 3l ol al 1l 2] 3 Olvidar mis o
preocupaciones diarias preocupaciones diarias

20 | Pasar un mal rato -3| -2| -1] 1| 2| 3 |Pasar un buen rato

71 \{er un espectaculo malo (no 3l alal 1l 2l 3 V?r un buen espectaculo
récord,.) (récord,..)

22 | No disfrutar del atletismo -3| -2| -1] 1| 2| 3 |Disfrutar del atletismo

23 Ver pe.rder a mis atletas 3l ol al 1l 2] 3 Ver ganar a mis atletas
preferidos preferidos

24| Reprimir mis emociones -3| -2| -1] 1| 2| 3 | Expresar mis emociones

Indica tu grado de desacuerdo o acuerdo con las siguientes afirmaciones. Si marcas 1
significa que estards totalmente en desacuerdo con la afirmacion y 7 totalmente de

acuerdo con la afirmacion.

Calidad de servicio global

En general, he recibido un servicio de alta calidad en el

25 | Mundial de Atletismo V. 2008 MR
Generalmente, el servicio ofrecido en el Mundial de

2 Atletismo V. 2008 es excelente 22 =)
Hablando en general, el servicio ofrecido en el Mundial de

27 Atletismo V. 2008 es superior L1213]4)51617
En general, el servicio ofrecido en el Mundial de Atletismo

28 V. 2008 es sobresaliente L|2]3|4]3]9]7

29 Creo que el trabajo realizado por los empleados del Mundial 1121314l5l6l7
de Atletismo es excelente
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Satisfaccion General

30 |Estoy contento con las experiencias que he tenido en el
Mundial de Atletismo V. 2008

31 |Estoy satisfecho con mis experiencias en el Mundial de
Atletismo V. 2008

32 |Verdaderamente he disfrutado asistiendo al Mundial de
Atletismo V. 2008

33 |Estoy emocionado con las experiencias que he tenido en
el Mundial de Atletismo

34 |Asistir al Mundial de Atletismo V. 2008 ha sido
hgradable

Elementos de la competicion
35 | Estoy muy satisfecho con el nivel ofrecido por los

deportistas
36 | Me siento satisfecho con el resultado de la competicion |1 |2 |3 |4 |56 |7
37 | El arbitraje de los jueces ha sido justo 112]3]4[5]61]7

Intenciones futuras

38 Estariq dispuesto a continuar asistiendo a eventos
deportivos

Recomendaré la asistencia a eventos deportivos a mis
amigos y parientes

Si tuviera la oportunidad de asistir a un evento deportivo
repetiria la experiencia

39

40

41. Evalia del 1 al 19 tu satisfaccion 1t1213l4l5l6l71819]10
general con el Mundial:

42. | Edad: afos 43.|Sexo: |Hombre| Mujer
R : +
44, .Cuantas veces practicas deporte a Nq 1 vez | 2 veces | 3 veces 40
la semana? practico veces
Primarios Secundarios (BUP,

45, | Estudios realizados: |Ninguno Universitarios

(EGB, primaria)| COU, ESO, FP)
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46. Respecto a tu asistencia a los eventos deportivos como espectador... (Marque la
respuesta con una X)

Esta es la primera vez que asisto a un evento deportivo

He asistido SOLO a eventos de ATLETISMO con anterioridad

He asistido a otros eventos deportivos pero NO de ATLETISMO (fatbol, basket)

AW N -

He asistido ANTES a OTROS eventos deportivos y TAMBIEN de ATLETISMO

47. En general, su experiencia con el evento ha sido: (Valore su experiencia del 1 al 5)

Peor de lo que esperaba ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Mejor de lo que esperaba ‘

A continuacion marque con una X el nimero que mejor refleje su estado de animo
durante el evento. Por ejemplo: si marca (-3) indicard que ha estado muy enfadado, y si
marcara (3) significaria que ha estado muy contento. Rellene las dos columnas.

48. Durante el evento deportivo me he sentido: (Marque una X por fila)

Columna 1
Enfadado 3| -2| -1 1| 2| 3| Contento
Infeliz 3] 2| -1| 1| 2| 3| Feliz
Descontento 3| -2| -1| 1| 2| 3| Encantado
Triste 3 -2 -1 1] 2| 3| Alegre
Desilusionado | -3 | -2| -1| 1| 2| 3 | Ilusionado
Aburrido 3| -2| -1| 1| 2| 3| Entretenido

Columna 2
Decaido 3| -2 -1| 1| 2| 3| Animado
Calmado -3 2| -1| 1| 2| 3| Inquieto
Sereno 3| -2| -1| 1| 2| 3| Entusiasmado
Tranquilo | -3 | 2| -1 | 1| 2| 3 | Nervioso
Pasivo 3| -2 -1 1| 2| 3| Activo
Indiferente| -3 | -2 | -1| 1| 2| 3 | Sorprendido

49. En general, lo que esperaba del Mundial de atletismo Valencia 2008 ha sido:
(Valore su experiencia del 1 al 5)

Peor de lo que imaginaba‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘Mejor de lo que imaginaba

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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(o
%g_:%l

VNIVERSITATG B VALENCIA
Deportista 44° Cpto. de Espafia Valencia 2008

Estamos realizando un estudio desde la Universitat de Valéncia sobre la satisfaccion de
los deportistas en el Campeonato de Espafia en pista cubierta Valencia 2008. Contesta
teniendo en cuenta tu percepcion respecto al uso que has hecho de los servicios del
Campeonato de Espafia. El cuestionario es anonimo y tus respuestas seran usadas
globalmente con las de otros deportistas con fines cientificos.

Tu ayuda nos serd muy util para conocer la organizacion de eventos deportivos y poder
mejorarlos en un futuro. No hay respuestas correctas o incorrectas; s61o nos interesa que
indiques un numero que refleje con precision la percepcion que tienes del Campeonato
de Espaiia en pista cubierta Valencia 2008.

Marcar 1 significa que estas totalmente en desacuerdo con esa caracteristica y 7
totalmente de acuerdo con la afirmacién. Puedes marcar con una “X” en cualquiera de

los niimeros intermedios que mejor represente tu opinion al respecto.

