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RESUMEN

En la actualidad existe un gran auge en la aparicion de eventos deportivos de
caracter popular ocasionado por el incremento de la practica deportiva en la
poblacién. Este hecho esta promoviendo un aumento de estudios cientificos que
analizan estos eventos deportivos, en especial la valoracion de la calidad percibida
desde el punto de vista del espectador, aunque existe muy poca informacién relativa
a la calidad percibida por el propio participante. Este hecho supone un aspecto muy
importante para la elaboracién de estrategias dentro de las organizaciones
deportivas. El objetivo de este trabajo fue disefar y validar un instrumento para la
valoracion de la calidad percibida en eventos deportivos de caracter popular desde
el punto de vista del participante. El instrumento se compone de dos escalas, una de
calidad percibida del evento de 16 items y otro sobre calidad global de 6 items. Se
ha empleado una metodologia selectiva, y llevando a cabo la validez de contenido
mediante panel de 12 jueces expertos, asi como de comprension y de constructo a
través de un estudio piloto. La fiabilidad fue determinada por el Alfa de Cronbach
arrojando valores altos en las dos escalas (0.912 y 0.943). El analisis factorial
exploratorio extrajo cuatro factores para la primera escala que se denominaron
comunicacién, interaccion personal, infraestructura logistica y servicios
complementarios, mientras que para la segunda escala se extrajeron tres factores,
calidad percibida, valor percibido e intenciones futuras. Para reafirmar la estructura
factorial se realizé un analisis factorial confirmatorio que arrojo buenos indices de
ajuste para ambas escalas. La aplicacion de este cuestionario va a permitir mejorar
la organizacion y la gestién de nuevos eventos y/o aumentar la eficiencia de los ya
existentes, pudiendo reorientar las lineas de trabajo. El uso de esta herramienta
permitira a su vez i) reforzar aquellos aspectos que aumentan la lealtad de los
participantes hacia el evento y ii) proponer nuevas actividades o servicios
innovadores que permitan aumentar la calidad y el valor del servicio ofrecido
logrando una mayor lealtad de los participantes.

Palabras clave: escala, validacion, gestion deportiva, evento deportivo,

calidad percibida.
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ABSTRACT

Currently, there is a boom in the development of popular character sporting
events caused by the increase of sportive practise in the population. This fact is
promoting an increase of scientific studies that analyzed these sporting events,
specially the assessment of perceived quality from the spectator point of view,
although there is little information relative to participants” quality perception. This fact
suppose a very important aspect in order to elaborate strategies inside sportive
organizations The aim of this paper was to design and validate an instrument for the
valoration of perceived quality in popular character sporting events from participants
points of view. The instrument consist of two scales, one from perceived quality of
the event with 16 items, and another about quality seem as a whole with 6 items. A
selective methodology was used to verify the structural validity of the instrument
through a consensus of 12 expert judges, as well as the compression and construct
validity through pilot study. The reliability was determinated for the Cronbachs’ Alfa
showing high values on the two scales (0.312 and 0.943). The exploratory factorial
analysis brought out four factors for the first scale that were denominated
communication, personal interaction, logistic infrastructure and complementary
services. Meanwhile, the second scale brought out three factors, general perceived
guality, perceived value and future intentions. To reaffirm the factorial estructure a
confirmatory factorial analysis was carried out which extracted good adjustment
indexes for the two scales. The application of this questionnaire will allow to improve
the organization and the management of new events and/or an increase on the
efficiency of the existing events, so work lines could be easily readjust. At the same
time, the use of this instrument allows i) to strengthen participant’s loyalty to the
event and ii) to launch new and innovative activities or services which better the

quality and value of the service offered and a higher participants” loyalty.

Keywords: scale, validation, sport management, sporting event, perceived

quality.
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Disefio y validacion de un cuestionario sobre calidad percibida en eventos deportivos populares (CAPPEP)
Angosto Sanchez, S.

1. INTRODUCCION

La sociedad actual valora cada vez mas disponer de tiempo libre, y sobre todo
poder ocuparlo con algin medio de ocio o entretenimiento. Participar en algun tipo
de actividad deportiva, bien sea como practicante o como espectador, de forma libre
o reglada, se ha convertido en las uUltimas dos décadas en la principal eleccion de las
sociedades occidentales para ocupar este tiempo de ocio, aprovechandolo de la

forma mas saludable.

Esta demanda que esta apareciendo cada vez con mayor frecuencia, puede
ser causada por la concienciacion que va adquiriendo la poblacién respecto a los
beneficios que para el bienestar y la salud produce en el estilo de vida de las
personas. Este hecho ha implicado el aumento de la asistencia a cualquier
instalacion deportiva (gimnasios, polideportivos, pabellones, estadios, etc.) tanto

para realizar ejercicio fisico como para acudir de observador de un evento deportivo.

Dado el aumento de la oferta de eventos y actividades fisico- deportivas, la
calidad se esta convirtiendo en una necesidad basica en las empresas a la hora de
elaborar estrategias que les permitan diferenciarse dentro de un mercado altamente
competitivo (Galvez y Morales-Sanchez, 2011), y poder garantizar su continuidad y
progreso. La calidad esta considerada el punto de diferenciacién dentro del sector
deportivo para lograr una mayor satisfaccion en los clientes externos e internos, asi
como sobre la propia imagen corporativa (Afthinos, Theorodakis & Nassis, 2005;
Chelladurai & Chang, 2000 y Parasunaman, Berry & Zeithmal, 1988). Actualmente
uno de los mayores retos que tienen las empresas es el de fidelizar a los clientes y
ofrecer un valor afladido a sus productos o servicios (Tsitskari, Tsiotras & Tsiotras,
2006).

Esta oferta tan amplia que existe en la actualidad de actividades y eventos
para ocupar el tiempo libre esta creando un espiritu critico entre los usuarios, los
cuales al disponer de un mayor nimero de opciones sobre la que poder realizar una
comparacion exigen cada vez mas unos mayores estandares de calidad que se
ajusten a sus necesidades personales. Este mercado globalizado va creando una
mayor cultura en la poblacion cada vez mas critica la disponer de un mayor nimero

de elementos con el que poder comparar y realizar una valoracién sobre su vivencia

(3]
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y experiencia personal (Bodet, 2006; Murray & Howat; 2002; Rial, Valera, Rial &
Real, 2010). Por ello, conocer el perfil de la poblacion, asi como sus necesidades y
demandas, resulta determinante a la hora de lograr una mayor competitividad

(Marmol, Orquin, Castrillén y Sainz de Baranda, 2010).

Este “boom” de practica deportiva, considerando la situacion econdémica
mundial actual, provoca que la actividad fisica se realiza principalmente de forma
popular, y esta calando cada vez mas en las diferentes clases sociales donde cada
evento deportivo, independiente del caracter que tenga (municipal, regional, nacional
o internacional) tiene asociado una gran influencia politica, econdémica y social. Los
eventos deportivos se estan convirtiendo en un gran escaparate publicitarios sobre
los que poder hacer ver a la sociedad el atractivo de la localidad organizadora del
evento, constituyendo cada vez mas un teatro social en el que los individuos

desempeiian un papel publico (Bouchet, Bodet, Bernache-Assollant & Kada, 2011).

La practica de actividades fisico-deportivas populares ha ido desarrollandose y
evolucionando en las ultimas décadas. Asi en la década de los afios 60 aparecio el
fendmeno del “jogging” como respuesta a la necesidad de realizar actividad fisica de
caracter popular sin la necesidad de vinculos rigidos ni costes econdémicos. Se
trataba de momentos de socializacion donde un grupo de personas quedaban a
correr suavemente una vez a la semana. En la década de los 80, la actividad fisica
fue evolucionando hacia una practica mas individualizada y con una mayor

regularidad.

A finales del siglo XX fue apareciendo la necesidad de la practica de ejercicio
fisico por objetivos, donde las personas se iban marcando metas a alcanzar
mediante la practica regular de actividad fisica saludable. Esta derivé en la aparicion
de programas de actividad y ejercicio fisico dentro de los servicios en centros
deportivos para tener un control de la préctica realizada. Actualmente se esta
volviendo al "boom" de los afios 60 de una practica deportiva social con el
surgimiento cada vez mayor de los “grupos de entrenamientos deportivos”, es decir,
grupos de personas que quedan con cierta periodicidad para realizar algun tipo de

actividad fisica (andar, correr, cicloturismo, etc.) de forma libre.

La “gestion de eventos” se estad convirtiendo en un campo profesional de

rapido crecimiento en los ultimos afios en la que los turistas constituyen un mercado
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potencial para los eventos planificados (Getz, 2007), tanto los grandes eventos de
masas como Juegos Olimpicos o Campeonatos del Mundo, como los eventos
menores de caracter popular que son aprovechados por la poblacion para la
planificacion de sus vacaciones, donde en la gran mayoria de ocasiones el nimero
de participantes es mayor que el de espectadores y se realizan de forma anual
(Gibson, Kaplanidou & Kang, 2012).

Por todo ello, la gestion de eventos se desarrolla buscando cada vez la mayor
calidad posible en su organizacion, aportando cada edicion aspectos innovadores
para lograr un valor superior y conseguir adquirir una lealtad dentro de los
participantes. En la dltima década cada vez son més los estudios que miden la
calidad de los eventos deportivos principalmente desde el punto de vista del
espectador (Bouchet et al., 2011; Calabuig, Burillo, Crespo, Mundina & Gallardo,
2010; Crespo, 2011; Gibson et al., 2012; Hightower, Brady & Baker, 2002; Pérez,
2010), todos ellos en campeonatos o competiciones de caracter profesional, y pocos
estudios existen sobre la valoracion de los propios eventos desde la perspectiva del

deportista participante (Crespo, 2011)

(5]
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2. MARCO TEORICO

2.1. Eventos Deportivos

2.1.1. Conceptualizacién de los eventos deportivos.

Cuando se busca la palabra evento en el diccionario de la Real Academia
Espafiola aparecen dos claras acepciones linglisticas sobre este término:
acaecimiento y eventualidad. Estos dos términos se encuentran muy relacionados
entre si y permiten definir exactamente lo que se entiende por evento a nivel
popular, es decir, un acaecimiento (eventualidad) que puede suceder (Ayora &
Garcia, 2004).

En cambio, Shone & Parry (2010, p.4) definen los eventos en general como
“fendmenos 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”.

De esta definicion podemos concluir que los objetivos que desarrolla un
evento pueden ser de ocio, de caracter cultural, una celebracion personal,

organizativo o de indole deportiva.

Concretando méas en el ambito deportivo, Afié (2003) considera el evento
deportivo como la organizacion de una actividad deportiva de mayor complejidad en
el seno de una institucion deportiva, ya sea publica o privada. Otros autores realizan
una diferenciacion de los distintos eventos demarcando conceptualmente lo que

serian los grandes eventos deportivos.

Asi Monroy (2008) indica que los grandes eventos deportivos son aquellas
actividades de caracter que cuenta con un alto nivel de repercusion social, fuerte
presencia en los medios de comunicacion y que por si misma la actividad genera
altos ingresos econdmicos. Para este mismo autor si un evento no tiene mucha
presencia en los medios de comunicacion y elevados ingresos se trataria de un

simple evento deportivo, sin la calificacion de grande.

Para Roche (2000) un gran acontecimiento 0 mega event es un evento

cultural a gran escala (incluyendo eventos comerciales y deportivos) que tienen un
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caracter dramatico, atractivos a la masa popular y de una significacion internacional.
Normalmente organizados por  combinaciones variables de organizaciones

gubernamentales y no gubernamentales nacionales o internacionales”.

En conclusion, existe una coincidencia en identificar el evento deportivo como
una actividad de espectaculo que auna la competicién y la festividad, con la
presencia de una fuerte repercusion social y presencia en los medios de
comunicaciéon y que es capaz de generar ingresos econdomicos por si mismos (Afio,
2003; Ayora & Garcia, 2004; Monroy, 2008; Roche, 2000; Shone & Parry; 2010).

2.1.2. Caracteristicas de los eventos deportivos.

El evento deportivo es un hecho social que se estd mediatizando cada mas y
presenta un gran impacto en los diferentes estamentos. Los eventos estan
caracterizados principalmente por tener un nivel de incertidumbre que viene
asociado a la situacion de duda inicial respecto a qué va a suceder con lo planificado
previamente, y la complejidad que hace referencia a la estructura organizativa del

evento (Cerezuela, 2003).

Estos aspectos son de vital importancia a la hora de llevar a cabo un evento
porque conllevan un cierto factor de riesgo en la organizacién del mismo. Segun

Shone & Perry (2010), los eventos estan caracterizados por los siguientes aspectos:

e Unicidad: los eventos deportivos no son actividades rutinarias, cada uno
es distinto de los demas aunque pueda tratarse de un mismo tipo de
evento.

e No repetitibilidad: los eventos no pueden producirse de la misma forma en

posteriores ediciones.

e Intangibilidad: Los eventos incluyen elementos intangibles, que no se
pueden medir (emociones) Yy elementos tangibles, productos
complementarios de los primeros (merchandising).

e Altos niveles de contacto personal e interaccion: El publico tiene una gran

importancia en los eventos. Se distinguen dos tipos de contacto que se
establece con el publico. Por una parte el contacto directo que se da entre
los participantes y, por otra parte, un contacto indirecto con la opinion

publica en general.

[10]
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Intensidad del trabajo: Dependiendo del nivel de complejidad, los aspectos

organizativos y operativos pueden alcanzar niveles diferentes, afectando al
namero de personal, necesidades de comunicacion, nimero de unidades
de trabajo, etc.

Escala temporal limitada. Los eventos presentan una escala temporal fija,

con unas fechas de inicio y finalizacion delimitadas y no modificables. Esta
limitacién temporal afecta tanto al ambito organizativo, es decir durante las
fases de planificaciébn y organizacién del evento, como a la celebracion

propiamente dicha del mismo.

En cambio, A6 (2000) considera que para que una actividad deportiva pueda

considerarse como un acontecimiento debe cumplir las siguientes condiciones:

e Repercusion social

¢ Nivel de asistencia de publico

e Presencia en los medios de comunicacion
¢ Nivel de audiencia televisiva

e Tipo de deporte

¢ Dificultad de la préactica

e Patrocinadores

e Ingresos propios (taquillas, venta de objetos, etc.)

Por dltimo, Cerezuela (2003), indica que ademas los eventos deportivos

presentan otras caracteristicas importantes relacionadas con la informacién que se

aporta del evento tanto publicidad como documentacién informativa como son:

Fase de planificacion de la estrategia: en un evento es prioritario la

temporalidad, la complejidad organizativa y la necesidad de atencion al
publico, de la aportacion de informacion y de documentacion del evento.

Se trata de un factor muy importante en el éxito del evento.

Influencia: los eventos deportivos, a pesar de tener una corta duracion en
el tiempo, presentan una enorme influencia a largo plazo, pudiendo
transformar la vida cultural, politica, econdmica y social del lugar donde se

produzca el acontecimiento.
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e legado: Este aspecto no siempre es tomado en cuenta por los

organizadores en grandes eventos relacionado con los procesos de

planificacion, organizacion y evaluacion del mismo. Puede abarcar

diversas dimensiones infraestructura, economia, la educacion,

voluntariado, etc. en el lugar del evento.

2.1.3. Clasificacién de los eventos deportivos.

Los eventos deportivos presentan una gran cantidad de caracteristicas que

dan lugar a la existencia de un amplio abanico de diferentes eventos, los cuales se

clasifican a continuacion en funcién de dichas caracteristicas debido a la dificultad

que existe a la hora de conceptuar cada uno por separado.

En primer lugar, las actividades deportivas, segun Afid (2000), se pueden

clasificar en tres grandes grupos desde el punto de vista competitivo: los actos

puntuales, los grupos deportivos y los actos permanentes.

e Los actos puntuales son aquellos que se realizan de forma esporadica y

periddica cada cierto margen de tiempo (un afo, dos afios, cuatro

afos,...). Ademas estas actividades no tienen una gran duracion temporal.

Un claro ejemplo de actividades son las carreras populares, los Grandes

Premios de los deportes de motor, las carreras ciclistas o los torneos de

tenis.

e Los grupos deportivos pueden ser de caracter permanente o puntual y

estd determinado por aquellas agrupaciones de personas miembros o no

de un club o asociacion que se concentran determinados dias para realizar

una actividad concreta de forma periédica o eventual, como puede ser

una marcha ciclo-turista, salir a correr, torneos locales, actividades en el

medio natural, etc.

e Los actos permanentes, aunque comparten aspectos con el primer grupo,

al realizarse una actividad de forma puntual ya sea una vez a la semana,

al mes, o de forma quincenal, estas actividades se repiten de forma

peribdica de modo constante, tal es el caso de las ligas deportivas de

deportes de equipo.

[12]
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Entrar en una clasificacion de acontecimientos o eventos deportivos es una
tarea dificil debido a la gran variedad deportiva que existe y se encuentran muy
diversificadas. Afi¢ (2003) analizando los diferentes deportes determind la existencia

de catorce tipos de espectaculos que existen en el mundo deportivo, y son:

=

Carreras Populares.

Maratones.
Exhibiciones/Competiciones amistosas.
Partidos de Liga.

Partidos de Copa.

Campeonatos de Espaiia.

Finales de Copa/Play-off.

Finales y salidas de etapas ciclistas.

© © N o 00 s 0N

Fases de clasificacion de Campeonatos de Europa/Mundo.
10.Torneos o grandes premios.

11.Preolimpicos.

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

14.Juegos Olimpicos.

Esta clasificacién de los eventos va de la mas sencilla (carrera popular) a la
mas complicada (Juegos Olimpicos), y de cierto modo, también se ordena en
funcién de la repercusion y el nivel de audiencia que puede llegar a captar un

evento.

Esta clasificacion es dificil que se cumpla, ya que hay eventos concretos que
por caracteristicas propias pese a tener un nivel organizativo sencillo, la atencion
que recibe por parte de los medios de comunicacion y el publico es muy elevada
como puede ser el caso de un partido de liga entre el Real Madrid CF y el FC
Barcelona, o una final de un Grand Slam de Tenis entre Novak Djokovic y Rafael
Nadal. También existen grandes eventos populares como puede ser la Maratéon de
Nueva York donde acuden decenas de miles de corredores a participar y se
retransmite en medio mundo lo que conlleva una mayor complejidad organizativa a

una maraton de una ciudad poco conocida.
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Otras formas de clasificar los eventos deportivos pueden ser debidas segun la
forma de competicién, su frecuencia, el tipo de instalaciones que se utilicen, el tipo
de competicion, el objetivo y las fuentes de financiacion (Monroy, 2009). A

continuacion se explican cada una de ellas.

Clasificacion segun el tipo de competicion.

e Por su naturaleza: Competiciones oficiales o no oficiales, de caracter

profesional o no profesional. Siendo las oficiales aquellas celebradas con
la correspondiente Federacion deportiva, salvo caracter profesional que

corresponde al Consejo Superior de Deportes.

e Por su ambito: Competiciones internacionales, estatales y de ambito

territorial inferior. Siendo las estatales organizadas por personas fisicas o

juridicas, privadas o publicas.

Clasificacion segun sus objetivos sociales, politicos, econdmicos vV

deportivos

Un evento deportivo puede organizarse por multitud de motivos. La gran
diversidad de objetivos que pueden presentarse a la hora de decidir organizar una
competicion deportiva podria clasificarse en cuatro grandes grupos:

e Sociales: como desarrollo del deporte en la ciudad organizadora,
promocionar las especialidades de la disciplina, integracion de colectivos

desfavorecidos, fomento de la igualdad, etc.

e Politicos: proyectar y difundir el nombre de la ciudad o localidad, obtener
propaganda, demostrar el poder de la organizacion, etc.

e Econdmicos: promocion turistica, obtencion de fondos por venta y

publicidad, mejora de las infraestructuras, generar empleo, etc.

e Deportivos: apoyo al deporte de rendimiento, servir de banco de pruebas

para la preparacion, promocion de la practica deportiva, etc.

2.1.4. Fases en la organizacion de eventos deportivos.

La division en fases consiste en la distribucion de la actuacion y del tiempo en

diferentes bloques de trabajo necesarios para completar el proyecto (Magaz &

[14]
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Fanjul, 2012). Estos mismos autores tras analizar las propuestas de diversos autores
como Afd (2003) o Ayora & Garcia (2004) entre otros, determinaron un total de 5

fases para organizar con éxito y garantias un evento deportivo.

