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Egudiodesatisaccion delosassentesalaUniver dadadel nvierno Granada 2015
Sudy on attendees satisfaction at the Winter Univerdty Games of Granada 2015

Antonio RocaCruz, David Cabello Manrique, Josue Gonza ez, Javier Courd-1béfiez
Universdad de Granada(Espafia)

Resumen: Los eventos deportivos crean una nueva imagen del pais anfitrion, atrae a espectadores y a los medios de comunicacion. Estos eventos
deportivos, pueden ser categorizados como servicios. La satisfaccion de los distintos actores a este tipo de macro eventos deportivos, ademés van a
repercutir en retornos econdmicos a la ciudad organizadora, es por elo que es importante € medir la satisfaccion con 10s aspectos relevantes del mismo.
La medicion de la satisfaccion de estos eventos deportivos se ha redizado a través de una encuesta autoadministrada midiendo la calidad de servicio
mediante la escala Eventqual, asi como d vaor percibido, la satisfaccion y otras varidbles actitudinaes. Los resultados indican que la vaoracion de cdidad
depende del género y la edad del tipo de asistente d evento. El objetivo del presente estudio fue andizar la satisfaccion del publico, arbitros, voluntarios
y deportistas a la ciudad de Granada durante la Universiada Granada 2015 en nuestro caso la satisfaccion de los espectadores, jueces, deportistas y
voluntarios fue extraordinariamente elevada

Palabras clave: Evento deportivo, turismo, satisfaccion.

Abstract. Sports events contribute to creste a new image of the host country by attracting visitors, spectators, and media attention. Literature suggests
that these events could be categorized as services. Research aso shows a direct correlation between the level of satisfaction of actors attending these
events and, for example, the economic revenue obtained by the host city. For that reason, it is critical to measure what the most valued aspects or
elements are for those atending such events. Measuring sports events attendees’ level of satisfaction is usualy done through a self-administered survey
that measures service qudity by using the Eventqual scae, as well as percelved vaue and other attitudina variables. Experience worldwide with this kind
of surveys show that respondents’ segmentation (age, gender, socio-economic group, spending patterns, etc.) are key to determine their perceived level
of satisfaction. The objective of the present study was to andyse the satisfaction of crowd, referees, volunteers and athletes attending the University

Games 2015 that took place in Granada (Spain), with results showing a high level of satisfaction.

Key words: Sports event, tourism, satisfaction.

Introduccién

L os mega-eventas deportivos crean una nueva imagen dd pais
anfitrién, atrae aespectadoresy alos medios de comunicacion (Santo,
2005; Corndlissen & Swart, 2006). Uno delos beneficios mésimpor-
tantes son |os beneficios permanentes en la ciudad (Witt, 1988) estos
son aspectos como lameoray congtruccién de instal aciones deporti-
vasy & aumento delaaportacion econdmicad deporte, que permiten
expandir laprécticadeportiva (Afid & cols, 2012) olameora, encaso
positivo, la mejora imagen dd pais, agpecto este muy importante a
tener en cuentaen ciudades con un gran desarrollo turistico como esd
casodeGranada. Enrdacioncond turismo generado por ungranevento
hay un moderado incremento del turismo interno de negocios en una
ciudad durante desarrollo del evento (OECD, 2012), por lotanto, la
ciudad aumentasupotencia deinversony actividad comercia (Avison
Young, 2003).

Estoseventosdeportivos, d igua queotrasactividades, pueden ser
categorizadoscomo servicios, d presentar consumointangible, hetero-
géneo, producido deformasimultanea, siendo consumidosy perecede-
ros(Bamford& Dehe, 2016). Ademés, seestaproduciendo unadiferen-
ciacion dd publico en laforma en la que asisten y acuden a ver los
eventos deportivos parece estar afectando progresivamente tanto la
formaen que las personas gpoyan y Sguen d deportey su sentido de
pertenenciasocid y deidentificacion con € mismo (Bouchet & cals,
2011).

La Universada es un evento deportivo de caracter internaciona
quecuentacon cas 100 afiosdehistoria(World Student Games—Paris
1923) y end que e refinen unos 10.000 deportistas, en las de verano,
y 3.000 paralasdeinvierno. El evento sigue, précticamente, lamisma
estructura de celebracion y organizacion de unos Juegos Olimpicos
(JJ00), cuyo modelo utilizacomo referencia. Compiten diversos pai-
Ses en unos determinados deportes, considerados olimpicos, con €
objetivodeconsaguir acceder d podioy colgarseunadelastresmeddlas
que refrendan d esfuerzo invertido. Pero edta cita tiene un aspecto
particular que la diferencia de unos 000, y es que sus paticipantes
Son universitarios, quienesrepresentan alos respectivos paisesen fun-
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ciondelauniversidad enlaqueseencuadracadaunodedlos.

