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RESUMEN

El objetivo de este estudio fue analizar la satisfaccion y la calidad de la prueba de triatlén Sdo Martinho do Porto
2023, teniendo en cuenta las percepciones de los participantes. Respondieron a un cuestionario 208 participantes,
con edades entre los 14-65 afios (media, M = 41.29; desviacién tipica, DT = 11.28), de los cuales el 71% eran
hombres. En la dimensién Calidad Percibida, la puntuacién otorgada por los participantes fue de 4,09 (DT = 0.59),
en la dimensién Calidad General del Servicio fue de 4.13 (DT = 0.74), en Satisfaccion General de 4.37 (DT = 0.66),
en la dimension Valor del Servicio fue de 4.10 (DT = 0.78) y en la dimensién Intenciones Futuras fue de 4.46 (DT
= 0.63), lo que corresponde a una puntuaciéon alta en todas las dimensiones. Estos datos indican que los
participantes se mostraron satisfechos con el mismo y lo consideraron de alta calidad.

Palabras clave: Atletas, Evento deportivo, Calidad del servicio, Satisfaccion, SERVPERF.

ABSTRACT

The aim of this study was to analyze the satisfaction and quality of the S0 Martinho do Porto 2023 Triathlon
event, considering the participants' perceptions. A total of 208 participants answered an online questionnaire, aged
between 14 and 65 (mean, M = 41.29; standard deviation, SD = 11.28), 71% of whom were male. In the Perceived
Quality dimension, the score given by the participants was 4.09 (SD = 0.59), in the General Quality of Service
dimension it was 4.13 (SD = 0.74), in General Satisfaction 4.37 (SD = 0.66), in the Value of Service dimension it
was 4.10 (SD = 0.78) and in the Future Intentions dimension 4.46 (SD = 0.63), which corresponds to a high score in
all dimensions. These data indicate that the event participants were satisfied with the event and considered it to be
of high quality.
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Correspondencia: Miguel Jacinto. Direccion Postal: 2411-901 Leiria — @
P I. Tel: 244 10. Email: Miguel.s.jaci ipleiria. .
ortugal. Te 830010. Emai iguel.s.jacinto@ipleiria.pt \. (ﬂSOCIeddd

= mmmlberoamericana de
-uPsicoIogid del
Cuadernos de Psicologia del Deporte, 24, 2 (abril) Deporte



Jacinto et al.

RESUMO

O objetivo deste estudo foi analisar a satisfacdo e qualidade do evento Triatlo de Sdo Martinho do Porto 2023,
considerando as percec¢des dos participantes. Responderam a um questiondrio online 208 participantes, com idades
compreendidas entre os 14 e os 65 (média, M = 41.29; desvio padrdo, DP = 11.28), dos quais 71% eram do sexo
masculino. Na dimensdo Qualidade Percebida, a pontuacdo atribuida pelos participantes foi de 4.09 (DP = 0.59), na
dimensdo de Qualidade Geral do Servico foi de 4.13 (DP = 0.74), na Satisfacdo Geral 4.37 (DP = 0.66), na
dimensdo do Valor do Servico foi de 4.10 (DP = 0.78) e na dimensdo das Intencdes Futuras 4.46 foi de (DP =
0.63), o que corresponde a uma avaliacdo positiva de alta pontuacdo em todas as dimensdes. Estes dados deixam-
nos indicacBes de que os participantes do evento ficaram satisfeitos com o evento e consideraram-no de elevada

qualidade.

Palavras chave: Atletas, Evento desportivo, Qualidade do servico, Satisfacdo, SERVPERF.

INTRODUCAO

O desporto alcancou uma importancia consideravel
em todos os dominios da sociedade. O impacto
econdmico criado por um evento desportivo, em
todas as dimens@es, é uma das principais causas do
desenvolvimento econémico de uma cidade ou de um
pais (Baade et al., 2008; Burillo et al., 2008).

Os eventos desportivos sdo um meio de atingir mais
valias a diferentes niveis, que irdo contribuir para o
desenvolvimento local e regional, atraindo a atencao
de vaérias partes interessadas, nomeadamente pessoas,
empresas e/ou patrocinadores (Andersson, 2017; Kim
et al., 2015; Morales Sanchez et al., 2004a; b; c;
Morales et al., 2009). Cada evento desportivo tem um
perfil diferente, pois sdo organizados em locais
distintos e apresentam objetivos, publico-alvo,
organizacOes, e outras caracteristicas, diferentes.
Como exemplos de eventos desportivos mediaticos
podemos referenciar os Jogos Olimpicos de Verdo e
Inverno, Campeonato do Mundo de Férmula 1,
Campeonato do Mundo de Futebol, provas de meia-
maratona e de maratona, entre outros.

