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Resumen: Parad buen desarrallo de la gestion de eventos deportivos, la investigacion trata de identificar 10s puntos clave para obtener € maximo
rendimiento, coincidiendo una parte delostrabgosen e estudio delacaidad de servicioy lasatisfaccion del usuario. En laliteratura se encuentrapoco
consenso en e uso de esca as estandari zadas parava orar | as percepciones del espectador. El objetivo deestetrabajo esdefinir lautilizacion deun método
de consultade expertos, como esel Delphi, paraladaboracion de unaescaade medidadelacalidad percibidade | os espectadores de eventos deportivos.
Para ello se somete un cuestionario alaopinion de un pand de expertos engestion deportivay unamuestra de espectadores, los cuaes determinan que
losfactores clave paralacdidad delos eventos deportivos son los tangibles, laaccesibilidad, € persond, los servicios complementariosy lasrelaciones
entre espectadores. A partir de este trabgjo, e pudo daborar una escala de medida de |a caidad percibida por 10s espectadores de eventos deportivos
conocida como EVENTQUAL.

Palabras clave: Méodo Delphi, cdidad de servicio, eventos deportivos, gestion del deporte.

Abgtract: For a good development of the sporting event management, research try to identify key points to obtain the maximum performance
coinciding onepart of theworksin the study about the quality in servicesand satisfaction of the user. Not too much consensuswerefound intheresearch
literature when was tried to use standard scales to vauate the perception of the spectators. The aim of thiswork is to define the utility of an expert’s
method of reference, likeisthe Delphi, for the elaboration of ameesure scale of the qudity perceived by the sporting event spectators. To that purpose
one questionnaire was subjected to the opinion of apane of expertsin sport management and to a sample of spectators, which determine that the key
factorsto vauate the qudity in sporting event are: thetangibles, bility, the staff, the complementary services and the relation between spectators.

From thiswork, it was able daborate ascale to measure the perceived quaity of spectatorsin porting events known EVENTQUAL.
Key words: Delphi method, perceived qudity, sporting event, sport management.

1. Introduccion

Enlaactudidad, lacdidad sehaconvertido en unanecesidad para
garantizar la continuidad y € progreso de |as empresas, pues puede
generar beneficiosquerepercutan enlosdientes, enlosdirectivos, enlos
empleadosy enlaimagen delaorganizacion. El mundo del deporteha
sdosensbleaesapreocupaci ony lohaincorporadoasusorganizaciones
incorporéndoseesteinterésa mundo académico.

Lacalidad deservicioofrecido por |asentidades deportiveshasido
un temarecurrente en laliteraturade lagestion del deporte (Ttskari,
Tdotrasy Tsotras, 2006). Lostrabgos se han centrado en determinar
d nive decdidad delossarviciosy enladeterminaciondelasdimensiones
de cdidad que conforman los servicios deportivos. Para dlo se han
utilizado distintostiposdeherramientasdemedida, asi, sehan utilizado
excdas de medida de la cdidad adaptadas de otros contextos o se ha
optado por desarrollar herramientas de medida nuevas (Calabuig,
Quintanillay Mundina, 2008; Martinez y Martinez, 2008; Moraes,
Hernandez-Mendoy Blanco, 2005; Mundinay Caabuig, 1999; Nuvida
y Casqjus, 2005; Nuvida, Tamayo, Iranzo y Falcdn, 2008; Sanz,
Redondo, Gutiérrez y Cuadrado, 2005).

Este interés se hatrad adado alos eventos deportivos donde cada
vez son més las investigaciones que tratan de identificar los puntos
daveatener encuentaparaobtener d méximo rendimiento, coincidiendo
unapartededlasend estudiodelacdidad deservicioy lasatisfaccion
de los epectadores de eventos deportivos.

El objetivo deestetrabajo esexponer lautilizacion deunmétodo de
consulta de expertos, como es € Dephi, para la eaboracion de una
excalademedidadelacdidad percibidadel osespectadoresdeeventos
deportivos.

Sedecidi6 crear unaescalanueva paraque se adgptarabien alas
especificidades de los eventos deportivos. Para lo, se escoge una
metodologia mixta que combina € méodo Delphi, laencuestay la
intervenciondel grupoinvestigador. End presentetrabgjo seredizauna
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descripcion delautilizacion deestemétodo como medio paralacreacion
de unaescaade cdidad percibiday trata de extraer conclusonesque
ayuden alautilizacion deestametodologiaen futurasinvestigaciones.