El equipamiento de las instalaciones del Cpto. de Espafia
tiene la apariencia de ser moderno

Las instalaciones fisicas del Cpto. de Espafia son
visualmente atractivas

Los elementos materiales que utiliza el Cpto. de Espafia
son visualmente atractivos

Cuando la organizacion del Cpto. promete hacer algo en
un determinado tiempo, lo hace

Cuando un deportista tiene un problema, la organizacion
del Cpto. se interesa en solucionarlo

La organizacion del Cpto. de Espafia realiza bien el
servicio a la primera

La organizacion del Cpto. de Espafia cumple con los
horarios previstos

8 | La organizacién del Cpto. de Espafia no comete errores |1 |2 |34 |5[6 |7

9 En el Cpto. de Espaiia, los empleados ofrecen un servicio
rapido
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En el Cpto. de Espaiia, los empleados siempre estan
dispuestos a ayudar a los deportistas

El comportamiento de los empleados del Cpto. de Espafia
transmite confianza al deportista

Los deportistas se sienten seguros en su relacion con la
organizacion del Cpto. de Espafia

En el Cpto. de Espaiia, los empleados son siempre
amables con los deportistas

La organizacion del Cpto. de Espafia da a sus deportistas
una atencion individualizada

El Cpto. de Espana tiene horarios convenientes para los
deportistas

La organizacion del Cpto. de Espafia se preocupa por los
imejores intereses de sus deportistas

Los empleados del Cpto. de Espaia comprenden las
necesidades de los deportistas

El transporte durante el Cpto. de Espaiia ha sido de
calidad

En general, el transporte proporcionado por la
organizacion ha sido puntual

En general, el alojamiento durante el Cpto. de Espafia ha
favorecido mi descanso

Los hoteles proporcionados por la organizacion son de
buena calidad

En general, la organizacién del Cpto. me ha facilitado

10

11

12

13

14

15

16

17

1

o0

19

20

21

22 informacion turistica sobre la ciudad 12314151617
23 La ah.mentacmn durante mi estancia en Valencia ha sido 11al3lalslel7
de calidad

Durante el Cpto. de Espafia no he tenido ningun
roblema con la acreditacion

Indica tu grado de desacuerdo o acuerdo con las siguientes afirmaciones. Si marcas 1
significa que estaras totalmente en desacuerdo con la afirmacion y 7 totalmente de
acuerdo con la afirmacion.

Calidad de servicio global

24 112(3|14|5|6]|7

25 En general, he recibido un servicio de alta calidad en el
Cpto. de Espaiia V. 2008

Generalmente, el servicio ofrecido en el Cpto. de Espafia V.

28 2008 es excelente

Hablando en general, el servicio ofrecido en el Cpto. de

27 Espaifia V. 2008 es superior

En general, el servicio ofrecido en el Cpto. de Espana V.

e 2008 es sobresaliente

Creo que el rendimiento de los trabajadores del Cpto. de

29 Espaifia es excelente
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Indica tu grado de desacuerdo o acuerdo con las siguientes afirmaciones. Si
marcas 1 significa que estaras totalmente en desacuerdo con la afirmaciéon y 7

totalmente de acuerdo con la afirmacion.

Satisfaccion General

30

Estoy contento con las experiencias que he tenido en este
Cpto. de Espafia

ciudad

31 | Estoy satisfecho con mis experiencias en este Cpto. de ) 4
Espana
32 | Verdaderamente he disfrutado asistiendo a este Cpto. de ) 4
Espafia
33 | Estoy emocionado con las experiencias que he tenido en este
~ 2 4
Cpto. de Espafia
34 | Asistir a este Cpto. de Espaia ha sido delicioso. 2 4
Valor
35 | Creo que el Cpto. de Espafia tiene un buen valor 2 4
Los servicios que he recibido durante el Cpto. me han
36 2 4
aportado un valor excelente
37 | He obtenido un gran valor al asistir al Cpto. de Espaiia 2 4
Intenciones Futuras
38 | Sitengo la posibilidad, en un futuro intentaré volver a esta 2 4

39

Recomendaré esta ciudad a otras personas

NS}

N~

40

No esperaria ningtin problema si en un futuro volviera a esta
ciudad

2008:

41. Evalua del 1 al 10 tu satisfaccion general con el Cpto. de Espaiia Valencia

42.Edad:| aifios 43.Sexo | Hombre | Mujer

44. Prueba en que
compites:

45. En general, mi experiencia durante el Cpto. de Espaiia ha sido:

‘ Peor de lo que esperaba | 1 ‘ 2 ‘ 3 | 4 ‘ 5 ‘ Mejor de lo que esperaba |

47. En general, lo que me esperaba del Cpto. de Espaiia Valencia 2008 ha sido:

‘ 46. ;Has competido a nivel internacional en alguna ocasion? | Si ‘ No ‘

‘Peor de lo que imaginaba | 1 ‘ 2 ‘ 3 | 4 ‘ 5 ‘Mejor de lo que imaginaba‘
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VNIVERSITATG D VALENCIA

Deportista 12° Cpto. del Mundo IAAF Valencia 2008

Estamos realizando un estudio desde la Universitat de Valéncia sobre la satisfaccion de
los deportistas en el Mundial de Atletismo en pista cubierta Valencia 2008. Contesta
teniendo en cuenta tu percepcion respecto al uso que has hecho de los servicios del
Mundial. El cuestionario es anénimo y tus respuestas seran usadas globalmente con las
de otros deportistas con fines cientificos.

Tu ayuda nos sera muy util para conocer la organizacion de eventos deportivos y poder
mejorarlos en un futuro. No hay respuestas correctas o incorrectas; s6lo nos interesa que
indiques un nimero que refleje con precision la percepcion que tienes del Mundial de
Atletismo en pista cubierta Valencia 2008.

Marcar 1 _significa que estds totalmente en desacuerdo con esa caracteristica y 7
totalmente de acuerdo con la afirmacion. Puedes marcar con una “X” en cualquiera de
los nimeros intermedios que mejor represente tu opinion al respecto.