Nos dias que correm, temos assistido a um namero
cada vez maior de eventos desportivos quer a nivel
nacional, quer internacional, aumentando a
concorréncia entre eles. No entanto, a inddstria
emergente dos eventos desportivos é muitas vezes
associada a exemplos de ma gestdo (Emery, 2010).
Sabe-se que a qualidade do evento prediz a imagem
do destino, as intengdes comportamentais
relacionadas com as intencdes futuras e até mesmo a
obtencdo de patrocinadores (Byon et al., 2013;
Hightower et al., 2002), sendo particularmente

diferenciador o evento que melhor resultados obtenha
em todos os setores (Tavares, 2007). Para além de
predizer a participacdo futura, uma elevada satisfagdo
aumenta as intencGes de voltar a visitar o local e
recomenda-lo a amigos e/ou familiares (Xiao et al.,
2019). A organizagdo de um evento é uma atividade
extremamente complexa pois os clientes/participantes
estio mais exigentes, solicitando servicos de
qualidade cada vez mais elevada (Martin, 2016).

A satisfacdo do participante é vista como um
elemento chave por parte das organizagbes que
dinamizam eventos desportivos (Calabuig et al.,
2008; Morales & Hernandez-Mendo, 2004b). Criar as
condigdes ideais, manter e fortalecer relagfes entre a
organizagdo e os participantes € transversal a todas as
organizagdes que pretendem ter sucesso nos eventos
gue planeiam e organizam, de forma a manté-los ao
longo do tempo, potenciando ganhos monetérios e
rentabilidade social. Do ponto de vista do
participante, destaca-se a existéncia de uma
associacgdo direta entre a satisfagdo da participacédo e
a intencéo de voltar a participar numa proxima edicéo
do evento, tornando-se, assim, fundamental oferecer
um servico de elevada qualidade. Uma organizagédo
gue oferece um servico de qualidade estabelece uma
relacdo estreita e cria um vinculo afetivo entre o
evento e o participante, fidelizando o usuério
(Alexandris et al., 2006). A analise do sucesso dos
eventos desportivos é determinante para a definigdo
de politicas publicas e portanto, a ciéncia deve ser
capaz de fornecer respostas atempadas suportadas
com evidéncia cientifica.
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O estudo da satisfagdo dos participantes e da
qualidade percebida demonstra ser fundamental para
poder desenvolver estratégias, melhorando a
qualidade dos servicos concedidos nos eventos
desportivos. A satisfacdo de eventos desportivos
refere-se ao grau de contentamento, prazer ou agrado
que o participante experimenta antes, durante e/ou
ap06s a participacdo em eventos desportivos, como
jogos, competicBes, torneios ou outros tipos de
atividades (Guerra, 2011; Mundina et al., 2005;
Mundina & Calabuig, 2011). No mesmo sentido, a
avaliacdo da qualidade dos servigos desportivos pode
ser utilizada como um indicador para avaliar a
exceléncia global do servico prestado e a satisfacdo
das necessidades, desejos e expectativas dos
utilizadores/participantes do servigo desportivo
(Mundina & Calabuig, 1999).

Todavia, a percecdo de satisfacdo e qualidade de
eventos desportivos é subjetiva, ou seja, pode alterar
de individuo para individuo, sendo que o que pode
ser emocionante e satisfatorio para uma pode nao o
ser para outra. A avaliacdo de qualidade, seja alta ou
baixa, esta sujeita & maneira como 0s participantes
interpretam o resultado do servigo em relagdo as suas
expectativas (Parasuraman et al., 1985). Para
estabelecer uma reputacdo de qualidade, a
organizacdo precisa satisfazer ou superar as
expectativas dos participantes. Esta avaliagdo da
satisfacdo e qualidade de um evento desportivo tem
sido realizada através de uma avaliagdo cognitiva
feita pelos participantes a uma série de atributos
associados ao evento e a experiéncia. Foi com esse
objetivo que Parasuraman e colaboradores (1985)
desenvolveram o instrumento SERVQUAL, baseado
no Modelo Conceptual da Qualidade do Servigo. Este
instrumento baseia-se no paradigma da confrontagdo
entre as expectativas e as perce¢des de um servico.
Se as expectativas forem satisfeitas (ou excedidas), a
qualidade do servigo é considerada positiva, 0 que,
em Ultima anélise, conduz & satisfacdo. Tem sido
amplamente utilizado na investigacdo cientifica
(Gonzalez et al., 2011; Licona et al., 2023; Sanchez
& Ruiz, 2011).