A patir de este trabgjo, se'ha podido desarrollar una escda de
medidadelacalidad percibidadenominada EVENTQUAL queseha
puesto a prueba en diversos eventos deportivos.

2. El método Delphi y su utilizacion en la gestion del deporte

El método Delphi esunatécnicaquepretendellegar aopinionesde
consenso en grupo. Condste en una serie de preguntas repetidas a
expertos en un tema que se pretende investigar por medio de
cuestionarios. De estamanera, encontramos e método ubicado dentro
delo quese conoce como métodosdeexpertos (K onow y Pérez, 1990).

Conlautilizaciondd método Delphi seintentapotenciar lasventgas
que presentan los métodas basados en grupos de expertosy disminuir
susinconvenientes. Paradllo sediminan lasinteracciones que pueden
dificultar € avanceen unadinamicadegrupo pero setratadeaprovechar
lasinergiadd debate quesegeneraenlasinteraccionessociaes. Segiin
Landeta (2002, 39), deestaformaseesperala«obtenciondeunaopinion
grupd fidedignaapartir de un conjunto de expertos».

El Dél phi esun método especia menteapropiado parad estudiode
temasenloscudeslainformacion, tanto del pasado comode futurono
e encuentra digponible de forma dara, cuando esto ocurre, se puede
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Figura 1. Proceso de comunicacion durantee Delphi.
Fuente: Adaptado de L andeta (2002)
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obtener dichainformaciony hacer uso dedladeun modo mésrépidoy
eficienteque conlosméodostradiciondes(Véez, 2002).

Linstone y Turoff (1975) afirman que € Delphi puede ser
caracterizado como unmétodo paraestructurar procesosdecomunicacion
grupa, de modo que permita a un grupo de individuos tratar con
problemascomplejos. Konow y Pérez (1990) explican lascuatrofases
quecomponend méodo Delphi encuaquieradesustipos. Laprimera
de dlas s caracteriza por la exploracion dd tema en discusion. La
segunda fase comprende € proceso en € cud € grupo logra una
comprenséndd tema L atercerafaseexploral osdesacuerdos, seextraen
lasrazonesdelasdiferenciasy seshaceunaevauacion dedllas. Lacuarta
faseeslaevaduacion find por lacua seenviacomo retrodimentacion
paranuevasconsderacionestodalainformacion previamentereuniday
andizada

En e proceso dd Delphi participan dos grupos diferentes, uno es
¢ grupomonitor, encargado del disefio de gercicio entodas susfases,
y € otro son los pandigas, los cudes son expertos que responden las
preguntas confeccionadas por & primer grupo. El grupo monitor debe
delimitar € temadeestudioy tener clarod harizontetempord, ademés
tienequesdeccionar d pand deexpertasy conseguir sucompromisode
colaboracion. También convieneexplicar alosexpertosenquéconsse
& método ya que éstos necesitan conocer en todo momento cud esd
objetivo de cada uno de los pasos que requiere la metodologia. Las
respuestas'y parte delainformacion se obtienen del pand, perod uso
quededlasehagaesresponsabilidad del grupo monitor.

Este método presenta cinco caracteristicas fundamentales seglin
Loo(2002):

1) La muestra estd compuesta por un grupo de expertos
cuidadosamente sdleccionado que representan un amplio espectro de
opinién del objeto de estudio.

2) El anonimato esfundamental puesninguin experto debeconocer
la identidad de los otros que componen € ‘grupo de debae. Esta
caracteristicaimpidelaposibilidad deser influenciado por lamayoriao
por miembrosrelevantesdd grupo. También permite que un miembro
cambie sus opiniones Sin que eso suponga una pérdida de imagen. Y
ademés, d experto puede defender susargumentos conlatranquilidad
de que sus equivocaciones no son conocidas por € reto.

3) Exise un moderador o investigador que congtruyey distribuye
los cuestionarios e informes de resultados durante todo € proceso ddl
Dephi.

4) Laiteracion esfrutodelasdiferentescirculacionesqueseredizan
con los cuestionarios. Al presentar los resultados obtenidos con los
cuestionarios, secondguequel asexpertasconozcanlosdigtintospuntos
devista, deestamanera, cadaexperto puedereconsiderar suopinions
los argumentos presentados | e parecen més gpropiados que los suyos.
Sesudenredizar entretresy cuatro circulacioneso rondas.

5) Bl resultadofina esuninformedeinvestigacion dondegparecen
lasrespuedtas, planesy estrategias que han sugerido los miembros del
pand.

