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INTRODUCCION

En estas ultimas décadas, se ha experimentado un continuo crecimiento en
términos de magnitud de participantes y nimero de pruebas populares. Debido
a este crecimiento, las carreras populares han adquirido un mayor impacto e
influencia sobre la sociedad. Este incremento de la demanda de carreras
populares ha supuesto un continuo cambio y renovaciéon de los servicios
deportivos. Como indican Martinez y Martinez (2007) el crecimiento del ocio ha
incrementado el consumo y la competicion entre la industria del sector
deportivo. Al mismo tiempo, nos encontramos en un contexto de crisis
econdémico-financiera que afecta a nuestro pais, por tanto todas las entidades
publicas y privadas deben de encontrar la manera de ofertar servicios de
calidad de manera eficiente. Es en este punto en el que se hace imprescindible
un servicio de calidad, en la que la satisfaccion del usuario determinara su
participacién en la actividad. Es importante identificar los motivos de
participacién porque estos no solo determinan el nivel de calidad del servicio
sino también el nivel de satisfaccion del usuario (Rodriguez, Agudo, Garcia y
Herrero, 2003; Ko y Pastore, 2004).

En particular este estudio se centra en la calidad percibida por parte de los
usuarios en el evento deportivo Media Maratéon Ciudad de Cartagena
comparando sus ediciones de 2011 y 2012, evento deportivo consolidado y de
gran repercusion en la ciudad. El objetivo principal es conocer cual es la medida
de la calidad percibida del servicio, establecer la diferencia entre ambas
ediciones en cuanto a calidad percibida por el participante, y encontrar pautas
para la mejora de la gestion del evento a través de la valoracién que muestran
los deportistas.

METODO
Participantes
La muestra del estudio estuvo formado por 210 deportistas, 140
participantes en la edicién de 2011 y 69 participantes en la edicion 2012. La
muestra presenta 13,80% de género femenino y un 86,19% de género
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masculino, con una media de edad entre las dos ediciones de 45,4 afios para
género masculino y 35,12 para género femenino.

Instrumentos

La técnica de recogida de informaciéon empleada para el estudio ha sido un
cuestionario autoadministrado compuesto por 10 preguntas. Esta herramienta
estd estructurada en 2 bloques, un bloque de cuestiones sociodemograficas y
otro bloque de recogida de datos sobre la percepcion de la calidad.

Este ultimo bloque se divide en 4 dimensiones que tratan de englobar todas
las variables objeto de estudio que son las siguientes; Organizacion del evento,
Entorno deportivo, Servicios prestados, Sorteos y regalos desarrollados antes y
tras la prueba.

Esta herramienta ha sido creada especialmente para este evento a partir de
diferentes herramientas que evalian la calidad percibida por los usuarios,
como Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) que propone el modelo
SERVQUAL para la evaluacion de la calidad percibida por parte del usuario, esta
escala SERVQUAL es una de las herramientas mas empleadas en la evaluacion
de la calidad percibida y a partir de ella se han desarrollado diferentes
herramientas de evaluacion para servicios deportivos concretos como pueden
ser la satisfaccion y valor percibido por espectadores de atletismo Calabuig et al.
(2010), o la percepcién de calidad en los servicios municipales deportivos
Morales y Galvez, (2011) entre otros.

El instrumento presenta preguntas de tipo cerrado con multiple respuesta,
medidas mediante una escala Likert. La percepcién de calidad de estos servicios
esta atribuida a la eleccién de cinco puntos en la escala, seleccionando la menos
cualificada (1) o la mas cualificada (5). Ademas esto incluye una percepcién
importante dentro de la escala, facilita una clasificacion de los items incluidos
en la encuesta. Se llevé a cabo este tipo de respuesta para facilitar su posterior
analisis estadistico. Al final del cuestionario se estableci6é una pregunta de tipo
abierto donde cada uno de los corredores pudiese expresar sugerencias a tener
en cuenta en un futuro en las préximas ediciones.

RESULTADOS
Los resultados obtenidos relativos a la calidad percibida por los usuarios
de este evento deportivo en cada una de las dimensiones que se evaltan se
comparan los valores de ambas ediciones, realizando una divisidn por género.
En cuanto a la primera dimension referente a la organizacién técnica del
evento, el género masculino valora de forma mads positiva la edicién de 2012
respecto a la de 2011 con una media de 4,04 y 4 respectivamente. Sin embargo,
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cuando analizamos esta misma dimension en el género femenino, es la edicién
2011 mejor valorada frente a la 2012, con 4,25 y 4,18 respectivamente.

Las cuestiones 2 (recorrido) referente al entorno deportivo obtienen una
mejor en la edicion 2011 tanto en género masculino como femenino, sin
embargo, la cuestion 3 (animaciéon de la carrera) también referente a la
dimensién de entorno deportivo es mejor valorada por ambos género en la
edicion 2012.

Las dimensiones sorteos y regalos y servicios prestados valoradas en 4, 5 ,6
y 7 estan mejor valoradas por el género masculino en la edicién 2011 frente a la
2012. Esta misma tendencia persiste en género femenino.

A partir de la informacidon registrada de las opiniones y percepciones de los
corredores de ambas ediciones en la cuestiéon tipo abierta y su posterior
codificacion, se pueden extraer los siguientes aspectos: (1) Posible modificacion
del recorrido, (2) Marcaje de kilémetros, (3) Avituallamiento, (4) Animacion, (5)
Valoracién positiva del evento y un nuevo aspecto a destacar en 2012 (6)
Seguridad del evento.

DISCUSION

Tras el andlisis de los datos recogidos en la Media Maraton de Cartagena
2011-2012 y su posterior comparacion entre las distintas ediciones, los
resultados nos permiten establecer las siguientes conclusiones que dan
respuesta a los objetivos anteriormente planteados:

Existen diferencias en la valoracién de la percepcién de calidad de una
misma cuestion entre distintas ediciones. Esta tendencia persiste cuando se
establece una diferencia de género.

Todas las cuestiones excepto la cuestiéon numero 2, estan mejor valoradas
en la edicion 2011 frente a la 2012. Esto es un indicativo de que las
modificaciones en la gestién del evento tomadas en 2012 son percibidas por el
participante con menor calidad y nos marca unas pautas de actuacién para
futuras ediciones. Solo se valora de forma positiva la variaciéon del recorrido
entre ambas ediciones, aspecto que se mantendra en el futuro.

Las respuestas obtenidas tras la codificacién de la pregunta abierta, nos
ayuda a conocer de manera mas exacta la percepcion del usuario respecto a la
calidad del evento y nos sefiala los aspectos claros a mejorar en siguientes
ediciones.

De forma general, los resultados obtenidos en este estudio nos muestran
que la gestion del evento es correcta y tiene una alta valoracién en cuanto a
calidad percibida por parte del usuario en ambas ediciones, sin distincién de
género.
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