EstaUniversadase compone de dostiposdemodaidades, unade
invierno y otrade verano, las cudes se cdebran, conjuntamente, cada
dos afios en diversoslugares dd mundo. En d afio 2015, Espafia, por
cuartavez ensuhistoria(unadeveranoy 3deinvierno), acogid etacita
enlaciudad de Granada, junto con Strbske Pleso/Osrblie (Ed ovaguia),
lasedeencargadadeceebrary organizar e acontecimiento deportivo.

Esevidente quelapuestaen marchade unacitacomo éstasupone
unamplioeintenso desplieguedecapita humanoy financiero, capaz de
soportar laconstrucciony adaptacion deinstal acionesdeportivas, man-
tenimiento delos deportistas participantesy susequiposdegpoyoola
congtitucion de un persond organizador, entre otras, esto supone un
gasto que cuaquier ciudad, debe de afrontar para que su celebracion
generelasmayoresgarantiasdeéxito. Loseventos(culturdes, artisticos
0deportivos) crean unagran oportunidad parae desarrolloturisticode
ciudades, regioneso paisesincentivando € desarrollo socioeconémico
locdl, ayudando alacreacion deempleo, y alacreaciony mejoradelas
infraestructuras(carreteras, hoteles, restaurantes, comercios, etc.). Todo
esto bendficia los vigies turigicos y la poblacion loca (Fernandez,
2014).

Estos vigjes turisticos deportivas han visto incrementada su im-
portancia desde que la sociedad de consumo los ha adaptado en su
actud configuracion (Chen y Funk, 2010). Los eventos deportivos
forman una parte importante dentro de este tipo de viges turisticos
deportivos, suponen unagran cantidad de afluenciadeturistasa desti-
no de acogida del evento Dos Santos & cols (2017) En laindustria
turistica, atraer nuevosy retener alosvisitantes existentes se convierte
en las accionesimportantes que deben tomar los operadores turisticos
Wefi & cols(2017)

Exigtendiversostrabgosqueandizanlosserviciosdeportivoscon
un usoregular Sntener en cuentad usUari 0 0 epectador comoturistas
(Pérez-Ldpez, 2015; Sarano 2011) y atros trabgjos que andizan la
cdidad delossarviciosdeportivosofrecidosal osepectadores o depor-
tistas entendiéndol os también como turistas (Caabuig, Mundina, &
Crespo, 2010)

En Espafialasaportacionesredizadasdesded areadd andissdd
impacto socid deloseventosdeportivosson reducidas, S bien, hay que
destacar dgunasinvestigaciones, como lasredizadas sobrelos Juegos
MediterréneosdeAlmeriade 2005 (Casimiro & Afi6, 2006), losproxi-
mosJuegosM ediiterranensde Tarragonade 2017 (A6, Caabuig, Ayora,

- 247 -



Parra & Duclos, 2013, 2014; Carrasco, 2009), sobre d Campeonato
WTA deTenisfemenino de Sevillaen 2006 (Ramirez, Ordaz & Rueda,
2007), sobrelaCopaAmérica(Parra, 2016) También sehanredizado
agunasaportacionesrelacionadasconlacaidad percibidapor losass-
tentes alos eventos deportivos (Caabuig & Crespo, 2009; Cdabuig,
Mundina& Crespo, 2010).

A nivd internaciond, d gunasgportacionessobred impacto socid
de los eventos deportivos de pequefia 0 mediana escda son las de
Ntloko & Swart (2008) sobre la«Red Bull Big Wave» en Ciudad dd
Cabo (Sudafrica), o la de Buch (2006) sobre € Ironman de Taupo
(NuevazZdanda).

Reaultainteresanteobsarvar que son muchaslasdudadescandidatas
aacoger este tipo de citas a pesar de tener un coste de organizacion
devado, estotienesu explicacion enlosefectosmultiplicadoresgenera
dos en la economia con motivo de lainversion redizada en un sector
concreto, como en € caso de Barcdlona 92, donde @ impacto de la
nominacionolimpicafueinmediato: € paroinicid unacusado descenso,
d mercado delaviviendasereanimdy laconstrucci 6n a canzd su punto
maximo (Brunet, 1995).

El creciente interés de los organismos pliblicos en cdebrar estos
eventosresideenlacreenciagenerd, engran partedetipo econdmica, de
lapositivarepercusion quetieneend resto desectoresecondmicosuna
inversion satisfechaen uno de dlos. Esto procede delardacion inter-
indudtrid exigenteentrelasdiferentesramasdeactividad queintervie-
nen enlaeconomiay que provocan efectos multiplicadoresentre dllas
como bien muestran instrumentos como e marco |nput-Output
(Leontief, 1951).