Ademés, en nuestro caso se incorpora la respuesta del grupo en
formaestadistica Adl, alosexpertosno sdlo selesinformadd puntode
visadelamayoria, sino que se presentan todaslas opinionesenforma
estadigtica, indicando € grado de acuerdo que se ha obtenido en cada
repuestaatravésdelamedia lamedianay loscuartiles.

Seglin Loo (2002) en un Ddphi se suelen redizar tres o cuatro
circulaciones. Laprimeradeé lassrve paraestablecer losobjetivosy €
proceso asi como parainiciar la primera exploracion a los expertos
solicitindolessu opinion sobred temaatratar. Enlasiguienteronda los
expertosreciben € cuedtionario yaedtructurado y redlizan su primera
vaoracion seglind objetivoqueselessolicita Unavez contestados, los
cuestionarios son devueltos d moderador, que rediza un andisis
estadistico decadad emento queseincorpora. Losresultadosdd andlisis
selesremitenalosexpertosparaquetomen en consideracionlaopinion
de restoy vudvan avaorar cadaelemento andizado. Losresultados
obtenidos se remiten de nuevo alos expertos junto alos comentarios
que se han redizado. El pand vueve a vaorar los elementos del
cuestionario manteniendo o cambiandosuvaoracion. Enladitimaronda,
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Tabla 1. Ejemplo de reduccién de items por parte del grupo monitor.
ITEMSORIGINALES
Se accede facilmente alainstalacion

El personal de la organizacion ha colaborado en lalocalizacion delainstalacion
Existe una buena sefializacion parallegar alainstalacion

2w N R

He tenido suficiente informacion previa para acceder alainstalacion
AGRUPACION DE ITEMS
1 Hellegado facilmente alainstalacion

Tabla 3. Proceso de eliminacion de items mediante el alpha de Cronbach
Orden | item idclaccla Alfadelaescalasise | \ojrom gela escala
incluido elimina

1 7 .9290 9291 43
2 39 9291 9313 42
3 40 9313 .9341 41
4 8 .9341 .9361 40
5 28 .9361 .9378 39
6 9 .9378 .9383 38
7 38 .9383 .9385 37

.9385 36

< olicita a los expertos que ultimen sus vaoraciones teniendo en
cuenta las explicaciones dadas por € resto. Ademés, se pide a todos
dlos que den su opinidn en relacion con las discrepancias gue han
urgidoend cuestionario. Cuandod moderador recibeloscuestionarios,
redlizaun nuevo andisisy sintetizalos argumentos utilizados por los
expertos

Parafindizar d proceso seredizauninformeend queseindicanles
vaoraciones cdculadas a partir dd andliss de las respuestas y los
comentarios delos pandlistas. En lafigura 1 se observad proceso de
comunicacion queseestableceduranted desarrollo del método Delphi.
Ennuestro caso sshan redlizado dosrondascompletas, laditimaded|as
con datos cuantitativos sobre |a dispersion-homogeneidad de las
respuestas. Deestemodo seguimoslasrecomendacionesde L oo (2002)
€ cud aconsgagjustar € nimero decirculacionesalosobjetivosdela
investigacion demaneraque seevitelapérdidadeexpertos. Enlafigura
1 seobservad proceso seguido en este trabgjo donde los expertoshan
podido expresar endosocas onessu opinidn regpecto alositemsquese
les plantesban mediante una puntuacién de importanciaexpresadaen
formato likert.

DeacuerdoconVéez (2002) y vistas|as caracteristicasdd método,
seobservasu potencid entemas con escasainformacion, temasdonde
e persgue un andis's prospectivo o en los que hay poco consenso.
Edtaliltimarazon esaplicablealamedidadelacaidad percibidaen|os
eventosdeportivos, dondeexisten escasostrabg asy muy poco consenso
ensumedida

Enestesentido, s d foco deatencion secentrad ambitogenerd de
lagestion deportiva, se observan agunostrabgos que han utilizado o
proponen esta metodologia, pero son exiguos. La Unica aportacion
empiricaespafiolaen estecampoeslaredizadapor Cristobd y Gomez
(1999). Edtos autores, presentan un trabgjo en € que, gplicando €
método Delphi, evalUlanlaviabilidad delaescd aSERVQUAL (service
quality) deParasuraman, Zeithmd y Berry (1988) y suaplicacionenlas
entidadesdeportivas. El pand deexpertosloconformaronprofesiondes
delagestion deportivaque mediante este método, reformularon las 22
dedaracionesgenardistasdelaescdaSERV QUAL adecuandolad sector
deportivo.