El equipamiento de las instalaciones del Mundial de
[Valencia tiene la apariencia de ser moderno

) Las instalaciones ﬂsicas del Mundial de Valencia son 112l3lalslelr
visualmente atractivas

Los elementos materiales que utiliza el Mundial de
Valencia son visualmente atractivos

Cuando la organizacion del Mundial promete hacer algo
en un determinado tiempo, lo hace

Cuando un deportista tiene un problema, la organizacion
del Mundial se interesa en solucionarlo

La organizacion del Mundial de Valencia realiza bien el
servicio a la primera

La organizacion del Mundial de Valencia cumple con los
horarios previstos

La organizacion del Mundial de Valencia no comete
errores

En el Mundial de Valencia, los empleados ofrecen un
servicio rapido

En el Mundial, los empleados siempre estan dispuestos a

1 1(2)314|5]|6]|7

10 ayudar a los deportistas MBI

11 El comportamiento de los empleados del Mundial 1121314als5l6l7
transmite confianza al deportista

12 Los deportistas se sienten seguros en su relacion con la 1l2l3lalslelr

organizacion del Mundial
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En el Mundial, los empleados son siempre amables con
los deportistas

La organizacion del Mundial de Valencia da a sus
deportistas una atencion individualizada

El Mundial de Valencia tiene horarios convenientes para
los deportistas

La organizacion del Mundial se preocupa por los mejores
intereses de sus deportistas

Los empleados del Mundial de Valencia comprenden las
necesidades de los deportistas

El transporte durante el Mundial de Valencia ha sido de
calidad

En general, el transporte proporcionado por la
organizacion ha sido puntual

En general, el alojamiento durante el Mundial de
[Valencia ha favorecido mi descanso

Los hoteles proporcionados por la organizacion son de
buena calidad

En general, la organizacion del Mundial me ha facilitado

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22 informacion turistica sobre la ciudad LiZ2ia 29|87
23 La all'mentacmn durante mi estancia en Valencia ha sido 112131als56l7
de calidad

Durante el Mundial de Valencia no he tenido ningun

roblema con la acreditacion L2 o298

24

Indica tu grado de desacuerdo o acuerdo con las siguientes afirmaciones. Si marcas 1
significa que estaras totalmente en desacuerdo con la afirmacion y 7 totalmente de
acuerdo con la afirmacion.

Calidad de servicio global

bs En general, he recibido un servicio de alta calidad en el
Mundial de Valencia 2008

Generalmente, el servicio ofrecido en el Mundial de

e Valencia 2008 es excelente

Hablando en general, el servicio ofrecido en el Mundial

27 de Valencia 2008 es superior

En general, el servicio ofrecido en el Mundial de

e Valencia 2008 es sobresaliente

Creo que el rendimiento de los trabajadores del Mundial

29 de Valencia 2008 es excelente

Satisfaccion General

30 | Estoy contento con las experiencias que he tenido en el
Mundial de Valencia 2008

31 | Estoy satisfecho con mis experiencias en el Mundial de
Valencia 2008
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32 | Verdaderamente he disfrutado asistiendo al Mundial de
Valencia 2008

33 | Estoy emocionado con las experiencias que he tenido en 1121314als5!l6!l7
el Mundial de Valencia 2008

34 | Asistir al Mundial de Valencia 2008 ha sido delicioso. 112131415617

Valor (diferencia entre tu esfuerzo y lo que has recibido a cambio)

35 | Creo que el Mundial de Valencia tiene un buen valor 112|3[(4]5]|6]7

36 Los servicios que he recibido durante el Mundial me 11213lals|6l7
han aportado un valor excelente
37 | He obtenido un gran valor al asistir al Mundial 112|3[4]5]6]7

Intenciones Futuras

38 | Si tengo la posibilidad, en un futuro intentaré volvera |1 |2 (3 |4 |5 |6 |7
esta ciudad

)
w
N
(o)
(@)}
N

39 | Recomendaré esta ciudad a otras personas 1

,_.
)
)
N
W
(@)}
-

40 | No esperaria ninglin problema si en un futuro volviera a
esta ciudad

41. En general, mi experiencia durante el Mundial de Valencia 2008 ha sido:

Peor de lo que esperaba 112 (3]|4]|5 Mejor de lo que esperaba

42. Evalaa del 1 al 10 tu satisfaccion

general con el Mundial: 11213/4]516/7/8]19)/10

43. Edad: ‘ afios ‘ 44. Sexo | Hombre ‘ Mujer ‘

45. Prueba en que compites: 46. Nacionalidad:

47. En general, lo que esperaba del Mundial de Valencia 2008 ha sido:

Peor de lo que imaginaba ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘Mejor de lo que imaginaba

48. A continuacion le mostramos una serie de palabras que describen los sentimientos
experimentados por los deportistas en relacion a una competicion. Por favor, lee y
contesta sobre la escala propuesta cuales son tus sensaciones respecto al Mundial de
atletismo de Valencia 2008.
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2 2
= =
D -5}
g £
'g -5} % D
S £ E o S| g | o
= & 3| & 5 s & 8 & %5
S o=l S g = 3= S g 2
A=A 1= Z = | = @l =
1| Incomodo 01|23 4 12| Infeliz 0|1 2|3 |4
2| Disgustado | 0 |1 | 2 |3 | 4 13| Entusiasmado | 0 | 1 |2 |3 | 4
3| Estimulado |0 |1 |2 |3 | 4 14| Molesto 0|1 (2|3 |4
4 | Irritado 0|12 3|4 15| Animado 0|1 /(2|3 |4
5| Contento 0|12 (3|4 16| Desilusionado | 0 | 1 |2 | 3 | 4
6 | Tenso 01,2 |34 17| Enérgico 0|12 3 |4
7| Triste 0|12 (3|4 18 Enfadado 0|1 (23 |4
8 | Excitado 0|12 |3 |4 19| Feliz 0|1 (2|3 |4
9 | Furioso 012 |3 4 20| Inquieto 0123 4
10| Alegre 0 /1|2 |3 4 21 Abatido 0|1 2|3 |4
11/ Nervioso 0|12 (3|4

49. En el momento de rellenar este cuestionario y, respecto a la competicion (marca

solo UNA)...

