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Resumen: El interés por conocer las percepciones del participante respecto
a la calidad y el valor del servicio, se ha trasladado a los eventos deportivos
de cardcter popular. Conocer los elementos determinantes para alcanzar la
satisfaccion general del participante, propiciard a los organizadores una ma-
yor fidelizacién y mejora enpréximos eventos. A través de un cuestionario,
este estudio analiza las distintas dimensiones de la calidad que presenta una
prueba de triatlén sobre valor percibido y las intenciones futuras segin la
percepcién del corredor participante en el “XXVI Triatlén nacional Villa
de Fuente Alamo”. Los resultados mostraron la dimensioninfraestructura lo-
gistica como la mejor valorada dentro de los factores de calidad y la dimen-
sién comunicacidn como la peor valorada. Los participantes con una mayor
experiencia obtuvieron puntuaciones més bajas.

Palabras Clave: Triatlon, eventos deportivos, calidad del servicio, valor

percibido.
Abstract: The interest in knowing participant perceptions regarding the
quality and value of the service, has moved to sports events popular charac-
ter. Knowing what are the determining factors for achieving the overall par-
ticipant satisfaction, the organizers will favor greater loyalty and improved
planning of upcoming events. Through a questionnaire, this study analyzes
the different dimensions of quality, which has a triathlon, the perceived
value and future intentions as perceived by the participant broker in the
“XXVI National Triathlon Villa de Fuente Alamo». The results show that
the logistics infrastructure dimension as the most valued factor in quality
and communication the worse punctuation. The participants with greater
experience obtained lower scores than the other groups.
Keywords: Triathlon, sporting event, service quality, perceived value.

Introduccién

El incremento de la prictica deportiva de la poblacién resi-
dente en Espafa en las tres dltimas décadas ha sido del 15%,
la tasa ha sufrido un incremento desde el 25% en 1980 al
40% en 2010, siendo mayor, del 18%, el incremento con res-
pecto al afio 1975 (Garcfa y Llopis, 2010). Esta gran demanda
social, ha provocado la aparicién de un amplio nimero de
empresas que buscan cubrir esas necesidades, no sin sufrir un
crecimiento adaptativo para satisfacer las demandas y cubrir
las expectativas de los deportistas ante una oferta tan amplia.

Este aumento de préctica deportiva, considerando la situa-
cién econémica mundial actual, provoca que la actividad fi-
sica se realiza principalmente de forma popular, acercdndose
cada vez més a los diferentes niveles sociales. Esto se traduce
en mayores expectativas y posibilidades de participacién por
parte del usuario ante lo que las empresas deben saber respon-
der y satisfacer (Bodet, 2006; Dorado y Gallardo, 2004; Kim
y Kim, 1995; Luna-Arocas y Li-Ping, 2005; Murray y Howat,
2002; Robinson, 20006).

Ante tanta variedad, se fomenta un espiritu critico entre
los participantes, esto hace que la calidad se esté convirtiendo
en una necesidad esencial a la hora de elaborar estrategias que
les permitan diferenciarse como empresa dentro de un merca-
do altamente competitivo (Gdlvez y Morales-Sdnchez, 2011).

Disponer de un eventoque ofrezca una mejor experiencia
deportiva que la competencia hace que hoy en dia el concepto
de calidad tenga una importancia vital para todo el proceso
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de desarrollo y comercializacién dentro de las empresas de-
portivas. De esta forma, la enorme, creciente y heterogénea
afluencia de publico que se genera en torno a los aconteci-
mientos deportivos de la actualidad hace que resulte esencial
profundizar en el comportamiento de los usuarios e identifi-
car sus necesidades y demandas de cara al desarrollo de ade-
cuados planes de calidad que aporten eficacia y eficiencia en
la gestion de las organizaciones (Gdlvez, Morales, Herndndez,
Pérez y Lépez, 2012).

Por lo tanto la calidad se ha convertido en una necesidad
en las empresas para poder garantizar su continuidad y pro-
greso, considerando la calidad como un punto de diferencia-
cién dentro del sector generando mayor beneficio y satisfac-
cién a los participantes, organizadores, dirigentes y la propia
imagen de la localidad. Centrarse en mejorar la calidad y la
satisfaccién del cliente es lo mds importante para que se desa-
rrollen y consoliden las organizaciones (Afthinos, Theodora-
kis y Nassis, 2005; Westerbeek y Shilbury, 2003), y a la mis-
ma vez, se incrementa y mejora la fidelizacién de los clientes
(Calabuig, Burillo, Crespo, Mundina y Gallardo, 2010).

La calidad percibida, se puede considerar como el “juicio
global, o actitud, relativa a la superioridad del servicio” (Pa-
rasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

Analizar el perfil del consumidor, asi como sus necesida-
des y demandas, es un importante campo de estudio y un
factor determinante en actualidad para llegar a ser competi-
tivos (Mdrmol, Orquin Castrillén y Sdinz de Baranda, 2010).
En palabras de Barroso, Martin y Martin (2004), la capaci-
dad de crear y entregar valor al cliente ha sido denominada
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como la fuente mds importante de ventaja competitiva del
siglo XXI.