Fase O previa: Preliminar o presentacion de la candidatura

El evento es un proyecto que se encuentra dentro de la Unidad Estratégica de
Negocio (UEN) a la vez que estd planificado, es apoyado por las instituciones
correspondientes y presenta una financiacion que le aporta viabilidad econémica. Se
trata de buscar los maximos apoyos posibles vendiendo el evento a los
Stakeholders.

En esta fase elabora el dossier con el boceto de la planificacién del evento. El
informe debe estar bien estructurado y contener aspectos innovadores que
despierten el interés de las instituciones. Las estrategias deben quedar bien
marcadas y reflejadas tras un exhaustivo andlisis de los factores condicionantes e

intentar llegar a los clientes y cumplir sus necesidades y expectativas.

Fase 1: Definicion vy Disefio de las Caracteristicas del Evento

Esta fase consiste en la elaboracion del plan estratégico que responda el qué,
el porqué y para qué se quiere organizar el evento, por tanto, marca los objetivos o
metas que se quieren lograr. También se debe dar forma y definir las caracteristicas
que va a presentar el evento con el fin de realizar la memoria inicial del evento asi

como terminar de ver la viabilidad del mismo y comenzar su difusion.

Fase 2: Disefio de la Estructura del Evento y Programacién

El proyecto tiene su programacion en esta fase, la cual debe de responder a
qué hacer, quién hace, cobmo y cuando hacer, cuanto se necesita hacer y donde
hacer. También se elabora el plan estructural y operativo. Es la fase mas importante
sobre la que va a depender que el evento tenga éxito 0 no y presenta varias

subfases.

a) Establecimiento del Organigrama Funcional. Disefio de la estructura

organizativa del evento.
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Esta sub-fase pretene representar visualmente el plan y el organigrama,
definiendo categorias, puestos de trabajo, las relaciones de autoridad que se dan y
los canales de comunicacion. Su principal objetivo controlar las acciones, facilitar la
fluidez en las operaciones, etc. Se debera conformar el Comité Ejecutivo que sera el

encargado de redactar el plan director y toda la programacion del evento.
b) Establecimiento de las areas del evento.

La determinacién de las areas vendra impuesto segun sea la dimensiéon del
evento, de sus necesidades, las caracteristicas técnicas y la capacidad organizativa

del evento.
c) Programacion del evento. Plan de accion.

Se trata de elaborar el “mapa de ruta”, el camino que nos lleve desde donde
estamos a la fecha de inicio del evento. El Plan de Accion debe ser sensato, Uutil,
claro concreto, realista y flexible. En esta fase se debe responder a las preguntas
qué, quién y cémo, cuando, con qué y donde. Se debera ir estableciendo que hacer
para que el evento salga bien. El plan de accién presenta cuatro dimensiones
bésicas: tareas, tiempo, dinero y recursos. Estas dimensiones se planifican por

periodos de forma detallada.

Fase 3: Actuacion y Celebracién del Evento

Fase ejecutiva del evento. Tiene lugar todo el desarrollo del proyecto y trabajo

elaborado en las fases anteriores. Se ejecutan todas las tareas previstas en el plan
operativo desarrollado en la Fase 2. El elemento fundamental en esta area es la
coordinaciéon de areas, actividades y recursos, debiéndose realizar un seguimiento y

control continuo por los responsables correspondientes.

Hay que prestar especial atencion a las areas de protocolo, relaciones
publicas y medios de comunicacion. En la celebracion al ser un acto en vivo,
cualquier problema o imprevisto que pueda surgir no existe tiempo para poder
solucionarlo por lo que la experiencia previa y la propia programacion planificada
para salir airoso de estas situaciones y no trasciendan al publico.

[16]
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Fase 4: Evaluacion

Ultima fase del proyecto, esta fase trata de recabar informacion tanto a nivel
financiero como organizativo, politico, social y deportivo con el fin de analizar los
resultados del evento y captar todas las opiniones y poder realizar la Memoria Final
donde quede reflejado todo (encuestas, estadisticas, reuniones, notas de prensa,
imagenes, etc.). Ademas, dentro del apartado econémico se deben de liquidar todos
los apartados abiertos (contratos, adjudicaciones, inventarios, facturas, etc.).

2.1.5. Factores gque afectan a la organizacion de eventos deportivos.

A la hora de organizar un evento existe una serie de factores que hay que
tener en cuenta ya que influirdn en la decision de si llevar a cabo o el evento
finalmente. Diversos autores han tratado de marcar estos condicionantes y Magaz &
Fanjul (2012) tras una exhaustiva revision de la literatura existente han identificado

los factores mas importantes a la hora de organizar un evento.

El principal factor que al final va a influir en la organizacion del evento va a ser
el objetivo real y qué es lo que se quiere conseguir con la realizacion del mismo.

Junto a estos, otros factores internos que van a condicionar el proyecto son:

e Factor organizacional: relacionado con el liderazgo que tenga el Director

del evento a la hora de transmitir energias y entusiasmo al resto de

personas que forman parte de la organizacion.

e Capacidad organizativa: tanto a nivel estructural como técnico. Se debe

permitir llevar a cabo cualquier proceso que sea necesario en la toma de

decisiones.

e Factor experiencia: la experiencia previa en la organizacion de eventos es

algo que permite disminuir la incertidumbre que genera cualquier evento.

e Factor tiempo: cumplir con los plazos marcados a tiempo.

e Factor recursos propios: es la capacidad para optimizar y sacar el

méaximo rendimiento y beneficio a los recursos humanos, materiales y

financieros.
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e Factor costes de oportunidad: se trata de optimizar aquellos eventos que

se escojan por delante de otros y sacar los mayores beneficios posibles.

e Factor_incertidumbre: a la hora de organizar un evento se trabaja con

expectativas, sobre planes, lo que implica futuro y por ello conlleva

incertidumbre sobre lo que puede ocurrir.

2.2. La Carrera.

2.2.1. Evolucién histérica de la carrera.

La carrera es una de las principales manifestaciones que se ha dado en la
motricidad humana. Se trata de un medio de desplazamiento fundamental en
cualquier ser vivo y que existe desde la aparicion del primer ser vivo capaz de
moverse. Esta considerada una habilidad motriz basica y supone una evolucion de la
marcha al producirse una aceleracidbn en esta. Como manifestacion en el ser

humano suele aparecer entre los dieciséis y dieciocho meses.

La carrera como actividad puede considerarse su apariciéon en la prehistoria
donde los seres humanos primitivos cuando comenzé la época de la caza hacia el
afio 25000 a.C., donde ante los instrumentos tan rudimentarios de los que disponian
la mejor técnica para cazar a los grandes mamiferos era la técnica del desgaste de ir
persiguiendo a la presa hasta agotarla y para lograr esto el medio de

desplazamiento fundamental ya era la carrera.

Rodriguez (2008) en su libro “Historia del Deporte” ya indica que en el antiguo
Egipto ya existian carreras segun las manifestaciones artisticas que existen de la
época, donde se realizaba una carrera de forma ritual en los aniversarios del faraon.
Homero en su obra de “La lliada” hace mencién a la carrera como prueba en los

juegos en honor al fallecido Patroclo.

En el afio 776 a.C. cuando hace su aparicién escrita del primer ganador de los
“12 Olimpiada” teniendo a Corebos de Elide. En las primeras olimpiadas existia la
prueba del estadio (dromos), para posteriormente incluir el diaulos (ida y vuelta al

estadio) y los ddlicos (carrera de resistencia) (Rodriguez, 2008).

(18]
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Este mismo autor, menciona que en la Edad Media también existian carreras
como prueba dentro de la clase social de caballerias. En la época de los Reyes

Catodlicos cada romeria se realizaba como competicion una carrera.

Avanzando mas en el tiempo, ya en la edad moderna surge el deporte
contemporaneo en Inglaterra, esta mencion se hace porque es en este pais donde

surgen muchos aspectos materiales y espirituales del deporte actual.

El atletismo como deporte fue inventado por los ingleses, asi como las
distancias que se corren, los cronometros y el concepto de “amateurismo” que tanta
influencia ha tenido en el deporte. EIl atletismo surge en el afio 1813 con la
publicacion sobre el primer libro de carreras y en 1845 se realizan los primeros
campeonatos con reglas fijas en Eton, compitiendo primeramente en carreras

anicamente (Rodriguez, 2008).

A lo largo del s. XIX existieron varias intenciones de recuperar y renovar las
antiguas Olimpiadas, asi Grecia en el afio 1859 se celebraron los “Juegos
Olimpicos” entre las pruebas que se recogieron en el programa se encontraban las

carreras sobre tramos de diferentes longitudes.

No fue hasta el afio 1896 con la aparicion de los “I Juegos Olimpicos
Modernos” promovidos por el barén Pierre de Coubertain cuando se terminan de

recuperar las viejas Olimpiadas renovandolas a los tiempos de la época.

En estas primeras Olimpiadas modernas estuvo presente el atletismo con
pruebas como los 100 metros o el maraton. En los Il Juegos Olimpicos se incluyen
mas pruebas como los 200, 400, 800 y 1500 metros y los 110 y 400 metros vallas.
En 1912 se introducen en los Juegos Olimpicos de Estocolmo las pruebas de 5000,
10000 y los relevos del 4 por 100 metros. Todas ellas pruebas que existen en la

actualidad dentro del programa del atletismo en cualquier campeonato.
2.2.2. La -Carrera Popular.

En la actualidad, el gran fendmeno existente respecto a la carrera son
aquellas que se celebran de forma popular, como medio de practica libre lejos del

profesionalismo y la préactica federada. Llopis & Llopis (2006) indican que en los
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altimos afos, el nimero de participantes y de carreras de resistencia que se

organizan bajo este formato ha aumentado drasticamente.

La eleccion de la carrera como medio de manifestacion deportiva puede
deberse a que se trata de una modalidad deportiva neutra, desde el punto de vista
del género (Salguero & Martos, 2011). Se trata de una modalidad muy accesible
para la mayor parte de las personas que pretendan realizar actividad fisica ya que
Unicamente es necesario disponer de unas zapatillas adecuadas y ropa deportiva

comoda como coste para poder realizar esta actividad.

Las manifestaciones deportivas de caracter popular se estan extendiendo
enormemente a nivel mundial no solamente en lo que a carreras se refiere sino
también otras disciplinas deportivas como pueden las travesias a nado o las
marchas ciclo-turistas, asi como la combinacién de todas, el triatlon, independiente
de la clase social que sea. Estas competiciones suelen llevarse a cabo en entornos
urbanos por las principales calles de la localidad donde se organice, convirtiéndose
en muchos casos en auténticas fiestas deportivas (Salguero & Martos, 2011).

Este boom popular viene marcado por la etapa de crisis econémica junto con
una mayor concienciacion de los beneficios de la préactica de la actividad fisico —
deportiva tiene sobre el organismo ha hecho que las personas con el objetivo de
ahorrar costes se ha lanzado a la practica libre y saludable por el simple hecho de
poder superarse a ellos mismos sin compararse con los demas como ocurre en el
mundo competitivo lo que provoca que cada vez quien asumir un mayor reto

enfocando sus objetivos a las carreras de resistencia de larga distancia.

Cauas (2008) indica que entre los multiples beneficios fisicos que presenta la
carrera se encuentran el incremento funcional del sistema respiratorio, la mejora de
la calidad 6sea, el refuerzo y entrenamiento de la contractibilidad miocardica,

aumento de la fuerza muscular y mejor conservacion de las articulaciones.

A nivel psicoldgico Buceta, Lopez, Pérez-Llantada, Vallejo & Del Pino (2002)
mencionan que el caso de los corredores populares tanto la estrategia asociativa
como disociativa pueden ser pertinentes para el objetivo que tenga el corredor y el

reto que quiera asumir para su superacion.

[20]



Disefio y validacion de un cuestionario sobre calidad percibida en eventos deportivos populares (CAPPEP)

La carrera también provoca la liberacién de endorfinas que producen mejoras
en el estado de animo y disminuyen el dolor provocando una relajacién placentera
que causando una relajacién y tranquilidad mental. Estas sensaciones permiten que
los sujetos observen rapidos progresos debido a la poca dificultad que la practica de
la carrera conlleva aumentando asi su nivel volitivo y motivacional mejorando la

capacidad y desarrollo personal (Cauas, 2008).

2.3. Calidad Percibida

2.3.1. Conceptualizacién calidad percibida.

Dentro de la literatura existen numerosos intentos de establecer un concepto

de lo que es la calidad del servicio, de las cuales podemos destacar las siguientes:

La calidad del servicio percibida podemos definirla como el resultado de una
comparacion entre el servicio percibido y el esperado, donde el cliente compara sus

expectativas con su percepcion del servicio recibido, (Gronroos, 1994, p. 38).

Para Afthinos et al. (2005) la percepcion de calidad de los consumidores se
basa en la comparacion de las expectativas de servicio anteriores de los clientes con

su posterior percepcion del funcionamiento real del servicio.

Calabuig, Molina & Nufez (2012) la define como una evaluacion actitudinal
hacia el servicio a largo plazo post-consumo o post-uso cumpliendo unos fines
susceptibles al cambio en cada transaccion asociandolos a proporcionando
propiedades placenteras para la persona, implicando procesos de caracter cognitivo

y afectivo.

2.3.2. Multidimensionalidad.

En la literatura internacional actualmente no existe un consenso comun sobre
cudles son las dimensiones que deberia tener la calidad del servicio. No se han
establecido criterios comunes que permitan delimitar qué aspectos especificos tiene
la calidad y qué se debe de evaluar debido a la heterogeneidad del concepto y la
multitud de campos de aplicacidon que tiene. Por tanto, la idea de que la variable
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calidad de servicio tenga una naturaleza multidimensionalidad es ampliamente

soportada por los autores que han tratado el tema.

Entre todas las propuestas que se han ido realizando en las Ultimas tres
décadas, la que mas informacién aporta en relacion a la dimensionalidad se trata del
trabajo realizado por Parasunaman, Berry & Zeithaml (1985) quienes introducen el
modelo de calidad llamado SERVQUAL (Calidad del Servicio) considerando la
existencia de diez dimensiones de calidad: fiabilidad, reactividad, competencia
accesibilidad, cortesia, comunicacion, credibilidad, seguridad, comprension vy

tangibilidad.

Estos autores determinan diez dimensiones que explican la calidad percibida
de los servicios, aunque dependiendo del tipo de servicio del cual se trata cada
dimension o categoria del servicio puede cobrar mayor o menor importancia.
Posteriormente se produjo una reduccion dela escala SERVQUAL inicial pasando a
disponer de cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia (Parasunaman, et al., 1988).

Gronroos (1984) dentro de su planteamiento estable dos dimensiones
generales de la calidad del servicio (calidad técnica y calidad funcional),
posteriormente amplia su modelo con otra dimensién mas, la imagen corporativa
(Gronroos, 1990). Rust & Oliver (1994) dentro de la calidad general de los servicios
también establecen un modelo de tres componentes (resultado o producto del

servicio, entrega del servicio y entorno del servicio).

Kim & Kim (1995) establecen once dimensiones en centros deportivos (actitud
de los trabajadores, fiabilidad del empleado, los programas ofrecidos, el ambiente, la
informacion disponible, la consideracion del personal, el precio, los privilegios, la
facilidad de comprension, la estimulacion y la conveniencia). Lunas — Arocas &
Mundina (1998) dentro de un programa de actividades acuéticas establecen ocho
dimensiones para valorar la calidad del servicio (recepcion y primera impresion
generales, la evaluacion de las actividades acuaticas, la comunicacion, el
conocimiento y la conciencia sobre la tematica, la toma de decisiones y motivos de
practica, las relaciones sociales, los sentimientos, el nivel de calidad de los servicios

asociados y el indice de satisfaccion).
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En la dltima década, el numero de dimensiones en las escalas ha ido
reduciéndose y la mayoria de escalas presentan normalmente 4 dimensiones, como
es el caso de Morales, Hernandez-Mendo &Blanco (2005) que consideran las
instalaciones, la informacion, las actividades y los profesores como dimensiones
dentro de un programa de actividades, o Calabuig, Mundina &Crespo (2010) que
establecen las dimensiones de personal, tangibles, accesibilidad y servicios

complementarios,

En la Tabla 1.1. se exponen diversos trabajos de la literatura internacional y
las dimensiones propuestas por los autores dentro de la aplicacién en el ambito
deportivo de la calidad percibida en las areas de los servicios deportivos, los centros

deportivos, programas de actividades o espectadores de eventos deportivos.

Tabla 1.1.: Dimensiones consideraras por la literatura sobre la calidad percibida.
Constructo
Programa

Autores N° Factores

Personal Equipamiento

Calidad fisica

Lehtinen y Lehtinen 3 Calidad interactiva

(1982)

Gronroos (1984;)

Gronroos (1990)

Crompton, MacKay,
& Fesenmaier,
(1991)

Rust & Oliver (1994)

Kim & Kim (1995)

McDonald, Sutton &
Milne (1995)

Howat, Absher,
Crilley & Milne (1996)

11

Calidad funcional

Calidad funcional

Empatia
Capacidad de
Respuesta

Actitud
Trabajadores
Fiabilidad del
empleado

Programas
ofrecidos

Empatia.

Calidad de la
plantilla

Calidad corporativa

Calidad técnica

Calidad técnica
Imagen

Garantia

Tangibles

Fiabilidad

Resultado o producto
del servicio

Entrega del servicio
Entorno del servicio

Ambiente

Informacién disponible
Consideracion del
personal

Precio

Privilegios

Facilidad de
comprensién
Estimulacion
Conveniencia

Tangibles
Seguridad
Capacidad de
respuesta
Fiabilidad

Servicios béasicos
Instalaciones
Servicios
complementarios
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Tabla 1.1.. Dimensiones consideraras por la literatura sobre la calidad percibida

(continuacién).

Autores

N° Factores

Constructo

Personal Programa

Equipamiento

Luna-Arocas &
Mundina (1998)

Kelley & Turley
(1999)

Papadimitrou &
Karteoroliotis (2000)

Chang & Chelladurai
(2003)

Theodorakis
Kambitsis, Laios &
Koustelios (2001)

Gallardo & Jiménez
(2004)

Kouthouris &
Alexandris (2005)

Lam, Zhang &

Jensen (2005)

Morales-Sanchez et
al. (2005)

Mundina et al. (2005)

Dorado (2007) d

Martinez, Barbeito, &
Del Rio (2007)

Evaluacion de
las actividades
de agua

Recepcion y
primera impresion
general

Personal

prestacion del
programa de
actividades

monitores

Contacto con
otros clientes
Interaccion
personal y tareas

Capacidad de
respuesta

Personal
municipal

Personal programa

Profesores Actividades

Personal

personal

Interaccién
personal

Comunicacién
Conocimiento 'y la
conciencia

Toma de decisiones y
motivos

Relaciones sociales
Sentimientos

Nivel de calidad de los
servicios asociados
Satisfaccion

Precio
Acceso a las
instalaciones
Concesiones
Comodidad

Experiencia de juego
Tiempo de juego
Conveniencia

Politica antitabaco

Atractivos y
funcionamiento de la
instalaciéon
Disponibilidad

Gestion de la calidad
Entorno fisico

Fallos del servicio
Calidad del Servicio
Acceso

Fiabilidad

Tangibles

Seguridad

Apariencia  de las
instalaciones

Deportes

Comunicacién

tangibles
confiabilidad
sensibilidad
garantia
satisfaccion
empatia
Intenciones futuras

Vestuarios

instalacion fisica
instalacion para el
entrenamiento
vigilancia de los nifios.

Instalaciones
Informacion

Tangibles
Accesibilidad
Servicio

Coste

Instalaciones
funcionamiento general
calidad

Quejas

Tangibles
Horarios
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Tabla 1.1.: Dimensiones consideraras por la literatura sobre

(continuacién).

la calidad percibida

Autores

N° Factores

Constructo

Personal

Programa

Equipamiento

Calabuig, Quintanilla,
& Mundina (2008)

Calabuig, et al.
(2010)

Nuviala, Tamayo,
Nuviala, Gonzélez &
Fernandez (2010)

Rial et al. (2010)

Bouchet et al.(2011),

Galvez y Morales
(2011)

Mundina y Calabuig
(2011)

Garcia, Cepeda y
Martin (2012)

Gibson et al. (2012)

Yildiz y Kara (2012)

Nuviala et al.(2013)

Serrano, Rial, Garcia,
Gambau (2013)

10

Personal

Técnicos

Personal

Interactividad

Atencion al
usuario
Monitor-profesor.

Personal

Personal

Técnicos
Personal de
servicios

Personal

Actividades

Programa de
actividades

Ejercicio

Programa

Actividad

Clases

Tiempo

Libre

Entorno nautico
Horarios
Comida,
Material nautico
Comida
Complementaria
Conserjeria
Limpieza
Teoria.