Atin no he competido 1
Ya he competido y he finalizado mi participacion 2
He competido y aiin me quedan mas pruebas 3

50. Hasta el momento, como estas de satisfecho con tu resultado en la competicion:

Muy Insatisfecho | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Muy Satisfecho

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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Deportista Inglés 12° Cpto. del Mundo IAAF Valencia 2008

We are a group of professors and students from Universidad de Valencia and we are
doing research on the level of satisfaction of athletes participating in the 12" World
indoor Championship. Please take into account that your answers should be focused on
your perception of the services you have used during the 12" World indoor
Championship. This questionnaire is anonymous and your answers will be considered as

a whole, including all participants, and will be analysed for scientific purposes.

Your contribution will be very useful for studying and improving sport events
management in the near future. There are neither correct nor incorrect answers; we just
need an accurate number that reflects your own view about the 12" World indoor
Championship.
Marking 1 means that you totally disagree with that sentence and marking 7 means that
you totally agree. You can also mark “X” on any of the intermediate numbers which

better reflects your own opinion of the feature.

The equipment of the installations of the World indoor

1 . ) . 617
Championship looks quite modern
The physical installations of the World indoor

2 . . ) . 6|7
Championship are visually attractive
The material elements used at the World indoor

3 . . . . 617
Championship are visually attractive
The Organization of the World indoor Championship

4 . o 6|7
always meets his plans within time
The Organization shows an active interest to solve any

5 . 617

roblems of the participants

6 The Organization of the World indoor Championship 617
always delivers a good service
The Organization of the World indoor Championship

7 . 617
meets the timetables
The Organization of the World indoor Championship

8 . 6|7
does not make any mistakes

9 At the World indoor Championship, all members of staff 6|7

rovide a fast service

At the World indoor Championship, members of staff are

10 - . 6|7
always willing to help the participants
The behaviour of the members of staff gives confidence

11 - 617
to the participant

12| The participants feel confident about their relation with 6|7
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the Organization

At the World indoor Championship, members of the staff

1 ) T
3 are always nice to the participants

The Organization of the World indoor Championship

5 gives the participants individual attention

The timetables at the World indoor Championship are

15 convenient for the participants

The Organization of the World Championship looks alter

16 the best interests of the participants

The members of staff at the World Championship

17 understand the needs of the participants

Transport during the event at the World indoor

18 Championship has been of good quality

Overall, the transport provided by the Organization was

19 unctual

Overall, accommodation during the World indoor

20 Championship contributed to my rest

The hotels provided by the Organization are of good

21 quality

Opverall, the Organization provided me with tourist

22 information about the city BB NEEE
23| During my stay in Valencia, food was of quality 11234 |5|6|7
24 During the World indoor Championship I never had any 112l3l4alsl6l7

roblem with the accreditation

Please mark your level of agreement or disagreement with the following statements. 1
means you totally disagree and 7 means you agree completely

Overall Service Quality

25 In general, I have received a high quality service during
the World indoor Championship

Generally, the service offered during the World indoor

2 Championship was excellent.

Generally speaking, the service offered during the

27 World indoor Championship was of the highest quality.

In general, the service offered during the World indoor

2 Championship was outstanding.

I believe the performance of World indoor

29 Championship employees is excellent.

Overall satisfaction

30 | I am happy with the experiences I had during the
World indoor Championship

31 |I have been satisfied with my experiences at this World
indoor Championship
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32 | I truly enjoy coming to the World indoor 11213 |4 617
Championship
33 | I am elated with the experiences I had during the 1121314 617
World indoor Championship
34 | Going to this World indoor Championship has been a
. . 112|134 6|7
delightful experience
Value (difference between your effort and what you received in exchange)
35 | Overall, I believe that the World indoor Championship
112|134 6|7
has a good value
On the whole, the services I purchased while at the
36 | World indoor Championship were of excellent valueto | 1 |2 | 3 | 4 6|7
me
37 |Ireceived a good value in going to World indoor
: ; 1234 6 |7
Championship
Future plans
38 | If I have the chance, I will come back to this city inthe |1 |2 |3 |4 6 |7
future
39 | I will recommend this city to other people 1(2]3 |4 6 |7
40 | I would not expect any problems if [ came to thiscity |1 |2 |3 |4 6 |7
in the future
41. Overall, my experience at the World indoor Championship was:
Worse than expected | 1 ‘ 2 ‘ 3 | 4 ‘ 5 ‘ Best that expected
42. Please, evaluate from 1 to 10 your
general satisfaction with the World |12 (3 |4|5|6]|7 9110

indoor Championship:

‘ 43. Age: ‘ years ‘

‘ 44. Sex‘ Male | Female ‘

45. Event in which you took
part:

46. Nationality:

47. Overall, the World indoor Championship was:
Worse thatIimagined| 1 ‘ 2 ‘ 3 | 4 ‘ 5 ‘Better than I imagined

48. Below you find a list of words that describe a range of feelings that participants
may experience in a competition. Please read them carefully and indicate on the
scale nest of each item how you feel right now, at this moment, in relation to the
competition.
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- 3 2| = — 3 =l =

3| E % A

R SIE| g £

AEIEEE 2|l <| 2 8 &
1| Uneasy 0|12 /3]| 4 12| Unhappy 0|1 |23 4
2 | Upset 0 |12 |34 13| Enthusiastic | 0 | 1 |2 |3 | 4
3| Exhilarated | 0 |1 |2 |3 | 4 14| Annoyed 01234
4 | Irritated 0 |1]2 ]34 15| Cheerful 0123 |4
5| Pleased 0|12 [3]|4 16| Disappointed | 0 | 1 |2 |3 | 4
6 | Tense 0 |12 |34 17| Energetic 0|1 ]2 3|4
7 | Sad 0 1|23 |4 18| Angry 0 |1 ]2]3 |4
8 | Excited 0 |12 |34 19| Happy 0|1 ]2 3|4
9 | Furious 0 [1](2]3 |4 20| Anxious 0|1 ]2[3 |4
10| Joyful 0 |12 ]34 21| Dejected 0|1 (2[3 |4
11| Nervous 0 [1]2]3]4