Enotrotrabgjocomod delam, Zhangy Jensen (2005), disefianun
cuestionario de cdidad en centros de sarvicios de fitness donde los
expertosreducenun cuestionarioinicia de56 itemsa46y quedespués
€5 puesto a prueba como cuestionario piloto.

Ennuestro caso, también hemosoptado por lautilizacion del méodo
Ddphi deconsultadeexpertascond objetivodedeterminar losdementas
clave de la cdidad en los eventos deportivos para, a partir de ahi,
operaciondizarlos findmente en una escala de medida de la cdidad
percibida de los epectadores.

3. Material y méodos

Paraconseguir € objetivodelainvestigacion sedetermindd usodd
método Delphi de consulta de expertos combinado con técnicas
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cuantitativas como son las encuestas estructuradas a usuarios findes
siguiendoasi lametodol ogiay propuestasdeotrosestudioscomolasde
Dootson (1995) y Heras, Aranay Casades(is (2005). De este modo se
meoralacaidady lavaidez del procesotal y como aconsgan Okioy
Pawlowski (2004). El proceso seinicid determinando € concepto de
calidad percibidaen|oseventasdeportivos. Sesiguid conlarevisonde
lostrabgjosmésrd evantes paraconocer laformadeoperaciondizar €
congiructo. Seobservd unescaso consenso endeterminar lasdimensiones
y laformadeoperaciondizar lacdidad percibidaenloseventasdeportivos
y Se opto por disefiar unaherramientanueva Paradlo se dispuso una
primeragproximacion atravésdd método Delphi yaquepareciad més
gpropiado en este caso. Con esto se establecieron las bases para
conformar € grupo monitor y € panel de expertos.

3.1 Creacion del grupo monitor

Paralacreacionde grupomonitor fuevitdl laexperienciadel grupo
deinvestigacion. Este se compuso de dosdoctoresy un licenciado en
CiendasdelaActividad Fisicay € Deporte. Sguiendolascaracteristicas
definitorias del grupo monitor propuestas por Konow y Pérez (1990),
losintegrantescumplen conlosrequisitosestabl ecidos, coma son: buen
conocimientodelametodol ogiaDe phi, soninvestigadoresacadémicos
conrelaciona temaaestudiar y tienengranfadilidad deintercomunicacion
d trabgjar conjuntamente en otros estudios.

32Muestra

Lamuestradelainvestigacion estadivididaen dosgrupos, € pand
de expertos y |os espectadores de eventos deportivos.

reunian mayor consenso. Deestamanera, seformdizé unalistacon 92
afirmaciones con la que se dabord & QUESTV1 que <e utiliz6 para
redlizar laprimeracirculacion con e pandl deexpertos.

H enviodd cuestionario QUEST V1 seredizd por correodectronico
enunarchivoadjuntoenunahojadecdculoloquefacilitad mangode
losdatosparad posterior andisisestadistico. Enunaprimerapéginase
redizaunabreveintroduccion d temay posteriormente seexponeuna
claraexplicaciondd objetivo, delametodol ogiautilizada, lafaseenque
se encuentra € proceso y las ingtrucciones para cumplimentar e
cuestionario, todo elo teniendo en consderacion que los expertosya
sebian qued cuestionariolesibaaser administrado. El plazo méaximo
que se daba parardlenar d cuestionario y comentar las aclaraciones
oportunas erade unasemana

Hl sstemae egido pararecoger lasopinionesdelosexpertasfueuna
ecdaderespuestatipoLikert de 7 puntos, dondecontestar 1 significaba
estar tota menteen desacuerdo en mantener laafirmacionenlaescaay
7 estar totalmente de acuerdo en que ésta e mantwviese en laescaa
Ademés < |es proponia la posibilidad de hacer 10s comentarios que
edimaran convenientessobrecadadfirmacion Bl cuestionariofueenviado
y recibido por correo eectrénico en todoslos casos.

4.2. Segunda circulacion dd cuestionario (QUESTV2)

Con los datos de la primera circulacion se realiz6 un andiss
estadistico donde sesoli citaban descriptivoscomolamediay desviacion
estandar, lamedianay loscuartiles.

