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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 carácter popular. Conocer los elementos determinantes para alcanzar la 
satisfacción general del participante, propiciará a los organizadores una ma-

este estudio analiza las distintas dimensiones de la calidad que presenta una 
prueba de triatlón sobre valor percibido y las intenciones futuras según la 
percepción del corredor participante en el “XXVI Triatlón nacional Villa 
de Fuente Álamo”. Los resultados mostraron la dimensióninfraestructura lo-
gística como la mejor valorada dentro de los factores de calidad y la dimen-
sión comunicación como la peor valorada. Los participantes con una mayor 

Palabras Clave: Triatlón, 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-

-
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 Álamo». The results show that 
the logistics infrastructure dimension as the most valued factor in quality 
and communication the worse punctuation. The participants with greater 

Keywords: Triathlon, sporting event, service quality, perceived value.

Introducción

El incremento de la práctica deportiva de la población resi-
dente en España en las tres últimas 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 año 1975 (García y Llopis, 2010). Esta gran demanda 
social, ha provocado la aparición de un amplio número de 
empresas que buscan cubrir esas necesidades, no sin sufrir un 
crecimiento adaptativo para satisfacer las demandas y cubrir 

Este aumento de práctica deportiva, considerando la situa-
ción económica mundial actual, provoca que la actividad fí-
sica se realiza principalmente de forma popular, acercándose 
cada vez más a los diferentes niveles sociales. Esto se traduce 

parte del usuario ante lo que las empresas deben saber respon-

2002; Robinson, 2006). 
Ante tanta variedad, se fomenta un espíritu crítico 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 (Gálvez y Morales-Sánchez, 2011). 

deportiva que la competencia hace que hoy en día el concepto 
de calidad tenga una importancia vital para todo el proceso 

de desarrollo y comercialización dentro de las empresas de-
portivas. De esta forma, la enorme, creciente y heterogénea 
afluencia de público 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 

Pérez y López, 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-
ción dentro del sector generando mayor beneficio y satisfac-
ción a los participantes, organizadores, dirigentes y la propia 
imagen de la localidad. Centrarse en mejorar la calidad y la 
satisfacción del cliente es lo más 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 fidelización 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, así como sus necesida-
des y demandas, es un importante campo de estudio y un 
factor determinante en actualidad para llegar a ser competi-
tivos (Mármol, Orquín Castrillón y Sáinz de Baranda, 2010). 
En palabras de Barroso, Martín y Martin (2004), la capaci-
dad de crear y entregar valor al cliente ha sido denominada 
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como la fuente más 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 aprobación de investigadores debido a los beneficios que 
se derivan de la generación y entrega de valor a los clientes 
(Barroso et al., 2004).

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

La propia naturaleza del triatlón 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 triatlón (ligado a la 

suponga la principal motivación para el inicio de la práctica 
(Ruiz-Tendero, Salinero y Sánchez Bañuelos, 2008).

para el consumidor, que valora la correcta prestación de servi-
cios para su disfrute. Así, el indicador futuro que toda empre-
sa debe buscar, es la fidelización de sus clientes y ofrecer un 
valor añadido a sus productos o servicios (Tsitskari, Tsiotras 
y Tsiotras, 2006).

Según Calabuig, Mundina y Crespo (2010) la satisfacción 
se postula como una antecedente del comportamiento futuro 
del cliente. La importancia de la satisfacción es que, puede 
considerarse como el paso predecesor a la fidelidad de un 

-

-
dores, concluyen que los elementos tangibles y el valor mone-
tario percibido por los espectadores de un gran evento depor-

En definitiva, analizar el nivel de satisfacción de los espec-
tadores y participantes, así como el de las distintas dimen-
siones de calidad y valor del servicio percibido facilitará a los 
gestores la detección de posibles carencias y la adecuación de 

-
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 XXVI edición del Triatlón nacional Villa de Fuente de 

Como objetivo que nace del anterior se encuentra con el 
afán por conocer la opinión de los triatletas sobre la prueba en 
general y sobre sus peculiaridades en cuanto a organización 
y ejecución; para finalmente obtener una idea general desde 
el punto de vista del participante que ayude a la comisión 
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 está formada por 147 participantes 
en la XXVI edición del Triatlón Nacional Villa de Fuente 
Álamo de un total de 800 participantes inscritos (18’4%). El 