49. When filling out this form, and regarding the competition (mark only ONE
answer)...

I have not taken part in the competition yet 1
I have taken part in the competition and I have finished
I have taken part in the competition but have not finished yet | 3

N

50. So far, how satisfied are you with your results at the competition?

Rather unsatisfied | 1 | 2 [ 3 | 4 | 5 | Quite satisfied

THANK YOU FOR YOUR COOPERATION
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Deportista Ruso 12° Cpto. del Mundo IAAF Valencia 2008

VYuuBepcurer BaneHcnum NpOBOAMT HCCIIENOBAHHE YIOBJIETBOPEHHOCTH CHOPTCMEHOB
HAaCTOSIILIMM YEMIIMOHATOM MHpa B 3aKpbIToM cTanuoHe B Banencuu 2008. Ilpocum Bac
OTBETHTh HA AAHHBIH ONPOCHUK Y4YWUTHIBas Bamle MHeHHe 00 OpraHm3alMu U CEpBHUCE
3TOT0 YEMITHOHATA MUPA TI0 aTIeTH3My. JlaHHbIH ONPOCHUK SBJISETCS aHOHUMHBIM U €TO
pe3ynbTaThl OyIyT MCIOIb30BaHHBI TOJIBKO B HAYUHBIX LIENIAX.

Bame MHeHHe OdYeHb BaXXHO JUIS HAac JAJS yIy4IIEHUS OPTraHU3allMi KPYIHBIX
CHOPTUBHBIX MEpPONpHUATHHA B OynymieMm. 3Aech HEeT NPaBHIBHBIX WM HETPaBUIbHBIX
OTBETOB, H3/I0 TOJBKO OTMETHTH HOMEp, KOTOpHIH Hambojiee COOTBETCTBYeT Bamemy
MHEHHIO 0 ueMnuoHare Mupa B Banencuu 2008.

Otmetuts 1 3HAYWT, 9TO BEI a6CONOTHO HE COTTACHBI C JAHHBIM YTBEPXKICHHEM H 7
a0COJIFOTHO COTJIACHBI ¢ yTBepkJIeHHeM. Moxere oTMedaTs 3HakoM X TOT HOMeEp,

KOTOPBI COOTBETCTBYET Bamiemy MHEHHIO.

Ha wemnmonare Banencus 2008 ucmonbiyercs
1 |mocTaTOYHO COBpEMEHHBIN HHBEHTAPH B CIOPTHBHBIX 112134567
BIAHMSX U IOMEICHHUSX.

Camu 371aHUS U COOPY’KEHHMS HCIOIb3yEeMbIe Ha
2 wemmuonarte Banencus 2008 MHE KaxyTcs 112(3[4[5[6|7
[PUBJICKATEIbHBIMH.

MHBeHTaph UCnonb3yeMbli HA yeMnMoHare BaneHcus
2008 MHE Ka)KyTCsl IPUBJICKATEIbHBIMU.

Korna opranmszaropsr yemmonata Banercus 2008
4 joGenmaroT cenaTh 4To MO0 B ONPENETeHHbIN cpok, 310 | 1 |2 (3 |4 |5 (6| 7
memaeTcsl.

B ciry4ae BOSHUKHOBEHHH KaKOH Jr00 MPpoOIeMbl y
5 |cropTcMeHa, OpraHU3aTOPhl YEMITMOHATA CTAPAIOTCS 1{2|3(4|5|6|7
[OMOYb.

C mepBoro XK€ AHS s HOTy4YHII XOPOIIUH YepBUC Ha
uemnuoHare B Banenucuu.

Bce pacniucanus 4eMnuoHaTa OpraHU3aTOPhl BEITOIHSIOT
C TOUHOCTBIO.

8 | Opranm3aropsl YeMIHOHATA HE JOMYCKAIOT OMHOOK. 1
COTpyIHUKH OpraHU3aliK M CEPBHCA 00CIYKHBAIOT
MeEHS TOCTaTOYHO OBICTPO, Oe3 3aIepIKeK.

—_
NN NN
W W (W[ W
B I S I e
| D [ W
AN N [ D
N 93 (3

10| CorpyJHUKHM OpPraHU3aliy M CEPBUCA HA YEMITHOHATE 1
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BCerja roTOBBI IOMOYb CIIOPTCMEHY.

11 IloBeneHue 1 OTHOLIEHHE COTPYJHUKOB OPTaHU3ALNH U 2134 617
CepBHCa YEMIIMOHATA BHYIIAET JOBEPHE CIIOPTCMEHAM.

12 B 1nienom nmopTcMeHbI yBEpEHHBI B OPraHU3aTOPax 2134 617
[UEMITHOHATA.

13 CoTpyHHKH OPTaHU3AINH M CEPBUCA YEMITMOHATA 2134 617
BCET/Ia BEKJIUBBI M APYKETFOOHBI CO CHOPTCMEHAMH.

14 OpraHu3aTopsl Y4eMITMOHATA OKa3bIBAIOT BHIMAaHHE 2134 617
Ka)XJIOMY CIIOPTCMEHY.

15 YemnuoHaT nmeeT yn00HbIE 17151 CIOPTCMEHOB 2134 617

ACTIMCAHUSL.

16 OpraHu3aTopsl Y4eMITHOHATa 3a00TATCS 00 HHTEpecax 2134 617
CIIOPTCMEHOB YYACTHHUKOB.

17 CoTpyHUKH OPTaHHU3AINH M CEPBUCA YEMITMOHATA 2134 617
MOHMUMAIOT HYX/Ibl M TOTPEOHOCTH CIIOPTCMEHOB.

18 TpaHCOPTHBIM cEpBUC HA YEMITMOHATE 51 MOTY Ha3BaTh 2134 6|7
Ka4eCTBEHHBIM

19| B 1esioM, TpaHCHOPTHBIN CEPBUC ObUI ITyHKTYAJICH. 2134 6|7

20 B nenom, ycnoBus NpoKuBaHUS B EpUO]] YeMIIMOHATA 2134 617
CII0COOCTBOBAJIO MOEMY OTIBIXY.

71 KauecTBoM oTeneil, npeyiosKeHHbIX OPraHu3aTOPaMHU, S 21314 617
TOBOJICH.

2 OpraHu3atopsl YeMIHOHATA IPEUIOKIIN MHE 2134 617
mHpopMmanuio o BajeHcun TypuCTHYECKOTO XapakTepa.
[Muranue B TeueHne moero npeObiBaHus B Banencun

23 21314 6|7
OBLIO KaYECTBEHHBIM.

