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RESUMEN

El factor clave para lograr un alto nivel de calidad en el servi-
cio es igualar o sobrepasar las expectativas que los clientes tie-
nen, por lo que es necesario determinar en qué aspectos están
satisfechos con el servicio recibido. El objeto de este trabajo es
determinar la satisfacción que padres y madres con niños y ni-
ñas en edad escolar, participantes en actividades físicas organi-
zadas, tienen de los técnicos deportivos que trabajan con sus hi-
jos e hijas en la Provincia de Huelva, además de conocer qué as-
pectos se relacionan con esta valoración. La población objeto de
estudio está formada por los progenitores de asistentes a escue-
las deportivas o equipos deportivos, siendo un total de 213 per-
sonas las que han contestado el cuestionario, lo que nos permi-
te afirmar que trabajamos con un nivel de confianza del 95,5%
y un margen de error de ± 6,78. Recurrimos al análisis de tipo
descriptivo y al análisis inferencial mediante tablas de contin-
gencia y la prueba de contraste x2. De los resultados podemos
destacar que una mayoría está conforme con la labor de los téc-
nicos deportivos. La titulación académica de los padres, las rela-
ciones personales con el técnico y la evaluación general del ser-
vicio se correlacionan con la valoración que hacen de éstos.

Palabras clave: Técnicos deportivos, valoración, padres.

ABSTRACT

The factor key to achieve a high level of quality in the service
is to equal or to surpass the expectations that the clients have,
for that necessary determining whereon aspects they are pleased
with service received. this work’s object is to determine the sat-
isfaction that parentses with boys and girls in school age partic-
ipating in physical activities organized have of the technical sports
cars that operate with his children and daughters at Huelva’s
Province. Besides it is wanted to know that aspects relate with
this evaluation. I object the population of study he is composed
of spectators’s progenitors to sports schools or sports teams, be-
ing 213 people’s total them than have answered the question-
naire. This permits affirming that to us we worked with the 95.5
%’s confidence level and a margin of error of 6.78. We utilized to
the analysis of descriptive fellow and to the analysis intervening
inferencial draw of contingency and x2 tastes it of contrast. Of af-
termath we can emphasize that a majority is in agreement with
the work of the technical sports cars. The academic awarding of
title of the parents, the personal connections with the technician
and the general evaluation of service correlate themselves with
the evaluation that they do of the technicians.

Key words: Technical sports, evaluation, parents.

Introducción

La satisfacción que proporciona el téc-
nico como primer paso en la mejora de la
prestación del servicio deportivo en la
edad escolar.

Las primeras definiciones de calidad
sólo hacían alusión al concepto “produc-

to”. Determinar la calidad se centraba en
un primer momento en una labor de ins-
pección, para posteriormente pasar al es-
tudio estadístico de la calidad y en una
tercera etapa llegar al aseguramiento de
la misma. En la actualidad, la calidad se
considera como parte integrante de la es-
trategia global de la organización. 

A partir de los estudios de Grönroos
(1984) y Parasuraman, Zeithmal y Berry
(1993), la calidad del servicio comienza a
entenderse como la medida de la discre-
pancia entre las expectativas de los clien-
tes, antes de recibir el servicio, y las per-
cepciones de los mismos, después de ha-
berlo recibido. 
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Para poder definir o entender qué es la
calidad del servicio deportivo debemos
entender por lo tanto dos conceptos co-
mo son el de percepción y el de expecta-
tivas que tienen los clientes-usuarios res-
pecto al servicio recibido. El juicio de ca-
lidad que hace un usuario, resulta de la
diferencia entre las expectativas que te-
nía y las experiencias que le ha aportado
el servicio.

Entenderemos la calidad como el con-
junto de propiedades y características de
un servicio que le confieren su aptitud
para satisfacer las necesidades expresa-
das o implícitas de los clientes o usuarios.
Mundina y Calabuig (1999: 80) definen la
calidad como la satisfacción de los
requerimientos, deseos y expectativas de
los clientes usuarios.

El concepto de calidad es diferente pa-
ra cada persona, es un concepto muy di-
námico, ya que está sometido a los cam-
bios de necesidades, pareceres, preferen-
cias y gustos de los usuarios. Un servicio
alcanza el nivel de calidad deseado cuan-
do responde a las demandas y requeri-
mientos de los clientes a los que va diri-
gido. La calidad no la define la organiza-
ción, la definen los clientes.