Tangibles
Accesibilidad
Servicios
complementarios

Instalaciones y material
Imagen De La
Organizacion

Instalaciones

Estética
Partidario
Oportunidad

Instalaciones
Deportivas

Espacios Deportivos
Vestuarios

Calidad Percibida
Calidad Del Servicio
Satisfaccion General
Intenciones Futuras
Valor Del Servicio
Elementos Competicion

Instalaciones
Servicios
Material
Ambiente
Equipamientos
Satisfaccion

Competencia
Disfrute
Socializacion
Apoyo a mi hijo
Desafio
Relajacion
Novedad

Otros

Instalaciones

Material
Espacios
Comunicacién
Satisfaccioén
Valor percibido

Organizacion y gestion
Instalaciones
Campo.
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2.3.3. Valor Percibido

El concepto de "valor percibido" surge dentro del ambito del marketing y los
negocios a comienzos de la década de 1990, y que cada vez esté recibiendo mayor
interés en el ambito de la investigacion en los ultimos afios (Sanchez-Fernandez &
Iniesta-Bonillo, 2007).

En la literatura cientifica, frecuentemente el concepto de valor percibido esta
mal diferenciado de otras construcciones relacionadas como el precio, la calidad o la
utilidad, lo que crea una gran controversia a la hora de poder definirlo y marcarlo

como una variable distinta a las anteriores.

Segun Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo (2007) esta incertidumbre sobre
el establecimiento de una definicion clara del valor percibido para una mayor
concrecion del término requiere mas investigacion, incluyendo un analisis de temas

tales como:

e Si la calidad es extrinseca, es decir, un medio para un fin y no un fin en si

mismo.

e Si las dimensiones de la calidad que afectan al valor percibido pueden
definirlo.

e Sila calidad existe independientemente del valor y, por tanto, la busqueda de

ambos términos es diferente.

Zeithaml (1988) con el fin de realizar una aclaracion sobre las distintas
corrientes sobre las que se puede entender el valor percibido realiza una

clasificacién de las mismas:

e Valor como bajo precio. Las personas comparan los productos o
servicios del precio mas bajo con los que tienen que renunciar de mas

calidad y mayor coste.

e Valor como qué es lo que quiero del producto. Las personas quieren

disfrutar de los beneficios que resultan del consumo del producto o

[26]
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servicio dandole a estos un componente de mas valor, es decir, la
percepcion de utilidad del sujeto, si de verdad cumple con lo que se

quiere conseguir.

e Valor como la calidad segun el precio que pago. Las personas
conceptualizan el valor como un compromiso entre el qué se da, el precio

del producto o servicio y qué se obtiene como indicativo de calidad.

e Valor segun lo que obtengo en funcion de lo que doy. Esta linea se
basa en que las personas valoran lo que obtengan del producto o servicio

en funcion de lo que se ha dado previamente antes para conseguirlo.

A modo de conclusién Zeithaml (1988) estable una definicion de valor
percibido considerandolo la evaluacion global del consumidor de la utilidad de un
producto basado en la percepcion de lo que se recibe y lo que es dado.

Por otro lado, Crespo (2011) indica que dentro del valor percibido existen
diferencias basadas de una o dos direcciones. Dentro de la literatura existen
definiciones en sentido unidireccional centrado solamente en los beneficios como
puede ser el caso de la de Zeithaml, y bidireccional considerando la relacion

existente entre el beneficio que se tiene y el sacrificio que se hace.

Segun este mismo autor la vertiente unidireccional, se entiende la concepcion
de valor percibido como el computo de beneficios que el cliente percibe segun el
precio que haga pagado, mientras la vertiente bidireccional, teniendo mayor
consideracion de los autores, puesto que dentro de las definiciones de valor

percibido incluye tanto beneficios como sacrificios.

El enfoque bidireccional representa un enfoque limitado al concepto; muchos
autores han argumentado que el "valor percibido" es un constructo multidimensional
en el que la gente evalia los productos en base a sus percepciones de precio,
calidad y valor, en lugar de sobre la base de atributos objetivos como los precios
actuales o calidad real del producto o servicio (Crespo, 2011; Sanchez-Fernandez &
Iniesta-Bonillo, 2007).
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Getz (2007) indica varios aspectos sobre los que se puede estudiar para
poder medir el valor percibido en un evento deportivo, como el crecimiento potencial
de participantes, la cuota de mercado, valor ambiental, mejora de la imagen, el

apoyo de la comunidad, la sostenibilidad o la adecuacion del propio evento.

2.3.4. Intenciones Futuras.

Gronroos (1984) establece dentro de su modelo de calidad una dimension
referida a la imagen corporativa de la empresa referida como valor de marca y
considerando que segun la percepcion que tenga el cliente de dicha empresa va a
influir en los comportamientos futuros del cliente, por ejemplo, si tienen una buena
imagen cualquier pequefio error se considerard subsanable y estos se producen de
forma puntual mientras que si se tiene una mala percepcién cualquier pequefio error
es visto con gran magnitud y la existencia de una mayor frecuencia de produccion
del mismo. Este hecho repercute en la fidelizacion y lealtad de los clientes hacia el

producto o servicio.

Un aspecto importante a considerar es que un cliente o consumidor evalle de
forma positiva un producto o servicio no quiere decir que vaya a tener una fidelidad
hacia dicho servicio o producto. Las empresas deben ser sensibles a las opiniones
de los clientes y conocer qué piensan de su producto o servicio con el fin de
conseguir una mayor atraccién del mismo que atraiga a los clientes y les anime a
consumirlo a lo largo del tiempo de forma periodica con el fin de crear un vinculo de
fidelidad.

Asi, Crespo (2011) como consecuencias de la calidad de servicio y
satisfaccion destacan dos clasificaciones que resultan fundamentales para las

intenciones futuras o lealtad:

- La lealtad, la comunicacion boca a oido, y las quejas. Focaliza la atencion

en el comportamiento de los consumidores y usuarios.

- Los efectos sobre la prosperidad econdémica.
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Clemes, Brush & Collins (2011) determinan dos corrientes de investigacion
gue ayuden a orientar a los gestores que deseen mejor la experiencia de los
clientes. La primera consiste en investigar los factores que influyen en la satisfaccion

del cliente; | segunda, en las dimensiones de calidad del servicio.

La lealtad vista desde una perspectiva longitudinal, debe indagar no sélo en la
conducta real del cliente, sino también en la continuidad de ésta a lo largo del
tiempo, ya que un cliente puede alargar su compromiso con la empresa o por el

contrario romper la relacién en cualquier instante (Crespo, 2011).

Al igual que las otras variables relacionadas con la calidad o el valor
percibido, establecer un concepto de lealtad también presenta una gran dificultad
debido a la arbitrariedad de sus caracteristicas. Podemos establecer una

clasificacion de la lealtad atendiendo a criterios cognitivos (Crespo, 2011):

e Lealtad espurea: vista como una actitud se produce cuando el cliente no esta

lo suficientemente atraido por el producto o servicio de la empresa y puede
ser atraido o captado por los productos o servicios de otras empresas con el

fin de obtener mejores vivencias.

e Lealtad intencionada: la cual supone un uso y consumo del producto o

servicio de forma periédica debido a una actitud favorable hacia la marca que

tenga dicho producto o servicio.

En conclusién, la decision de volver a consumir un producto o servicio va a
venir determinada segun la satisfaccion que tenga de las experiencias previas
vividas y su intencion de querer repetirlas en el tiempo lo que va a crear una lealtad
intencionada hacia la marca del producto o servicio y poder consolidar el desarrollo
de las diferentes organizaciones (Nuviala et al., 2013).

Satisfaccion

En la literatura cientifica parece haber un acuerdo a la hora de entender la
satisfaccion como una respuesta o evaluacion relacionada con el acto de compra.
También existe un consenso en la idea de que se trata de un juicio que varia en un

continuo de lo insatisfecho a lo satisfecho (Crespo, 2011).
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Parasuraman et al. (1988) consideran que la satisfaccion es transitoria ya que
se produce ante una situacion concreta, es susceptible al cambio en funcién de las
relaciones existentes, mientras que la calidad de servicio se trata de una actitud,
duradera a lo largo del tiempo. Uno de los autores que mas ha trabajado la
satisfaccion relacionandola con la calidad del servicio es Bodet (2009) quien
considera que la satisfaccion del consumidor es una meta fundamental para las
organizaciones de servicio al representar un precursor de resultados positivos en la

organizacion.

La satisfaccion del cliente es reconocida como un constructo clave para los
directivos y los investigadores interesados en las relaciones de servicio (Bodet,
2006). La satisfaccion se puede definir como la evaluacion afectiva, cognitiva y
conductual tanto en el momento de consumo de un producto o servicio, como en el
periodo previo y posterior. Luna-Arocas & Mundina (1998).Estos mismos autores la
conciben como pieza clave en los procesos de calidad de servicio y gestion por la

calidad en las empresas actuales.

Asi, Calabuig et al. (2010) indica que para lograr una predileccién en el
servicio radica en analizar en que el cliente perciba que su relacion con la
organizacién cree valor, el cual se traduzca en su satisfaccion personal, cumpliendo

sus gustos, preferencias o necesidades.

La satisfaccion general es un antecedente de los resultados positivos, por
tanto, existe una necesidad importante de determinar cuales son los atributos del
servicio que deben ser mejorados para aumentar la satisfaccion y cuales deben
reducirse (Bodet, 2006).

Analizar las relaciones entre los conceptos de satisfaccion, lealtad e
identificacion con la empresa o club deportivo ayuda a conocer los perfiles de los
usuarios que tienen mayor o menor percepcion de calidad y asi los directivos podra
adaptar las situaciones a otros contextos que ayuden a conseguir una mayor

satisfaccion de los clientes (Bodet & Bernache-Assollant, 2011; Garcia et al., 2012).

Bodet & Bernache-Assollant (2011) indica que esta evaluacion puede

presentar una duracion limitada, por ejemplo, aquella que corresponde a una
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temporada deportiva especifica, o por el contrario, puede ser ilimitada, y se refiere a

todos los juegos anteriores asistié o visto.

Los estudios sobre las expectativas de calidad y satisfaccion de los clientes
se refieren a todo tipo de servicios y aspectos, asi surgen trabajos dentro del ambito
deportivo como los de Afthinos et al, 2005; Alexandris, Kouthorosis & Meligdis, 2004;
Bodet, 2006; Burrillo, SAnchez-Fernandez, Dorado & Gallardo, 2012; Calabuig et al.,
2010; Crespo, 2011; Nuviala et al., 2013; Pérez, 2010). Hightower et al. (2002)
estudiaron y midieron .las variables que influyen y ayudan a predecir la satisfaccion

en el uso de instalaciones deportivas

2.3.5. Revision Instrumentos de valoracion de la calidad.

La literatura internacional arroja una gran cantidad de instrumentos utilizados
para medir la calidad percibida y otras variables asociadas como el valor percibido,
la satisfaccién o las intenciones futuras existiendo trabajos de revision como el de
Grady, 2006; Romo, Chinchilla & Garcia-Freire, 2010; y Yildiz (2012). Ademas, los
instrumentos han sido utilizados en una gran variedad de contextos deportivos y

desde distintos puntos de vista (Tabla 1.2.).

A principios de los afios 80 es cuando empiezan a aparecer los primeros
trabajos sobre calidad general de los servicios abordando caracteristicas generales
de los mismos como los trabajos de Lehtinen & Lehtinen (1982) y Groénroos (1984)
con su modelo nérdico de marketing de los servicios. Parasunaman et al. (1985)
proponen el modelo SERVQUAL para la valoracion de los servicios de una forma
mas especifica estableciendo diez factores de los servicios, que posteriormente,

reducirlo a Unicamente cinco factores (Parasunaman et al., 1988).

El modelo SERVQUAL o norteamericano ha sido el mas utilizado como
instrumento en la mayoria de los estudios existentes hasta la actualidad sobre
calidad percibida. A pesar de ser el mas conocido y utilizado, este modelo también
es el mas criticado, surgiendo asi numerosos trabajos buscando mejorar el modelo

americano.
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Crompton et al. (1991) elaboran el modelo RECQUAL (Recreation Quality,
Calidad en la recreacion) a partir del modelo SERVQUAL adaptandolo en el ambito
recreativo; Cronin & Taylor (1992) crean el cuestionario SERVPERF (Service
Performance) manteniendo las mismas dimensiones que el modelo de
Parasunaman, Berry & Zeithaml (PBZ); McDonald et al. (1995) realiza una
adaptacion para deportes colectivos, denominando al cuestionario TEAMQUAL
(Team Quality); o Kim & Kim (1995) adaptan el cuestionario a centros deportivos

privados de Corea creando asi el QUESC (Quality Excellence of Sports Centers).

En Espafia son numerosos los autores que trabajan la calidad percibida,
existiendo trabajos como el de Géalvez (2011) creando un instrumento para medir la
calidad de servicios deportivos municipales (CECASDEP, Cuestionario de Calidad
de los Servicios Deportivos Municipales); Nuviala et al. (2010) con el cuestionario
EPOD (Escala de Percepcibn de Organizaciones Deportivas) y su posterior
modificacion EPOD-2 (Nuviala et al., 2013). También existen instrumentos para
valorar la calidad de los campos de golf (QGOLF-9, Quality Golf) de Serrano et al.
(2013).

Lunas-Arocas & Mundina (1998) y posteriormente Mundina et al. (2005) y
Calabuig et al. (2008) adaptan el SERVQUAL a las escuelas deportivas en servicios
nauticos creando el NEPTUNO y adaptaciones de este (NEPTUNO-1 y NEPTUNO-
2). Morales, et al. (2005) elaboran un instrumento para medir los programas
especificos de actividad fisica, el ICPAF (Inventario de Calidad en Programas de
Actividad Fisica), y Garcia-Fernandez et al. (2012) disefian un cuestionario para

valorar las clases de “ciclo-indoor” especificamente.

Uno de los primeros trabajos sobre espectadores es el de Kelley & Turley
(2001) creando una bateria de preguntas para valorar la calidad y satisfaccion de
espectadores de baloncesto durante cuatro partidos. En Espafia Calabuig et al.
(2010) elaboran el EVENTQUAL (Event Quality) para valorar la satisfaccion de los
espectadores en partidos de baloncesto.
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Tabla 1.2.: Revisién de instrumentos sobre calidad percibida.

AUTORES

AMBITO

ESCALA

Lehtinen &
Lehtinen (1982)

Grdnroos
(1984;1990)

Chelladurai, Scott &
Haywood-Farmer
(1987)

Parasunaman, et al.
(1985, 1988)

Crompton, et al.
1991

Cronin & Taylor
(1992)

Rust y Oliver (1994)

Kim & Kim (1995)

McDonald et al.
(1995)

Howat et al. (1996)

Luna-Arocas &
Mundina (1998)

Papadimitrou &
Karteoroliotis
(2000)

Brady & Cronin
(2001)

Kelley y Turley
(2001)

Theodorakis et al.
, (2001)

Changy
Chelladurai (2003)

Lam, Zhang y
Jensen (2005)

Kouthouris %
Alexandris (2005)

Servicios en general

Servicios en general

Servicios del fitness de
Canada

Servicios en general

Calidad servicios en
recreacion

Calidad del servicio

Servicios en general

Sector del fithess en
Corea

Equipos deportivos
profesionales

Centros deportivos y de
ocio

Satisfaccion en escuelas
nauticas

Centros deportivos de
Grecia

Servicios deportivos

Espectadores

Calidad del servicio

Sector del fithess

Sector del fitness

Programas al aire libre

Modelo 2 dimensiones.

Modelo nérdico

SAFS (Scale of Attributes of
Fitness Services)

SERVQUAL (Service
Quality)

RECQUAL (Recreation
Quality)

SERVPERF (Service
Performance)

Modelos de los 3
componentes

QUESC (Quality Excellence
in Sports Centers)

TEAMQUAL (Team Quality)

CERM-CSQ

NEPTUNO

FITSSQ (Fitness and Sport
Service Quality)

Escala de medida de
calidad del servicio

SPORTSERYV (Sports
Services)

SQFS (Scale of Quality in
Fitness Services)

SQAS (Service Quality
Assesment Scale)

Adaptacion al exterior
SERVQUAL
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Tabla 1.2.: Revision de instrumentos sobre calidad percibida (continuacion).

AUTORES | AMBITO | ESCALA
ICPAF
Morales, et al. (Inventario de Calidad en
(2005) Programa de actividades Programas de Actividad
Fisica)
Mundina et al.
(2005) Escuelas deportivas NEPTUNO-1
Calabuig et al.
(2008) Servicios Nauticos NEPTUNO-2

EPOD (Escala Percepcion

Servicios deportivos de Organizaciones
Deportivas)

Nuviala et al (2010)

Espectadores y

Pérez (2010) participantes evento

deportivo
Rial, et al. (2010) Centro§ deportivos QSport-10
privados
Calabuig et al.
(2010) Calidad en Eventos

Eventqual (Event Quality)

Crespo (2011) Espectadores baloncesto

Servicios deportivos CECASDEP v1.0
b CECASDEP v2.0

Galvez (2011) municipales

SEES (Sporting Event

Bouchet et al. .
(2011), Espectadores Experience Search Scale)

CALIDFIT (Calidad en

Garcia et al. (2012) Centros de fitness fitness)

Yildiz & Kara (2012) QSPORT-14 scale (Quality

Centros deportivos Sport 14 Scale)
Gibson et al. (2012) Small-scalelevent sport
Espectadores tourism
Serrano et al. .
(2013) Campos de golf QGOLF-9 (Quality of Golf)
Nuviala et al. (2013) Servicios deportivos EPOD2

Nota:Center for Environmental and Recreation Management-Custome.r Service Quality Scale
(CERM-CQS); Cuestionario de Evaluacion de Calidad en Servicos Deportivos Municipales

(CESCADEP).
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2. BASES METODOLOGICAS

2.1. Metodologia Selectiva

El marco metodolégico en el que se enmarca el estudio que se ha llevado a
cabo es el de la metodologia selectiva, estando ésta entre las mas utilizadas dentro
de la investigacion social siendo en el @mbito deportivo muy adecuada por las
grandes aplicaciones que presenta (Anguera, 2003). Segun Delgado & Prieto (1997),
esta metodologia recibe esta denominacion al referirse a la adecuada seleccion de
sujetos y variables que permite apuntar al representatividad como la condicién sine

qua non de esta metodologia.

Esta metodologia es de las mas utlizadas debido a una serie de
caracteristicas esenciales que se plantean al usarla. Anguera (2003) establece los

siguientes cincos aspectos:

e Elicitacion de la respuesta: referida a la posibilidad de preguntar

directamente a los sujetos que son el objeto de estudio.

e Uso de instrumentos semi-estandarizados o estandarizados: se emplea un

instrumento adecuado a los destinatarios.
e Seleccion de variables adecuadas al objeto de estudio.
e Relacién de covariacion existente entre las variables de estudio.

e Investigacion preferentemente nomotética: se aplica exclusivamente a un

colectivo de individuos.

El proceso de aplicacién completo de la metodologia selectiva contempla las
siguientes fases (Anguera, 2003):

a) Planteamiento del estudio.

b) Elaboracién de instrumentos en funcién del tipo mas adecuado.
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c) Uso del instrumento considerando el plan de muestreo, seleccion de la

muestra y recogida de datos.
d) Transformacion y analisis de los datos.
e) Elaboracion del informe.

La forma de instrumento que puede existir dentro la investigacion en
metodologia selectiva segun establece Padilla-Garcia, Gonzalez-Goémez & Pérez-
Meléndez (1998; en Anguera, 2003) son:

e Entrevista: Instrumento de pasacion oral que requiere la interaccion entre

entrevistador y entrevistado.

e Cuestionario: Sistema de recogida amplia de informacion sobre los

objetivos propuestos. Se suele identificar con un sondeo o medida masiva

de la opinién de un amplio colectivo de individuos.

e Test: Instrumento estandarizado de medicion psicolégica disefiado para

cuantificar diversos atributos de un individuo.

e Escala de apreciacion (“rating scale”): Instrumento que requiere la

ordenacion de un atributo o dimension, que no siempre es facil y posible,

caracterizandose por un alto riesgo de subjetividad.
2.1.1. El cuestionario

El tipo de instrumento que se emplea en esta investigacion es el cuestionario,
el cual podemos definir como el documento que recoge de forma organizada los
indicadores de las variables implicadas en el objetivo de la encuesta (Garcia-

Alcaraz, Alfaro-Espin, Hernandez-Martinez & Molina, 2006).