Una vez estudiados y organizados los resultados obtenidos se
reformul e cuestionario, obteniendod QUESTV2. Enestenuevopase

!3 pn ma.p@ paamorma d pa'lel de e(pertos Tabla 2. Resultados descriptivos del cuestionario piloto
fuefijar un criterio de seleccion con @ que obtener [0S [ Tirews N [ win. | Max | Media | DT
posibles participantes. Se determing.que debian Ser | 1 | seaccede faciimente alainsiaaion s6| 2 | 7 | 53 |1m
a(pe’tOSG] geﬂl on qul’[l Vay/ ocdidaddesavicio. A 2 | El persond delaorganizacion ha colaborado enlalocaizacion delainstalacion | 48 1 7 453 | 1,74
pa‘tir de etas dos pra'msas sedabord unalisade 20 | 3 | Existeunabuena sefiaizacion parallegar alainstaacion 53| 1 7 390 | 160
pOS. b| e Ca']dl daOS de |OS qUe ® dmaon |a mlted 4 | Hetenido suficiente informacion previa para acceder alainstalacion 53 1 7 4,18 1,71
por no mntra. SJfl Cl G’]te Cofnpromiw, dl SJO“G’ de 5 | Lasefializacion del parking es correcta 45 1 7 3,25 1,81
. . : 6 | No segeneran colas para aparcar 42 1 7 2,53 184
pocotiempo otener contacto habitua conotrosposibles S R —— a7 Tom ou

. - aubicacion del parking es satisfactoria , |

mi ernbros dd pa,"ld ) Dd tOtd (}]E.Jaja‘on 10 pendli% 8 | Hay suficiente parking parala gente que se acercaa evento 40 1 7 2,40 1,79
a(m‘tosm g&l onoinvest ga:l on dq)omva' 9 | No hetenido que hacer grandes colas parala comprade mi entrada 50 1 7 4,85 179
La @Unda muestra utlllzada er un grUPO de 10 | Hay facilidad paralacomprade entradas 52 2 7 498 | 148
estudiantes del mﬁgrﬁdo en geﬂl on dq)ortlva deuna | 11 | Lainformacién sobre disponibilidad y precios de las entradas es clara 55| 1 7 505 | 1,36
universided epafiolay otro grupo deestudiantesdeuna | 12 | Existen fadilidades de venta anticipada de entradlas 48| 1 | 7 | 515 | 146
as'gnaura de ga|én de |a fa:u“:aj de qm$ de |a 13 | Laventade entradas se realiza con eficacia 50 2 7 518 1,32
a:thl daj fisca y d dq)orte. AS|’, * G’]tre/l ﬂé a 56 14 | No hetenido qu,e hécer grandes colas paralle.gar ami asiento 53 2 7 5,40 141
mwnes paaa/d uar d Cueal maio pllOtO Obte']ldo a 15 Lo.s accesos estan bl_en‘pre?el:ra:los p.ara a‘sumlr Ias‘ colas _ 53 1 7 455 1,50
tl’a\/& de |a |ta de @(m‘tos Edtamuesira ad)a 16 | Existe unabuena sefializacion en @ interior de lainstalacion 53 2 7 460 | 1,41
. 17 | Losservicios auxiliares estéan bien sefializados (cafeteria, aseos,...) 48 1 7 4,63 156
Compuaa por 23 mUJ G’es y 33 hombr% tajOS con 18 | Lainstalacion permite desplazarse con facilidad por € interior 53 1 7 4,83 1,50
aml enciascomo consumi dOdeee/G’]tOSdan’thOS 19 | El persond delaorganizacion hafacilitado lalocalizacion de mi asiento 50 2 7 4,03 1,75
20 | Hay suficiente personal de laorganizacion para atender alos usuarios 50 2 7 4,18 1,57
4. Ra_ﬂtados 21 | El persona delaorganizacion realizabien su trabgjo 50 2 7 4,73 1,24
22 | Al entrar alainstalacion me he sentido impresionado 56 2 7 4,20 1,60
4.1. Cl'eacién y primera Cil’CUlaCién del 23 | Lainstalacion me produce buenas sensaciones 56 1 7 4,73 1,48
Cualonarlo QUESl—Vl 24 | Lavision del evento es buena 56 2 7 510 | 141
25 | En general laaudicion es buena 48 2 7 5,00 1,38
. 26 | Sedabuenainformacion paraconocer el transcurso del evento 49 1 7 453 150
, Unavez mldoaeblm contactoconun hJG'] 27 | Me he sentido identificado con |os seguidores de mi equipo/deportista 53 1 7 4,98 1,46
numero de pa’]d | i$y Vi mlal esd pa']d de 9(pe‘tos 28 | He podido expresar mis emociones sin problemas 56 1 7 543 1,47
SE|ESSJm| nisrounai nfornm on geHd queca]tra’ ad 29 | Losservicios de cafeteriahan cumplido con mis necesidades 50 1 7 4,05 | 143
tema a definir de forma concreta. Por separado, alos | 32 | & persona del senvicio de caferiaredlizabien su trabsjo 0] 1 | 7 | 313 | 142
integrantes del grupo monitor, se les encargd que | 33 | Hay suficientes aseos enlainstalacion 55| 2 7 338 | 1,27
p|af]twm unagiede afirmajoneg que rmmiaﬁaa 34 | Lalimpiezae higiene de los aseos es correcta 55 2 7 443 | 1,30
tOdOS |OS mommtos en qUe d mwor mtra en 36 | Larelacion caidad-precio de los productos del evento es buena 40 1 7 4,20 1,47
acto con d gl]n d 0 dd evento dq)orthO td 37 | Hay gran variedad de productos del evento 40 1 7 3,85 1,70
G .. 1984 | .. 38 | Estoy satisfecho con el nivel ofrecido por |os deportistas 53 2 7 348 1,38
Corﬂoapr I ronroos ( ) paa 0s lcosen 39 | Mesiento satisfecho con el resultado de la competicién 53 2 7 3,60 1,32
m : 40 | El arbitrge hasido justo 53 2 7 3,68 1,16
Rﬁ Im' %l |§€G$aﬁld Izaron |$VHS mma 41 | Lainstalacion esideal paralaprécticade laactividad deportiva 53 2 7 535 1,33
desechar las afirmaciones repeti dasy sumar las QUE | 42 | Lassdidasdelainstalacion estén correctamente sefializadas 53| 1 7 490 | 163
43 | Lasalidade lainstalacion se puede redizar con rapidez 53 1 7 4,68 1,61
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Tabla 4. Resumen de la reduccion de items en todo el proceso
N° de items M étodo de reduccion r':;lljlceir;;s