120 varones (81’6%) y 27 mujeres (18’4%) mujeres. La edad 
media de los participantes es de 34’7 años (+8’86). El 25,9% 

más de 10 años frente al 8,2% que participa en este tipo de 
pruebas desde hace menos de un año o que se inician en esta. 
El 37,4% de los participantes dedican entre 6-10 horas de 
práctica de este deporte a la semana, seguido de un 31,3% 
que le dedica más de 10 horas y solo un 10,2% le dedica 
menos de 3 horas La mayoría de los corredores tienen estu-
dios universitarios superiores (43’5%) o medios (21’8%) no 
encontrando ningún corredor que no tuviera estudios. La 
mayoría de participantes se encuentran en situación 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 adaptación del cuestionario diseñado por An-
gosto, López-Gullón, Martínez-Moreno (2014) para carreras 
populares, compuesto de 22 ítems, al que se le han añadido 
10 ítems para la modalidad de triatlón. Este instrumento está 
compuesto, por un total de 6 dimensiones de calidad, aten-
diendo a los aspectos generales que debe disponer un evento 
popular, como un triatlón. 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 
(cálculo de la consistencia interna de la escala), se determina 
a través del coeficiente alfa de Cronbach, obteniendo todos 
los factores índices adecuados en la mayoría de dimensiones 
(Tabla 1).
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Tabla 1. Fiabilidad de los factores y escala.

Escala Alfa de Cronbach Nº de Ítems
Comunicación .519 3
Infraestructura logística .800 5
Interacción personal .807 4
Servicios complementarios .734 4

.802 6
Aspectos técnicos .802 6
Total dimensiones .930 28

Procedimiento de recogida de datos

La administración del cuestionario a los participantes, se 
realizó de forma telemática, mediante la aplicación 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 electrónicos y se 
pidió permiso para pasar el cuestionario con el fin de medir 
la calidad de la prueba.

Análisis de datos

El análisis de los datos se realizó, con el paquete estadístico 
SPPS 19 con licencia de la Universidad de Murcia. Las prue-
bas que se hicieron, fue análisis descriptivo y una ANOVA 

entre grupos y el Alfa de Cronbach para calcular la fiabilidad 
del instrumento.

Resultados

El análisis de resultados se estableció una  comparativa de las 
medias de las diferentes dimensiones de la escala de calidad 

-

puntuaciones.

Tabla 2. Estadísticos descriptivos y ANOVA de la escala de calidad percibida.
Experiencia Previa Menos de 3 años De 3 a 10 años Más de 10 años TOTAL

Sig.
DIMENSIONES M D.T. M D.T. M D.T. M D.T.

Comunicación 4,91 ,79 4,69 ,87 4,77 ,78 4,79 ,81 ,372
Infraestructura logística 5,61 ,57 5,58 ,55 5,65 ,52 5,61 ,54 ,802
Interacción 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-Transición 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 logística, al igual que en 
la valoración global de todos los grupos. Resultados coinci-
dentes con los de Calabuiget al.  (2010) sobre espectadores en 
pruebas de atletismo cuya dimensión mejor valorada fueron 
los elementos tangibles.

-
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, además en la valoración 
global se tratan de la segunda y tercera dimensión mejor de la 
escala valorada con un 5,35 y 5,33 respectivamente.

-
res peor valorados por los participantes. Para aquellos con menos 

-
mentarios (4,80), en participantes que contaban entre 3 y 10 

la dimensión comunicación., igual que la valoración total. 

-
ron diferencias significativas en ninguna de las dimensiones.

Conclusiones

estudio son: 

años fueron los más críticos al obtener unas valoracio-
nes más bajas en todas las dimensiones.
La dimensión mejor valorada por cada grupo y en ge-
neral fue la de infraestructura logística, siendo la peor 
valorada la comunicación.

y aspectos técnicos) obtuvieron puntuaciones altas y 
muy similares en todos los grupos.
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