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1. Wstep

Sport stat si¢ plaszczyzna intensywnych dzialan marketingowych. Podmioty
organizujace widowiska sportowe lub zajgecia o charakterze rekreacyjno-
-sportowym coraz czgsciej siggaja po instrumenty marketingowe, by za ich pomoca
zyskaé przychylnos¢ nabywcow oferowanych ustug. Jednak nawet szeroko zakro-
jone dziatania marketingowe moga nie by¢ skuteczne, jesli impreza sportowa nie
trafia w oczekiwania widzéw lub uczestmikow. Jednym z kluczowych elementow
marketingu sportowego i priorytetem dziatania organizacji sportowych w drodze
do zadowolenia swoich nabywcoéw jest zapewnienie wysokiej jakosci ushug.
Z jednej strony wazne jest, by owa jakosé byla jak najwyzsza, ale z drugiej strony
nie mniej istotna w zarzadzaniu marketingowym sportem jest umiejetnosé jej po-
miaru, gdyz jak glosi amerykanska maksyma biznesu: ,,nie mozna czyms$ dobrze
zarzadzaé, jesli nie da sig tego zmierzyc”.

Celem niniejszego artykutu jest prezentacja wynikéw badan stuzacych pomia-
rowi jakosci ustugi sportowej, jaka jest maraton.

2. Maraton jako usluga sportowa

Kazda masowa impreza sportowa jest przygotowywana z mysla o jej uczestni-
kach, ktorzy decydujac si¢ na start, wiaza z nig swe oczekiwania [1, s. 117]. Do
takich imprez zalicza si¢ biegi maratonskie, ktore staja si¢ w Polsce coraz popular-
niejsze. Obecnie w naszym kraju kazdego roku organizuje si¢ kilkadziesiat mara-
tonéw, a ich liczba stale wzrasta. O prestizu biegu $wiadczy w duzej mierze liczba
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jego uczestnikow, dlatego organizatorzy maratonow zabiegaja o to, by na starcie
stan¢to jak najwigcej zawodnikéw.,

Zjawisko narastajacej konkurencji wéréd maratonéw powoduje, Ze sprzedaz' ta-
kiej ushugi zainteresowanym biegaczom (nabywcom) jest coraz trudniejsza. W litera-
turze podkresla sig, iz w miar¢ wzrostu konkurencyjnosci coraz wigkszego znaczenia
nabiera podnoszenie jakosci oferty ustugowej [4, s. 89]. Dzieje si¢ tak, poniewaz o
wyborze konkretnej ustugi, jak w przypadku kazdego zakupu, decyduje ogdlna war-
tos¢, jaka dana ustuga w opinii nabywcdw reprezentuje, oraz korzysci, jakie biegacze
spodziewaja si¢ osiagnac [2, s. 87]. Aby oferta ustugowa organizatora maratonu spo-
tkata si¢ z oczekiwaniami jego uczestnikéw, celowe staje si¢ badanie ich potrzeb
oraz satysfakcji z udzialu w zawodach. W literaturze z dziedziny marketingu mozna
spotkac¢ wiele propozycji badania jakosci ustug, m.in. technika krytycznych przypad-
koéw, technika importance—performance, metoda rozwijania funkcji jakosci, metoda
mystery shopping, metoda blueprinting czy servqual.

Wiele z tych metod zostato z powodzeniem zaadaptowanych do badania jako-
$ci ustug sportowych. Jedna z najbardziej populamych i czgsto wykorzystywanych
w praktyce sportowej jest metoda teamqual. Nazwa teamqual, uzywana w obszarze
marketingu sportowego, jest pochodna nazwy servqual (service quality) i dostow-
nie oznacza jako$¢ ustugi [3, s. 281-284]). Teamqual opiera si¢ na zalozeniu, ze
Jjakos¢ widowiska sportowego mozna mierzy¢ réznica migdzy oczekiwaniami
uczestnikow, a ich faktycznymi doznaniami. Im ta réznica jest mniejsza, tym ja-
kos¢ ustugi jest wyzsza, gdyz zbliza si¢ do stanu pozadanego (oczekiwanego).
Metodg t¢ wykorzystano podczas badania jakosci uslugi sportowej, jaka jest bieg
maratonski w Poznaniu.