El cuestionario se trata de un procedimiento sistematico y flexible que abarca
desde la decision inicial de elaborar un instrumento hasta los posibles controles de

calidad, pasando por la aclaracién de los objetivos que se pretenden alcanzar, el
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disefio del instrumento, la redaccion y elaboracion de las preguntas que irdn en el

mismo, la realizacion de un estudio piloto, para finalizar la edicion del documento

que recoja las preguntas de forma ordenada (Anguera, 2003).

2.1.2. Clasificaciéon del cuestionario

Anguera (2003) indica la existencia de diversos criterios para poder clasificar

los cuestionarios atendiendo a las siguientes condiciones:

Segun la cientificidad los cuestionarios pueden ser descriptivos
(conocer cuél es la distribucion de una determinada muestra) o

explicativos (determinar las razones por las que sucede un fenbmeno).

Segun la forma de administracion nos encontramos cuestionario
personal cara a cara (mas utilizado y costoso), el cuestionario por correo
(abarca mayor namero de poblacion) y cuestionario mediante entrevista
telefonica (bajo coste, mayor accesibilidad a las personas y buena tasa
de respuesta). En la tabla 2.1. se muestra una comparacion de las

principales formas de administrar cuestionarios.

Segun el contenido pueden existir cuestionarios relativos a hechos
(recabar informacién sobre un acontecimiento), sobre accién (qué
actividades realizan los encuestados), sobre opiniones (obtencién de
informacion subjetiva), sobre intenciones (conocer los propésitos de la
poblacién) y cuestionarios actitudinales (lograr informacion sobre

aspectos cognitivos).

Segun la dimension temporal, se distinguen cuestionarios sincrénicos o
transversales (referidos a un momento dado), diacrénicos o
longitudinales (estudiar los fendmenos en momentos distintos) y
cuestionarios de cohortes o longitudinales-transversales (estudio de

generaciones de individuos previamente caracterizados).
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Segun el tipo de pregunta, los cuestionarios pueden presentar
atendiendo al grado de apertura, preguntas abiertas (no preestablecidas
previamente) o cerradas (especifican las posibles respuestas); el modo
de respuesta (abiertas, escalares, de clasificacion o categorizadas),
segun la finalidad pueden ser directas o indirectas, y por ultimo, depende

de la funcion que cumplan (filtro, sinceridad, control, etc.).

Tabla 2.1.; Comparacion de las formas de administracion de cuestionarios.

Método de Tasa de Presupuesto o Rapidez de Profundidad Tamafo del
administracién respuesta coste administracion  de los datos  cuestionario
- . Cualquier
Autqad.m]mstrado Media Medio (pago de Media Alta tamafio
(individual) recolectores)
razonable
- Cualquier
Autoadministrado Alta Bajo (sesiones) Réapido Alta tamafio
(grupal)
razonable
Autoadministrado . . . Cualqliler
P Baja Bajo (envios) Lenta Alta tamano
(envio por correo)
razonable
Autoadministrado .
por correo Bajo (disefio Cualquier
A Baja . Media Alta tamafio
electrénico o electrénico)
. razonable
pagina web
Elevado (pago
a Cualquier
Entrevista personal Alta entrevistadores Media Alta tamafio
y gastos de razonable
viaje)
Bajo (Ilamadas
Entrevista telefénicas
- Alta locales y Réapido Baja Corto
telefénica -
entrevistadores

)

Fuente: Hernandez-Sampieri, Fernandez-Collado & Baptista (2006).

Existen determinados codigos, puntuaciones y escalas que transforman las

respuestas en variables para poder ser analizadas estadisticamente. Podemos

encontrarnos con (Garcia-Alcaraz et al., 2006):

Escala Likert (rangos sumativos): comprende varias frases que
expresan una opinién, grado de acuerdo o desacuerdo sobre un tema.

Escala Guttman: consiste en una escala formada por proposiciones
rigurosamente jerarquizadas, en las que la adhesion a una proposicion
de cierto nivel implica necesariamente la adhesion a las proposiciones

de nivel inferior.
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e Escala de categorias: presentacion a los encuestados de una escala
en forma lineal con los limites claramente definidos (por ejemplo, entre
Oy 10).

2.1.3. Limitaciones, riesgos de error y cautelas asociadas a los

cuestionarios.

Al margen de que un cuestionario cumpla con los criterios de validez y
fiabilidad, es importante la realizacion de pruebas piloto para prevenir posibles

errores (Anguera, 2003); tales como indica esta autora:

e Situar verticalmente las posibles categorias de respuesta, y cada una
de ellas unidas con puntos especiados hasta el que ha de marcarse
como respuesta.

e Las categorias de respuesta deben ser exhaustivas y mutuamente
excluyentes.

e Respecto a la categoria de respuesta no sabe/ no contesta, es
importante distinguir que el individuo deje de responder, bien porque no
se le formula la pregunta o porque el encuestado la omite, e que elija
esta categoria de respuesta.

e EIl tipo de pregunta se debera seleccionar en funcién del objetivo
propuesto y de las necesidades de analisis de datos.

e Los cbdigos que se utilizan han de plantearse de forma uniforme para

todos los items relativos a preguntas de estructura similar.

Un punto importante es que todos los cuestionarios deben de tener un
namero de identificacion personal para poder llevar un control sobre ellos, ya que
éstos deben ser totalmente andnimos. En comparaciéon con la observacion, los
cuestionarios proporcionan informacion “blanda”, ademas de afirmaciones y no
mediciones, donde las respuesta no siempre reflejan la realidad sino la percepcion
gue tiene de ellas el entrevistado (Garcia-Alcaraz et al., 2006).
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Por ultimo, por un lado podemos encontrar errores asociados a la aplicacion
del cuestionario, como puede ser la falta de formacién de los encuestadores, los
cuales deben estar siempre controlados independiente de la forma en que se pase el
cuestionario y se deben repasar los datos una vez recogidos para comprobar que
todos estén correctos. Por otro lado, los errores asociados al tratamiento de datos,
como los errores en la codificacion de los items, errores asociados al registro y
grabacion de los datos o en la preparacion de los mismo para el analisis (Anguera,
2003).

2.2. Requisitos de un Instrumento de Recoleccion de Datos.

Todo instrumento que tenga por objeto la recoleccion de datos es
indispensable que recoja los requisitos de validez, confiabilidad y objetividad.

2.2.1. Lavalidez

El término validez se refiere al grado en que un instrumento mide realmente
aguellas variables que pretende medir. La validez es una cuestibn compleja que
debe alcanzarse en todo instrumento de medicibn que se aplica (Hernandez-
Sampieri et al., 2006). La validez es un concepto en el cual puede tenerse diferentes

tipos de evidencias:

e La validez de contenido: es el grado en que un instrumento refleja un
dominio especifico de contenido de lo que se mide (Hernandez-Sampieri,
2006). ElI dominio del contenido normalmente viene determinado por los
estudios y la literatura precedente.

e La validez de criterio es el grado en el que las puntuaciones de una prueba
se relacionan con algun estandar o criterio reconocido (Thomas & Nelson,
2007). Cuanto mas se relacionen los resultados del instrumento con el
criterio, la validez ser4 mayor.

e Lavalidez de constructo es probablemente la mas importante, debe explicar
el modelo tedrico que subyace a la variable de interés. Se puede definir como
el grado en el que una prueba mide un modelo ideal (Thomas & Nelson,

2007); se establece normalmente relacionando los resultados de la prueba
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con algun comportamiento. Cabe distinguir dentro de este tipo de validez la
convergente que permite comprobar que los constructos que se espera que
estén relacionados de hecho, lo estan; y la discriminante o divergente para
probar que los constructos que no deberian tener ninguna relacion no la
tienen.

e La validez de comprension se define como la capacidad de los sujetos
entrevistados de entender las preguntas que se le formulan en el instrumento
y que permite conocer el grado de comprension o entendimiento de forma

cualitativa o cuantitativa.

La validez total de un instrumento se evalla sobre la base de todas las
evidencias anteriores, cuanto mayor evidencia en cada uno de sus aspectos tenga
un instrumento mas se acercara a representar la variable de interés que se pretende

medir.

2.2.2. La confiabilidad

La confiabilidad de un instrumento de medicién se refiere al grado en el que
su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados consistentes y
coherentes (Hernandez-Sampieri et al., 2006). La confiabilidad de un instrumento de

medicion se determina mediante diversas técnicas, las cuales son:

e Medida de estabilidad (confiabilidad por test-retest): se calcula

aplicando a los participantes la misma prueba dos veces y luego
obteniendo un coeficiente de correlaciéon entre las puntuaciones de ambas
aplicaciones.

e Método de formas alternativas o paralelas: este método se calcula a

través de un coeficiente de correlacion entre los resultados de dos pruebas
supuestamente equivalentes.

e Método de mitades partidas: se calcula por medio de un coeficiente de

correlacion entre las puntuaciones de las mitades del instrumento (se
correlacionan los resultados de una mitad del instrumento con los

resultados de la otra mitad, aparentemente equivalente).

(43]



Disefio y validacion de un cuestionario sobre calidad percibida en eventos deportivos populares (CAPPEP)
Angosto Sanchez, S.

e Medidas de coherencia interna: coeficientes de confiabilidad alfa de

Cronbach (a) y los coeficientes KR-20 y KR-21. Este método requiere una
sola aplicacién y su ventaja reside en que no es necesario dividir en dos

mitades a los items del instrumento.

Todos estos coeficientes oscilan entre 0 y 1, donde un coeficiente 0 significa
nula confiabilidad y 1 representa un méximo de confiabilidad (confiabilidad total). No
existe una regla que indique que a partir de esta valor no hay fiabilidad del
instrumento, pero podemos decir que, de forma general, si se obtiene 0.25 0 menos
en el coeficiente indica una baja confiabilidad, si se encuentra entre 0.26 y 0.5, la
fiabilidad es media o regular, y por el contrario, si supera el 0.75 es aceptable, y su
es mayor a 0.90 es elevada, para tomar muy en cuenta.

2.2.3. La objetividad

La objetividad del instrumento se refiere al grado en el que el instrumento es
permeable a la influencia de los sesgos y tendencias de los investigadores que lo
administran, califican e interpretan (Herndndez-Sampieri et al., 2006). Esta se
refuerza mediante la estandarizacion en la aplicacion del instrumento (mismas
instrucciones y condiciones para todos los participantes) y en la evaluacion de los

resultados; y emplear personal capacitado y experimentado en el instrumentos.

2.2.4. Relacion entre validez y confiabilidad

Un instrumento de medicién puede ser valido pero no necesariamente fiable o
viceversa, por ejemplo, un aparato puede ser consistente en los resultados que
produce, pero no llega a medir lo que se pretende. Por eso es un requisito esencial

que un instrumento demuestre ser valido y fiable al mismo tiempo.

Hernandez-Sampieri et al. (2006) marcan una serie de factores que pueden a

afectar a la relacion entre la validez y la confiabilidad, y son:

e La improvisacion: elaborar un instrumento de medicion es algo que nos e

puede considerar a la ligera; no se puede hacer un instrumento de un dia

para otro porque esto habla del poco conocimiento que se tiene sobre el
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proceso para construir un instrumento. Este proceso requiere un cierto tiempo
y es importante realizar previamente un analisis de revision de la literatura

existente.

e La utilizacion de instrumentos desarrollados en el extranjero: muchas se

veces se escogen instrumentos validados en inglés y se realiza la traduccion
del mismo y se pasan sin adaptarlos previamente al castellano, ni al contexto

temporal y cultural del momento.

e Escoger un instrumento inadecuado para las personas a quien se le aplica: es

comun en investigadores inexpertos utilizar instrumentos validados para un
determinado grupo de edad e intentar aplicarlos en edades diferentes cuando

éste no es empatico.

e Errores asociados al a deseabilidad social, tendencia a asentir a todo lo que

se pregunta, dar respuestas inusuales o contestar siempre negativamente.

e Las condiciones de aplicacion del instrumento: el ruido, la iluminacién, la

temperatura, el uso de instrumentos largos y tediosos o la hora en la que se

realice pueden afectar negativamente a la fiabilidad y validez del instrumento.

e La falta de estandarizacion: puede pasar que las instrucciones no siempre

sean las mismas para todos los participantes, el orden de las preguntas

distinto, etc.

Una buena forma de evitar estos problemas es realizar una revision
exhaustiva de la literatura y comprobar que se han hecho en otros trabajos para

saber cOmo actuar correctamente.
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3. OBJETIVOS

3.1. Objetivos de la Investigacion.
3.1.1. Objetivo general.

e Disefiar y validar un instrumento para medir la calidad percibida en eventos de

caracter popular desde el punto de vista del participante.

3.1.2. Especificos.

e Cuantificar el ajuste, fiabilidad y validez de la herramienta de medida.
e Analizar la estructura factorial de las escalas que en la herramienta.
e Realizar un analisis de los factores obtenidos dentro de cada escala para

corroborar su estructura y fiabilidad.
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4. METODOLOGIA

4.1. Muestra.

Para este estudio se definieron cinco grupos de participantes para el proceso
de validacién y célculo de la fiabilidad del instrumento disefiado:

a) El grupo denominado coordinador (n=4).

b) EIl grupo formado por el panel de jueces expertos (n=12).

c) El grupo de sujetos para el calculo de la validez de comprension a través
de un estudio piloto (n=23).

d) EIl grupo de sujetos para el célculo de la validez de constructo a través
de un estudio piloto (n=462).

e) El grupo de sujetos para el calculo de la fiabilidad a través de un estudio
piloto (n=28).

El grupo coordinador esta formado por el autor del presente estudio, el tutor y
colaboradores. Las funciones del grupo coordinador fueron concretar, aprobar y
supervisar el protocolo de trabajo, y realizar el disefio inicial del cuestionario.
Ademas, fueron los encargados de analizar e interpretar las respuestas obtenidas

por el panel de jueces expertos.

Para el estudio de la validez de contenido participaron 12 jueces expertos. El
grupo de jueces expertos fue propuesto y seleccionado por el grupo coordinador. El
tipo de muestra utilizado fue de tipo intencional, de manera que todos ellos poseian
la combinacion de al menos dos de los siguientes perfiles académicos y
profesionales: a) investigadores en el area de gestion deportiva o metodologia, b)
personal relacionado con la gestion de eventos deportivos, ¢) personal relacionado

con el mundo del deporte del atletismo.

Para el estudio de la validez de comprensién se empleé una muestra de 23
participantes habituales en eventos deportivos de caracter popular (16 hombres y 7
mujeres). La edad y la experiencia corriendo popularmente de estos participantes
fue de 31.8 £ 6.5 afiosy 7.2 + 5.6 afios respectivamente. La muestra fue escogida

por muestreo intencional.
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Para el estudio de la validez de constructo se empledé una muestra de 462
participantes en la “I Media Maraton y 10 km Base Aérea de Alcantarilla” (395
hombres y 67 mujeres). La edad y la experiencia corriendo popularmente de estos
participantes fue de 40.4 + 9.0 afios y 5.2 + 6.2 afos respectivamente. La muestra
fue escogida por muestreo intencional.

Finalmente, para poder calcular la fiabilidad, mediante la técnica de mitades
partidas, se disefié un estudio piloto en el que participaron 28 sujetos de la poblacion
objeto de estudio, pero que no forma parte de la muestra del otro estudio piloto para
la validez de constructo. En concreto participaron 25 hombres y 3 mujeres que
participaron en las pruebas de la “I Media Maraton y 10 km Base Aérea de
Alcantarilla”. La muestra se encuentra dentro de los participantes de la “Running
Challange”, un circuito de carreras populares promocionado por la Federacion de
Atletismo de la Regién de Murcia.

4.1.1. Descripcion de la muestra del estudio piloto para la validez de

constructo.

La muestra del estudio piloto consta de un total de 468 de una poblacién total
de 2000 participantes inscritos, lo que supone una representatividad del 23,4%. El
sexo de la muestra fue un 85% hombres y un 15 % mujeres, con una edad media de

40,4 (x 9,0) afios y una experiencia compitiendo en carreras de 5,2 (+ 6,2) afios.

Nivel de estudios

Secundaria

Bachillerato

FP

Universitarios Medios
Universitarios Superiores
Otros

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

llustracion 3.1. Nivel de estudios de los participantes en el estudio piloto.
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El nivel de estudios de los participantes presenta altos porcentajes de
personas con formacion, asi la frecuencia mas alta corresponde a los estudios
universitarios superiores con un 29,2%; en segundo lugar estan los estudios
universitarios medios con 20,6%; y en tercer lugar la formacion profesional con un
18,8%. En ultimo lugar, se encuentran los estudios de primaria y sin estudios con un

2,6% y 0,2% respectivamente (llustracion 3.1).

Respecto a la situacion laboral de los participantes el 84,8% se encuentra en
una situacion laboral activa, un 7,1% esta en situacion de desempleo, un 4,8% de
los participantes se encuentra estudiando actualmente. Un 2,4% esta jubilado o es

pensionista y el 0,9% es amo/a de casa.

Al tratarse de una carrera popular con el fin de conocer el nivel de dedicacion
de la persona al deporte se les preguntd si se encontraban federados en atletismo o
no, o que indicaran si tenian licencia por otra federacion (llustracion 3.2.). Los
resultados muestran que la gran mayoria de las personas que participan en carreras
populares no dispone de licencia federativa (84,8%), mientras que solamente un
7,8% indican que tienen licencia por la Federacion de Atletismo y un 7,4% en otras
federaciones (Montafia, Triatlon, Orientacion, Ciclismo y Buceo).

Federado

No federado
Atletismo
Triatlon

Montafia

Otro

- s - - #
T T T T T

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

llustracién 3.2. Licencia federativa de los participantes del estudio piloto.
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Por dltimo, las horas de practica semana que corren los participantes
presentan resultados muy llamativos, a pesar de que un 29,4% indica que solamente
corre entre cero y tres horas semanales, un 25,8% sale a realizar carrera entre seis
y diez horas semanales, un 24,9% entre tres y seis horas y, en ultimo lugar, un
19,9% practica mas de diez horas semanales. Estos resultados se traducen en que
un 70,6% de los participantes son personas fisicamente activas con una practica

regular de actividad fisica.

Tiempo de practica semanal

30,00% 1 __ |
20,00% +
10,00% + _ _ _

0,00% -

10 o mas 6-10 horas 3-6 horas 0-3 horas
horas

llustracion 3.3. Horas de practica semanal de los participantes del estudio piloto.

4.2, Procedimiento.

El procedimiento que se llevd a cabo para desarrollar esta investigacion fue el
propuesto por Carretero-Dios & Pérez (2005, 2007) al cumplir este estudio tres de
los cuatro criterios que establecen estos autores para poder desarrollar esta
propuesta. Los criterios que se cumplen son la elaboracion de un cuestionario nuevo
con una escala de respuesta de tipo Likert comun para todos los constructos, y el
objetivo de la creacion de este nuevo instrumento es la prediccion y evaluacion de la
satisfaccion, considerandola como rasgo latente de una persona, de los participantes

en los eventos deportivos a partir de la calidad percibida por el servicio.

[56]



Disefio y validacion de un cuestionario sobre calidad percibida en eventos deportivos populares (CAPPEP)
Trabajo Final de Master 2013-2014

Se disefio y validé el cuestionario sobre Calidad Percibida del Participante en
Eventos Populares (CAPPEP) en seis fases, siguiendo las indicaciones de
Carretero-Dios & Pérez (2005, 2007).

En primer lugar, en la primera fase se realizé una revision previa de la literatura
existente (Apartado 1.3.6.) sobre calidad percibida e instrumentos existentes y se
observd la inexistencia de un instrumento que midiera la calidad en eventos
deportivos de caracter popular y eventual desde el punto de vista del participante, y
ante el gran niumero de este tipo de eventos existente en la actualidad se determiné
conveniente abordar el disefio y validacibn de un instrumento desde esta

perspectiva.

En la segunda fase se disefi6 un cuestionario inicial para valorar la calidad
percibida y otras variables asociadas en carreras populares desde el punto de vista
del corredor participante, intentando que el cuestionario reflejara lo mas verazmente
posible los principales factores que presentan los eventos deportivos de estas
caracteristicas. Para ello se realizd una revision exhaustiva de la literatura cientifica
previa existente en este campo sobre la dimensionalidad de los eventos deportivos
(Apartado 1.3.2.), asi como las consideraciones y necesidades del equipo

investigador y de personal con experiencia en este tipo de pruebas.