24 B Teuenune yemnuonara y MeHsi He ObUIO HUKaKUX 21314 617
po0JIeM ¢ aKpeIUTALISIMY.

Vkaxkure cremeHb Bamero cormacust WM HECOINIacHs  CO  CIEAYIOIIHUMH

yrBepxkaeHmsIMA. OTMeTHTh | 3HA4YMT, 9TO BBl aOCOIOTHO HE COTIACHBI C JAaHHBIM

YTBEP)KICHHUEM U 7 aOCOJIFOTHO COINIACHBI C YTBEPIKJICHHUEM.

KauecTtBo cepBuca

25 B uenom, Ha yeMIimoHare s MOJYYMJI KaueCTBEHHOE R 617
CEPBHCHOE 00CITy>KUBaHHE.

2% B nenom, npennokeHHbId Ha YEMIIMOHATE CEPBUC MHE 2134 6|7
IIOKA3aJICSI OTINYHBIM.

27 B uenom, npennokeHHbI Ha YEMIIMOHATE CEPBUC MHE IR 617
MTOKA3aJICS IAXKE JTYUIIe YeM OTIMIHBIM.

8 B nienom, npeasioxkeHHbIN Ha YeMITMOHATE CEPBUC MHE R 6|7
MOKAa3aJICSl MPOCTO BEIMKOJEITHBIM

29 A mymato uto paboTy 0OCTyKHBAOIIETO MTEPCOHATIa Ha R 617
YEeMITHOHATE MOXKHO OIICHUTH KaK OTJIMYHYIO.
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OO011ast yI0BIETBOPEHHOCTh

30 | I 1OBOJIEH OMBITOM, MMOJTYYEHHBIM B TEUEHUU

YEeMITHOHATA.
31 | A ynoBieTBOpEH ONBITOM, ITOTyICHHBIM B TEYCHUHN 112l3lalslel7
YEMITHOHATA.
32 | S neficTBUTEIBLHO paj YTO S IpUEXajl Ha dTOT
‘{eil/IHI/IOHaT. P b Ll2[3]415]617
33 | 5 oueHb HOBOJIEH BCEMU MOWMH BIIEYATIIEHUSIMHA OT 112l3lalslel7
YKMITHOHATA.
34 | 51 mpocTo B BOCTOPIe OT YEMITOMHATA. 1123 (4|5|6]|7

«IleHHOCTHY (pa3HMIa Mekay Bammmu 3aTpaTaMy U T€M, YTO BbI HOJIYUYHIIN B3AMEH)

35 | Aymaro 4To 3TOT YeMnuoHaT B Banencun nmeet 112131als5l6!7
JOCTAaTOYHYIO «LIEHHOCTHY.

CepBHC KOTOPBII S NOTYYIHI B TEICHUHN YeMITMOHATA
MPEUIOKII MHE JTa)Ke JONOJTHUTEIBHYIO «IICHHOCTBY.

36

37 | S momy4ms oueHb OOJIBIIYIO KIEHHOCThY, PUEXaB Ha 112131als5l6!7
YEeMIIHOHAT.

38 | Eciiu OyneT BO3MOKHOCTh, B OyAyIIeM IOCTaparch 1(2(3(4 |5 |6 |7
npuexarsb B Banencuro eme pas.

39 | [TopexoMeHAYIO U APYTUM JIFOASIM IOCETUTh 112134 |5 |6 (7
BaneHncuro.

40 | He npenBmxy HUKaKAX IPOOJIEM €CITU MTPHUIETCS 1{2(3(4 |5 |6 |7
npuexarb B BaneHcuro eme pas.

41. B nesijoMm Moe BrieyaTjJeHHe 0T YeMIIHNOHATA ObLIO:

XyKe ueM s 0xKHUaaI ‘ 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4 ‘ 5 | Jlyumie yem 51 oxuman

42. Ouenn or 1 go 10 TBow obmywo |1 (2 (3 |4 |5|6|7|8]|9]|10
YIOBJIETBOPEHHOCTh YeMIHOHATOM:

43. Boszpacrt: Jer 44. ITon |My>K ‘)KGH ‘

45. CnpTuBHAsSI JUCHUILUINHA: 46. HanmoHAJIBLHOCTD:

47. B mesiomM, TO UTO 51 0:KHAAJ OT YeMnuoHata B Baaencun 2008, 661710

Xyxe, ueM s cebe IpeICTaBIsI | 1 | 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Jly4ure, yeM 51 cebe mpeaCcTaBIIsLI

48. Huwxe Haxopmercst psi yTBEP>KIACHHH, KOTOPBIE OMUCHIBAIOT BOXMOXKHBIE UyCTBa
CHOPTCMEHOB II0 OTHOIIECHHUIO K copeBHOBaHuIo. [Ipocum Bac npounTtats MX 1 OTBETHTH,
B KOHTEKCTE NPEUIOKEHHON CO KO, Kakhe 4ycTBa BbI3Bal y Bac uemnuoHar B
Banencuu 2008.
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D

g g| E g 2| g

2l | | E 2l gl | £

3l 2| §| Z| 2 AR FIEIE

al =| & 2| @ 2l 2 5| 9| 3

ol 3| 5| &S| £ Sl I 2 S| F

ol x| g ¥ o O| = B X| &
1 | O6ecnokoeHHbIH 01 2 134 12| HecuacHslii 011 ]2 (3 |4
2 | HenoBonbHbIi 0 1 2 3 4 13| C sHTy3mMa3zmMom 0|12 3 14
3 | CrumynupoBansbiii | 0 | 1 2 |3 14 14| 3noit 0 [1 ]2 |3 (|4
4 | PaznpaxkeHHBIH 0 1 2 3 4 15| Becenbrii 0|1 ]2 3 14
5 | JloBoubHBI 01 |2 |3 |4 16| PasouapoBanmsii | 0 [ 1 | 2 | 3 |4
6 | HanpspxeHHBIH 01 |2 |3 |4 17| OHepruyHbIi 01112 (3 |4
7 | I'pycTHblit 0O[1 |2 |3 |4 18| PasosnenHslit 0111213 (4
g | BosOywtemmbiit ) gy | o g |y 19| Cuacmusbiit 0|1]2]3 |4