3. Jakos$¢ ustugi Poznan Maraton — metodyka i wyniki badan

Maraton w Poznaniu jest najwigksza tego typu impreza w Polsce. W 2005 r.
zostat zorganizowany po raz piaty, wzi¢to w nim udziat 3000 zawodnikéw z kilku-
nastu panstw. Przystepujac do badania jakosci imprezy sportowej ocenianej przez
uczestnikow, zdecydowano sie na wykorzystanie metody teamqual, gdyz pozwala
ona na precyzyjne (punktowe) ustalenie jakosci calej imprezy oraz na ocene jako-
$ci poszczegolnych elementow sktadowych, majacych wpltyw na oceng koncowa.
Niezbgdne badania przeprowadzono technika wywiadu bezposredniego, a narze-
dziem badawczym byl kwestionariusz ankietowy. Badaniu zostalo poddanych 150
biegaczy (5% ogotu startujacych), w tym 25 kobiet i 125 mezczyzn. Proporcje
respondentéw wedtug plci odpowiadaly strukturze startujacych, wsréd ktérych
bylo okoto 8 razy wigcej m¢zczyzn niz kobiet. Poniewaz biegi maratonskie zali-

! Zawodnicy, by wystartowaé w m-=ratonie, wnosza oplat¢ startowa. Organizator mara-
tonu w Paryzu, jednego z najwigkszych biegdw na $wiecie, z tvtulu oplaty startowej co
roku uzyskuje wplywy okoto 1 mln euro.



594

czane s3 do imprez masowych, o opini¢ na temat jakosci zapytano uczestnikow,
ktérzy ukonficzyli ten dystans w czasie nie krétszym niz 2 godziny i 30 minut. Ce-
lowo pominigto biegaczy konczacych bieg w czasie krotszym, gdyz osiagnigcie
takiego wyniku kwalifikuje zawodnika do grupy sportowcéw wyczynowych, kto-
rzy mogga miec inne oczekiwania i kryteria wyboru zawodéw, w ktorych decyduja
sie startowac.

Zgodnie z zalozeniami metody teamqual [5], respondenci zostali poproszeni o
wyrazenie swojej opinii na temat idealnego biegu maratonskiego, w ktorym chcie-
liby bra¢ udziat, czyli takiego, ktory w pei speialby ich oczekiwania. Nastgpnie
zapytano o ocen¢ maratonu, ktory wlasnie ukonczyli. W jednym i w drugim pyta-
niu postuzono si¢ kafeteria 21 cech, ktére badani oceniali w skali od 0 do 6 punk-
tow. Wczesniej zawodnicy wypowiedzieli si¢ na temat waznosci pigciu kryteriow,
dzigki ktorym ustalono wagi wykorzystywane pozniej w dziataniach arytmetycz-
nych. Kryteria te okreslono przed przystapieniem do badan za pomoca metod eks-
perckich oraz burzy mézgéw przeprowadzonej wsrod maratonczykow. Ustalono
nastgpujace kryteria:

1. przygotowanie trasy,

2. baza materialna imprezy sportowej,

3. profesjonalizin i sprawnos¢ dzialania organizatora,

4. oprawa imprezy sportowej,

5. atmosfera panujaca podczas imprezy sportowe.

W tabeli 1 zaprezentowano rezultaty badania, b¢gdace wynikiem wykonanych
dzialan arytmetycznych, tj. mnozenia oceny punktowej kazdej z cech przez wage
kryterium, z ktérego wywodzila si¢ cecha, a nastgpnie sumowania uzyskanych
wartosci czastkowych.

Tabela 1. Punktowa ocena idealnego maratonu oraz imprezy Poznan Maraton

. Punkty
Kryterium oceny maratonu maraton ,,idealny” Poznan Maraton
Przygotowanie trasy 5,86 5,44
Baza materialna imprezy 2,85 2,51
Profesjonalizm i sprawnos¢ organizatora 6,19 6,19
Oprawa imprezy 2,47 2,53
Atmosfera panujaca podczas imprezy 3,69 3,56
Razem v 21,06 20,23

Zrédlo: badania whasne.

Poznan Maraton zostat bardzo wysoko oceniony przez badanych zawodnikéw.
Tak zwana luka, czyli rozbieznosé migdzy oczekiwaniami a doznaniami, wyniosta
zaledwie 4%. Oznacza to, ze poznanska impreza prawie catkowicie spehita ocze-
kiwania uczestnikow. Bardziej szczegoélowa analiza wynikéw prowadzi do kolej-
nych, ciekawych wnioskow. Ich znajome$¢ pozwoli organizatorowi na przygoto-
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wanie nastepnych edycji w sposob efektywny i precyzyjnie trafiajacy w oczekiwa-
nia zawodnikow (nabywcow).