92 Mediana QUEST v2 < 4 25

67 Mediana QUEST v2 >4y <5 7

60 Agrupacion y reformulacion por parte del grupo investigador 17

43 Rcdu;ciéq scgl’ln Alfa .dc Cronbach. Al?éliSiS de fiabilidad del 7
cuestionario piloto. Criterio de Churchill (1979)

36 Agrupacion y reformulacion por parte del grupo investigador 14

22 EVENTQUAL definitivo

se especificaba que era laronda 2 y se afiadia la informacion estadistica
obtenida de los resultados del pase 1. En la informacion inicial se hacia
constancia de la importancia de consensuar los resultados, ademas,
también se explicaba que se habia introducido a laderecha de la casillade
puntuacion los cuartiles en forma de 25%, 50% y 75% y un breve
ejemplo del significado que los resultados tenian. Se les pedia a los
expertos que con la informacion que se ofrecia del resto de expertos
volvieran a decidir sobre el mantener o no cada afirmacion en la escala de
calidad percibida, recordandoles que la intencion era reducir la escala.
Con esto, se procedio a enviar por correo electronico el cuestionario y se
repitid el proceso realizado en la primera ocasion.

En esta segunda circulacién hubo més problemas para recoger la
informacion de los expertos, de hecho se generaron 2 bajas que no
entregaron la informacion. De los 8 restantes se repitio el mismo analisis
estadistico que en el primer pase, se obtuvieron los descriptivos y las
frecuencias con mediana y cuartiles.

4.3. Reduccion dela escala

Al estudiar los resultados obtenidos, se apreciaba en algunos casos
un gran consenso, habia items que claramente consideraban que debian
eliminarse y también otros que consideraban interesante mantener.

De los 92 items se eliminaron, en un primer paso todos aquellos
que tenian una mediana igual o menor a4 siguiendo el criterio de Cristobal
y Gomez (1999). Con este criterio se eliminaron 25 items de tal manera
que la escala se quedaba en 67, considerandose atn demasiado extensa
para el objetivo de la investigacion.

A continuacion se observaron los items que puntuaban con una
mediana situada entre 4 y 5 y se analizd su exclusion. Con este criterio
se redujo en otros 7 items que dejaban la escala en 60, todavia extensa
para un instrumento que se prendia reducir a no mas de 45 items y
ponerla a prueba.

Con el objetivo de seguir reduciendo la escala, se agruparon diferentes
items y siguiendo las indicaciones del panel de expertos, fueron eliminamos
otros referidos a aspectos del servicio y de las instalaciones que de
acuerdo con la normativa vigente eran de obligado cumplimiento
(discapacitados y sefializacion). Con este criterio se redujo la escala en
otros 17 items. Enlatabla 1 se puede observarun ejemplo de la agrupacion
de sentencias que realizo el grupo monitor a sugerencia del panel de
expertos.