El factor clave para lograr un alto nivel
de calidad en el servicio es igualar o so-
brepasar las expectativas que los clientes
tienen con respecto al servicio (Gitlow,
H.S., 1991; Eiglier, P. y Langeard, E., 1996).
Según Nuviala (2003), los padres y ma-
dres tienen como expectativas de uso de
los servicios deportivos escolares en la
Ribera Baja del Ebro que sus hijos e hijas
se diviertan (91,2%), mejoren su salud y
su condición física (65,5%) e incrementen
sus relaciones sociales (27,7%). 

Entre los padres se encontró diferencias
en relación a su nivel académico, siendo
más importante la expectativa ser campe-
ón entre aquellos que tienen un menor ni-
vel, mientras que mejoren su formación
está relacionado con una mayor titulación
académica. Las madres, por su parte,
muestran diferencias en las expectativas
diversión y salud, estando éstas más rela-
cionadas con un mayor nivel académico. 

Sin embargo, al igual que ocurre con los pa-
dres, la expectativa ser un campeón está aso-
ciada a un bajo nivel académico.

Después de aproximarnos al concep-
to de expectativas, intentaremos com-

prender qué se entiende por satisfac-
ción. Para Tse, Nicosia y Wilton (1990)
habría de entenderse como un proceso
multidimensional y dinámico que sigue
al acto de uso del servicio. Autores co-
mo Luna-Arocas y Mundina (1998) de-
finen la satisfacción del consumidor
como la evaluación afectiva, cognitiva
y conductual tanto en el momento de
consumo del servicio, como en el perio-
do previo y posterior. 

Los técnicos deportivos en la edad es-
colar son valorados positivamente (Nu-
viala, 2003; Nuviala y Casajús, 2005)
puesto que una mayoría de padres y ma-
dres, en torno al noventa por ciento, es-
tán satisfechos con el desarrollo profesio-
nal del técnico.

Al igual que ocurre con las expectati-
vas, se encontraron diferencias estadísti-
camente significativas entre la titulación
académica de los progenitores y la per-
cepción sobre el técnico, siendo los pa-
dres y madres con mayor formación en el
campo de la actividad física, los más crí-
ticos con el ejercicio profesional de estos
técnicos. 

Metodología

Objetivo

El objeto de este trabajo es determinar
la satisfacción que padres y madres con
niños y niñas en edad escolar participan-
tes en actividades físicas organizadas,
tienen de los técnicos deportivos que tra-
bajan con sus hijos e hijas en la Provincia
de Huelva. De igual forma se pretende co-
nocer qué aspectos se relacionan con es-
ta valoración.

Población

La población objeto de estudio está
formada por los padres y madres de asis-
tentes a escuelas deportivas o equipos
deportivos de la provincia de Huelva. El
porcentaje de niños/as que acuden a las
actividades alcanza el 48% del total, por
lo que la población de padres objeto de
estudio va a ser 10.783 personas. 

El número total de encuestas de pa-
dres recogidas después del trabajo de
campo fue de 213, lo que nos permite
afirmar que trabajamos con un nivel de
confianza del 95,5% y un margen de
error de ± 6,78.

El cuestionario como instrumento

de investigación

Como instrumento de investigación
hemos utilizado un cuestionario elabora-
do para analizar los servicios deportivos
en la edad escolar. En la confección he-
mos seguido varias etapas. En la primera,
una vez conocido el objetivo del estudio,
formulamos las dimensiones y variables
de trabajo. Continuamos con el proceso
de construcción redactando las preguntas
y la posterior elaboración del cuestiona-
rio piloto, compuesto por una mayoría de
preguntas cerradas, apareciendo algunas
preguntas semiabiertas (preguntas cerra-
das con un ítem abierto para reservar la
posibilidad de incorporar otras respuestas
diferentes de las previamente selecciona-
das), con las que se pretendía recoger in-
formación más detallada. A continuación
realizamos el proceso de validación y
constatamos la fiabilidad con la aplica-
ción del método test-retest sobre un gru-
po de 30 padres/madres. 

Los ítems utilizados en este trabajo cu-
yo objeto es averiguar el grado de satis-
facción de padres y madres con los técni-
cos deportivos en edad escolar, han par-
tido de las dimensiones denominadas
sociodemográfica y escuela deportiva.

Procedimiento

Para la realización del trabajo de cam-
po optamos por dos técnicas diferentes:
cuestionario autoadministrado sin pre-
sencia de encuestador y por cuestionario
estandarizado con presencia de encuesta-
dor. Las razones para la realización del
trabajo de esta forma son dos: la enorme
dificultad para poder contactar con los
padres/madres, por lo que se optó por dar
a cada niño/a un cuestionario; y la posi-
bilidad, escasa, de poder entrevistar a los
padres/madres en entrenamientos o com-
peticiones de sus hijos/as.