Los items fueron redactados segun los criterios establecidos por Martin-Arribas
(2004) y que componian el cuestionario inicial fueron agrupados en factores segun la
finalidad de la pregunta, dando como resultado las siguientes dimensiones: i) socio-
demografica, ii) comunicacion, iii) accesibilidad, iv) organizacion logistica, v) carrera,
vi) personal de la organizacion, vii) voluntariado, viii) servicios complementarios, ix)
calidad general, x) valor percibido, xi) satisfaccién, y xii) intenciones futuras. En
concreto la fundamentacion de los items algunas dimensiones (viii, ix, x y xi) fue
extraida, interpretada, modificada y traducida de cuestionarios previamente
validados, la calidad general y el valor percibido de Hightower, et al. (2002) y las
intenciones futuras de Zeithmal, Berry & Parasunaman (1996). El resto de los items
fueron disefiados “ad hoc” para completar cada una de las dimensiones del
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cuestionario sobre calidad percibida del participante en carreras populares
(CAPPEP). Se tuvo en cuenta la poblacidén a la que iba dirigido el cuestionario para

la adaptacion de los términos y el vocabulario empleado.

La tercera fase, tenia por objetivo adquirir la validez de contenido. Para ello, se
envié el cuestionario a un panel de jueces expertos (n = 12). A cada uno de ellos se
le pidi6 que evaluara la calidad del cuestionario diferenciando los criterios de
adecuacién de las preguntas y respuestas de los items, su importancia, las escalas
de medida utilizadas, asi como la precision y correccion de los términos utilizados.
Siguiendo estudios semejantes (Nuviala et al. 2013; Ortega, Jiménez, Palao & Sainz
de Baranda, 2008), se solicité al panel de jueces expertos que valorasen en una
escala de 1-10 (1 nada de acuerdo y 10 totalmente de acuerdo) los siguientes
aspectos de los items que componian el cuestionario: i) grado de adecuacién de la
pregunta-respuesta, ii) nivel de comprension de la redaccion, y iiii) una valoracion
global del cuestionario. En el caso de que la puntuacion otorgada fuese menor a 7
en dicha escala, se les solicitaba una propuesta de mejora. Se decidio eliminar todos
aguellos items que se agruparon siguiendo las indicaciones del panel de jueces
expertos y aquellos items que indicaron que no eran necesarios estar en el

cuestionario.

La cuarta fase, supuso la interpretacion de las respuestas de cada uno de los
12 jueces expertos, tras las cuales se modificaron algunos aspectos de los
cuestionarios. Los 64 items iniciales se redujeron a 42 items y se afiadieron 5
preguntas para obtener informacion sobre los elementos del evento. Las
dimensiones de voluntariado y satisfaccidon desaparecieron. En esta fase se calculo
para obtener la valoracion cuantitativa de los jueces expertos la V de Aiken, debido
al planteamiento realizado para la valoracién de los constructos e items, en vez del

indice de Osterlind como plantean Carretero-Dios & Pérez (2005, 2007).

En la cuarta fase también se realizdé un analisis de la validez de comprension
de los deportistas. Para ello se valoré el grado de entendimiento de los deportistas

sobre cada uno de los items, analizando:
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1. Grado de comprension cualitativo del cuestionario. Para ello, se registraron las

preguntas, dudas, sugerencias, etc., que los deportistas (n = 23) realizaron en la
sesion de cumplimentacion del cuestionario. De igual forma, se le solicitd que
indicasen aquellos items que no entendian tras una primera lectura.

2. Andlisis de las respuestas. Para conocer el grado de comprensién de cada uno

de los items, se analizaron las respuestas de los sujetos desde el punto de vista
de la frecuencia de respuesta elevada, con el objetivo de que los items de los
cuestionarios discriminasen a los sujetos objeto de estudio se decidié eliminar
todos aquellos items que presentasen la misma respuesta en mas del 90% de la
muestra, exceptuando preguntas socio-demograficas. De los 42 items se

guedaron en 36.

La quinta fase supuso el estudio de la dimensionalidad del instrumento para
analizar su estructura interna mediante la realizacion de un analisis factorial
exploratorio (AFE) y analisis factorial confirmatorio (AFC) para determinar la validez

de constructo.

En el AFE entre los valores que se han utilizado para el andlisis de la
estructura factorial se han considerado el determinante de la matriz de correlaciones,
la medida de adecuacion muestral de Kaiser — Meyer — Olkin (KMO) y el test de
esfericidad de Bartlett. El andlisis factorial exploratorio se ha realizado mediante el
procedimiento de extraccion de factores de componentes principales, siendo

utilizado el método de rotacién de factores “Varimax”.

Respecto al AFC este analisis permite comprobar la existencia de pertinencia
o bondad d ajuste a los datos en un modelo tedrico especificado a priori que
representa relaciones entre variables. De este modo, se han utilizado los indices
Chi-cuadrado (x2), la razén x?/gl, los indices de ajuste GFI, AGFI, CFl y NNFI (altos
valores indican un mejor ajuste (>0.9) y los indices de error RMSEA, RMR y RMSR
(con valores aceptables entre 0.05 y 0.08), para comprobar existente entre el modelo
tedrico planteado y la matriz de datos recogida. Tras el AFC se calcul6 la fiabilidad

compuesta (CFC), la varianza media extraida (AVE) y la validez discriminante.
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Los valores obtenidos en la fiabilidad compuesta se consideran adecuados,
tomando como criterios que la fiabilidad compuesta debe presentar valores por
encima de 0,7 y en la varianza extractada por encima de 0,5 segun Hair, Anderson,
Tatham y Black (1998, citado por Morales, et al., 2005). La validez discriminante
puede determinarse en la medida en que la variancia media extractada de cada

variable latente fuera superior al cuadrado de la correlacion entre ellas

Finalmente, en la sexta fase, se realizé un estudio piloto de fiabilidad mediante
el método de dos mitades en el que se administrd el cuestionario a 28 sujetos de la
poblacién objeto de estudio que posteriormente no formara parte de la muestra.

El procedimiento de las dos mitades es el de uso mas extendido en la
actualidad para la evaluacion de la fiabilidad de las puntuaciones, este método
requiere de la correlacion de Pearson para obtener una evaluacion empirica, el
coeficiente de fiabilidad que se obtiene es el coeficiente del test mitad, por lo que se
requiere emplear la ecuacion de Spearman-Brown para conseguir el coeficiente de

fiabilidad del test completo (Sanchez-Meca, Lépez-Pina, Lopez-Lopez, 2009).
4.2.1. Procedimiento de administracion

El cuestionario ha sido pasado mediante formulario online enviado por correo
electrénico por medio de las listas de correo que se generan en cada evento popular
el dia posterior a la prueba. Este procedimiento ha sido utilizado por los siguientes
motivos:

e El cuestionario se realiza en los dias posteriores permitiendo asi una mejor
reflexion a la hora de valorar el evento y no el propio dia después de la
carrera cuando estan agotados del esfuerzo realizado.

e Los datos se informatizan directamente en una hoja de célculo Excel.

¢ No se comenten errores de registro ni omisién del mismo al encontrarse todas
las preguntas con la condicibn de respuesta obligatoria, para lo cual el
sistema no te deja enviar el formulario si no estdn todos los items

respondidos.
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e Evitar errores como la afirmacién o negacion continua y que las condiciones
meteorolégicas o ambientales del evento condicionen la respuesta del
entrevistado, al poder rellenarlo este en su hogar o trabajo de forma comoda
alejado de cada influencia.

e El cuestionario se envia al correo personal de cada participante, por lo que
Unicamente se realiza de forma totalmente anénima.

e El cuestionario se cumplimenta de forma totalmente voluntaria a pesar del

sesgo que existe de poder contar con una baja respuesta.
4.3. Instrumento.

El cuestionario sobre calidad percibida en participantes en eventos populares

(CAPPEP) fue dividido en las siguientes dimensiones:

e Socio-demogréfica (items 1 al 9).

e Preguntas informativas (items 10 al 14).

e Comunicacion (items 15 al 17).

e Accesibilidad (items 18, 22 y 23)

e Organizacion logistica (items 19, 24 y 26).

e Carrera (items 25y 27).

e Personal (items 20y 21).

e Servicios complementarios (items del 28 al 30).

e Calidad general (items 31y 32).

e Valor percibido (items 33 y 34).

¢ Intenciones futuras (items 35y 36).

El instrumento se divide en dos escalas diferencias, por un lado, la escala 1
denominada factores de la calidad percibida conformada por las dimensiones de
comunicacién, accesibilidad, organizacién logistica, carrera, personal y servicios
complementarios; y por otro lado, la escala 2 denominada factores de la calidad
global, compuesta por las dimensiones calidad general, valor percibido e intenciones

futuras.
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En la tabla 3.1. se define cada dimension de los factores de calidad y qué es
lo que se mide en cada una. Los items socio — demograficas son cerradas,
exceptuando dos que son abiertas (la edad y el tiempo medio del kilbmetro), asi
como los items relativas al a informacion de la carrera. El resto de items presenta la
alternativa de respuesta tipo Likert de seis anclajes (1 — Muy en desacuerdo a 6 —

Muy de acuerdo).

Tabla 3.1.: Dimensiones iniciales del instrumento.

Dimensién Explicacion

La Co tiene como objetivo valorar los canales de promocién y
difusién que hace la organizacién sobre la carrera (folletos,
anuncios en prensa, radio o web, informacion que aporta...) y
si la distribucién de la informacién es buena.

Comunicacion (Co)

El Ac es un aspecto importante para valorar la ubicacién de la
Accesibilidad (Ac) prueba es adecuada o no, si la localizacién esta bien
sefializada y presenta buen aparcamiento.

La OL abarca todos aquellos aspectos de logistica de la
prueba y su control como puede ser uso de elementos
materiales, informacién de los resultados o entrega de
dorsales /chip y su recogida.

Organizacion logistica (OL)

La Ca pretende valorar todos los aspectos relacionados con el
Carrera (Ca) recorrido de la prueba, longitud, vistosidad, sefializacién, zona
de salida y meta o seguridad

El Pe se centra en la figura de los organizadores del evento
Personal (Pe) desde la perspectiva de colaboracion, resolucion de
problemas, amabilidad o seguridad y el trato del voluntariado.

Los SC tiene como objetivo valorar la existencia de servicios
paralelos a la prueba como vestuarios, stands, cafeterias,
fisioterapia...

Servicios complementarios
(SC)

. La Ca busca la valoracion general de todos las dimensiones
Calidad (Ca) . ;
anteriores en su conjunto.
- El Vp muestra la valoracién genérica que hace el corredor
Valor percibido (Vp) p L . 9 ; q
respecto a la relacion calidad — precio.
Las IF sirve para medir la intencion de los atletas de volver al
Intenciones futuras (IF) proximo afio o no y si recomendarian a participar en dicho
evento a compafieros u amigos en futuras ediciones.

Tras la aplicacién del AFE el nimero de dimensiones de la escala de factores
de calidad percibida quedé reducido, tras una extraccion forzada, a cuatro factores,
cumpliendo asi el AFE su funcion de reduccion de factores dentro de una escala.

Las dimensiones resultantes son las siguientes:
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e Factor 1 Interaccion personal: Este factor valora la funcién del personal de

la organizacion y el voluntariado, asi como las relaciones sociales que se
establecen a la hora de la entrega del personal y con el cumplimiento de los
horarios impuestos por la organizacion para el desarrollo planificado del

evento.

e Factor 2 Comunicacion: Se mantiene la dimension anterior explicada en la
tabla 3.1.

e Factor 3 Servicios complementarios: se ha planteado como la existencia de

servicios paralelos a la prueba como vestuarios, stands, cafeterias o
fisioterapia, valoracion del contenido de la bolsa del corredor, la visibilidad de
los resultados y podium respecto a donde se exponen o como son los puntos

de avituallamiento si hay en el evento.

e Factor 4 Infraestructura logistica: esta dimension abarca los aspectos de la

sefalizacion del evento adecuandola a su ubicacién, la prevision de plazas de
aparcamiento suficientes para atender al ndmero de participantes y los
elementos materiales como pancartas, stands, zona de salida o meta, etc.,

asi como el disefio del recorrido de la prueba y su sefializacion.

4.4, Analisis de Datos.

Para el tratamiento de los datos se ha utilizado el paquete estadistico SPSS
v20.0 y SPSS Amos v20.0 y Microsoft Excel 2010. Se realizaron diferentes técnicas

de andlisis de datos que se detallan a continuacion:

e Andlisis descriptivo de variables. Calculo de parametros descriptivos;

media, minimo, maximo, desviacion tipica y varianza.

e Andlisis de fiabilidad. Se ha empleado el célculo de estadistico Alfa de
Cronbach como modelo de fiabilidad y método de dos mitades.
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e Andlisis factorial. Se aplican métodos de analisis de reduccion de datos
mediante componentes principales, en este caso se utiliza el método de
andlisis factorial con rotacion Varimax, que permite el calculo de factores

con alto grado de correlacién interna.

e Las pruebas de correlacion Pearson se desarrollaron para determinar la

validez de las escalas.

e La fiabilidad compuesta y varianza extractada se calcularon por medio

una hoja de calculo Excel.

Para el analisis de las propiedades psicométricas de las escalas utilizadas
(validez y fiabilidad), en primer lugar, se calcularon los estadisticos descriptivos para
cada item, y a continuacién, se procedié6 a evaluar la consistencia interna y la
estructura factorial de la escala, utilizando para ello analisis factoriales tanto de tipo

exploratorios como confirmatorios.
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5. RESULTADOS

5.1. Resultados De Validacion.

5.1.1. Andlisis de la validez de contenido.

En cuanto a la validez de contenido, los resultados muestran que los jueces
expertos valoraron bien de forma global las preguntas con una V de Aiken minima
de 0,77 y una maxima de 0,98, al igual que todos los ambitos al valorar los jueces
expertos con el mismo valor en todos sus apartados. A continuacién se exponen las
valoraciones de los veintidés items que resultaron después de analizar los datos,
atendido a los comentarios realizados por los jueces expertos y las consideraciones
tomadas por el grupo coordinador, ademéas de los items que se excluyeron en la

validez de comprension.

Tabla 4.1. : Valores obtenidos en el analisis del contenido por parte de los jueces expertos.

COD item V Aiken IC 95%
1 La carrera cuenta con una buena promocion y difusion sobre la misma. 0,77 (0,69 —0,84)
5 Se da .b.gena informacién clara para conocer el desarrollo de la 077 (0,69 — 0,84)
competicion.
3 Ha sido sencillo realizar la inscripcion. 0,98 (0,93 -0,99)
4 He recogido facilmente el dorsal sin realizar mucha espera. 0,90 (0,83 -0,94)
5 La organizacién cumple bien con los horarios previstos. 0,92 (0,86 — 0,96)
6 El personal de la organizacion esta dispuesto a ayudar/dar consejos. 0,96 (0,90 - 0,98)
7 Los voluntarios atienden con amabilidad. 0,91 (0,84 - 0,95)
8 iI_nailcii,)enal|zauon del evento permite llegar facilmente a su lugar de 0.89 (0,82 — 0,94)
9 Existe buen aparcamiento cerca de la zona de inicio de la carrera. 0,98 (0,93 -0,99)

Los elementos materiales que utiliza el evento son visualmente

10 ; - 0,90 (0,83 -0,94)
atractivos (pancartas, vallas, salida, meta...).

11 El recorrido estéa bien sefalizado y es seguro. 0,97 (0,92 - 0,99)

12 El acceso a los resultados es facil y rapido. 0,98 (0,93 -0,99)

13 El recorrido cuenta con los suficientes puntos de avituallamiento. 0,96 (0,90 - 0,98)

14 La bolsa del corredor es adecuada y completa. 0,98 (0,93 -0,99)

15 La carrera cuenta con servicios de apoyo (bafios, guardarropa, zonas 0.94 (0,88 — 0,97)
de masajes, etc.).

16 Cerca de la salida de la carrera existen lugares de facil accesibilidad 087 (0,79 — 0,91)

para comprar comida y bebida.
17 En general, el evento ha sido adecuado. 0,91 (0,84 - 0,95)
La calidad de esta carrera puedo considerarla superior cuando la

18 0,95 (0,89 —0,98)
comparo con otras carreras populares.
19 En general, asistir al evento compensa lo pagado. 0,91 (0,84 - 0,95)
20 Er;ii?:ral, me parece que la carrera tiene una buena relacién calidad 0,98 (0,93 — 0,99)
21 Estoy dispuesto a continuar volviendo a esta carrera en proximas 097 (0,92 — 0,99)
ediciones.
22 Recomendaré la asistencia a la carrera a mis amigos y parientes. 0,91 (0,84 - 0,95)
Global 0,93 (0,86 — 0,96)

Nota: indice de Confianza (IC).
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Atendiendo a la valoracion cualitativa de los jueces expertos (Tabla 4.2.) se
reformularon algunos de los items para una mayor comprension. El item 1 se
modificé atendiendo a las valoraciones de 7 de los jueces en los que, en cuanto a
redaccion manifestaban que habia que reformular dicho item y especificarlo mas,
ademas 4 jueces indicaron la posibilidad de agruparlo junto con el item 12,

quedando de esta forma formulado como “la carrera cuenta con una buena

promocién y difusién, aportando suficiente informacién practica sobre la misma”.

Tabla4.2.:

Valoracién cualitativa jueces expertos.

JUEZ 1

Juez 2

Juez 3

Juez 4

Juez 5

Juez 6

Juez 7

Juez 8

ltem 3 y 4 replantear categorias. Item 5 solicitar codigo postal. ltem 6 reformular la
pregunta. ftems 11 y 12 reformular las preguntas. item 13 eliminarlo. item 15, 17, 19, 22 y
23 reformularlo. ftem 24 poner “se ha cumplido”. item 25 y 35 reformularlo. item 34, 36 y 37
agruparlos. item 38 al 40 eliminarlo. item 42 y 45 reformularlo. item 46 al 50 eliminarlo.
{tem 52 al 55 eliminarlo. item 57 y 58 eliminarlo. item 60 al 64 eliminarlo.

item 4 modificar categorias. item 10 considerar la Gltima participacion cuando fue. item 11
y 12 agruparlos. item 13 reformular la pregunta. item 15 eliminarlo. items 16 y 17
agruparlos. item 22 eliminarlo. item 35 afiadir mas opciones del personal. item 38
eliminarlo. item 44 agruparlo con 35. items 46 y 48 agruparlos. items 54 y 55 agruparlos.
ftem 57, 61 y 62 eliminarlos.

f{tem 3 modificar estudios secundarios y afadir ciclos formativos. ftem 5 afadir provincia.
item 8 afiadir “en los dltimos 3 meses”. item 17 afiadir “suficiente”. item 19 y 20
reformularlo. item 22 explicar qué son los medios materiales. item 24 eliminar “bien”. item
27 eliminarlo. item 34 eliminar “dar consejos”. item 35 modificar a “adecuadamente de la
seguridad”. item 38 eliminarlo. item 41 eliminar “creo que”. item 44 afadir “adecuados —
suficientes”. item 45 modificar “en general” por “de forma global”. ftem. 47 eliminarlo. item
49 reformularlo. item 58, 61 y 62 eliminarlo.

items 3 y 8 eliminarlos. item 15 reformularlo. item 21 reformularlo. item 25 eliminarlo. item
31 reformularlo. Item 32, 33, 36, 37, 38, 40, 48, 57 62 y 64 eliminarlo.

ftem 11 eliminarlo. item 13 y 15 reformularlo. item 17 reformularlo. items 16 y 17
agruparlos. item 19 reformularlo. item 30 reformularlo. item 33 eliminar “suficientemente”.
items 38 al 41 reformularlos. item 44 afiadir “suficientes”. item 46 modificar “excelente” por
“adecuada”. item 48 eliminarlo. ltem 57 reformularlo. ltem 59 y 61 agruparlos. item 63
eliminarlo.

item 4 afiadir en nivel de estudios los ciclos formativos. item 7 modificar los afios de
experiencia en carreras populares por los afios entrenando. item 8 modificar horas de
préctica por horas de entrenamiento. item 13 excluir la palabra buena. item 15 reformularlo.
Item 19 quitar “sin realizar mucha espera”. item 22 eliminarlo. items 23 y 24 agruparlos. .
ftem 26 y 27 agruparlos items 28 y 30 agruparlos. items del 34 al 41 agruparlos en dos
items. ftem 43 eliminarlo. ftem 44 agruparlo con item 42. items 45 al 48 agrupar en dos
items. item 49 reformularlo. ftem 50 y 51 agruparlo. items 54, 55, 57, 61, 62, 63 y 64
eliminarlos. items 58 reformularlo. items 61 y 62 agruparlos.