Con los procedimientos mencionados se redujo la escala hasta
conseguir un cuestionario piloto compuesto por 43 items como puede
observarse en la tabla 2. De este modo se consiguié un amplio consenso
en la formulacion de todos ellos, pues la mediana superaba en lamayoria
de casos la puntuacion de 6 sobre un maximo posible de 7.

Una vez construido el cuestionario piloto, fue puesto a prueba con
una muestra de 56 sujetos cuyos resultados descriptivos se pueden
observar en la tabla 3. La muestra estaba formada por estudiantes de la
asignatura de gestion en la FCAFE o matriculados en el Master de
Gestion del Deporte de la Universidad de Valencia que habian asistido
aun evento deportivo como espectadores y comprando entrada en el
ultimo mes. Con los resultados extraidos se realizo el analisis de fiabilidad
de la escala mediante el alpha de Cronbach. Con este procedimiento se
extrajeron algunos items que mostraban una escasa correlacion con el
resto de la escala y que con su eliminacion mejoraban la fiabilidad del
instrumento siguiendo de este modo las recomendaciones de Churchill
(1979).
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Una vez eliminados los 7 items producto del andlisis de fiabilidad
(ver tabla 3) realizado sobre el cuestionario piloto, se volvi6 a revisar el
contenido de la escala por parte del grupo monitor. Siguiendo con el
procedimiento utilizado en la fase anterior, después de la reduccion
segun el alfa de Cronbach ya comentado, se realiz6 unanueva reagrupacion
de items. De este modo se reformularon y combinaron algunas sentencias
para reducir la escala en otros catorce items.

Enlatabla 4 se observa el procedimiento seguido para la reduccion
de items mediante los cuales se ha pasado de una escala inicial de 92
items a la definitiva de 22 en diversas fases, utilizando métodos cualitativos
y cuantitativos.

Una vez estudiado el resultado se volvid a enviar al grupo de
expertos para que emitieran su opinion sobre la reduccion de la escala.
Con sus aportaciones se procedio a la reformulacion de cuatro items que
podian llegar a confundir 0 no tenian una expresion clara pero no fue
necesario aumentarnireducir mas la escala.

Enlatabla5 se observa el resultado final del proceso, quedando en
una escala de 22 items que mide la calidad percibida de los espectadores
de eventos deportivos denominada EVENTQUAL. La valoracion se
realiza sobre una alternativa de respuesta de siete puntos en formato
Likertdonde contestar 1 significa estar totalmente en desacuerdo con la
afirmacion y contestar 7 significa estar totalmente de acuerdo.

Para profundizar sobre el método Delphi se pueden consultar las
obras de Landeta (2002) y de Linstone y Turoff (1975) donde se
describe minuciosamente el proceso de consulta de expertos.

5. Discusién y conclusiones

La principal conclusion del trabajo es que el hecho de utilizar una
metodologia mixta, entre un Delphi puro y el conocimiento de los
investigadores crea una interesante relacion entre informacion recogida
y economia de tiempo. La utilizacion del método de forma pura creaba
problemas porno llegar a conseguir el objetivo deseado de reduccion de
la escala de calidad percibida. Al atender las propuestas del panel de
expertos yreconsiderar algunas afirmaciones por parte del grupo monitor,
se cred una dindmica positiva que acerco el proceso hacia el objetivo
propuesto: Coincidimos con Dootson (1995), Loo (2002) y Mara
(2000) en que la utilizacion de distintos métodos cualitativos y
cuantitativos mejora la calidad del resultado y la confiabilidad en los
mismos. Ademas, creemos como argumentan Okio y Pawlowski (2004)
que el investigador debe de explorar todas las posibilidades metodoldgicas
necesarias para alcanzar los objetivos de la investigacion.

Respecto al proceso, es destacable de acuerdo con Loo (2002), que
el método utilizado permite un cdmodo manejo de la informacién mediante
sistemas informéaticos que actualmente se encuentran muy desarrollados,
como es el correo electronico. Esto facilita la participacion de los expertos
y evita encontrarse con grandes problemas de mortandad por parte de
lamuestra de panelistas. Ademés, permite agilizar el proceso y finalizarlo
en algunas semanas cuando anteriormente se necesitaban meses de
trabajo. También es importante recalcar, coincidiendo con Loo (2002),
que la motivacion del panel de expertos resulta primordial, por lo que
debe de cuidarse con una buena relacion de interés y atencion por parte
del grupo monitor.