(04€Hb TOBOJIBHBIH)

9 | O3100I€HHBII 0 1 2 3 4 20| Hemocenauseblii 0 112 3 14
10| Becessrii 0 1 2 3 4 21| IMoGexmaeHHbII 0|1 2 3 14
11| HepsHblit 0O[1 |2 |3 |4 0|1 ]2 |3 ]4

49. B MOMeHT 3al0JIHEHUSI ITOT0 ONMPOCHUKA H, YTO Kacaercs: Bamero yuactusi B

copeBHOBaHHHU (oTMeTUTH ToJIbKO OTHO)...

Sl emie HE cOpeBHOBAJICS

S YK€ COPCBHOBAJICS M 3aKOHYMWJI CBOU COPCBHOBAHU S

A YK€ COPCBHOBAJICA M MHC IMPECACTOUT COPECBHOBATLCA CIIIC.

3

50. Ha nanHbIii MOMEHT, HACKOJbKO BBI I0BOJIbHBI CBOMMH pPe3yJIbTATAMH B

YeMIIMOHAaTE:

Ouenp HCHOBOHCH‘ 1 | 2 ‘ 3 ‘ 4 | 5 ‘O‘I@Hb JIOBOJIEH

CITIACHUBO 3A BAHIE COTPYJHUYECTBO
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VNIVERSITATG D VALENCIA

Deportista Francés 12° Cpto. del Mundo IAAF Valencia 2008

Nous sommes entrain de realisser une étude sur la satisfaction des sportifs lors du
Mondial d’atlethisme de Valénce 2008. Vous devez répondre en fonction de votre
satisfaction vis a vis des services proposés lors du Mondial. Vos reponses sont anonymes
et elles seront utilisées avec un but scientifique.

Votre aide nous est trés utile pour mieux connaitre I’organisation des événements
sportifs et pouvoir les améliorer dans le futur. Il n’y a pas des réponses correctes ou
incorrectes, nous voudrions seulement que vous indiquez avec la précision la plus
possible, un numéro qui représente la perceptions que vous avez du Mondial
d’atlethisme de Valénce.

Un score de 1 signifie que vous étes totalement en désaccord avec 1’affirmation et un
score de 7 que vous étes d’accord avec celle-ci. Vous pouvez choisir et marquer avec un
X, un numéro entre 1 et 7, ce qui représente mieux ton avis.

L’équipement des installations du Mondial de Valénce
semble étre moderne.

Les installations physiques du Mondial de Valénce sont
visualement atractives.

Les éléments materiels employés par le Mondial de
Valénce sont visualement attractifs.

Quand I’organisation du Mondial promet quelque chose, il
tient sa promesse

Quand un sportif a un probléme, 1’organisation du
Mondial s’intéresse pour trouver une solution
L’organisation du Mondial de Valence réalise bien son

6 service des la premiere SN NERE
7 | L’organisation du Mondial accomplit les horaires previis |12 3|4 |5]6|7
8 | L’organisation du Mondial ne commet pas d’erreurs. 1[2|3|4(5|6]|7
9 IAu Mondial de Valence, les employés offrent un service 1121314als5]6l7

rapide.

Au Mondial de Valénce les employés sont toujours prets a
aider aux sportifs

La conduite des employés du Mondial, transmet confiance
au sportif.

Les sportifs se sentent en securité dans sa relation avec
I’organisation du Mondial de Valénce.

11

12

395



An

exo

Au Mondial, les employés sont toujours aimables avec les

roblémes avec 1’accreditation.

13 . 112(3|4(|5|6]7
sportifs.

14 L organisation du Mon.dlral de Valénce offre a ses sportifs 112131als5l6l7
une attention personnalisée

15 Le Monfilal de Valénce a des horaires convenables pour 11213l4als]6l7
les sportifs.

16 L organisation du Mondial se préoccupe des intérets de 112131alsl6l7
ses sportifs

17 Les .employes dq Mondial sont compréhensifs avec les 1121314als5]6l7
besoins des sportifs.

13 Les.Ir’loyens de transport durant le Mondial ont été de 112131als5l6l7
qualité.

19 De maniére geperale, les moyens de transport durant le 1121314als5]6l7
Mondial ont été ponctuels.

20 De maniére gf:nerale, le logement pendant le Mondial de 112131als5l6l7
\Valénce a aidé a mon repos.

71 Les'hf)tels proposés par I’organisation sont de bonne 1121314als5]6l7
qualité.

29 En gener'al, 1 organisation du Mondial m’a fourni 112131als5l6l7
information touristique a propos de la ville

23 L al'lrpentatlon au cours de mon séjour a Valénce a été de 1121314als5]6l7
qualité.

24 Pendant le Mondial de Valénce je n’ai pas eu des 1121314ls5]6l7

Indiquez votre degré d’accord ou de désaccord avec les affirmations suivantes. Un score

de 1 signifie que vous étes totalement en désaccord avec I’affirmation et un score de 7

que vous étes d’accord avec celle-ci.