Sin comentarios al respecto.
ftem 1 sustituir “masculino/femenino” por “hombre/mujer” y cambiar “género” por “sexo”.

item 3 desglosar mas las categorias. item 4 afiadir alternativa “amo/a de casa’. item 7
reformular la pregunta. Item 9 reformularla.
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Tabla4.2.: Valoracion cualitativa jueces expertos (continuacion).
ftems 11, 12 y 13 agruparlos. item 15 eliminarlo. items 16 y 17 escoger uno. ltem 19

Juez9 reformularlo. item 22 eliminarlo. item 24 reformularlo. items 26 y 27 agruparlos item 38
eliminarlo. ltems 42 y 44 agruparlos. Item 46 eliminarlo. ltems 54 y 55 escoger uno. ltem
57 reformularlo. Items 61 y 62 eliminarlos.

Juez 10 item 5, 11 y 12 reformularlo. item 13 eliminarlo. item 15 reformularlo. item 22 eliminarlo.

item 23, 30, 33, 42 y 43 reformularlo. item 58 y 62 eliminarlo.
Juez 11 item 8, 9, 22, 25, 35,38, 41, 43, 55 y 58 reformular la pregunta.
ftem 12 sustituir “presenta” por “ofrece”. ftem 13 sustituir “da buena informacion” por “clara

Juez 12 y precisa’. ftem 40 eliminarlo. item 43 afiadir “para comprar comida y bebida”". ftem 49
sustituir “en la carrera” por “en el evento”. Item 58 y 62 eliminarlo.

El item 2 a pesar de que dos jueces consideraron que no era necesaria que
estuviera, el resto de jueces si conforme en que estuviera pero debiendo
reformularlo y concretarlo mas, siguiendo el consejo de un juez se suprimié la
palabra “buena” quedando de la siguiente forma “durante el evento se da
informacion clara y precisa para conocer el desarrollo de la competicion”; el item 12
cambio en sugerencia a un juez que indicé que junto con los resultados también era
idoneo valorar la visibilidad del podium ya que en muchas competiciones su
ubicacién dificulta que un gran nimero de espectadores pueda ver bien la entrega
de trofeos, de esta forma se redactdé como “los resultados y el podium son visibles
por todos los espectadores”; o el item 17 se denomind al final “en general, el servicio
ofrecido por la organizacion es adecuado” como modificaciones mas significativas al

comentar tres jueces la modificacion de “excelente” por “adecuado”.

5.1.2. Analisis de la validez de comprension.

Respecto a la validez de comprensién, tras el andlisis de las respuestas y
comentarios de los participantes se decidié eliminar seis items de la escala
propuesta quedando en la escala final un total de 36 items entre preguntas socio-
demograficas, informativas y de calidad percibida. Por ejemplo, se elimino el item
“he llegado al lugar de la carrera con facilidad” al existir el comentario de varios
participantes sobre si se trataba de lo mismo que el item 8 o La pregunta “el
personal de la organizacion se ocupa adecuadamente de la seguridad” y “el
rendimiento del voluntariado es adecuado” al no saber los participantes como valorar

estos aspectos ya que no percibian ninguno de esos criterios como para valorarlos.
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5.1.3. Validez discriminante de la escala de calidad percibida.

La Tabla 4.3. muestra las correlaciones entre los factores de la primera
escala, la varianza extractada de cada factor y R? con el objetivo de determinar la

validez discriminante de la escala.

Tabla 4.3. Matriz de correlaciones escala calidad percibida.
Factor 1 (R  Factor 2 (R°)  Factor 3(R°)  Factor 4 (R?)

Factor 1 (0,54) - - _
Factor 2 0,672** (.451) (0,55) - -
Factor 3 0,650** (.422) 0,629** (0,395) (0,61) -
Factor 4 0,641** (.410) 0,614** (0,377) 0,683** (0,466) (0,37)

** | a correlacion es significativa al nivel 0.01.
Nota: Comunicacion (Factor 1); Interaccion Personal (Factor 2); Infraestructura logistica (Factor 3);

Servicios complementarios (Factor ); varianza extractada (valor).

Los resultados muestran que la varianza extractada para los factores 1, 2y 3
es mayor que R? por tanto, se demuestra que estas tres dimensiones son
independientes una de otra, en cambio, el factor 4 no indica este hecho, por lo que

necesita ser revisado para su mejora.
5.1.4. Validez discriminante de la escala de calidad global.

Los resultados muestran (Tabla 4.4.) que la varianza extractada para todos
los factores es mayor que las correlaciones al cuadrado entre ellas, por tanto, se

asume que cada factor es independiente del otro.

Tabla 4.4. Matriz de correlaciones escala calidad global.

Factor 1 (R%) Factor 2 (R%) Factor 3 (R?)
Factor 1 (0,70) - -
Factor2  0,797* (0,635) (0,89) ;
Factor3 0,763 (0,582) 0,800* (0,640) (0,90)

** | a correlacion es significativa al nivel 0.01.
Nota: Calidad general (Factor 1); Valor percibido (Factor 2); Intenciones futuras (Factor 3);
varianza extractada (valor).
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5.2. Analisis Factorial Exploratorio.

5.2.1. Analisis factorial exploratorio escala 1 de factores de calidad

percibida.

Los resultados muestran que el indice del KMO (Tabla 4.5.) para la medida de
adecuacion muestral, segun Visauta, Martori y Cafias (2005), es satisfactorio ya que
resultados por encima de 0,70 se consideran aceptables, presentando valores de
0,942 en este caso. Por ultimo, los resultados del test de Esfericidad de Bartlett
muestran resultados altamente significativos (p =.000) en la escala o que permite
realizar el andlisis factorial exploratorio. El determinante de la matriz de
correlaciones resulta bajo cerca de 0y, por tanto, se considera adecuado.

Tabla 4.5.: Criterios de pertinencia del andlisis factorial escala 1 factores de
calidad percibida.

Test de Esfericidad de

Escala Determinante KMO
Bartlett
X2 3736,52
1 0,000 0,942 gl 120
Sig. 0,000

Nota: Chi-cuadrado (x?; grados de libertad (gl); significacion (sig.).

En relacion a la varianza explicada (Tabla 4.6.) se observa que los 16 items
que conforman la escala de factores de calidad percibida explican un 65,4% de la
varianza con una solucion de 4 factores tal y como se observa en el grafico de
sedimentacion (llustracién 4.1.). En el analisis factorial exploratorio, se observa que
el 47,6% pertenece al primer factor, un 7,5% al segundo, un 5,5% al tercero y un

4, 7% al cuarto.

Tabla 4.6.: Varianza explicada del andlisis factorial de la escala 1 factores de calidad

percibida.
L Suma datos al cuadrado de
Autovalores iniciales g
rotacion

Factor Total % Varianza % acumulado Total % varianza % acumulado
1 7,62 47,6 47,6 3,5 22,0 22,0

2 1,19 7,4 55,1 2,8 16,7 38,7

3 0,88 55 60,6 2,2 13,7 52,5

4 0,76 4.7 65,4 2,1 12,8 65,4
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Grafico de sedimentacién

Autovalores
il

T T T T T T T T T T T T T
1 2 3 4 ) ] 7 g 9 o M 12 13 14 15 16

Numero de componente
llustracién 4.1. Grafico de sedimentacion escala de factores de calidad percibida.

A continuacion se presenta la matriz de componentes correspondiente a la
escala 1 de calidad percibida del evento (Tabla 4.7.) que cuenta con una estructura
interna formada por cuatro dimensiones, donde los pesos factoriales oscilan entre un
minimo de 0,361 del item 11 y un maximo de 0,846 del item 9, considerando que
son representativos al presentar valores por encima de 0,30. Las comunalidades

arrojan valores 1.00 en todos los items.

Tabla 4.7.. Matriz de componentes escala factores de calidad.

Factores

ftems

1 2 3 4

item 4. He recogido facilmente el dorsal sin realizar mucha 0725
espera. ’
item 5. La organizacion cumple con los horarios previstos. 0,580
item 6. El personal de la organizacion esta dispuesto a

. 0,746
ayudar/dar consejos.
item 7. Los voluntarios atienden con amabilidad. 0,785
item 1. La carrera cuenta con una buena promocion y
difusién, aportando suficiente informacién practica sobre la 0,701
misma.
item 2. Durante el evento se da informacion clara y precisa
para conocer el desarrollo de la competicion.
ltem 3. Ha sido sencillo realizar la inscripcion. 0,572

0,645
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Tabla 4.7.: Matriz de componentes escala factores de calidad (continuacion).

Factores

Items 1 > 3 2

item 12. Los resultados y el podium son visibles por todos

los espectadores.

item 13. El recorrido de la carrera cuenta con los suficientes
. : 0,735

puntos de avituallamiento y son adecuados.

[tem 14. La bolsa del corredor es adecuada y completa. 0,476

iftem 15. La carrera cuenta con servicios de apoyo

suficientes (bafios, vestuarios, guardarropa, zonas de 541

masajes, stands, etc.).

item 16. Cerca de la salida/meta de la carrera existen

lugares de facil accesibilidad comercial (cafeterias, 0,644

bares,...).

item 8. La sefializacion del evento permite llegar facilmente

a su lugar de inicio.

item 9. Existe aparcamiento suficiente cerca de la zona de

inicio o de llegada de la carrera.

item 10. Los elementos materiales que utiliza el evento son

visualmente atractivos (pancartas, vallas, salida, meta, 0,454

recorrido...).

item 11. El recorrido de la carrera esta bien sefializado y es

seguro.

0,371

0,763

0,846

0,361

Nota: Interaccion personal (Factor 1); comunicacion (Factor 2); servicios complementarios (Factor 3); infraestructura logistica
(Factor 4).

Por ultimo, para concluir el analisis factorial exploratorio, en la Tabla 4.8. se

expone la estructura final de la herramienta después de realizar este analisis.

Tabla 4.8.: Estructura final de la escala 1 de factores de calidad percibida.

Escala Total items Factores Denominacién items
1 16 (1-16) 1 Dorsal, horarlog, personal, 456, 7
voluntarios,
2 Promocion, informacién, inscripcion, 1,2,3
3 Res_ul_tados, avituallamiento, b(_)lsa, 12,13, 14, 15, 16
servicio apoyo, locales comerciales
4 Sefializacion, aparcamiento, 8.9 10, 11

elementos materiales, recorrido

5.2.2. Analisis factorial exploratorio escala 2 factores calidad global.

Los resultados para la escala 2 muestran que el indice del KMO (Tabla 4.9.)
para la medida de adecuacién muestral, segun Visauta, et al. (2005), también es
satisfactorio ya que los resultados por encima de 0,70 se consideran aceptables,
presentando valores de 0,869. Por ultimo, los resultados del test de Esfericidad de
Bartlett muestran resultados altamente significativos (p =.000). El determinante de la

matriz de correlaciones resulta bajo cerca de 0y, por tanto, se considera adecuado.
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Tabla 4.9.: Criterios de pertinencia del andlisis factorial escala 2 factores de

calidad global.
Escala Determinante KMO Test de Esfericidad de
Bartlett
X2 2888,05
1 0,002 0,869 gl 6
Sig. 0,000

Nota: Chi-cuadrado (x?; grados de libertad (gl); significacion (sig.).

Respecto a esta escala, los 6 items que componen la escala 2 explican un
92,2% de la varianza (Tabla 4.10.) con una solucién de 3 factores, correspondiendo
un 78,8% al primer factor, un 7,3% al segundo factor y un 6,03 al tercer factor. Estos
resultados se pueden observar en el grafico de sedimentacion correspondiente a la

escala 2 (llustracion 4.2.).

Tabla 4.10.: Varianza explicada del analisis factorial de la escala 2 factores calidad

global.
L Suma datos al cuadrado de
Autovalores iniciales o
rotacion

Factor Total % Varianza % acumulado Total % varianza % acumulado

1 4,73 78,8 78,8 1,98 33,1 33,1

2 0,44 7,3 86,2 1,97 32,8 65,9

3 0,36 6,0 92,2 1,58 26,3 92,2

Grafico de sedimentacion

5

Autovalores

T T T T T T
1 2 3 4 a 6

Nimero de componente

llustracién 4.2. Gréfico de sedimentacion escala de factores de calidad global.

Dentro de la matriz de componentes de la escala de factores de calidad global

(Tabla 4.11.), la estructura interna esta formada por tres dimensiones, donde los

[74]



Disefio y validacion de un cuestionario sobre calidad percibida en eventos deportivos populares (CAPPEP)
Trabajo Final de Master 2013-2014

pesos factoriales son relativamente altos, al oscilar entre un minimo de 0,692 del
item 18 a un 0,861 del item 21.

Tabla 4.11.: Matriz de componentes escala factores de calidad.

Factores

ltems 1 > 3

item 17. En general, el servicio ofrecido por la organizacion es 0,812
adecuado.

item 18. La calidad de esta carrera puedo considerarla 0,692
superior cuando la comparo con otras carreras populares.

item 19. En general, asistir al evento compensa lo pagado. 0,797

item 20. En general, me parece que la carrera tiene una 0,800

buena relacion calidad — precio.

item 21. Estoy dispuesto a continuar volviendo a la carrera en 0,861

préximas ediciones.

item 22. Recomendaré la asistencia a la carrera a mis amigos 0,790

y parientes.

Por ultimo, para concluir el andlisis factorial exploratorio, en la Tabla 4.12. se

expone la estructura final de la herramienta después de realizar este tipo de andlisis.

Tabla 4.12.: Estructura final de la escala 2 de factores de calidad global.

Escala Total items Factores Denominaciéon items
2 6 (17-22) 1 Servicio general, calidad superior 17,18
2 Compensacion, calidad-precio 19,20
3 Retorno, recomendacion 21,22
5.3. Analisis Factorial Confirmatorio.

5.3.1. Analisis factorial confirmatorio escala de factores de calidad
percibida.

Los resultados del AFC de la primera escala (Tabla 4.13.), en cuanto a pesos
factoriales, se encuentran entre 0,52 y 0,88 (llustracién 4.3.). La razén x?/gl muestra
un valor satisfactorio de 2,77. En lo que respecta a los indices de bondad de ajuste,
el CFl, GFI, AGFI y NNFI se sitian todos por encima de 0,90 indicando un alto
ajuste del modelo. Los indices de error se sitian por debajo de 0,10 reafirmando la

estructura obtenida en el AFE.

Tabla 4.13.: indices de ajuste de la escala de factores de calidad percibida.

Escala RMSEA RMRS RMR GFI AGFI CFlI NNFI GL X° X°IGL

1 0,062 0,045 0,045 0,937 0,903 0,957 0,936 88 243,93 2,277

Nota: Error de Aproximacion Cuadratico Medio (RMSEA); Residuo Cuadratico Medio Estandarizado (RMRS);
RMR Residuo Cuadratico Medio (RMR); indice de Bondad Ajuste (GFI); indice Ajustado de Bondad (AGFI);
indice de Ajuste Comparado (CFl); indice de Ajuste No Normado (NNFI); Grados de Libertad (GL); Chi-cuadrado
(x%); Razoén de Chi-cuadrado/grados de libertad (x°/gl).
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La ilustracién 4.3. muestra la representacion grafica de la escala 1. La
covarianza entre factores asume valores positivos oscilando entre 0,78 del item
interaccion personal e infraestructura logistica, y 0,90 entre infraestructura logistica y
servicios complementarios. La adecuacion de los errores dentro de cada factor
obtiene valores altos en practicamente todos los items en ambas escalas, salvo en

los del factor de servicio complementarios que presenta valores moderados-bajos.

Comunicacién

Promocién y difusién de la carrera

76

Informacién clara y precisa

Sencillez inscripcién

Entrega dorsal

Cumplimiento horarios

Ayuda perscnal

Amabilidad del voluntariado

Sefalizacidn del evento

BOTPPPTP

Aparcamiento

Infraestructura
logistica

Elementos materiales

Recorrido

Resultados y podium

Puntos de avituallamiento

Servicios

Bolsa del corredor -
omplemeantario:

Servicios de apoyo

Locales comerciales

llustracién 4.3. Path Diagram de la escala 1 de factores de la calidad percibida.

5.3.2. Analisis factorial confirmatorio escala de factores de calidad
global.

Los resultados del AFC en la segunda escala (Tabla 4.14.), en cuanto a pesos
factoriales, se encuentran entre 0,52 y 0,88. La razén x?/gl muestra un valor
satisfactorio de 2,77. En lo que respecta a los indices de bondad de ajuste, el CFl,

GFIl, AGFI y NNFI se situan todos por encima de ,90 indicando un alto ajuste del
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modelo. Los indices de error se sitian por debajo de ,10 reafirmando la estructura
obtenida en el AFE.

Tabla 4.14.: indices de ajuste de la escala de factores de calidad global.
Escala RMSEA RMRS RMR GFI AGFI CFI NNFI GL X° X°IGL

2 0,72 0,009 0,009 0,986 0,950 0,995 0,993 6 20,33 3,389

Nota: Error de Aproximacion Cuadratico Medio (RMSEA); Residuo Cuadratico Medio Estandarizado (RMRS); RMR Residuo
Cuadratico Medio (RMR); Indice de Bondad Ajuste (GFl); Indice Ajustado de Bondad (AGFI); Indice de Ajuste Comparado
(CFI); Indizce de Ajuste No Normado (NNFI); Grados de Libertad (GL); Chi-cuadrado (x%); Razén de Chi-cuadrado/grados de
libertad (x“/gl).

La ilustracidbn 4.4. muestra la representacion grafica de la escala 2. La
covarianza entre factores asume valores positivos oscilando entre 0,84 (valor
percibido e intenciones futuras) y 0,91 (entre calidad general y valor percibido). La
adecuacion de los errores dentro de cada factor obtiene valores altos en

practicamente todos los items en ambas escalas.

Servicio general
Calidad superior
Compensacion de lo pagado

Relacién calidad - precio
Volver otra edicién

Recomendar |la carrera

llustracion 4.4. Path Diagram de la escala 2 de factores de la calidad global.

futuras

5.4. Analisis de la fiabilidad.

5.4.1. Analisis de la fiabilidad de la escala 1 de factores de calidad

percibida.

Los resultados de la escala 1 en el primer evento se muestran en la Tabla

4.15., donde que los 16 items que conforman la escala 1 se han dividido en dos
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partes de ocho items cada una, ambas partes presentan una fiabilidad aceptable
0,742 en la parte 1 y una baja fiabilidad 0,544 en la parte 2. Sin embargo, el
coeficiente de Spearman-Brown para una division de igual niumero de items en cada

parte muestra un alto valor de correlacion con 0,870.

Tabla 4.15.: Fiabilidad de las dos mitades escala 1 pre de calidad percibida.

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor 0,742

N° de elementos 8?2
Parte 2 Valor 0,544

N° de elementos 8P

N° total de elementos 16
Correlacion entre formas 0,770
Coeficiente de Spearman- Longitud igual 0,870
Brown Longitud desigual 0,870
Dos mitades de Guttman 0,869

Los resultados post (Tabla 4.16.) de la escala de factores de calidad percibida
muestran mejores niveles de fiabilidad que los resultados obtenidos en el evento pre,
presentando unos valores de 0,865 para la parte 1 y 0,866 para la parte 2. El nivel
de correlacion resultante es muy similar al pre, mostrando también un alto valor de

0,874. Estos resultados indican una buena estabilidad temporal de la escala 1.

Tabla 4.16.: Fiabilidad de las dos mitades escala 1 post de calidad percibida.

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor 0,865

N° de elementos 8?
Parte 2 Valor 0,866

N° de elementos 8°

N° total de elementos 16
Correlacién entre formas 0,777
Coeficiente de Spearman- Longitud igual 0,870
Brown Longitud desigual 0,870
Dos mitades de Guttman 0,865

5.4.2. Analisis de la fiabilidad de la escala 2 de factores de calidad

global.

Los resultados (Tabla 4.17.) de la escala de factores de calidad global en el
evento pre, los 6 items se dividieron en dos partes de tres items, donde la fiabilidad
de ambas partes muestra unos buenos valores con 0,816 y 0,876 en la parte 1y 2

respectivamente. El nivel de correlacion es elevado obteniendo un valor de 0,889.
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Tabla 4.17.: Fiabilidad de las dos mitades escala 2 pre de calidad global.