El valor percibido ha pasado a ser clave en investigaciones
de marketing. Justamente, es un concepto que dispone de
la aprobacién de investigadores debido a los beneficios que
se derivan de la generacién y entrega de valor a los clientes
(Barroso et al., 2004).

El deporte y los eventos asociados a éste o cualquier forma
de actividad fisica son un factor de amplia repercusién social
en la sociedad actual. Los eventos deportivos estdn caracteri-
zados por un nivel de incertidumbre, es decir, el nivel de duda
que ronda en torno a factores clave para su realizacién como
la cantidad de participantes, el coste total o la informacién
que sobre el propio evento se debe facilitar y como hacerla
llegar al puablico (Cerezuela, 2003).Para que la organizacién
de una eventualidad deportiva se lleve a cabo de manera efi-
caz se debe actuar en base a una serie de pautas o estdndares
que nos permitan disminuir los posibles factores de riesgos
asociados a dicho evento.

La propia naturaleza del triatlén hace que el perfil difiera
respecto a otras disciplinas, y es por ello que la variedad de-
portiva y el reto/aventura planteada por el triatlén (ligado a la
préctica en entornos naturales), inexistente en otros deportes,
suponga la principal motivacién para el inicio de la prictica
(Ruiz-Tendero, Salinero y Sdnchez Banuelos, 2008).

La experiencia deportiva debe ser un elemento de ocio mds
para el consumidor, que valora la correcta prestacién de servi-
cios para su disfrute. Asi, el indicador futuro que toda empre-
sa debe buscar, es la fidelizacién de sus clientes y ofrecer un
valor afiadido a sus productos o servicios (Tsitskari, Tsiotras
y Tsiotras, 20006).

Seguin Calabuig, Mundina y Crespo (2010) la satisfaccién
se postula como una antecedente del comportamiento futuro
del cliente. La importancia de la satisfaccién es que, puede
considerarse como el paso predecesor a la fidelidad de un
cliente (Murray y Howat, 2002). Ademds, un cliente satisfe-
cho es propenso a compartir su experiencia.

Calabuig et al. (2010) y Theodorakis Kambitsis, Laios y
Koustelios (2001), en referencia a la satisfaccion de los especta-
dores, concluyen que los elementos tangibles y el valor mone-
tario percibido por los espectadores de un gran evento depor-
tivo son determinantes para explicar su satisfaccién general.

En definitiva, analizar el nivel de satisfaccion de los espec-
tadores y participantes, asi como el de las distintas dimen-
siones de calidad y valor del servicio percibido facilitard a los
gestores la deteccién de posibles carencias y la adecuacién de
manera correcta sus servicios a la demanda existente (Cala-
buig, et al. 2010).

El objetivo principal de este estudio es conocer y evaluar
la calidad percibida de los participantes que tomaron parte
de la XX VI edicién del Triatlén nacional Villa de Fuente de

Alamo en funcién de la experiencia previa de la misma.
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Como objetivo que nace del anterior se encuentra con el
afdn por conocer la opinidén de los triatletas sobre la prueba en
general y sobre sus peculiaridades en cuanto a organizacién
y ejecucién; para finalmente obtener una idea general desde
el punto de vista del participante que ayude a la comisién
organizadora de esta prueba a modificar aquellas cosas que
no funcionaron del todo bien y mejorar aquellos aspectos que
si salieron correctamente.

Método

Muestra

La muestra estudiada estd formada por 147 participantes
en la XXVT edicién del Triatlén Nacional Villa de Fuente
Alamo de un total de 800 participantes inscritos (18°4%). El
sexo de los participante fue predominantemente de hombres,
120 varones (81'6%) y 27 mujeres (18'4%) mujeres. La edad
media de los participantes es de 34’7 afos (+8'86). El 25,9%
de los participantes cuentan con una experiencia previa de
mds de 10 afnos frente al 8,2% que participa en este tipo de
pruebas desde hace menos de un afio o que se inician en esta.
El 37,4% de los participantes dedican entre 6-10 horas de
practica de este deporte a la semana, seguido de un 31,3%
que le dedica méds de 10 horas y solo un 10,2% le dedica
menos de 3 horas La mayoria de los corredores tienen estu-
dios universitarios superiores (43°5%) o medios (21'8%) no
encontrando ningin corredor que no tuviera estudios. La
mayorfa de participantes se encuentran en situacion laboral
activa (84'4%) mientras que solo el 6’8% son desempleados.

Instrumento

El cuestionario utilizado, sirve para valorar la calidad perci-
bida y es una adaptacién del cuestionario disenado por An-
gosto, Lopez-Gullon, Martinez-Moreno (2014) para carreras
populares, compuesto de 22 items, al que se le han afiadido
10 items para la modalidad de triatlén. Este instrumento estd
compuesto, por un total de 6 dimensiones de calidad, aten-
diendo a los aspectos generales que debe disponer un evento
popular, como un triatlén. La alternativa de respuesta es de
tipo Likert de seis anclajes (1 — Muy en desacuerdo a 6 — Muy
de acuerdo).