Qualité du service global

25 | De maniére générale, j’ai regu un service de qualité 112l3lalslelr
¢élevée lors du Mondial de Valénce

26 | Globalement, le service offert au Mondial de Valénce 112l3lalsle !l
est excellent

27 En général, les services offert lors du Mondial sont de 112l3lalslelr
trés bonne qualité

28 | De maniére générale, les services offerts lors du

. 1[2|3(4[5|6|7

Mondial sont remarquables

29 | Je pense que |’efficacité des travailleurs au Mondial est 1121314l5]67
excellente

Satisfaction Général

30 | Je suis content des expériences que j’ai eu lors du Mondial 213|4]5]6]7

31 | Je suis satisfait des expériences que j’ai eu lors du Mondial 213|4|5]6]|7

32 | Je me suis amusé vraiment au Mondial 213/4(5]6]7
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33 | Je suis ravi pour les expériences vécues au Mondial 1[2|3]4[5]|6]7
34 | Etre présent lors du Mondial a été d’une trés grande 1(2(3]|4|5]6]7
satisfaction

Valeur (différence entre votre effort et ce que vous avez regu en échange

35 | Je crois que le Mondial de Valénce aune bonnevaleur [ 1|23 |4[5]|6 | 7
36 Les services recus au cours du Mondial m’ont apporté 112131al516!7
une valeur excellente
37 | Jai ob'fenu une grande valeur en assistant au Mondial 112131als56l7
de Valence.

Futures intentions
38 | Sij’ai la possibilité, dans le futur j’essaierai retourner |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
dans cette ville.
39 | Je vais recommander cette ville a d’autres personnes. 1213
40 |Je n’attendrais pas des problémes si dans I’avenir je 1{2(3 |4 |5 |6 |7
retournais dans cette ville

N
(o)
(@)}
-

41. En générale, mon expérience lors du Mondial de Valence a été:

Pire de ce que je pensais ‘ 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4 ‘ 5 | Meilleur de ce que je pensais

42. Evaluez de 1 a 10 votre satisfaction
générale avec le Mondial: 11213]14[5/6/7/8)9]10

‘ 43. Age: ‘ ans ‘ 44. Sexe | Homme ‘ Femme |

45. Epreuve dont vous competez: 46. Nationalité:

47. En générale, ce que j’attendais du Mondial de Valénce 2008 a été::

Pire de ce que je pensais ‘ 1 | 2 ‘ 3 ‘ 4 | 5 ‘ Meilleur de ce que je pensais

48. Ensuite nous vous montrons une série de mots qui décrivent les sentiments
exprimés par les sportifs en relation a une competition. S’il vous plait, lissez et répondez
sur I’échelle proposée, quelles sont ses sensations par rapport au Mondial d’athlétisme
de Valénce 2008
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%152 <& 21518 <8
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1| Incommode | 0 |1 | 2 | 3 | 4 12| Malhereux 0 |1(2|3 |4
2| Contrarié 0(1]|2 |3 |4 13| Enthousiasmé | 0 |1 |2 (3 | 4
3| Stimulé 0|1|2 |3 |4 14| Ennuyé 0 (1|23 |4
4| Irrité 0|12 |3 |4 15| Amusé 0 123 |4
5| Content 0|12 |3 |4 16| Décu 0 |1]2]3 |4
6| Tense 0 1]2]3]|4]| [17] Energique 0 |1[2]3 4
7| Triste 0|12 |3 |4 18| Faché 0 |1](2|3 |4
8| Excité 0|12 |3 |4 19| Joyeux 0 123 |4
9| Furieux 0|12 |3 |4 20| Inquiet 0 (1|23 |4
10| Joyeux 0|12 |3 |4 21| Abattu 0 123 |4
11| Nervieux 0|12 |3 |4 22 0 123 |4

49. Au moment de remplir ce questionnaire et par rapport a la compétition

(marquer seulement UNE)...

Je n’ai pas encore concouru

1

J’ai deja concouru et j’ai fini ma participation

2

J’ai deja concouru et il me restent encore des épreuves

3

50. Jusqu’a ce moment, quel est votre degré de satisfaction avec votre resultat dans

la competition:

Trés Insatisfait | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 [ Tres satisfait

MERCI BEAUCOUP POUR SA COLLABORATION
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Anexo 3.- Estructura factorial

Tabla 8.1.- Estructura factorial de la escala de calidad percibida
de los deportistas del Cpto. del Mundo IAAF de Atletismo.

TANGIBLES

1. El equipamiento de las instalaciones del Mundial de Valencia tiene apariencia
de ser moderno.

2. Las instalaciones fisicas del Mundial de Valencia son visualmente atractivas.
3. Los elementos materiales que utiliza el Mundial son visualmente atractivas.
18. El transporte durante el Mundial de Valencia ha sido de calidad.

20. En general, el alojamiento durante el Mundial ha favorecido mi descanso.

21. Los hoteles proporcionados por la organizacion son de buena calidad.

23. La alimentacion durante mi estancia en Valencia ha sido de calidad.

FIABILIDAD

4. Cuando la organizacion del Mundial de Valencia promete hacer algo en un
determinado tiempo, lo hace.

5. Cuando un deportista tiene un problema, la organizacion del Mundial de
Valencia se interesa por solucionarlo.

6. La organizacion del Mundial de Valencia realiza bien el servicio a la primera.

7. La organizacion del Mundial de Valencia cumple con los horarios previstos.

8. La organizacion del Mundial de Valencia no comete errores.

19. En general, el transporte proporcionado por la organizacion ha sido puntual.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

9. En el Mundial de Valencia los empleados ofrecen un servicio rapido.

10. En el Mundial de Valencia los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a
los deportistas.

SEGURIDAD

11. El comportamiento de los empleados del Mundial de Valencia transmite
confianza al deportista.
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12. Los deportistas se sienten seguros en su relacion con la organizacion del
Mundial de Valencia.

13. En el Mundial los empleados son siempre amables con los deportistas.

EMPATIA

14. La organizacion del Mundial de Valencia da a sus deportistas una atencion
individualizada.

15. El Mundial de Valencia tiene horarios convenientes para los deportistas.

16. La organizacion del Mundial de Valencia se preocupa por los mejores
intereses de los deportistas.

17. Los empleados del Mundial comprenden las necesidades de los deportistas.

22. En general, la organizacion del Mundial de Valencia me ha facilitado
informacion turistica sobre la ciudad.
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