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor 0,816

N° de elementos 32
Parte 2 Valor 0,872

N° de elementos 3°

N° total de elementos 16
Correlacién entre formas 0,800
Coeficiente de Spearman- Longitud igual 0,870
Brown Longitud desigual 0,870
Dos mitades de Guttman 0,888

En el analisis de la escala 2 (Tabla 4.18.) del evento post, se observa unos
indices de fiabilidad elevados en la parte 1 (,874) y excelente en la parte 2 (,940),
unos mayores valore que en el evento pre. El resultado del coeficiente de
Spearman-Brown presenta un nivel de correlacion muy elevado de 0,934; en
comparacion con la prueba pre donde se obtuvo también un valor elevado de 0,889
lo que muestra también la existencia de una buena estabilidad temporal de esta
escala.

Tabla 4.18.: Fiabilidad de las dos mitades escala 2 post de calidad global.

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor 0,874

N° de elementos 3?
Parte 2 Valor 0,940

N° de elementos 3P

N° total de elementos 16
Correlacion entre formas 0,875
Coeficiente de Spearman- Longitud igual 0,870
Brown Longitud desigual 0,870
Dos mitades de Guttman 0,934

5.4.3. Anadlisis de la consistencia interna de las dimensiones de la escala

de factores de calidad percibida.

El andlisis de la consistencia interna de la primera escala del cuestionario
muestra unos resultados excelentes de fiabilidad mediante el coeficiente e alfa de
Cronbach, obteniendo la escala 1 un valor de 0,912 como se muestra en la Tabla
4.19. También se calculé la fiabilidad compuesta y el analisis de la varianza extracta
para reafirmar la consistencia interna ya que estos valores, al contrario que alfa de
Cronbach, no tienen en cuenta en niamero de items del instrumento, obteniéndose
valores adecuados en la fiabilidad compuesta por encima de 0,7 (942) y de la

varianza extractada con valores por encima de 0,5 (.51).
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Tabla 4.19.: Analisis de fiabilidad de la escala 1.

Escala Media Varianza Desv.Tip. ltems Alfa de
Cronbach
1 83,69 115,93 16,76 16 0,912

El analisis de los items de la escala de factores de calidad (Tabla 4.20.)
muestra que todos los resultados contribuyen al conjunto de la escala, presentando
correlaciones relativamente altas, valores por encima de 0,30 se consideran
aceptables, teniendo el valor mas bajo el item 16 con 0,499. La eliminacién de
cualquiera de los items tampoco mejora la fiabilidad de la escala al presentar una

buena adecuacion de la misma.

Tabla 4.20.: Analisis de los items escala 1.

ftem Media DT CCl-c a.-C
1 5,25 0,92 0,652 0,905
2 5,03 1,04 0,672 0,904
3 5,40 0,87 0,564 0,908
4 5,68 0,69 0,616 0,907
5 5,52 0,83 0,596 0,907
6 5,60 0,77 0,659 0,906
7 5,64 0,74 0,676 0,906
8 5,13 1,19 0,650 0,905
9 4,88 1,41 0,563 0,910
10 5,29 0,91 0,790 0,901
11 5,51 0,74 0,779 0,903
12 4,59 1,32 0,558 0,909
13 4,84 1,32 0,532 0,910
14 5,61 0,73 0,612 0,907
15 5,32 0,95 0,633 0,906
16 4,31 1,40 0,499 0,912

Nota: Media (M); Desviacion tipica (DT); Coeficiente de Correlacion
elemento-total (CCl-c); Alfa de Cronbach si se elimina el elemento (a.-c).

La primera dimension de la escala denominada “Interaccién personal’
muestra que la totalidad de los elementos superan el valor minimo de 0,30 en la
correlacion presentando valores normales en los items 4 y 5 (0,622 y 0,630) y
niveles aceptables en los items 6 y 7 (Tabla 4.21.). El coeficiente alfa de Cronbach
de la escala presenta una buena puntuacién de 0,842. No existen mejoras de la

fiabilidad eliminando un elemento de la escala.
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Tabla 4.21: Fiabilidad dimensién “Interaccion

personal”.
M DT CCl-c a.-C

item 4 5,68 0,69 0,622 0,822
ftem 5 5,62 0,83 0,630 0,824
ftem 6 5,60 0,77 0,721 0,779
ftem 7 5,64 0,74 0,743 0,770

Alfade

Cronbach

Escala 22,46 6,32 - 0,842

Nota: Media (M); Desviacion tipica (DT); Coeficiente de
Correlacion elemento-total (CCl-c); Alfa de Cronbach si se elimina
el elemento (a.-c).

La Tabla 4.22. presenta los valores para la dimensién “comunicacion” los
valores de correlacién elemento de todos los items superan el valor minimo, aunque
presenta puntuaciones mas bajas que la dimensién anterior. La fiabilidad total de la
escala de aceptable con 0,755. No se producen mejoras con la eliminacion de algun
item, eliminando el item 3 se mantendria la fiabilidad de la escala pero el equipo

investigador determiné seguir manteniéndolo.

Tabla 4.22.: Fiabilidad dimension “Comunicacion”.

M DT CCl-c a.-C
item 1 5,26 0,92 0,653 0,595
item 2 5,03 1,04 0,607 0,651
item 3 5,40 0,88 0,507 0,755
Alfa de
Cronbach
Escala 15,69 5,42 - 0,755

Nota: Media (M); Desviacion tipica (DT); Coeficiente de Correlacién
elemento-total (CCl-c); Alfa de Cronbach si se elimina el elemento (a.-c).

En la tabla 4.23. se observan valores bajos en el nivel de correlacién aunque
todos los items superan el minimo establecido de 0,30. El indice de fiabilidad
aceptable de ,732. Todos los items no producen mejoras si se elimina alguno de

ellos.
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Tabla 4.23.: Fiabilidad dimensién “Servicios
complementarios”.
M DT CCl-c a.-c
item 12 4,59 1,32 0,490 0,690
item 13 4,84 1,32 0,525 0,675
item 14 5,61 0,73 0,507 0,700
item 15 5,32 0,95 0,559 0,670
ftem 16 4,31 1,40 0,487 0,695
Alfa de
Cronbach
Escala 16,77 4,09 - 0,732

Nota: Media (M); Desviacion tipica (DT); Coeficiente de Correlacion
elemento-total (CCl-c); Alfa de Cronbach si se elimina el elemento (a.-c).

La ultima dimensién de la escala de calidad, infraestructura logistica, refleja

buenos valores de CCIT-con valores superiores al minimo, presentando un minimo

de ,644 en el item 9 y un maximo de 0.719 en el item 10. El coeficiente alga de

Cronbach muestra un buen valor de 0,825 (Tabla 4.24.), con la eliminacion de

alguno de los items no presenta ninguna mejora en la fiabilidad.

Tabla 4.24.: Fiabilidad dimensién “Infraestructura logistica”.

M DT CCl-c a.-c

ftem 9 5,13 1,19 0,696 0,758
ftem 10 4,88 1,41 0,644 0,809
item 11 5,29 0,91 0,719 0,759
item 12 5,51 0,74 0,676 0,793

Alfade

Cronbach

Escala 20,82 12,68 - 0,825

Nota: Media (M); Desviacion tipica (DT); Coeficiente de Correlacion elemento-total (CClI-c);
Alfa de Cronbach si se elimina el elemento (a.-c).

5.4.4. Analisis de la consistencia interna de las dimensiones de la escala

de factores de calidad global.

El andlisis de la consistencia interna de la escala de calidad global del

cuestionario muestra unos resultados excelentes de fiabilidad mediante el

coeficiente e alfa de Cronbach, obteniendo la escala 2 un valor de 0,943 tal y como

se muestra en la Tabla 4.25.
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Tabla 4.25.: Analisis de fiabilidad de la escala 2.

Escala Media Varianza Desv.Tip. Items Alfa de
Cronbach
2 33,00 20,17 4,49 6 0.943

Observando la tabla 4.26., todos los resultados contribuyen al conjunto de la
escala, presentando correlaciones bastante altas, con valores muy por encima de
.30 mostrando una alta correlacion, teniendo el valor mas bajo en los items 1y 2 con
0,780 y el mas alto en el item 6 con (0,880). La eliminacion de cualquiera de los
items tampoco mejora la fiabilidad de la escala al presentar una buena adecuacion

de la misma.

Tabla 4.26.: Analisis de los items escala 2.

. . Correlacién Alfa de Cronbach si se
ltem Media DT e
elemento-total elimina el elemento

1 5,20 0,99 0,780 0,942

2 5,45 0,79 0,780 0,938

3 5,57 0,78 0,865 0,929

4 5,61 0,76 0,869 0,929

5 5,57 0,87 0,834 0,932

6 5,57 0,86 0,880 0,926

Respecto a las dimensiones del segundo cuestionario de calidad global, la
dimensién “calidad general” presenta unos resultados del coeficiente de correlacion
con valores sobre el valor minimo que se toma para que sea adecuado con ,703. La
dimension muestra un buen indice de fiabilidad con ,812 (Tabla 4.27.).

Tabla 4.27.: Fiabilidad dimension “Calidad general”.

M DT CCl-c a.-C
ftem 12 5,20 0,99 0,703 -
ftem 13 5,45 0,79 0,703 -

Alfa de
Cronbach
Escala 10,66 1,64 0,812

Nota: Media (M); Desviacion tipica (DT); Coeficiente de Correlacién elemento-
total (CCl-c); Alfa de Cronbach si se elimina el elemento (a.-c).

La dimension de “valor percibido” (Tabla 4.28.) refleja un excelente indice de
fiabilidad con un valor de 0,947. Los coeficientes de correlacion son muy buenos con

valores de ,900 en los dos items de la escala.
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Tabla 4.28.: Fiabilidad dimensién “Valor percibido”.
M DT CCl-c a.-C

item 12 5,57 0,78 0,900 -
item 13 5,61 0,76 0,900 -
Alfa de
Cronbach
Escala 11,19 1,51 0,947

Nota: Media (M); Desviacion tipica (DT); Coeficiente de Correlacién
elemento-total (CCl-c); Alfa de Cronbach si se elimina el elemento (a.-c).

En la tabla 4.29. se muestra la uUltima dimension del cuestionario de escalas
asociales, las “intenciones futuras” obteniendo unos altos niveles de correlacion
(,905 ambos items) y presentando el mayor indice de fiabilidad de todas las escalas

de los dos cuestionarios con un excelente valor de ,950.

Tabla 4.29.: Fiabilidad dimension “Intenciones futuras”.

M DT CCl-c a.-C

ftem 12 5,57 877 0,905 -
ftem 13 5,57 ,860 0,905 -

Alfa de
Cronbach
Escala 11,14 2,87 0,950

Nota: Media (M); Desviacion tipica (DT); Coeficiente de Correlacion
elemento-total (CCI-c); Alfa de Cronbach si se elimina el elemento (a.-
c).

5.5. Fiabilidad compuesta y varianza extractada.

5.5.1. Analisis de la fiabilidad compuesta y el analisis de la varianza

extractada de la escala calidad percibida.

En la tabla 4.30. se muestran los resultados obtenidos tras el calculo de la
fiabilidad compuesta y la varianza extracta como medida complementaria al analisis
factorial confirmatorio y la fiabilidad, obteniéndose valores adecuados en todos los
factores y escala general en las dos medidas, excepto en la varianza extractada del

factor 4 que presenta un valor de 0.37 inferior al aconsejado de 0.50.
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Tabla 4.30.: Fiabilidad compuesta vy
varianza extractada escala 1.

(Pey (pv)
Factor 1 0,781 0,54
Factor 2 0,833 0,66
Factor 3 0,862 0,61
Factor 4 0,744 0,37
Escala 0,942 0,51

Nota; fiabilidad compuesta (p.); varianza extractada
(pv; Comunicacion (Factor 1); Interaccion personal
(Factor 2); Infraestructura logistica (Factor 3);
Servicios complementarios (Factor 4).

5.5.2. Analisis de la fiabilidad compuestay el analisis de la varianza

extractada de la escala calidad global.

Los resultados obtenidos (Tabla 4.31.) muestran valores muy buenos en
todos los factores y escala general tanto en la fiabilidad compuesta como en la
varianza extractada, confirmando los resultados obtenidos en los andlisis anteriores.

Tabla 4.31.. Fiabilidad compuesta vy
varianza extractada escala 2.

(Pey (pv)
Factor 1 0,827 0,70
Factor 2 0,943. 0,89
Factor 3 0,949 0,90
Escala 0,967 0,83

Nota; fiabilidad compuesta (p;); varianza extractada
(py); Calidad general (Factor 1); Valor percibido (Factor
2); Intenciones futuras(Factor 3).
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6. DISCUSION

Los principales hallazgos de este estudio nos indican que el cuestionario es
un instrumento valido y fiable que permite valorar la calidad percibida de un evento
deportivo de caracter popular desde la percepcidn del participante en la prueba.
Ademas se trata de una herramienta facil de suministrar, tanto por medio de
entrevista como de forma online, a la vez que practica para los organizadores de

este tipo de eventos.

Los estudios de calidad percibida deben realizarse de forma periddica por
parte de los organizadores que estén interesados en elaborar estrategias de
diferenciacion en un mercado eminentemente competitivo, basando las mejoras en
la valoracion del participante y en su satisfaccion con el servicio ofrecido,
conociendo la necesidades que demandan los sujetos (Marmol et al., 2010), ya que
la calidad no esta definida por la organizacion, si no por los propios clientes
(Gronroos, 1994).

El panel de jueces expertos, desde su punto de vista y aportaciones,
realizaron importantes mejoras en el disefio del cuestionario. Las indicaciones
realizadas a nivel cualitativo estuvieron relacionadas con la eliminacion o agrupacion
de items en las diferentes dimensiones; y la mejora de la redaccién y la adecuacion
de los items para una mejor comprension por parte de los participantes beneficiando
el correcto desarrollo el instrumento (Carretero-Dios y Pérez, 2007).

Un aspecto importante es que hay que entender a un “juez experto” a la
persona con una gran experiencia, que estudie de manera formal y se encuentre en
continuo contacto con el ambito del instrumento para evitar los posibles sesgos que
pueden producirse en el proceso de validacion del instrumento (Ortega et al., 2008).
En este estudio se contd con un panel de 12 jueces expertos de alta cualificacion y
experiencia profesional en el sector de la gestidbn deportiva. En cuanto a las
valoraciones cuantitativas otorgadas por este panel de expertos cabe destacar que
todas ellas fueron muy elevadas (V de Aiken superiores 0.8), valores por encima a

los minimos o estandares propuestos por Penfield y Giacobbi (2004).
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Ademas de la validez de contenido por medio del panel de jueces expertos,
se llevé a cabo una validez de comprension con la poblacion especifica objeto de
estudio, también se realizé un estudio piloto para determinar la validez de constructo

del cuestionario mediante el AFE y el AFC.

La estructura del cuestionario elaborado trata de recoger los aspectos
relevantes de un evento deportivo popular sobre los cuales suele percatarse los
participantes que acuden a tomar parte de la prueba. Esta herramienta permite
recoger informacién de todos los momentos del evento siguiendo las indicaciones de
Lunas-Arocas y Mundina. (1998). Previamente al evento se valora la informacién
que aportan los organizadores, la sefalizacion hasta el lugar o el proceso de
inscripcion entre otros, durante el evento se valora la informacion que va dando, los
elementos materiales existentes o el trato del personal, y posteriormente, sobre los
servicios complementarios que puede aportar el evento, asi como la ceremonia de

premiacion y las intenciones futuras al respecto.

La fiabilidad cada una de las escalas se puede considerar muy buena,
mostrando valores de 0,912 en la escala 1 y 0,943 en la escala 2. También se
calculd la coherencia interna de las escalas por la fiabilidad a través del método "dos
mitades” en dos eventos, obteniendo altos niveles de correlacion para las dos

escalas (.870y .874 en la primera y .889 y .934 en la segunda).

La dimensionalidad de la primera escala de los factores de calidad percibida,
tras la realizacion del andlisis factorial exploratorio mediante el procedimiento de
rotacion Varimax, se vio reducida de seis a cuatro dimensiones que explican el
64,5% de la varianza. La consistencia interna de los factores fue buena, estando
comprendida entre .0,732 y 0,842.

Las dimensiones extraidas fueron la dimensiéon comunicacién contemplada en
otros estudios previos como Calabuig et al. (2008), Gallardo y Jiménez (2004), Kim y
Kim (1995), Lunas-Arocas y Mundina (1998), Morales et al. (2005) o Nuviala et al.
(2013). La dimension interaccion personal es una de que mas se ha tenido en

cuenta apareciendo en practicamente todos los instrumentos como por ejemplo:
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Calabuig et al. (2010), Chang y Chelladurai (2003), Gallardo y Jiménez (2004),
Galvez y Morales (2011), Garcia et al. (2012), Kelley y Turley (1999), Kim y Kim
(1995); Mundina et al. (2005), Nuviala et al. (2010), Nuviala et al. (2013),
Papadimitrou y Karteoroliotis (2000), Rial et al. (2010), Serrano et al. (2013) y Yildiz
y Kara (2012).

Respecto a la dimension de servicios complementarios también se ha medido
en estudios como el de Calabuig et al. (2010), Howat et al. (1996) y Luna-Arocas y
Mundina (1998). Por ultimo, en relacion a la dimension de estructura logistica, no
existe ningun estudio previo que haya medido esta dimension que pretende estudiar
o analizar tanto el disefio como la planificacion del lugar del evento en cuanto a
accesibilidad al mismo y el recorrido a realizar, asi como los elementos materiales o
tangibles analizados en estudios previos que han tomado como referencia el modelo
SERVQUAL (Calabuig et al. (2010); Crompton et al. (1991); Lam et al. (2005);
Martinez et al. (2007); Mundina et al. (2005); Parasunaman et al. (1995, 1988); y
Theodorakis et al. (2001)).

En la escala 2 de factores de la calidad global se mantuvo la estructura
planteada de forma inicial con las tres dimensiones de calidad general, valor
percibido e intenciones futuras explicando el 92.3% de la varianza. La consistencia
interna de esta escala fue muy buena con valores comprendidos entre .812 y .950.
Esta dimensiones se estan incluyen cada vez con mayor frecuencia en los estudios
de los ultimos afios como los trabajos de Crespo (2011); Mundina y Calabuig (2011),
Nuviala et al. (2013) y Pérez (2010).

Para comprobar la estructura factorial de las escalas obtenidas en el andlisis
factorial exploratorio, se llevé a cabo un andlisis factorial confirmatorio, estimando
los parametros mediante el método de maxima verosimilitud, optando por la
valoracién conjunta de un grupo de indices (X?, GL, X?/GL, RMSEA; RMRS, RMR;
GFI; CFIl, AGFI, NNFI). Los resultados mostraron buenos valores superiores a .90 en
los indices GFI, AGFI, CFl y NNFI; con valores comprendidos entre .05 y .08 en
RMSEA; RMR y RMRS; y en el coeficiente de razon x/gl, valores de 1.00 se

[91]



Disefio y validacion de un cuestionario sobre calidad percibida en eventos deportivos populares (CAPPEP)
Angosto Sanchez, S.

consideran un ajuste perfecto, mientras que valores por debajo de 2.00 son muy
buenos y por debajo de 5.00 son considerado aceptables (Hu y Bentler,1999) citado
por Nuviala et al., 2013), se obtuvo para la primera escala un valor muy elevado de

2.27,y en la segunda escala un valor aceptable de 3.38.
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7. CONCLUSIONES

Una vez presentados expuestos todos los resultados del estudio y haber
discutido sobre los mismos, a continuacion, se exponen las principales conclusiones

que se extraen de esta investigacion.

En primer lugar, se detallan las conclusiones generales que se pueden
obtener tras la revision bibliografica de la literatura existente y de las aportaciones
encontradas en el ambito de la gestion deportiva y la calidad percibida.

1. En la dltima década se estd incrementando el numero de
investigaciones en eventos deportivos estudiando la calidad del servicio

percibida, el valor percibido y la satisfaccion.

2. Todos los trabajos precedentes han abordado los estudios de calidad
en eventos de tipo sistema de liga o copa y grandes campeonatos dentro del
ambito profesional y competitivo, pero no en eventos amateurs de indole

popular.

3. La muestra objeto de estudio en casi la totalidad de los trabajos
publicados han sido los espectadores a los eventos por presentar estos una
mayor accesibilidad. Sin embargo deberian de ser los propios participantes
sobre los que se focalizase el estudio de la calidad percibida, ya que ellos

son los verdaderos protagonistas.

4. No existe un criterio unificado dentro de la literatura cientifica que
determine cuantas y cuales son las dimensiones adecuadas para valorar la

calidad percibida de los servicios deportivos.