Baseado no paradigma da percecdo, o SERVPERF
tem sido visto com um maior valor preditivo sobre a
satisfacdo e qualidade, medindo as percecOes. Para
além disso, a escala SERVPERF apresenta melhores
propriedade psicométricas e um namero mais
reduzido de itens (Brady et al., 2002; Carrillat et al.,

2007; Cronin. Jr & Taylor, 1992). Vérios autores ndo
acreditam que o numero de dimensGes seja 0
adequado, defendendo que em certos eventos a
qualidade do servico é bastante mais complexa
(Babakus & Mangold, 1992; Carman, 1990).
Contudo, para obter uma analise mais completa da
satisfacdo e qualidade de um evento desportivo,
diferentes autores sugerem a avaliagdo de outros
pardmetros que complementam a andlise da
Qualidade Percebida, como a Qualidade Geral do
Servigo, Satisfacdo Geral do Servico, Valor
Percebido do Servico e Intengbes Futuras (Guerra,
2011; Hightower et al., 2002; Mundina & Calabuig,
2011).

O objetivo desta avaliagdo é obter um conjunto de
informacBes que possam melhorar o sucesso da
gestdo desses eventos (Mundina & Calabuig, 2011).
Assim sendo, o objetivo desta investigacdo €
conhecer a Qualidade Geral do Servico, Satisfagdo
Geral, Valor do Servico e Intengdes Futuras dos
atletas do evento Triatlo de Sdo Martinho do Porto
2023. Este € um evento organizado pela Camara
Municipal de Alcobaca, Junta de Freguesia de Sé&o
Martinho do Porto e do Clube de Natagdo de
Alcobaca, com o apoio técnico da Federagdo de
Triatlo de Portugal.

MATERIAIS E METODOS

O presente estudo seguiu um transversal, pois as
variaveis foram recolhidas num dGnico momento (Ato
etal., 2013).

Participantes

Este estudo recrutou uma amostra de conveniéncia de
um vasto leque de participantes do evento desportivo.
Um total de 280 questionarios foram submetidos
pelos participantes. 72 questionarios incompletos
foram excluidos da andlise final dos dados. Um total
de 208 atletas que participaram no evento de triatlo
responderam a totalidade do questionario. As idades
dos participantes variaram de 14 a 65 (media = 41.29;
desvio padrdo = 11.28), sendo que 71% dos
participantes eram do sexo masculino.

Instrumentos

Este estudo utilizou o SERVQUAL, adaptado de
Parasuraman et al. (1988) na verséo das perce¢des do
servico (SERVPERF), juntamente com escalas
propostas por Hightower et al. (2002) (avaliagcdo da
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Qualidade Geral do Servico, a Satisfagdo Geral do
Servico, o Valor Percebido do Servico e as Intengbes
futuras). Apds uma adaptacdo ao contexto como
sugerido pelos autores das escalas e traducdo
realizada por Guerra (2011), com a avaliacdo de
outros parametros, o instrumento final, proposto por
Guerra (2011) consiste agora em 38 itens de resposta
fechada. As respostas sdo recolhidas utilizando uma
escala de Likert de cinco pontos, variando de
‘Discordo Totalmente’ (1 ponto), ‘Discordo’ (2
pontos), ‘Nao concordo nem discordo’ (3 pontos),
‘Concordo’ (4 pontos) e ‘Concordo Totalmente’ (5
pontos). N&o ha inversdo na pontuacdo de qualquer
questdo. Respostas préximas a 1 indicam uma
avaliacdo negativa, enquanto aquelas préximas a 5
mostram uma avaliagdo positiva. Uma pontuagdo de
3 indica uma avaliagéo neutra.

As varidveis dependentes correspondem  as
dimensbes (Qualidade Percebida, Qualidade Geral do
Servigo, Satisfacdo Geral do Servigco, Valor
Percebido do Servico, Intengbes Futuras). A
dimensdo ‘Qualidade Percebida’ é subdividida em
varias subdimensdes (Tangibilidade, Fiabilidade e
capacidade de resposta, Seguranca e Empatia).

O coeficiente de fiabilidade das dimensdes e
subdimensdes do instrumento foram aceitaveis:

1. Qualidade Percebida: a. = 0.941;
1.1. Tangibilidade: o = 0.710;

1.2. Fiabilidade e capacidade de resposta: o =
0.840;

1.3. Segurancga: a = 0.855;
1.4. Empatia: o = 0.868.
2. Qualidade do Servico: a = 0.905;
3. Satisfagéo Geral: o = 0.894;
4. Valor Percebido do Servico: o = 0.753;
5. IntengBes Futuras: a. = 0.770.

Procedimentos

Para a realizagdo deste estudo elaborou-se um
questionario online no Google Forms, cujo tempo de

preenchimento ndo excedia os 7 minutos. Antes do
preenchimento do questionario, 0s participantes
foram esclarecidos sobre todos 0s objetivos e
procedimentos do estudo, da anonimidade das
respostas e assinalaram (através de uma pergunta
colocada para este efeito no formulario) um
consentimento informado, seguindo 0S
procedimentos da Declaracdo de Helsinquia (World
Medical Association, 2013). O questionario foi
enviado via email para todos os atletas da prova.
Deu-se um espaco de 2 semanas para a recolha das
respostas.