Propiedades psicométricas

Para comprobar la validez del cuestionario propuesto, se apli-
caron los tratamientos de fiabilidad y validez. La fiabilidad
(cdlculo de la consistencia interna de la escala), se determina
a través del coeficiente alfa de Cronbach, obteniendo todos
los factores indices adecuados en la mayoria de dimensiones

(Tabla 1).
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Tabla 1. Fiabilidad de los factores y escala.

Escala Alfa de Cronbach ~ Ne de ftems
Comunicacién 519 3
Infraestructura logistica .800 5
Interaccién personal .807 4
Servicios complementarios 734 4
Box-Transicién .802 6
Aspectos técnicos .802 6
Total dimensiones 930 28

Procedimiento de recogida de datos

La administracién del cuestionario a los participantes, se
realizd de forma telemdtica, mediante la aplicacién del cues-
tionario de forma online. Se puso en contacto con los organi-
zadores de la prueba solicitando la base de datos de los parti-
cipantes donde figuraban todos los correos electrénicos y se
pidié permiso para pasar el cuestionario con el fin de medir

la calidad de la prueba.
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Anilisis de datos

El anilisis de los datos se realizd, con el paquete estadistico
SPPS 19 con licencia de la Universidad de Murcia. Las prue-
bas que se hicieron, fue andlisis descriptivo y una ANOVA
para observa la posible existencia de diferencias significativa
entre grupos y el Alfa de Cronbach para calcular la fiabilidad

del instrumento.
Resultados

El andlisis de resultados se establecié una comparativa de las
medias de las diferentes dimensiones de la escala de calidad
percibida en funcién de la experiencia previa de los corre-
dores (Tabla 2). La experiencia previa fue agrupada en tres
grupos: participantes con menos de tres afios de experiencia
(34,7%), entre 3 y 10 afos de experiencia (39,5%) y mds de 10
afos de experiencia en pruebas de este tipo (25,8%). El grupo
de mds de 10 anos de experiencia fue el que obtuvo menores
puntuaciones.

Tabla 2. Estadisticos descriptivos y ANOVA de la escala de calidad percibida.

Experiencia Previa Menos de 3 aiios De 3 a 10 afios Mis de 10 afos TOTAL Sig.
DIMENSIONES M D.T. M D.T. M D.T. M D.T.

Comunicacién 4,91 79 4,69 ,87 4,77 ,78 4,79 ,81 ,372
Infraestructura logistica 5,61 ,57 5,58 ,55 5,65 ,52 5,61 )54 ,802
Interaccién Personal 5,28 ,65 5,03 ,78 5,17 74 5,15 73 ,200
Servicios complementarios 4,80 ,69 4,94 .87 5,07 1,00 4,93 ,85 ,322
Box-Transicién 5,39 53 5,30 ,61 5,37 ,550 5,35 57 ,697
Aspectos Técnicos 5,36 ,54 5,31 ,54 5,35 474 5,33 ,52 ,865

Los resultados arrojaron que para todos los grupos el factor
mejor valorado fue la infraestructura logistica, al igual que en
la valoracién global de todos los grupos. Resultados coinci-
dentes con los de Calabuiget al. (2010) sobre espectadores en
pruebas de atletismo cuya dimensién mejor valorada fueron
los elementos tangibles.

Los factores propios del triatlén de box-transicién y de as-
pectos técnicos también se encuentran con altas valoraciones,
todas por encima de 5 puntos sobre la escala Likert y resul-
tados similares para los tres grupos, ademds en la valoracién
global se tratan de la segunda y tercera dimensién mejor de la
escala valorada con un 5,35 y 5,33 respectivamente.

Por el contrario, existe una mayor discrepancia con los facto-
res peor valorados por los participantes. Para aquellos con menos
de tres anos de experiencia previa fueron los servicios comple-
mentarios (4,80), en participantes que contaban entre 3 y 10
anos de experiencia (4,69) y en los de mds de 10 afos (4,77) fue
la dimensién comunicacién., igual que la valoracién total.
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Se aplicé una prueba ANOVA resultando que no existie-
ron diferencias significativas en ninguna de las dimensiones.

Conclusiones

Las principales conclusiones que se pueden extraer de este
estudio son:

* Los participantes con una experiencia de mds de 10
anos fueron los mds criticos al obtener unas valoracio-
nes mds bajas en todas las dimensiones.

* La dimensién mejor valorada por cada grupo y en ge-
neral fue la de infraestructura logistica, siendo la peor
valorada la comunicaci6n.

* Las dimensiones especificas del triatlén (box-transicién
y aspectos técnicos) obtuvieron puntuaciones altas y
muy similares en todos los grupos.
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