Los eventos deportivos segiin Lopes & Ricci (2016) producen
legados, estoslegadospositivos pueden ser: producci 6n deinfraestruc-
tura; beneficios a grupos de interés; generacion de empleos; nuevos
vaores sumados d Producto Interno Bruto (PIB); € aumento de la
demandaturistica, mejoradelaimagendd paisy traeorgulloeinvolucra
lapoblacion. Otro punto positivo deacuerdo con Silva(2007) esqueun
mega evento involucra toda la ciudad, puede servir de estimulo alos
jévenesy proporcionaunamayor presenciaen € deporte (Tabla 1).

Tablal.

Impactos positivos de eventos a gran escala.

a) Impactos de evento Con;lruqci ones deportivas, estadios, arenasy otros
equipamientos.
Proceso, organizaci 6n de evento, planificaciony
proyectos
El pai's se vuel ve més conocido en el panorama
internacional .
Planificacion participativa, colaboracion del sector

publicoy e sector privado
Entrenamiento y capacitacion profesiona

b) Impactos de la candidaturade
evento
c) Impactos deimagen del Pais

d) Impactos de gobierno

€) Impactos de conocimiento
Fuente: Adaptado de Tavares (2011)

Paragueun evento tengasentido, esimprescindiblequelosasisten-
testengan unaval oracion positivaparaaumentar y rentabilizar socid y
economicamented evento. Kim& cols. (2010) estudiaronquelasais-
faccién esel componentedaveimportante parapredecir larepeticiony
recompradelosvistantes, qued finy d caboesunodelosobjetivosa
lahorade organizar un evento deportivo

Centrarcseenméorar lacdidady lasatisfaccion dd dlienteeslomés
importante para que se desarrollen y consoliden las organizaciones
(Afthinos, Theodorakis& Nassis, 2005; Westerbeek & Shilbury, 2003),
y alamismavez, seincrementay meoralafiddizacion delosclientes
(Cdabuig, Burillo, Crespo, Mundina& Gallardo, 2010)

El redizar un correctoandlisisdelasatisacciony lacaidad percibida
de los actores intervinientes en los eventos deportivos, resulta muy
interesante paralacorrectagestion deestos, puescon esteconocimiento
e pueden establecer estrategias de gestion y marketing paralacapter
cion y retencion de los diferentes tipos de asstentes. Més aln, s se
conocenlasvariablesde gestion rel evantes paral asatisfaccion decada
uno de dlos (espectadores, deportistasy arbitros), estaremos acertan-
dojustoend punto mésadecuado. A, setrataprimero de conocer los
aributosde cdidad de servicio del evento y posteriormente establecer
las relaciones con la satisfaccion en orden a conocer su importancia
(Pérez-Campos & Dos-Santos, 2013).

Por tanto, € objetivo del presente estudio fue por tanto andizar la
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satisfaccion del publico, arbitros, voluntariosy deportistasalaciudad
durantelaUniversada Granada 2015. Estainformacion es un agpecto
fundamentd y necesarioparamejorar lacdidad end servicioeneventos
posteriores detal megnitud.

Material y métodos

Participantes

Lamuestradeesteestudioincluyd 1470 participantesde 18 paises
(835hombresy 635 mujeres), incluyendo China, Corea, Rusia, Estados
Unidos, Edovaquia, Portugd, Poloniay Pakistan entre otros. Previaa
su participacion, se recogio un consentimiento informado por cada
participante o por su padre o tutor enlosmenoresdeedad, end quese
lesasegurabad carécter voluntario, laconfidencididady € anonimato
de las respuestas. L os resultados descriptivos de |as caracteristicas de
los participantes se muestran en la Tabla 2.

Tabla2.
Caracteristicas de lamuestra.
4 Género

Parametro Hombre Muje Total
Edad
12-17 afios 22 (2,63) 10(1,57) 32(2,18)
18-24 afios 38 (4,55) 44.(6,93) 82 (5,58)
25-64 afios 760 (91,02) 571 (89,92) 1331 (90,54)
> 65 afios 15 (1,80) 10(157) 25 (1,70)
Rol
Deportista 82 (9,46) 42 (641) 124 (8,14)
Espectador 727 (83,85) 546 (83,36) 1273 (83,60)
Voluntario 52 (6,00) 62(9.47) 114 (7,55)
Arbitro 6 (0,69) 5(0,76) 11(0,72)

Situacion Laboral

Labores del hogar 6(0,70) 37(5,78) 43 (2,89)
Estudiante 329 (34,48) 303 (47,34) 632 (42,27)
Trabgja 373 (43,63) 206 (32,19) 579 (38,73)
Parado/a 85(9,94) 66 (10,31) 151 (10,10)
Jubilado/a 38 (4,44) 16 (2,50) 54 (3,61)
Otras 24.(2,81) 12(1,88) 36 (2,41)