Analise estadistica

Foram utilizados pardmetros descritivo para a analise
dos dados, nomeadamente média e desvio padrdo ou
percentagem. A normalidade e a homogeneidade dos
dados foram avaliadas utilizando, respectivamente, o
teste de Kolmogorov-Smirnov e o teste de Levene.
Para verificar as possiveis diferencas entre grupos,
nas diferentes variaveis, utilizou-se teste T de
Student. Da mesma forma, as associagfes foram
examinadas por meio da andlise de correlagdes de
Pearson, considerando os intervalos definidos (0.10-
0.29: associacdo pequena; 0.30-0.49: associacdo
médias; 0.50-1: associagdo grande (Cohen, 1988).
Para todas as andlises foi adotado o nivel de
significancia de p < .05. Foi utilizado o programa
informatico “Statistical Package for Social Sciences”
(SPSS Science, Chicago, USA), versdo 29.0, para o
tratamento dos dados.

RESULTADOS

No espaco temporal que 0 questionario esteve
disponivel, reunimos um total de 208 respostas. As
idades dos participantes variaram de 14 a 65 (média
= 41.29; desvio padrdo = 11.28), sendo que 71% dos
participantes eram do sexo masculino. 97% dos
participantes eram de nacionalidade portuguesa (202
individuos), sendo que desses 91% (189 individuos)
nasceram em Portugal. 65% dos participantes
guestionados relataram ser casados/as ou viviam em
unido de facto (134 individuos), 24% solteiros (49
individuos) e 11% divorciados/as ou separados/as (21
individuos). Dos participantes, 47% relatam que
pernoitaram pelo menos uma noite no local do
evento. Das diversas formas de conheceram o evento,
149 individuos indicam que tiveram conhecimento do
evento no site da Federacdo de Triatlo de Portugal,
54 através de amigos, 35 através das redes sociais, 34
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através de outras formas, como o clube e 5 através de
cartazes/folhetos de  divulgacdo. Dos 208
participantes que responderam ao questionario, 81%
(169) afirma que pratica atividade fisica mais do que
4 vezes por semana. 74% (153 participantes) referem
gue ja participaram em 5 ou mais provas e, apenas
10% (20 participantes) mencionam apenas ter
participado numa prova. No mesmo sentido, apenas
2% (4 participantes) relatam nunca ter participado
noutro tipo de provas.

Na tabela 1 podemos verificar a avaliacdo geral que
os atletas fazem do evento desportivo.

Tabela 1

Avaliacéo global do evento.

Dimenséo N M DP
Qualidade percebida 208 4.09 0.59
Qualidade geral do servigo 208 413 0.74
Satisfacdo geral 208 4.6 0.66
Valor percebido do servico 208 4.1 0.78
Intengdes futuras 208 446 0.63

Nota: N, frequéncia; M, média; DP, desvio padrao.

A dimensdo com maior pontuacdo atribuida pelos
participantes foi a Satisfacdo Geral (média = 4.6;
desvio padrdo = 0.66) e a que menos pontuacao a
Qualidade Percebida (média = 4.09; desvio padrdo =
0.659).

Qualidade percebida

Considerando a dimensdo Qualidade Percebida, as
variaveis com pontuagdes mais altas pontuadas
atletas estavam associadas com a aparéncia dos
colaboradores (média = 4.46; desvio padrdo = 0.66) e
a ajuda que os colaboradores oferecem aos atletas
(média = 4.43; desvio padrdo = 0.76), engquanto a
varidvel menos pontuada estd relacionada com
possiveis erros cometidos pela organizacéo do evento
(média = 3.29; desvio padrdo = 0.95). Nao se
verificaram diferencas significativas entre sexos no
gue a esta dimenséo diz respeito (p = .861).

Na Tabela 2 podemos analisar a avaliagdo realizada
pelos atletas em relacdo a cada variavel da Qualidade
Percebida do evento desportivo (Tabela 2).

Tabela 2

Avaliacdo global das varidveis da qualidade

percebida.
Item N M DP
1 208 4.1 0.78
2 208 4.26 0.75
3 208 4.46 0.66
4 208 4.17 0.79
5 208 4.06 0.85
6 208 41 0.78
7 208 421 0.70
8 208 4.19 0.77
9 208 3.29 0.95
10 208 4.06 0.73
11 208 4,18 0.8
12 208 4.43 0.76
13 208 3.85 0.88
14 208 4.23 0.78
15 208 4.3 0.76
16 208 4.28 0.83
17 208 4.03 0.9
18 208 3.81 .86
19 208 4.07 0.91
20 208 3.87 0.83
21 208 4,12 0.78
22 208 4.06 0.73

Nota: N, frequéncia; M, média; DP, desvio padréo.