Recogida y análisis de datos

Una vez confeccionado el cuestionario
definitivo procedimos a efectuar el traba-
jo de campo, el procesamiento de los da-
tos y el análisis de los resultados. La in-
terpretación de los datos la hemos reali-
zado mediante la aplicación de técnicas
de análisis cuantitativo. Se analizaron los
datos, tras ser tabulados y mecanizados
informáticamente, mediante el paquete
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informático SPSS 12.0, que posibilitó la
puesta en práctica de las técnicas esta-
dísticas precisas para esta investigación. 

Hemos recurrido al análisis de tipo des-
criptivo, es decir, a un análisis que permi-
te analizar y describir el conjunto de da-
tos o valores de una población. Tras el
análisis descriptivo, hemos continuado
con el análisis inferencial que tiene por
objeto constatar el grado de asocia-
ción/relación entre las diversas variables
controladas. Así, cuando el objetivo de la
investigación se centra en constatar el
grado de asociación/relación entre varia-
bles nominales y/o ordinales (como es
nuestro caso), se realizarán tablas de con-
tingencia y la prueba de contraste x2. 

Resultados

Más del noventa por ciento de los pa-
dres y madres con hijos e hijas participan-
tes en actividades físicas organizadas va-
lora positivamente a los técnicos (el
29,9% cree que su labor es muy buena y
el 63% cree que es buena). Solamente un
5,2% la califica de regular y el 0,5% ma-
nifiesta que su labor es mala. 

No hemos encontrado relación entre la
valoración del técnico y las variables se-
xo del padre/madre (P = 0,780), modali-
dad deportiva practicada por el hijo/a (P

= 0,207) y actividad física realizada por el
progenitor (P = 0,511). 

La titulación académica de los padres sí
está relacionada con la valoración del
técnico deportivo (P = 0,000). Son los pa-
dres y madres con titulación de Doctor los
que mejor opinión tienen, mientras que
los Licenciados en E.F. son los que peor
valoración hacen, el 100% cree que su
trabajo es malo (tabla 1). No hemos ha-
llado relación entre la titulación deporti-
va de los padres y la valoración del técni-
co (P = 0,080) (tabla 2).

El 65,2% de los progenitores afirma
que ha asistido con frecuencia a compe-
ticiones y entrenamientos de su descen-
diente, un 30% dice hacerlo a veces y un
4,7% nunca. 

No aparece relación estadística (P =
0,060) entre esta variable y la valoración
del técnico, sin embargo, después de ob-
servar los resultados que aparecen en la
tabla 3, apreciamos que a menor asisten-
cia la valoración del técnico es menos
positiva. El porcentaje de padres y madres
que valoran en mayor grado al técnico
deportivo lo encontramos entre aquellos
que dicen asistir a entrenamientos y com-
peticiones a menudo. Por el contrario, los
más críticos se encuentran entre los que
nunca asisten a competiciones o entrena-
mientos. 

Algo más de la mitad (52,6%) de los
padres y madres declaran conocer la titu-
lación del técnico responsable de su hi-
jo/a. Encontramos más padres gozosos
con el técnico entre aquellos que afirman
conocer el título, que entre los que mani-
fiestan su desconocimiento. El porcenta-
je de insatisfechos con el técnico es ma-
yor entre quienes no conocen la forma-
ción de éste (tabla 4).

Las relaciones interpersonales también
se correlacionan con la valoración del
técnico (P = 0,000). Dentro del grupo
más numeroso, aquellos que afirman ha-
ber sido atendidos correctamente por el
técnico (83%), la valoración que hacen
de éstos es positiva, puesto que el 95,4%
considera su trabajo bueno o muy bue-
no. Se aprecia entre los padres que ma-
nifiestan haber sido atendidos de formar
regular, que el porcentaje mayor se de-
canta por calificar su trabajo como regu-
lar (tabla 5).

El 97,2% de los padres y madres mani-
fiestan que sus hijos e hijas están satis-
fechos con la actividad físico deportiva
que realizan. A pesar de no hallar relación
estadísticamente significativa entre esta
opinión y la valoración del técnico (P =
0,186) apreciamos que más del noventa
por ciento de aquellos progenitores/as
que piensan que su descendiente está sa-

Tabla 1. Relación valoración del técnico y titulación académica del padre/madre. Porcentaje, prueba x2 y valor P.

Tabla 2. Relación valoración del técnico y titulación deportiva del padre/madre. Porcentaje, prueba x2 y valor P.