Valores expresados en frecuencias (n) y porcentgjes, (%)

Ingrumentos

ParalarecogidadedatossociodemogréficosseLtilizo un cuestiona:
rio de auto informe redlizado ad hoc parad estudio, donde seincluia
informacin sobreedad, género, rol del participantey situacionlabordl.
Paramedir lasatisfaccion dd asi tenteal asingta acionesdelascompe-
ticionesdeportivasdelaUniversadaGranada2015 seutilizod cuestio-
nario EVENTQUAL (Cdabuig & Crespo, 2009; Cdabuig, Mundina&
Crespo, 2010). Esta herramientaindluye 22 items que son vaorados
sobre una dternaiva de respuesta de escaa de Likert de Sete puntos,
donde 1 significa estar totalmente en desacuerdo con la afirmaciony
contestar 7 significaegtar totalmente de acuerdo.

Procedimiento

El cuestionarioseadministro mediantetrabgjadoresdelaConcgdia
de Deportes previamente entrenados pararedizar edatarea. El proce-
dimientoaseguir hasdo previamentetilizado eninvestigacionessmi-
lares (Pérez-Campos & Dos-Santos, 2013). Durante € primer diade
competicion decadadeporteseredizdlaadministracion ddl cuestiona:
rio, d find delacdebracion dd eventoy enlasmismasingaaciones El
segundodiay sucesivosseintrodujolapreguntafiltro, «¢ghaasistidocon
anterioridad como espectador?. S larespuestaerapostiva, seentre-
visté d participanteen lamismainstal acion durantelacelebracion. De
estemodo seasegurabaquehabiatenidoa menosunaexperienciacond
sarvicio. End trabgjo decamporedizado en Granadaentred 4y d 14
defebrerode 2015 serecogieron 2115 cuestionariosdelosasigentesd
evento, deloscuaes 1470 seconsderaron vdidos.

Andlissedadistico

El andisis descriptivo previo de los datos incluy6 d cdculo de
frecuenciasy porcentajesdelascategoriasre acionadasconlascaracte-
risticas de lamuestray lamedia (M) y desviacion tipica (DT) delas
puntuacionesobtenidasen e cuestionario. Parad andissdevaidez de
criterio seredlizé calcul6 & promedio delascorrelacionesdetodoslos
itemsatravésdd Alfade Cronbach paraasegurar lahomogeneidad de
laspreguntas. Parad andisisdevalidez de constructo del cuestionario
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e utiliz6 un andlisis factorid exploratorio. Previamente, seredizd la
prueba Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion muestra y € test de
efericidad de Bartlett, obteniendo unosva oresstisfactorios(KMO =
.923; X2=1785,80; gl=231; p<0.001). Previo d andlisis de compara-
cion de medias de las puntuaciones obtenidas en @ cuestionario, se
redliz6 la prueba de Kolmogorov-Smirnov (K-S) con correccion de
Lillieforsparad estudiodelanormdidady lapruebadeL eveneparala
homogeneidad de varianzas. Todas|as variables mostraron unadistri-
buciénnormal (K-S, p<0.05) y homogénea(L evenep>0,05). Setiliza:
ron las prueba t de Student y ANOVA de un factor para muestras
independientes con un nivel de significacion de p<0,05, aplicando la
correccion de Bonferroni paralas comparaciones post-hoc. Los datos
seprocesaron cond programal BM SPSS 20 Statigtics paraWindows
(Armonk, NY: IBM Corp.).

Resultados

EnlaTabla3 seobservan lasdimensiones definidaspor € andlisis
factorid. Laagrupacion obtenidaresultd logicay permitié laclasifica
cion de itemsen cuatro factores: 1) aspectostangibles, 2) persond, 3)
accesibilidady 4) servicioscomplementarios.

Tabla3.
Resultados del andlisisfactorial paralaagrupacién de items en dimensiones.