Relativamente ao fator Tangibilidade (Tabela 3), os
elementos mais considerados estavam relacionados
com a aparéncia dos colaboradores (média = 4.46;
desvio padrdo = 0.78) e a atratividade visual das
infraestruturas desportivas do evento (média = 4.26;
desvio padrdo = 0.75), enquanto a variavel menos
valorizada estava relacionada com a aparéncia
moderna dos equipamentos utilizados no evento
(média = 4.1; desvio padrdo = 0.78). De igual modo,
os diferentes sexos ndo diferem no que a perce¢do da
Tangibilidade diz respeito (p = .898).
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Tabela 3
Qualidade percebida pelos atletas no evento
desportivo: Tangibilidade.

Item N M DP

1 208 4.1 0.78
2 208 4.26 0.75
3 208 4.46 0.66

os dois sexos, ndo se verificaram diferengas
significativas (p = .535).

Tabela 5
Qualidade percebida pelos atletas no evento
desportivo: Seguranca.

Nota: N, frequéncia; M, média; DP, desvio padrao.

O fator Fiabilidade e Capacidade de Resposta (Tabela
4), que foi mais valorizado relacionava-se com
prestar bem o servico a primeira tentativa por parte
da organizagdo (média = 4.21; desvio padrdo = 0.7) e
0 item menos pontuado prendia-se com a
eventualidade de a organizacdo cometer alguns erros
(média = 3.29; desvio padrdo = 0.95). N&o se
verificaram diferencas naquilo que é a percecdo no
fator Fiabilidade e Capacidade de Resposta
comparando o sexo feminino com o masculino (p =
.649).

Tabela 4
Qualidade percebida pelos atletas no evento
desportivo: Fiabilidade e Capacidade de Resposta.

Item N M DP

12 208 4.43 0.76
13 208 3.85 0.88
14 208 4.23 0.78
15 208 4.3 0.76
16 208 4.28 0.83

Item N M DP
4 208 4.17 0.79
5 208 4.06 0.85
6 208 4.1 0.78
7 208 421 0.70
8 208 4.19 0.77
9 208 3.29 0.95
10 208 4.06 0.73
11 208 4.18 0.8

Nota: N, frequéncia; M, média; DP, desvio padrao.

Quanto ao fator Empatia (Tabela 6), os atletas
valorizam mais a preocupacdo por parte da
organizagdo do evento pelos melhores interesses dos
participantes (média = 4.12; desvio padrdo = 0.78) e
a menos pontuada a organizacdo do evento
possibilitar uma atengdo individualizada aos atletas
(média = 3.81; desvio padrdo = 0.86). A imagem do
evidenciado nos outros fatores, também ndo foram
identificadas diferencas significativas entre sexos (p
= .658).

Tabela 6
Qualidade percebida pelos atletas no evento
desportivo: Empatia.

Nota: N, frequéncia; M, média; DP, desvio padréo.

Em relacdo ao fator Seguranca (Tabela 5), a variavel
que foi mais valorizada pelos participantes
relacionava-se com a disponibilidade para ajudar os
atletas por parte dos colaboradores (média = 4.43;
desvio padrdo = 0.76). Por outro lado, a variavel
menos pontuada prendia-se com o facto dos
colaboradores nunca se encontrarem ocupados para
responder as solicitacdes dos atletas (média = 3.85;
desvio padrdo = 0.88). Comparando a percecao entre

Item N M DP

17 208 4.03 0.9

18 208 381 0.86
19 208 4.07 0.91
20 208 3.87 0.83
21 208 4.12 0.78
22 208 4.06 0.73

Nota: N, frequéncia; M, média; DP, desvio padrao.

O fator mais valorizado pelos atletas foi o da
Tangibilidade, enquanto o fator menos valorizado foi
a Empatia (Tabela 7).
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Tabela 7
Fatores da dimensdo qualidade percebida no evento
desportivo.

Fatores N M DP
Fator 1: Fiabilidade e Capacidade 208 406 0.69
de Resposta

Fator 2: Empatia 208 4 0.77
Fator 3: Seguranca 208 4.21 0.67

Fator 4: Tangibilidade 208 4.27 0.66

Tabela 9

Satisfacdo geral do servico no evento desportivo.
Item N M DP

28 208 4.50 0.70
29 208 4.49 0.67
30 208 4.61 0.63
31 208 4 0.91
32 208 4.33 0.75

Nota: N, frequéncia; M, média; DP, desvio padréo.
Qualidade geral do servico

A valorizagdo realizada pelos atletas sobre as
varigveis que constituem a dimensdo Qualidade Geral
do Servigo (Tabela 8), mostra que os participantes
receberam um servico de elevada qualidade (média =
4.17; desvio padrdo = 0.72). Por outro lado, o
elemento menos cotado foi o fato do servigo prestado
no evento ser superior. No que ao sexo diz respeito,
ndo encontramos diferengas significativas (p = .640).