Najwazniejszym kryterium oceny jakosci biegu maratonskiego jest profesjona-
lizm organizatora imprezy. Skladaja si¢ nan kompetencje i sprawnosc¢ dziatania,
fachowa i kulturalna obstuga personelu administracyjnego i technicznego, empatia
i zaangazowanie w rozwiazywanie problemow biegaczy, promocja zachgcajaca do
udzialu w zawodach oraz darmowe przejazdy PKP i PKS dla zawodnikéw. Organi-
zator biegu w Poznaniu uzyskal w tym przypadku noty identyczne z punktami
okreslajacymi idealny bieg maratonski.

Na kolejnym miejscu pod wzgl¢dem waznosci znalazia si¢ trasa biegu. Dwie
petle, ktore pokonuja biegacze w Poznaniu tylko w niewielkim stopniu nie spelnia-
ja oczekiwan zawodnikéw. Réznica w ocenie imprezy idealnej i badanej wynosita
jedynie 0,42 pkt. Najwigksze rozbieznosci w ocenach dotyczyly dwoch cech: ma-
lowniczosci trasy i zapewnienia bezpieczenstwa na trasie.

Rzadko spotykany wynik uzyskano w ocenie kryterium czwartego — oprawy
imprezy. Suma punktow zgromadzona przez Poznan Maraton byla wyzsza od su-
my punktéw imprezy uwazanej za idealna. Oznacza to, ze oprawa zawodow prze-
wyzszyla oczekiwania respondentéw, czyli stanowita dodatkowe korzysci, jakich
nie spodziewali si¢ biegacze. Szkoda tylko, ze to kryterium ma najmniejsze zna-
czenie (najnizsza wage) w ogélnej ocenie jakosci biegéw maratonskich.

Wyniki uzyskane podczas badan zostaly poddane analizie w przekrojach: we-
dhug pfci, wieku, liczby startow w maratonach oraz najlepszego czasu osiagnigtego
w ciagu ostatnich dwoch lat. Nie uzyskano istotnych réznic w odpowiedziach w
wybranych korelacjach, co moze swiadczyé o tym, ze potrzeby maratoficzykow
odnosnie do zawodow sa podobne.

Wysokie oceny maratonu w Poznaniu $wiadcza o tym, ze nie bez powodu jest
to najwigksza impreza tego typu w kraju. W kazdej kolejnej edycji bierze w nim
udziat coraz wigcej zawodnikow. Jesli organizatorzy b¢da nadal kierowali si¢ po-
trzebami swoich klientow, okresowo wervfikujac zbieznos¢ oferty z ich oczekiwa-
niami, to za jaki$ czas moze to by¢ impreza konkurujaca z maratonami w Pradze,
Wiedniu czy Rotterdamie.

4. Podsumowanie

Praktyczny charakter metody teamqual pozwala na jej stosowanie zaréwno
przez podmioty, ktore organizuja tzw. sporty widza (np. mecze pitkarskie), jak i
sporty uczestnika (np. maratony). Mierzenie jakosci uslug sportowych moze
przyczyni¢ si¢ do dostarczenia nabywcom jeszcze wigkszej satysfakcji, gdyz
organizator zyskuje $wiadomos¢ niedostatkow i moze je niwelowac. Zatem po-
winno si¢ ono miesci¢ w spektrum statych dzialan marketingowych kazdej orga-
nizacji sportowej.
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POZNAN MARATHON - RESEARCH OF SPORTS EVENT QUALITY

BY TEAMQUAL METHOD

Summary

Competition on Polish sport market forces marketing orientation from sport organizations. Mar-

keting activity is absolutely necessary to organize an effective marathon ran. Using Teamqual method
to research quality of Poznan Marathon — the biggest ran in Poland — proved that runners are satisfied
in 96%. 150 runners (started 3000) judged five elements of quality “ideal” marathon and Poznan
Marathon. In four instances the expectations are almost fulfilled, but in one instance — additional
services — the expectations are fulfilled even over 100%.


http://www.swiatmarketingu.pl
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