5.  En el dltimo lustro se ha producido un incremento notable en la
aparicion de eventos deportivos de caracter popular, que coincide con la
percepcion de con un aumento del compromiso de la poblacion hacia la
practica de actividad fisico-deportiva, donde los participantes principalmente

realizan préactica de forma libre al no poseer licencia federativa.
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6. Los organizadores deportivos, ante la mayor demanda de participacion
en los eventos deportivos populares, asi como ante la existencia de cada
vez una mayor oferta de este tipo de pruebas en todas las localidades , van
a requerir un compromiso con la calidad que les permita progresar y

sobrevivir en un mercado eminentemente competitivo.

En segundo lugar, respecto al proceso de validacion del cuestionario se

pueden extraer las siguientes conclusiones:

7. Los resultados indican que el cuestionario de calidad percibida
CAPPEP resulta una herramienta valida y fiable para la medicion de la

calidad percibida en este tipo de eventos deportivos populares.

8.  El cuestionario final cuenta con un total de 36 preguntas de rapida
realizacion distribuidas en 9 items sociodemogréficos, 5 sobre informacion

del evento y 22 sobre calidad de las dos escalas (Anexo ).

9. Las dimensiones de calidad percibida de la primera escala resultantes
del estudio y confirmadas en el AFC son la comunicacion, la interaccion del

personal, la estructura logistica y los servicios complementarios.

10. Las dimensiones de la segunda escala resultantes del estudio y
confirmadas en el AFC son la calidad general del servicio, el valor percibido

y las intenciones futuras.

11. En la primera escala la dimensibn mas importante, con mayores
indices de fiabilidad, se trata la de interaccion personal, es decir, el factor
humano resulta el aspecto mas importante dentro de una organizacion

deportiva, en consonancia con otros estudios existentes.

12. En la segunda escala el factor mas fuerte y fiable se trata de las
intenciones futuras respecto al evento deportivo como aspecto mas
importante para medir la fidelidad de los participantes en los eventos

deportivos populares.

[96]



8. LIMITACIONES'Y
PROPUESTAS DE FUTURO






Disefio y validacion de un cuestionario sobre calidad percibida en eventos deportivos populares (CAPPEP)
Trabajo Final de Master 2013-2014

8. LIMITACIONES Y PROPESTAS DE FUTURO

Las principales limitaciones de este estudio radican principalmente en el factor
temporal que no permitio realizar una segunda vuelta en la validez de contenido al
panel de jueces expertos. Esta segunda vuelta es necesaria para corroborar ante
expertos la nueva estructura que se ha planteado tras la realizacién de los analisis
factoriales y atender a las aportaciones que puedan realizar con el fin de mejorar la

herramienta elaborada.

La dimension “servicios complementarios” de la escala de calidad percibida
del evento presenta unas relaciones moderadas que necesitan de una revision tanto
por el equipo investigador como por el panel de jueces expertos para mejorar este

factor.

El proceso de administracion mediante formulario online presenta el gran
inconveniente sobre el control que se realiza de la muestra al no poder comprobar
con exactitud que la persona que rellene el cuestionario realmente haya sido
participante en el evento, a expensas de que, el formulario para su realizacion se
envie al correo personal de cada participante. Por tanto, resulta necesario
desarrollar estrategias y métodos que permitan garantizar que ha sido el propio
participante el que cumplimenta el cuestionario. Por el momento lo resultados deben

ser tratados como orientaciones sobre qué aspectos se deben mejorar.

También es necesaria la realizacién de un estudio para verificar los resultados
obtenidos en la validacién del cuestionario y comprobar que los resultados confirman

los hallazgos de este trabajo. .

Finalmente, esta nueva linea de investigacion debe continuar con la
adaptacion del cuestionario a otro tipo de eventos populares como son los triatlones,
travesias a nado o marchas ciclo-turistas. En futuras lineas también se abordara el
trabajo sobre la valoracién del impacto social y econémico de este tipo de eventos
en la localidad organizadora.
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9. APLICACIONES PRACTICAS

Los autores consideramos que este instrumento aporta numerosas
oportunidades para el analisis de la calidad percibida en los participantes de eventos
deportivos populares. Los resultados que se obtengan con su aplicacién puede ser
de gran utilidad para las organizaciones y empresas deportivas, tanto publicas como

privadas, que estén destinadas o se dediquen a la organizacion eventos deportivos.

Esta investigacion se ha desarrollado gracias a la colaboracion y apoyo de la
Federacion de Atletismo de la Region de Murcia, quienes han manifestado un gran

interés en los resultados que se desprenden de este instrumento.

Para la proxima temporada se empleara este cuestionario en la totalidad de
las pruebas del circuito, ademéas también se esta trabajando para colaborar con
empresas privadas y realizar estudios sobre los eventos que organizan

continuamente a lo largo del afio.
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11. ANEXOS.

11.1. Anexo |: Carta Jueces Expertos.

DISENO Y VALIDACION DE CONTENIDO
DE UN CUESTIONARIO SOBRE LA
CALIDAD PERCIBIDA POR EL ATLETA EN
CARRERAS POPULARES

UNIVERSIDAD DE MURCIA

Mo e

Facultad de Ciencias del Deporte

Campus Universitario de San Javier

Estimado Colaborador,

Como usted bien conoce, una de las areas de gestion deportiva que en los
ultimos afos esta adquiriendo gran protagonismo y va consiguiendo mas importante
es el analisis de la calidad de los servicios deportivos y la satisfaccion de los

usuarios que realizan actividad diaria en los centros e instalaciones deportivas.

El creciente interés por conocer la percepcion de los usuarios en cuanto al
grado de calidad de los servicios deportivos que reciben representa una de las
principales herramientas sobre las que se apoyan las organizaciones como forma
profundizar en las caracteristicas de los usuarios. Conocer el perfil de la poblacion,
asi como sus necesidades y demandas, resulta determinante a la hora de lograr una

mayor competitividad.

Actualmente la calidad se ha convertido en una necesidad en las empresas

para poder garantizar su continuidad y progreso, considerando la calidad como un
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punto de diferenciacion dentro del sector generando mayor beneficio y satisfaccién a

los clientes, directivos, empleados y la propia imagen de la organizacion.

La excelencia en los servicios deportivos se debe llevar a cabo mediante la
busqueda de las estrategias adecuadas en un plan de calidad. Para ello resulta
indispensable establecer variables que nos permitan profundizar en el
comportamiento de los usuarios, identificando sus propias caracteristicas,
necesidades y demandas, para tener la base de conseguir altos niveles de

satisfaccion a través de la adecuada oferta deportiva.

A continuaciébn se presente una bateria de preguntas sobre diferentes
dimensiones que pueden existir dentro de un evento deportivo para la valoracion y
revision por parte de los jueces expertos seleccionados entre los que usted se

encuentra.

Buscamos de su aportacion como experto la valoracion de la calidad de la
pregunta/respuesta, la adecuacion de la escala utlizada, asi como la correcta
eleccion conceptual, debiendo valorar cada item en una escala del 1 al 10, donde 1

es "inaceptable” y 10 es "excelente".

Con esta calificacion, unida a la de otros 9 expertos, podremos comprobar: i)
si es correcta la formulacion de la pregunta, ii) si es adecuada la terminoldgica
empleada para redactar la pregunta vy iii), si la unidad de la escala de medida es la
mas sensible para recoger los datos y realizar una buena discriminacion entre las

respuestas de los participantes.

Para poder tener una visibn mas global su opinién sobre cada item, en la
siguiente columna le solicitamos una valoracién global de todos los apartados que

se han valorado de manera analitica.

Ademas de ello, hemos incluido dos columnas para que de manera

dicotomica (Si/No) pueda responder para cada item a las siguientes preguntas:
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1. ¢Es precisa?

2. ¢Debe estar en el cuestionario?

Por ultimo, le solicitamos que aquellos items que usted califique con la valoracion
global inferior a 7 sobre 10 nos proponga posibles cambios en la redaccién de dicha

pregunta.

Para cualquier duda técnica o consulta puede ponerse contacto con nosotros en
este email:

angosto.salva@gmail.com

Agradecerle por adelantado su colaboracion,

Un cordial saludo, el equipo investigador
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INTRODUCCION

CUESTIONARIO VALORACION CARRERAS POPULARES
La Universidad de Murcia con el objetivo de poder valorar la calidad de las carreras populares,
trabaja en la elaboraciéon de un cuestionario y se solicita su ayuda para el desarrollo del mismo.
Indiquenos hasta qué punto esta de acuerdo o en desacuerdo con cada una de los siguientes
enunciados, sefialando el nUmero de respuestas que mas se ajuste utilizando la siguiente escala.
Recuerde que no hay respuestas correctas o incorrectas, verdaderas o falsas; Unicamente nos

interesa que indique un namero que refleje con precisiébn su opinién sincera sobre esta carrera.
Gracias por su colaboracién

Valore del 1 al 10 SI/NO
Calidad Redaccién =

o | Gl
—_ c c [e) [
g | 8 Sl 9| s |o|3d|B
El 9| = =2 7] o | o | @
S| S| 8| &| € s S| X | o
o al| 9 o o 3 © o
Clo|d|c| €| 8 |8|lga|g

o I o () ie] o} 0
O O < S ~

Dimension sociodemogréfica

1. Sexo: 1. Masculino 2. Femenino

2. Edad: afios

3. Nivel de estudios:

1. Sin estudios 2. Estudios Primarios 3. Estudios Secundarios 4. Bachiller/FP 5. Estudios
Universitarios

4. Situacién laboral: 1. Activo 2. Jubilado/Pensionista 3. Desempleo 4. Estudiante

5. Localidad de residencia:

6. ¢ Estas federado? 1.Si 2.No

7. . Ahos de Experiencia en Carreras Populares (afios):

8. ¢ Cuantas horas semanales dedicas a la practica de este deporte?

1. 0-3 horas 3. 3-6 horas 4. 6 —10 horas 5. 10 o méas horas
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9. ¢Cual es tu tiempo medio en el kilbmetro? : minutos.

10. ¢Ha competido en alguna otra edicion de esta prueba? 1.Si 2. No

11. Si la respuesta es si, ¢cuantas veces?

Dimension Comunicaciéon

11. La carrera cuenta con una buena promocion y difusiéon sobre la misma. ‘ ‘ | ‘ ‘ | ‘ ‘ |

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

12. La organizacién presenta suficiente informacién sobre el evento (horarios, recorrido...). ‘ ‘ | ‘ ‘ | ‘ ‘ |
Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

13. Se da buena informacién clara para conocer el desarrollo de la competicién. ‘ ‘ | ‘ ‘ | ‘ ‘ |

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

14. Ha sido sencillo realizar la inscripcion. ‘ ‘ | ‘ ‘ | ‘ ‘ |

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

15. El pago inscripcién se puede realizar de diversas formas (transferencia, paypal, tarjeta de
crédito...).
Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

Dimension
Accesibilidad

16. He conseguido llegar al lugar de la carrera con facilidad. ‘ ‘ | ‘ ‘ | ‘ ‘ |

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

17. Existe buen aparcamiento cerca de la zona de inicio de la carrera. ‘ ‘ | ‘ ‘ | ‘ ‘ |

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

18. La sefializacion del evento permite llegar facilmente a su lugar de inicio. ‘ ‘ | ‘ ‘ | ‘ ‘ |
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Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

19. He recogido facilmente el dorsal sin realizar mucha espera.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

20. El evento dispone de un buen sistema de sonido.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

21. El acceso a los resultados es facil y rapido.

Dimensidn
Organizacion
Logiscica

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

22. En general, los medios materiales son de una calidad adecuada.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

23. Los elementos materiales que utiliza el evento son visualmente atractivos (pancartas,
vallas, salida, meta...).

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

24. La organizacién cumple bien con los horarios previstos.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

25. La organizacién tiene un buen control del evento.

Dimension Organizacion
Logistica

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

26. El recorrido esté bien sefializado y es seguro.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

27. El recorrido resulta atractivo.

Dimension
Carrera

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):
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28. El recorrido estéa bien disefiado y medido. ‘

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

29. El recorrido cuenta con los suficientes puntos de avituallamiento. ‘

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

30. Hay un ambiente agradable en la carrera. ‘

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

31. La zona de meta es suficientemente atractiva. ‘

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

32. El personal de la organizaciéon esta dispuesto a ayudar/dar consejos. ‘

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

S
5 33. El personal de la organizacién se ocupa de las cuestiones de seguridad (guardarropa, etc.). ‘ ‘ | ‘ ‘ |
" ./ . . N
) Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):
o
c P < 7
0 34. El personal de la organizacién es amable. ‘ ‘ | ‘ ‘ |
[%2])
S Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):
£
a 35. El comportamiento del personal de la organizacion transmite confianza. ‘ ‘ | ‘ ‘ |
Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):
o | 36.Los voluntarios tienen una buena formacion. ‘ ‘ | ‘ ‘ |
c <z ’ n T
Ne) B Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):
c s
2 £ | 37.Los voluntarios atienden con amabilidad. ‘ ‘ | ‘ ‘ |
a E Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):
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38. En la carrera, el voluntariado siempre esta dispuesto a ayudar a los deportistas.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

39. Creo que el rendimiento del voluntariado es adecuado.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

Dimensidén Servicios Complementarios

40. El evento dispone de aseos/vestuarios cerca de la zona de salida.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

41. Cercade la salida de la carrera existen lugares de facil accesibilidad para comprar comida
y bebida.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

42. La carrera cuenta con servicios de apoyo (bafios, guardarropa, zonas de masajes, etc.).

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

43. La bolsa del corredor es adecuada y completa.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

44. La bolsa del corredor ofrece algo diferente al resto de las carreras.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

Dimensién Calidad

45. En general, el evento ha sido adecuado.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

46. En general, la calidad de la coordinacién/interaccion de todo el personal involucrado en el
evento es excelente.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

47.la calidad de esta carrera puedo considerarla superior cuando la comparo con otras
carreras populares.
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Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

48. En general, el servicio ofrecido por la organizacion es lo adecuado.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

Dimensién Satisfaccion

49. Me gusta quedarme mas tiempo del que hace falta en la carrera.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

50. Me siento satisfecho con los resultados deportivos obtenidos en la carrera.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

51. Estoy contento con las experiencias que he tenido en la carrera.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

52. Ha sido una buena eleccion venir a esta carrera.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

53. Diré cosas positivas sobre la carrera a otras personas.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

Dimensioén Valor

Percibido

54. En general, asistir al evento compensa lo pagado.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

55. Al asistir a la carrera he recibido mucho por lo que he pagado.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

56. En general, me parece que la carrera tiene una buena relacién calidad — precio.

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

57. Creo que esta carrera tiene un buen valor.
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Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

58. Tengo intencién de acudir a cualquier evento que se organice en la localidad. ‘ ‘ | ‘ ‘ | ‘ ‘ |

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

59. Estoy dispuesto a continuar volviendo a la carrera en préximas ediciones. ‘ ‘ | ‘ ‘ | ‘ ‘ |

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

60. Recomendaré la asistencia a la carrera a mis amigos y parientes. ‘ ‘ | ‘ ‘ | ‘ ‘ |

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

61. Si tengo la oportunidad de volver a asistir, repetiré la experiencia. ‘ ‘ | ‘ ‘ | ‘ ‘ |

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

62. Las carreras populares generalmente son emocionantes. ‘ ‘ | ‘ ‘ | ‘ ‘ |

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

Dimension Intenciones Futuras

63. Realmente disfruto viniendo a esta carrera. ‘ ‘ | ‘ ‘ | ‘ ‘ |

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

64. Ir a carreras populares es mi primera opcién de entretenimiento. ‘ ‘ | ‘ ‘ | ‘ ‘ |

Valoracion cualitativa (en caso de que sea necesario):

En este apartado puede realizar cualquier propuesta que desee (afadir alguna dimension mas, afadir preguntas nuevas, tipo de
escala, etc.):

Breve Curriculum:
Detalle brevemente (3-5 lineas) su curriculum académico, profesional, e investigador, especialmente en los aspectos
relacionados con los contenidos de esta validacibn del cuestionario sobre eventos  deportivos.
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11.2. Anexo Ill: Cuestionario Final.

CUESTIONARIO VALORACION CALIDAD CARRERAS
POPULARES

La organizacién del evento con el objetivo de poder valorar la calidad de las
carreras populares, trabaja en la elaboraciéon de un cuestionario y se solicita su
ayuda para el desarrollo del mismo. Indiguenos hasta qué punto esta de acuerdo o
en desacuerdo con cada una de los siguientes enunciados, sefialando el nimero de
respuestas que mas se ajuste utilizando la siguiente escala. Recuerde que no hay
respuestas correctas o incorrectas, verdaderas o falsas; Unicamente nos interesa
qgue indigue un numero que refleje con precisibn su opinidn sincera sobre esta
carrera. Gracias por su colaboracion.

Muy en desacuerdo 1 -2 -3 -4 —-5—-6 Muy en acuerdo
NUmero Dorsal:
Sexo: ___Hombre ___ Mujer
Edad:  afios

Nivel de estudios terminados.

___Sin estudios __Primaria __Secundaria
__Bachillerato _FP __ Estudios Universitarios Medios
__Estudios Universitarios Superiores __Otro: :

Situacion Laboral
___Activo/a __Jubilado/a o Pensionista __Desempleado/a
___Amo/a de casa ___Estudiante

Localidad de Residencia:

¢Esta federado/a en Atletismo?
_Si __No __Otro:

Afios de Experiencia en Carreras Populares (afios)

¢ Cuéntas horas dedicas a la practica de este deporte?
~0-3horas _ 3-6horas _ 6-10horas _ 10 0 mas horas

¢, Cudl es tu tiempo medio por kildmetro?:

Informacién Evento

A través de qué canal de comunicacién/informacién tuvo constancia de la carrera?
__Prensa escrita __Television __ Radio __Internet
__Por amigos y/o familiares ~ __Centro deportivos  __ Otro:

¢, Sobre qué aspectos aporta la organizacion la suficiente informacién sobre el evento?
__Inscripciones __Horarios __Recorrido __ Normativa
__Galerias fotograficas anteriores __Otro:
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Qué sistema de pago ha utilizado para realizar su inscripcién)
__Transferencia bancaria __Paypal TPV
__Presencial en establecimiento comercial __Otro:

¢, Qué elementos materiales se han utilizado en la carrera?

___Aparato de cronometraje visible __Chip desechable o retornable
__Cronometraje manual __Pantalla de resultados
__Pantallas informativas __Oftro:

¢, Qué elementos presenta la zona de meta?
__Animacion __ Speaker __Decoracion  __Stands de bebida o comida
__Zonade descanso __Otro:

Calidad Percibida

Muy en desacuerdo 1 -2 -3 -4—-5-6 Muy en acuerdo

La carrera cuenta con una buena promocion y difusion, aportando 1121314 |5
suficiente informacién practica sobre la misma.
Durante el evento se da informacioén clara y precisa para conocer el 1121314 |5
desarrollo de la competicion.
Ha sido sencillo realizar la inscripcion. 1 |12|3 |4 |5
He recogido facilmente el dorsal sin realizar mucha espera. 1 12|34 |5
La organizacién cumple con los horarios previstos. 1 12|34 |5
El personal de la organizacion esta dispuesto a ayudar/dar consejos. 1 12|34 |5
Los voluntarios atienden con amabilidad. 112|314 |5
La sefalizacién del evento permite llegar facilmente a su lugardeinicio. |1 |2 |3 |4 |5
Existe aparcamiento suficiente cerca de la zona de inicio o de llegada 112134 |5
de la carrera.
Los elementos materiales que utiliza el evento son visualmente

. ; X 1 12|34 |5
atractivos (pancartas, vallas, salida, meta, recorrido...).
El recorrido de la carrera esta bien sefializado y es seguro. 1 123 |4 |5
Los resultados y el podium son visibles por todos los espectadores. 1123 |4 |5
El recorrido de la carrera cuenta con los suficientes puntos de

. . 1 12|34 |5

avituallamiento y son adecuados.
La bolsa del corredor es adecuada y completa. 1 12(3|4 |5
La carrera cuenta con servicios de apoyo suficientes (bafios, vestuarios, 1121314 |5
guardarropa, zonas de masajes, stands, etc.).
Cerca de la salida/meta de la carrera existen lugares de facil

L - . 1 2|34 |5
accesibilidad comercial (cafeterias, bares,...).
Calidad General
En general, el servicio ofrecido por la organizacién es adecuado. 1 12(3|4 |5
La calidad de esta carrera puedo considerarla superior cuando la |1 |2
comparo con otras carreras populares.
En general, asistir al evento compensa lo pagado. 1 |12|3|4 |5
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En general, me parece que la carrera tiene una buena relacién calidad
— precio.

Estoy dispuesto a continuar volviendo a la carrera en proximas
ediciones.

Recomendaré la asistencia a la carrera a mis amigos y parientes.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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