Tabela 8
Qualidade geral do servigo no evento desportivo.

Item N M DP

23 208 4.17 0.72
24 208 4.13 0.81
25 208 4.10 0.87
26 208 4.14 0.75
27 208 4.13 0.78

Nota: N, frequéncia; M, média; DP, desvio padrao.

Valor percebido do servigo

Na tabela 10 podemos observar que os atletas
atribuiram maior pontuagdo ao valor atribuido ao
evento (média = 4.47; desvio padrdo = 0.72).
Todavia, os atletas atribuiram pontuagdes mais baixas
ao fato de terem conseguido beneficios através da
participacdo no evento (média = 3.55; desvio padrdo
= 1.21). Ambos o0s sexos ndo diferem naquilo que é a
sua percecdo do Valor percebido do servico (p =
.958).

Tabela 10
Valor percebido do servi¢o no evento desportivo.

Item N M DP

33 208 4.47 0.72
34 208 4.24 0.74
35 208 3.55 1.21

Nota: N, frequéncia; M, média; DP, desvio padrao.

Satisfagdo geral do servigo

atletas pontuaram o evento Triatlo com uma
pontuacdo média de 4.38 em 5, demonstrando uma
satisfacdo elevada (Tabela 9). O elemento com maior
pontuacdo diz respeito ao gosto por participar no
evento (média = 4.50; desvio padrdo = 0.70) e com
menor as emogdes que sentiu através das
experiéncias do evento (média = 4; desvio padrdo =
0.91). A Satisfacdo geral do servico ndo relevou
diferencas naquilo que é a percecdo entre sexos (p =
217).

Nota: N, frequéncia; M, média; DP, desvio padrao.

Intencdes futuras

A varidvel que obteve melhor pontuacdo foi a
possibilidade de no futuro voltar a participar no
evento (média = 4.65; desvio padrdo = 0.62). Por
outro lado, a variavel com pontuacdo mais reduzida
prendia-se com a baixa possibilidade de acontecer
algum incidente num evento futuro (média = 4.13;
desvio padrdo = 0.88) (Tabela 11). Nao se
verificaram diferencas entre sexos no que as
Inten¢Bes futuras diz respeito (p=0.999).
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Tabela 11

Intencdes futuras dos atletas no evento desportivo.
Item N M DP

36 208 4.65 0.62

37 208 4.58 0.66

38 208 4.13 0.88

Nota: N, frequéncia; M, média; DP, desvio padrao.

A tabela 12 apresenta os resultados das associagOes
entre as dimensdes. Todas as dimensdes apresentam
uma associagéo forte entre si.

Tabela 12

Correlagdes entre as variaveis.

Dimenséo 1 2 3 4 5
Qualidade 1 - - - -
percebida

Qualidade geral do .860* 1 - - -
Servico

Satisfacéo geral J17* 756* 1 - -
Valor percebido do .706* .706* .728* 1 -
Servico

Intencdes futuras .658* .670* .719* .667* 1
Nota: *, p = .05.

N&o verificAmos diferencas significativas entre
pernoitar ou ndo e o fato de ter trazido
acompanhantes entre as varias dimensoes (p>0.05).

Verificam-se associages pequenas entre a idade e a
Intengdo Futura (r = .166; p = .020), entre a
frequéncia semanal de préatica de atividade fisica e a
Qualidade Geral (r = .144; p = .044) e entre 0 nUmero
de provas de triatlo ja realizadas pelo atleta a
Tangibilidade e Fiabilidade (respetivamente: r =
151; p=.032; r =.146; p = .039).

Ao dividir o grupo em dois (i: grupo < 39; ii: grupo >
40) tendo em consideracdo das diferencas com a
meia-idade, apenas se verificam diferengas
significativas naquilo que séo as Intenc¢des Futuras (p
= .016), com o grupo > 40 a apresentar valores
superiores.

DISCUSSAO

Este estudo teve como objetivo analisar a satisfacdo e
gualidade do evento Triatlo de S&o Martinho do
Porto 2023, considerando as perce¢bes dos

participantes. As cidades ndo devem ter apenas em
consideracdo o serem escolhidas como sede de um
grande evento desportivo, devem, também, procurar
satisfazer as necessidades exigidas por quem procura
0 evento, sendo esta andlise fundamental para dar
resposta a estas questbes. Da andlise geral dos
resultados, é evidente que os atletas fazem uma
avaliacdo globalmente positiva do evento desportivo.