ftems Dimension de calidad
1 2 3 4

11 Lainstalacion me produce buenas sensaciones 757

12 Lavisiéon del evento es buena. ,693

15 Lainstalacion esideal parala précticade laactividad deportiva ,689

10 Al entrar alainstalacion me he sentido impresionado ,640

14 En general, lalimpieza de |as instalaciones es correcta ,629

13 En general, laaudicion es correcta ,601

17 Me he sentido bien con € resto de | os espectadores 581

22 Lasalidadelainstalacion se puede realizar con rapidez ,579

1 Hellegado f&cilmente alainstalacion. 570

5 Lainstalacion permite desplazarse con facilidad por su interior ,565

16 Se da buenainformacién para conocer e desarrollo de lacompeticién ,480

19 Los empleados del servicio de cafeteriarealizan bien su trabajo ,865

18 El servicio de cafeteria ha cumplido con mis necesidades ,863

21 Existe unabuena oferta de productos del evento 671

20 Lalimpieza e higiene de |os aseos es correcta 572

3 He conseguido laentrada que deseaba ,901

2 Haresultado sencillo adquirir mi entrada 878

4 Helocalizado mi asiento con facilidad 771

8 Los empleados de la organizacion realizan bien su trabajo 773
7 Losempleados de laorganizacion estén bien formados 717
9 Los empleados de la organizacién atienden con amabilidad ,647
6 Hay suficiente personal de la organizacién para atender alos usuarios 558

% de varianza explicada 23,43 13,62 11,98 10,91
AlfadeCronbach ,724 ,732 832 ,856
Varianza explicada 59,94

Losresultados del andlisis de comparacion de medias de lasres-
puestasde EVENQUAL semuestranenlasTablas4,5y 6. EnlaTabla

Tabla4.
Resultados de la comparacién de medias de las puntuaciones del EVENQUAL en funcién del
géneroy laedad de los participantes. Val ores expresados en mediay desviacién M (DT).

item Género i Edad
Hombre Muijer 12-17aflos  18-24 afios  25-64 afios > 56 afios
Dim1
1 58(1,2 58(1,3) 57 (15) 59 (1,3) 58(13) 58 (15)
12 57(14 58(13 6,0(14) 58 (1,4) 57(14) 52(19)
15 57(1,4) 58(1,9) 57(14) 58 (1,4) 58(13) 55(1,9)
10 53(1,5 55(1,5 5,4(16) 54 (1,5) 54(15) 57 (1,6)
14 55(1,5 55(1,5 51(22) 54 (1,7) 5,6 (1,4) 53(17)
13 53(1,6) 55(1,6) 52(20) 55 (1,6) 5,4(1,6) 46(1,8)
17 57(1,3 58(1,3) 54(17) 57 (15) 58(13) 5,6 (1,4)
2 56(1,5 57(1,3) 5,8(16) 58 (1,3) 57(1,4) 53(2,0)
1 59(1,3 59(1,4) 5,6(16) 6,1(1,3) 59(13) 5,6 (1,4)
5 58(1,3) 57(1,5 5,6(19) 55 (1,6) 5,8(1,4) 56(13)
16 48(1,8) 49(17) 47(19) 49 (1,7) 48(1,7) 48(1,9)
Dim 2
19 4620 45(21) 48(21) 49(1,9) 4,6 (2,0) 42(21)
18 43(20) 42(21) 45(20) 47(2,0) 4,3(2,0) 43(22)
21 46(1,9) 4,7(19) 46(22) 52 (1,7) 47(19) 43(1,9
20 49(1,8) 49(22 4,9(16) 54 (4,2) 49(1,8) 4,6(1,4)
Dim 3
3 56(19 53(21) 57 (1,8)° 5,7 (1,9)° 55(20° 43(26)A8C
2 57(1,9 56(20) 58(21) 57 (19) 57(19) 49(2,4)
4 56(1,9 54(20) 57(20) 56 (1,8) 55(2,0) 48(2,5)
Dim 4
8 59(28 59(1,4) 56(19 68(7.9°  58(14) 5,8 (1,5)8
7 55(1,6) 56(1,5) 54(18) 58 (1,4) 55(1,6) 5,8(1,0)
9 59(1,4 6,0(13 6,0(14) 59 (1,5) 59(14) 59(1,4)
6 59(1,3 6,0(1,3) 6,1(15) 6(1,4) 6(13) 6,0(0,9)
val 87(1,6 89(149 9,2(07) 9,2 (13) 8,7 (15) 89(13)

Val: Vaoracion fina sobre 10. Diferencias significativas entre grupos (p<0,05) resaltadas en
negrita. Diferencias significativas post-hoc sefial adas en superindice (A,B,C,D)
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4 s obsarva iguddad de puntuaciones en funcion del género, pero
diferenciasrespecto alosrangosdeedad. En concreto, losparticipantes
demayor edad puntuaron méshajad item«3. Heconseguidolaentrada
que desssbay (p<0.008).

Respecto alapreguntarespecto s los empleados realizan bien su
trabgjo, 10s grupos de edad més jGvenes presentan puntuaciones més
altas respecto alas personas mayores, |0s cuaes son més criticos con
lasfuncionesredizadas, sendolapuntuacion mésbgalaregistradaen
los mayores de 56 afios, aunque todos los casos las puntuaciones
fueron superior alamedia

Ene agpectodelafacilidad deconseguir laentradad evento depor-
tivolosqueatorgaronlapuntuacion masatafueron loscomprendidos
entre los 18 y 24 afios los cudes mostraban una diferencia notable
repecto alos mayores de 56 afios.

