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Resumen

Los eventos deportivos son cruciales por su papel en la interaccién social, el
desarrollo deportivo y econémico. Al evaluar la calidad de estos servicios, es posible
comparar los eventos con las expectativas de los usuarios y, por tanto, identificar su grado
de satisfaccion. El objetivo de esta investigacion es identificar la calidad del servicio en
los Juegos Deportivos Departamentales de Risaralda 2023. El estudio adopt6 un enfoque
descriptivo-interpretativo basado en una revision teérica de eventos deportivos, calidad
del servicio y medicién de la satisfaccion de los usuarios mediante EVENTQUAL,
SERVQUAL, el Modelo de Calidad Percibida del Servicio y CAPPEP. A partir de estos
instrumentos, se desarroll6 un cuestionario de 32 items tipo Likert, que fue validado por
expertos y mostré propiedades estadisticas adecuadas. Participaron 335 personas que

asistieron a los juegos. Para el analisis de datos se utiliz6 el paquete estadistico SPSS,
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version 23. El 97 % de los encuestados consider6 que el impacto (oportunidades para la
region) del servicio fue alto, el 97 % califico el servicio como agradable (generacion de
emociones positivas), el 83 % estd satisfecho con la informaciéon y los aspectos
econdémicos, el 75 % considera que la logistica y la accesibilidad fueron altas y, finalmente,
el 39 % piensa que el servicio no perjudico el entorno (medioambiente). Estos resultados
no solo revelan una percepcion detallada de la calidad del servicio entre los participantes,
sino que también ponen de manifiesto el impacto social y econémico que estos eventos
deportivos pueden tener. Esta evaluacion es crucial para las empresas publicas en
términos de mejorar la organizacion y gestion de futuros eventos, y también representa
una oportunidad estratégica para optimizar la eficacia de los eventos ya establecidos.
Ademas, proporciona una base so6lida para implementar nuevas estrategias que no solo
satisfagan, sino que superen las expectativas de los usuarios y fortalezcan el papel vital de

los eventos deportivos como motores de desarrollo local, regional y nacional.

Palabras clave: calidad del servicio, eventos deportivos, gestion deportiva, juegos

deportivos, satisfaccion del usuario.

Abstract

Sporting Sporting events are crucial for their role in social interaction, sports and
economic development. By assessing the quality of these services, it is possible to compare
them with the expectations of the users, thus determining their level of satisfaction. The
aim of this research is to identify the quality of service of the Risaralda 2023 Sports
Games. The study adopted a descriptive-interpretive approach based on a theoretical
review of sporting events, service quality and user satisfaction measurement using
EVENTQUAL, SERVQUAL, the Perceived Service Quality Model and CAPPEP. From
these instruments, a 32-item Likert-type questionnaire was developed, which was
validated by experts and showed adequate statistical properties. A total of 335 people
participated in the study. Statistical package SPSS version 23 was used for data
analysis.The 97% of the respondents considered the impact (opportunities for the region)

of the service to be high, 97% considered the service to be pleasant (generation of positive
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emotions), 83% were satisfied with the informative and economic aspects, 75%
considered the logistics and accessibility to be high, and finally 39% thought that the
service did not harm the surroundings (environment). These results not only reveal a
detailed perception of the quality of the service among participants, but also highlight the
social and economic impact that these sporting events can have. This assessment is crucial
for public enterprises seeking to improve the organization and management of future
events, and represents a strategic opportunity to optimize the effectiveness of those
already established. It also provides a solid basis for implementing new strategies that not
only meet but exceed user expectations, thus reinforcing the vital role of sports events as

drivers of local, regional, and national development.

Keywords: service quality, sports events, sports management, sports games, user

satisfaction.

Resumo

Os eventos esportivos sdo cruciais para a interacao social e o desenvolvimento
esportivo e o crescimento econdémico. Ao avaliar a qualidade desses servicos, é possivel
comparar os eventos com as expectativas dos usuarios e identificar o nivel de satisfacao
deles. O objetivo desta pesquisa é avaliar a qualidade do servi¢co prestado nos Jogos
Desportivos Risaralda 2023. O estudo adotou uma abordagem descritiva-interpretativa,
com base em uma revisao tedrica sobre eventos esportivos, qualidade de servico e
medicao da satisfacdo do usuéario, utilizando EVENTQUAL, SERVQUAL, o Modelo de
Qualidade de Servico Percebida e CAPPEP. A partir desses instrumentos, foi desenvolvido
um questionario do tipo Likert com 32 itens, que foi validado por especialistas e
apresentou propriedades estatisticas adequadas. Um total de 335 pessoas participou da
pesquisa. Para analisar os dados, utilizou-se o pacote estatistico SPSS, versao 23. 97 %
dos entrevistados consideraram o impacto do servico (oportunidades para a regiao) alto,
97 % o classificaram como agradavel (gerando emocOes positivas), 83 % ficaram
satisfeitos com as informacoes e os aspectos econémicos, 75 % consideraram a logistica e

a acessibilidade altas e 39 % o consideraram ecologicamente correto. Esses resultados nao
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apenas revelam uma percepcao detalhada da qualidade do servico entre os participantes,
mas também destacam o impacto social e econdmico que esses eventos podem ter. Essa
avaliacdo é crucial para que as entidades publicas aprimorem a organizacdo e o
gerenciamento de eventos futuros, além de representar uma oportunidade estratégica
para otimizar a eficicia dos eventos ja estabelecidos. Ela também fornece uma base s6lida
para a implementac¢ao de novas estratégias que atendam e superem as expectativas dos
usuarios, reforcando o papel vital dos eventos esportivos como motores de

desenvolvimento local, regional e nacional.

Palavras-chave: qualidade do servico, eventos esportivos, gestdo esportiva, jogos

esportivos, satisfacdo do usuério.
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