Na dimensdo Qualidade Percebida, a pontuacdo
atribuida pelos participantes foi de 4.09 (DP 0.59), o
que corresponde a uma avaliagdo positiva. Em
relacdo as varidveis, as componentes mais
valorizadas pelos participantes estavam relacionadas
com a aparéncia dos colaboradores, em concordancia
com eventos prévios (Ferrand et al., 2010; Guerra,
2011). Os atletas destacaram a importancia da boa
aparéncia dos funciondrios como um aspeto
fundamental para o servi¢o, sugerindo que esse
critério é essencial para uma avaliagdo positiva nessa
area. Como elemento menos pontuado, destaca-se 0s
erros cometidos pela organizacdo do evento. E um
momento ideal para que a organizacdo faga uma
retrospetiva, identifique possiveis erros que possam
ter sido cometidos, aprender com eles e estruturar
estratégias para que, num préximo evento ndo voltem
a acontecer. No que aos fatores inerentes a Qualidade
Percebida diz respeito, a Tangibilidade foi o mais
valorizado (aparéncia, aspeto, instalacdes,
equipamento, pessoal, materiais de comunicag&o).
Por outro lado, o menos pontuado foi a Empatia
(atencdo individualizada proporcionada pelo evento
aos seus atletas). A Qualidade Geral do Servigo foi
pontuada com 4.13 (DP 0.74) em 5, obtendo uma
classificagdo positiva. Na Qualidade Geral do
Servico, verificou-se que a exceléncia do servico
fornecido no evento de Triatlo foi considerada o
aspecto mais valorizado, enquanto o fato de o servico
ser superior foi 0 menos mencionado. A Satisfagéo
Geral tem uma pontuacdo de 4.37 (DP 0.66),
indicando uma satisfacdo elevada. A varidvel mais
valorizada pelos atletas prendia-se com o prazer de
participacdo no evento, enquanto a emogdo das
experiéncias obtidas no evento destacou-se pelo
elemento com menor pontuagdo. No que diz respeito
ao Valor do Servico, o evento Triatlo foi visto como
uma pontuacdo alta, com uma media de 4.10 (desvio
padrdo = 0.78), num méximo de 5 pontos. A variével
que os atletas atribuiram maior pontuacdo prendia-se
com o valor atribuido ao evento, enquanto a variavel
menos pontuada prendia-se com o fato de os atletas
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ndo obterem beneficios ao participarem no evento.
As IntencBes Futuras a respeito do evento Triatlo
foram avaliadas com uma média de 4.46 (desvio
padrdo = 0.63) em 5, atingindo uma média elevada.
Nesta ultima dimensdo, a variavel que se destacou
pela positiva refere-se a possibilidade de voltar a
participar no evento. No entanto, a varidvel que se
sobressai negativamente no evento desportivo estava
relacionada a preocupacdo com a possibilidade de
ocorrer algum incidente no futuro durante o evento.
Os resultados do nosso estudo indicam que nem
todos os atributos tm o mesmo peso para 0S
participantes, de acordo com a literatura (Ferrand et
al., 2010)

A literatura tem mencionado diversos fatores que
podem afetar a percecdo de satisfacdo e qualidade de
um evento, 0s quais as organizagdes devem ter em
consideracdo ao planearem um evento desportivo. Du
et al. (2015) e Priporas et al. (2018) identificam
varios elementos, entre eles atributos do evento,
servicos complementares, comodidades e prestacao
de servigos. Também as proprias instalagdes e 0 seu
design afetam na percecdo da satisfacdo e qualidade
do evento (Brady & Cronin, 2001; Pedragosa &
Correia, 2009). Da mesma forma, a limpeza das casas
de banho, uma sinalizacao eficiente e a limpeza geral
tém o mesmo impacto (Keirle, 2002). Caracteristicas
do local onde a prova se realiza também podem afetar
a satisfagdo dos participantes, nomeadamente as
acessibilidades, transportes, alojamento,
entretenimento (Aicher & Newland, 2018), paisagem,
nomeadamente ambientes naturais (Peri¢ et al., 2018)
e hospitalidade dos moradores (Kim & Jogaratnam,
2015). Também Buning e Gibson (2016) afirmam
que as condigdes da viagem para o local também
impactam no julgamento que é realizado,
nomeadamente 0s companheiros de viagem. No
mesmo sentido, o profissionalismo da organizacao e
dos voluntarios é visto como o segundo elemento
mais influente na satisfacdo dos participantes
(Taberner et al., 2022; Xiao et al., 2019). Contudo, 0s
resultados do nosso estudo devem ser encarados com
cautela, pois pode ter sido influenciado pela
classificagdo dos participantes (Ma & Kaplanidou,
2021; Theodorakis et al., 2015).

A percecdo dos atletas ndo se verificou independente
das variaveis de caracterizacdo sociodemograficas.
Conhecer a influéncia que as varidveis
sociodemograficas tém na avaliacdo da satisfacdo e

qualidade é de interesse para a organizacdo de
eventos, pois podem estabelecer estratégias de
segmentacdo e de melhoria do servico com base nesta
informacdo. No presente estudo, a idade apresentou
uma associacdo com as intenges futuras, o que
significa que, consoante a idades dos participantes
vai aumentando, as suas intengdes de voltarem a
participar no proximo evento sdo maiores. Pessoas
mais velhas podem valorizar alguns aspetos que os
mais jovens ndo valorizam tanto, influenciando assim
as suas intenges futuras.