EnlaTabla5 seobservanimportantesdiferenciasenfuncién de rol
delosparticipantes, en egpecia enlasdimensionesdeaspectostangible
y de sarvicios complementarios. Los espectadores puntuaron mésalto
aspectos sobre la sdida de emergencia (p<0.001), la localizacion
(p=0.005) y lasefidizaciony desplazamiento (p<0.001) delasingtaa
ciones en comparacion con voluntariosy deportistas. Iguamente, los
espectadoresotorgaron mayor vaor alaformacion (p=0.001), amabili-
dad (p<0.001) y cantided (p<0.001) del persond delaorganizacion.

Enlosdatosobtenidosrespecto alapreguntaacercadelaseguridad
repecto ala sdida de lainstalacion con rapidez hubo diferencias en
funcién del rol de participante siendo | os espectadores| os que presen-
taban unamayor puntuaci on acercade este aspecto, dato curiosamente
més positivo que en los voluntarios del evento deportivo.

L os espectadores también puntdian muy positivamente, por enci-
made restolosaccesosalaingaacion deportiva

Laformacion delosempl eadostambién esmayor enlosespectado-
resquevaoranmuy positivamenteesteaspectod igud quelaamabili-
dad delostrabgjadores delainstalacién, en ambos aspectos| os espec-
tadores|os valoran de formamuy positiva, superior a resto.

Tabla5.
Resultados de la comparacion de medias de las puntuaciones del EVENQUAL en funcién del
rol delos participantes. Valores expresados en mediay desviacién M (DT).

item Rol
Deportista Espectador Voluntario Juez
Dim1
11 5,6 (1,5) 58(12) 56(12) 56 (1,3)
12 55(1,7) 58(13) 54(1,5) 6,0 (0,8)
15 5,2(1,8) 58(13) 55(13) 56 (1,2)
10 5,1(1,8) 55(15) 51(16) 53 (1,6)
14 5,5 (1,6) 55(15) 56(14) 59 (1.4)
13 5,2(1,8) 5,4(16) 5,4 (1,4) 6,0 (1,2)
17 5,5(1,5) 58(13) 5,6(1,1) 55 (1,5)
22 5,3(1,7)8 5,7 (LAAC 52(158  55(17)
1 5,5(1,7)8 6,0(13)" 59(1,3) 59 (1,1)
5 5,2 (1,8)8 5,8 (13)AC 54(158  57(11)
16 47(1,9) 48(17) 47(1,8) 44 (1,6)
Dim 2
19 45(2,0) 4,6(20) 43(2,0) 35 (1,8)
18 42(2,1) 43(20) 42(2,0) 36 (1,9)
21 48(1,8) 47(19) 47(17) 47(1,2)
20 51(17) 49(21) 51(15) 51 (1,4)
Dim 3
3 49(2.2)8 5,5 (2,0)* 5,3(1,9) 44 (2,5)
2 51(2,1)8 5,7 (20 5,5(1,8) 4,2 (2,6)
4 51(2.1) 5,6(20) 54(1,8) 47(21)
Dim 4
8 5,5 (1,6) 6,0(24) 54(1,5) 50 (1,5)
7 51(1,7)8 5,6 (15)A 5,3(1,5) 48 (1,6)
9 5,5 (1,6)80 6,0 (13)ACP 53(1,78 48 (198
6 5,4 (1,8)8¢ 6,0 (1,2~ 58 (147 52(2,1)
val 85(2,1) 8,8(14) 8,6 (1,6) 84 (1,2)

Val: Valoracion final sobre 10. Diferencias significativas entre grupos (p<0,05) resaltadas en
negrita. Diferencias significativas post-hoc sefial adas en superindice (A,B,C,D)

Encuantoalasituacionlabord (Tabla6), destacalabgapuntuacion
de los jubilados en la dimensién de accesibilidad (p<0.001). Por €
contrario, los esudiantes y trabajadores fueron los que se mostraron
méssatisfechosy otorgaron unameor valoracion d evento (p=0.017).

Enfunciéndelasituacionlaboral caberesdtar quelaspuntuaciones
mésbgasenlamayoriadelositemsfueron dadaspor losjubilados, més
criticos, y las més dtas por los estudiantes.
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Tabla6.