Otros trabajos de gestion deportiva donde se ha utilizado el mismo
método como los de Cristobal y Gomez (1999) y Lam et al. (2005) se
observa como las circulaciones del cuestionario no exceden de tres, con
lo que entendemos que en este caso dos circulaciones son suficientes ya
que el objetivo se cumple y asi lo expresan los expertos en sus
evaluaciones.

Finalmente, cabe sefialar que los expertos en gestion e investigacion
de eventos deportivos consideran como factores fundamentales en la
valoracion de la calidad de los eventos deportivos aspectos relacionados
con las instalaciones o los tangibles, la accesibilidad, el personal de la
organizacion, los servicios complementarios (cafeteria, tiendas) y la
interaccion entre los espectadores. Las tres primeras dimensiones
coinciden con lamayoria de trabajos realizados anteriormente (Greenwell,
Fink, y Pastore, 2002; Kelly y Turley, 2001; Theodorakis, Kambitsis,
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Tabla 5. Escalade calidad percibida en eventos deportivos: EVENTQUAL

Konow, 1., & Pérez, G (1990). Métodosy técnicas de

iTEMS

investigacion prospectiva para la toma de decisiones.

He llegado fécilmente alainstalacion

Santiago de Chile: Funturo Universidad de Chile.

Ha resultado sencillo adquirir mi entrada

Lam, E. T. C, Zhang, J. J, & Jensen, B. E. (2005).

He conseguido la entrada que deseaba

Sarvicequality assessment scde(SQAS): Aninstrument

He localizado mi asiento con facilidad

for evauating service qudity of hedth-fitness clubs.

Lainstalacién permite desplazarse con facilidad por su interior (sefiaizacion, pasillos,...)

MeasurementinPhysical Educationand ExerdseSdence,

Hay suficiente personal de la organizacion para atender a los usuarios

92), 79-111.

L os empleados de |a organizacién estén bien formados

Landeta Rodriguez, J. (2002). El método Delphi. Una

L os empleados de |a organizacion realizan bien su trabajo

técnicadeprevisonde futuro, Barcdona Aridl.

OO |INO|O|_|W|N|F-

L os empleados de |a organizacién atienden con amabilidad

Lingone A., & Turoff, M. (1975). The Delphi Method:

=
o

Al entrar alainstalacion me he sentido impresionado

Techniqueand Applications. London: Addison-Wedey.

=
=

Lainstalacién me produce buenas sensaciones

Loo, R. (2002). The Delphi method: apowerful tool for

=
N

Lavision del evento es buena

srategicmanagement. Palicing: Anlnternational Journal

=
w

En general, laaudicién es correcta

of Police Srategiesand Management, 25(4), 762-769.

=
S

En general, lalimpieza de |as instal aciones es correcta

Marg, C.M. (2000). A strategic planning process for a

=
($2)

Lainstalacién esideal paralapréctica de laactividad deportiva

small _nonprofit organizations: a hospice example.

=
[<2]

Se da buena informacién para conocer el desarrollo de la competicion

Nonprofit Management and Lidership, 11(2), 211-220.

=
by

Me he sentido bien con €l resto de espectadores

Martinez Garcia, JA., & Martinez Caro, L. (2008). La

=
o)

El servicio de cafeteria ha cumplido con mis necesidades

mediciondelacalidad percibidaen serviciosdeportivos

=
©

Los empleados del servicio de caferiarealizan bien su trabgjo

un enfoque en primera persona. Revista Internacional

N
o

Lalimpieza e higiene de | os aseos es correcta

deMedicinay CienciasdelaActividad Fiscayd Deporte

N
=

Existe una buena oferta de productos del evento (cantidad, calidad, precio,...)

[en lined], 8(31), 244-255. Disponible en: http://

N
N

Lasdlidade lainstalacion se puede realizar con rapidez

cdeporteredirisesrevistalrevista3l/artmedicion96.htm

Laosy Koutdios, 2001), encambiolainteraccion entrel asespectadores
s0lo hebiasido referidapor Ko y Pastore (2005). En futuras trabgos,
creemos que debe de tenerse en cuentaaspectosreferidosd juegoy la
competicion, yaque en estudioscomo € deKeley y Turley (2001) y
de Ko y Pastore (2005) se han mostrado rdevantes. Adi, se podria
afiadir una dimension més a las cudro referidas obteniendo de este
modo unaquintaentendidacomo calidad del resultado.
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