Foram também encontradas algumas associagfes
entre a frequéncia semanal de préatica de atividade
fisica e 0 numero de provas ja realizas. Parece que
quanto mais atividade fisica praticada e frequéncia a
eventos desportivos, mais valorizado sdo algumas
dimensdes.

No mesmo sentido, ndo encontramos diferencas entre
sexos para nenhuma das dimensdes, sendo que alguns
estudos nos indicam que existem diferencas (Lee et
al., 2011; Morales-Sanchez et al., 2020; Snipes et al.,
2006; Zeithaml et al., 2017). O numero baixo de
participantes do sexo feminino neste evento pode ter
influenciado os resultados, sendo necessarias
estratégias eficazes para captar atletas e participantes
amadores do sexo feminino para participaram no
evento. Por outro lado, estes dados da adesdo a
participacdo no evento estdo em concordancia com 0s
resultados do Eurobarémetro Especial 525 do
Desporto e atividade fisica, onde nos indica que o
sexo feminino tem maior tendéncia para ndo aderir a
pratica quer em Portugal, quer na Europa (European
Union, 2022).

Mais do que um meio de atingir mais valias a
diferentes niveis, que irdo contribuir para o
desenvolvimento local e regional, a qualidade do
servico oferecido pela organizacdo ganha mais
relevancia quando existe literatura que nos indica que
a satisfacdo e a qualidade de um evento desportivo
afetam a felicidade e a qualidade de vida dos
participantes (Theodorakis et al., 2019).

Futuros estudos devem investigar o impacto
econdmico, sustentdvel e social destes eventos
(Hugaerts et al., 2021). Também ¢é recomendado
priorizar estudos longitudinais para aprofundar a
compreensdo do desenvolvimento das variaveis
consideradas e seu impacto na avaliacdo da percecéo
dos eventos esportivos. Para além das percecdes dos
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participantes, futuros estudos devem complementar
as percecbes destes com informacBes sobre a
percecdo voluntarios (Gonzalez et al., 201la,b;
Morquecho-Sanchez et al., 2021), dos colaboradores,
da organizacédo, dos acompanhantes e espectadores, 0
gue poderd contribuir para melhor e consolidar a
satisfacdo e qualidade dos eventos. Por ultimo,
futuros estudos devem também perceber a relagéo
existente entre a as variaveis do modelo e o
orcamento do evento.

CONCLUSOES

Todas as dimensdes do modelo foram pontuadas de
forma positiva, com classificagdes elevadas pelos
atletas. Estes dados deixam-nos indicagfes de que 0s
participantes do evento de triatlo de Sdo Martinho do
Porto 2023 estdo satisfeitos e percecionam como
sendo um evento de elevada qualidade.

Foram ainda identificadas algumas areas de melhoria,
permitindo aumentar a competitividade a partir da
melhoria da gestdo da qualidade de todas as
dimensdes.

Os resultados conseguidos com base na avaliacdo da
satisfacdo e qualidade do evento desportivo de triatlo
de Sdo Martinho do Porto 2023, mediante a
perspetivas dos participantes, permite estabelecer um
ponto de referéncia e melhorar a tomada de decisdo
do préximo evento a partir do momento da sua
concegéo.

IMPLICACOES PRACTICAS

O estudo realizado  concebeu  conclusdes
significativas que podem auxiliar na andlise mais
detalhada deste assunto. E importante destacar, no
entanto, que o objetivo deste trabalho ndo é de modo
algum fazer julgamentos ou emitir quaisquer juizos
de valor, mas sim compreender. Os resultados do
presente estudo fornecem & organizagdo uma melhor
compreensdo do processo de tomada de decisdo com
implicagdes significativas para o desenvolvimento de
estratégias para o proximo evento (Morales et al.,
2005). Os esforcos na tentativa de melhorar os
servicos prestados, mais concretamente as dimensées
com pontuacdes menores, poderdo aumentar a
satisfacdo dos clientes, a sua motivacdo para
participarem e a sua fidelizaco ao evento, dando a
oportunidade a organizacdo de se manterem
competitivos no mercado (Du & Zheng, 2023; ko &

Pastore, 2005; Magaz-Gonzélez et al.,, 2020;
Malchrowicz-Mosko & Chlebosz, 2019; Yu & Song,
2022). Realizar esta avaliacdo é essencial para
garantir uma experiéncia positiva para 0S
espectadores, maximizar o impacto econémico e
social e garantir o sucesso a longo prazo do evento
desportivo.
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