Resultados de la comparacién de medias de las puntuaciones del EVENQUAL en funcién de la
situacién laboral de |os participantes. Val ores expresados en mediay desviacion M (DT).
Situacion laboral

item

Labores  Estudiante  Trabajo Parado Jubilado Otras
Dim 1
1 60(1,00 58(12 59(13) 56(14) 59(13 55(15)
12 58(1,3 58(12 58(14) 56(14) 5520 57(15)
15  59(1,3 58(12 57(15 58(14) 5420 53(14)
10 58(09 54(14 54(16) 52(15 57(14) 50(16)
14 51(1,6) 54(15° 57(14® 55(15 56(14) 55(15)
13 56(1,5) 55(L4F 53(17) 51(19 48(208 51(16)
17 58(1,00 57(12 59(13) 56(15 58(13 55(13)
2 56(13 57(12 57(L5) 54(1,6) 55(1.8  55(14)
1 59(1,3 58(14° 61(138 59(15 57(16 56(15)
5 59(14 57(1,3 59(14) 56(15 59(14 55(14)
16 56(1,2 48(L7)  49(17) 48(18) 47(18)  48(16)
Dim 2
19 4121  48(L7CE 44(22° 43(19 40248 49(23)
18 3723 46(1L9° 41(21)F 4020 3824 44(23)
21 47(1,7) 49 (1,6)>E 4,6(21) 44 (1,98 4,0(228 50(16)
20 4715 50(21) 48(L9 50(18) 49(1.8 51(17)
Dim 3
3 50(22  58(L6CE 53(22)BF 55(20F 43(288CPL 50(22)
2 56(21)  59(L6CE 55(22)BE 57(L9E  4,6(27)BCP 52(21)
4 59(1,4% 56(16F 55(22) 54 (2,0) 4,6(2,978 4,8(26)
Dim 4
8 55(1,6) 58(1,3 60(32 57(14) 60(16 54(18)
7 57 (13 55(1,4) 56(1,7) 5,6 (1,6) 58(1,5) 5,0(2,0)
9 61(1,1) 59(1,3 60(L4F 58(15 63(L4F 52(19)CE
6 62(09 60(1,2 60(13) 58(14) 61(L1) 56(1L6)
Val 89 (1,6) 89(15° 88(15° 84(18)°° 87(13) 85(18)

Val: Vaoracion final sobre 10. Diferencias significativas entre grupos (p<0,05) resaltadas en
negrita. Diferencias significativas post-hoc sefid adas en superindice (A,B,C,D)

Discusion

Enegtetrabgo andizamoslaspercepcionesdel osagentesimplica
dosen € evento Universada 2015 deinvierno en Granada. Esimpor-
tante tener presente que los estudios redizados en Espafia sobre €
impacto socid delosaconteci mientosdeportivosno son muy abundan-
tes. Por otro lado, los estudios internacionales se han desarrollado en
diversasregionesdd mundo con caracteristicassocides, politicas, eco-
némicasy culturaes diferentes. También hay que tener en cuentaque
cadaaconteci miento deportivo tiene unas caracteridticas determinadas
en funcion de su tamafio, eventudidad y deporte o deportes prectica-
dos. Por estas razones, la comparacion de nuestros resultados con los
de otrostrabgos debe tener presente estas limitaciones.

La cdidad de sarvicio, en esa Universiada 2015, percibida por
parte de los deportidas fue elevada. De los factores de cdidad dd
evento, laseguridad fued megor vaorado por los deportistas, aspecto
estebaganterd evanteenlaorganizacion deun evento deestamegnitud
y con participantes de caracter internaciond.

L osespectadorestambién muestran unadtasatisfaccion, aunquela
puntuacion més elevada eslarelacionada con las intenciones futuras.
Este indicador muestra que la buena organizacién de un gran evento
deportivo puedefiddizar alosespectadores, consiguiendocondloque
asistan a otros eventos deportivos en la ciudad, aunque habria que
andlizar, en pogteriores trabgjos, durante cuanto tiempo se mantiene
estaactitud. 5 laexperienciadd evento sepuededefinir comoagradable,
losvistantessefiddizan cond mismo (Oh, Fore, & Jeoung, 2007), 2
puede concluir que & evento es ago diferente ala experiencia diaria
(Ayob, Wahid, & Omar, 2013) y por tanto s esaexperienciaespostiva
segeneraunafideizacion positivaa mismo.

Por tal motivo | as ciudades sedesde un evento de este estilo deben
de buscar no solo d éxito alahorade ser egidacomo sede dd gran
evento, como es € caso de la Copa dd América en Vaencia, Jones
(2001) sino también, y de acuerdo con la orientacion d ciudadano,
deben satifacer lasneces dades que demandan losagentesimplicados
end evento. un objetivo prioritario eslasatisfaccion delosespectado-
resdd propio eventodeportivo, conlocud, € objetivoinicid, conseguir
lasededd evento, debedetransformarseenlasaisfacciondelosciuda
danosqueanteriormentehan legitimado defactolasolicitud desededd
evento.

Tododlo contribuiriaaquee gran evento deportivo consigaunos
objetivos acordes con un enfoque de intercambio en & que todos los
agentessocid esimplicados(ciudadanos, administracionesy empresas)
obtengan beneficios alargo plazo. Paradllo serianecesario introducir
supuestos como € de Késenne (2005) € cud propone que para una
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mayor trangparencia € impacto de los eventos deportivos debe de
medirse con andlisis de coste-beneficio y no solo como inversiones
redizedes.

Paramedir todo esto, apartedel os procedimientosyaestablecidos
como sonlosretornos publicitarios, € impacto econdmicoy laimagen
delaciudad entreatros, proponemosquelasorganizacionesimplicadas
redlicen estudiosquedeterminen d grado desati Sfaccin delosespectar
dores y de los deportistas participantes en € evento. El andlisis de
deportista, desde estapergpectiva, hasdo poco estudiado (Theodorakis
& Bebetsos, 2003) apesar deser d dementofundamentd enloseven-
tosdeportivas. Con elo se pueden obtener indicadoresdelagestiony
Ser tenidos en cuenta para la solicitud de otros eventos deportivos, o
incluso puedeutilizarseparaser comparado con otrasciudadescandidatas
0 sedes.

Podemosdecir guelaciudad de Granadahaaumentado su potencia
deinversony actividad comercid afirmandolo queexponiad estudio
de Avison Young (2003). Aunque | os beneficios més importantes son
|os beneficios permanentesen laciudad (Witt, 1983).

L osestudiosde calidad percibidadeben redlizarse deformaperi6-
dica por parte de los organizadores que estén interesados en elaborar
estrategiasdediferenciaci on en un mercado eminentemente competiti-
V0, basando las mejorasen lavaloracion dd participantey en su satis-
faccion cond sarvicio of recido, conociendo lanecesidadesquedeman-
danlossujetos(Mamoal, Orquin, & SainzdeBaranda, 2010), yaquela
caidad no esta definida por la organizacion, s no por los propios
clientes (Gronroos, 1994), como indican Morente,Yaques & Zabda;
(2015) d diente esd ge centrd de cudquier negocio que ofrece un
Fvido.

Laimagen positivadd evento, serdlacionaconlasatisfacciondelos
vistantes laliteraturacientificasegiin seindicaen variosdelosestudios
(por demplo, Deng & Ferskalla 2011; McDowall, 2010) tienden a
medir lasatisfaccion delosvisitantes Bauer, Law, Tse& Weber (2008)
pero sinembargo sedieron cuentadelainsuficienciaen generd delos
estudiosredizados, yaqueno sellegaaconocer queesloqueredmente
influye en la satisfaccion de los mismos para asitir y repetir en un
eventodeportivoy establecer unaestrategiaglobd delosorganizadores
y laciudad sede.

Conclusion

La principal conclusion es que € grado de satisfaccion con los
diferentes aspectos de la organizacion de la Universada de Invierno
2015 fuemuy eevado, entodos|os aspectos por encimade 8 entodos
yasealassgmentacién por edad, por rol ddl participanteend eventoy
por situaciénlabord, entodosloscasoslava oracion hasido por encima
de 8 entodoslos casosalapreguntade s recomendarialaactividad a
familiaroamigo

Lasatisfaccion dd turistaeslallave paraconseguir sufideizacion
Y sU captacion para su posible vudta ala ciudad. En d caso de los
turistas deportivos en especid, dado que sus objetivosy motivaciones
estanmésclaros, d eventoen cuestion, quelosdd turistatradiciona que
pueden sr més dispersos.

Para que la opinion de los participantes sea favorable, incluso en
términosturisticos, € evento debe ser correctamente organizado, para
que los asistentes queden satisfechos y puedan disfrutar y aprovechar
del resto del tiempo (el queno dedican alacompeticion).

S bienlosresultadosdeestainvestigacion selimitanalaimagen del
eventoy lasatisfacci on del osespectadores, también of receidess tiles
paralos organizadores de eventosy los responsables politicos parala
planificacion de futuras aconteci mientos deportivos. L os aspectosvar
lorados por |os participantes a este evento deben ser conocidos por
organizador y los responsables municipaes parameorar los retornos
econdmicos asociadosy laimagen positivade laciudad. Por lo tanto,
organizador y laadministracion local deben colaborar paradesarrollar
estrategias gpropiadas paramejorar € evento, Lainvestigacion futura
también puede conceptudizar y proponer € nuevo modelo basado en
laimagen dd evento, lasatisfacciony lamoativacion paraentender meor
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& comportamientodd visitanteademésdel osaspectoseconémicosdd
mismo.
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