TITULACIÓN ACADÉMICA DEL PROGENITOR
Doctor Lcdo. Lcdo. EF Diplomado Diplomado EF Bachiller FP EGB Otros TOTAL

Muy buena 100,0% 45,5% 21,4% 40,0% 35,3% 20,0% 34,3% 33,3% 29,7%
Buena 54,5% 66,7% 40,0% 58,8% 73,3% 62,7% 33,3% 63,2%
Regular 9,5% 20,0% 5,9% 4,4% 3,0% 5,3%
Mala 100,0% ,5%
No sabe 2,4% 2,2% 33,3% 1,4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

x2 = 246,002 P = 0,000

VALORACIÓN
TÉCNICO

TITULACIÓN ACADÉMICA DEL PROGENITOR
3º nivel 2º nivel 1er nivel Otros Ninguna TOTAL

Muy buena 42,9% 20,0% 100,0% 29,1% 29,1%
Buena 100,0% 42,9% 73,3% 64,0% 63,8%
Regular 6,7% 5,7% 5,5%
Mala 14,3% ,5%
No sabe 1,1% 1,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
x2 = 32,681 P = 0,080

VALORACIÓN
TÉCNICO
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tisfecho, valoran al técnico positivamen-
te. Por el contrario, un 33,3% de los pa-
dres que creen que su hijo/a no está con-
forme, juzgan de regular la labor del téc-
nico (tabla 6).

Las expectativas principales de los pa-
dres y madres con hijos participantes en
este tipo de programas, son que sus hi-
jos e hijas consigan en las escuelas o
equipos deportivos mejorar su salud
(48,5%) y divertirse (38,7%). Solamente
un 5,8% de los progenitores manifiestan
tener como expectativa que su hijo sea
un campeón, el 3,4% que haga amigos
y el 2,9% que reciba una formación di-
ferente a la que obtiene en los centros
docentes. No hemos hallado relación
entre las expectativas que padres y ma-
dres tienen y la valoración que éstos ha-
cen de los técnicos (P = 0,803) (tabla 7).

Solamente un 38% de los padres y
madres consideran buena o muy buena
la oferta de actividades deportivas diri-
gidas a sus hijos/as, un 23,5% cree que
es suficiente y un 11,2% la califica de
mala. Vemos que existe relación (P =
0,050) entre la opinión relativa a la ofer-
ta y la valoración del técnico deportivo.
Encontramos que un 68,4% de los pro-
genitores que consideran la oferta muy
buena, califican en igual medida la labor
del técnico. Mientras que el 31,4% res-
tante considera el trabajo del técnico co-
mo bueno. Si vamos al lado contrario, es
decir, a estudiar los padres y madres que
consideran la oferta de mala, observa-
mos que el 38,1% cree que el trabajo del
técnico es muy bueno, el 47,6% lo con-
sidera como bueno, un 9,5% de regular
y el 4,8% restante de malo (tabla 8). 

El 26,9% de los padres y madres con-
sidera que el funcionamiento de la es-
cuela o equipo deportivo de su hijo/a es
muy bueno, un 60,8% lo califica de bue-
no, un 9,9% de regular y solamente un
0,9% de malo. Apreciamos en la tabla 9
que entre los padres que consideran el
funcionamiento de muy bueno, la valo-
ración de técnico también es muy alta.
Sin embargo, entre aquellos que cali-
fican de malo el desarrollo de las activi-
dades de la organización, la valoración
de los técnicos es más bien negativa, un
50% considera el trabajo de los técnicos
de regular. Dentro del grupo mayoritario,
el de quienes valoran la organización de

OBSERVAR
A MENUDO A VECES NUNCA TOTAL

Muy Buena 33,1% 27,0%

Buena 60,3% 68,3% 70,0% 63,2%

Regular 5,1% 3,2% 20,0% 5,3%

Mala 0,7% 0,5%

No sabe 0,7% 1,6% 10,0% 1,4%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

x2 = 14,940 P= 0,060

VALORACIÓN
TÉCNICO

CONOCE TITULACIÓN
SÍ NO TOTAL

Muy Buena 39,6% 19,2% 30,0%

Buena 55,9% 70,7% 62,9%

Regular 3,6% 7,1% 5,2%

Mala 0,9% 0,5%

No sabe 3,0% 1,4%

Total 100,0% 100,0% 100,0%

x2 = 14,586 P = 0,006

VALORACIÓN
TÉCNICO

ATENDIDO POR EL TÉCNICO
BIEN REGULAR MAL NO HE NECESITADO TOTAL

CONSULTAR NADA

Muy Buena 33,7% 12,9% 29,9%

Buena 61,7% 25,0% 100,0% 74,2% 63,0%

Regular 4,0% 75,0% 3,2% 5,2%

Mala 3,2% 0,5%

No sabe 0,6% 6,5% 1,4%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

x2 = 57,577 P = 0,000

VALORACIÓN
TÉCNICO

HIJO CONTENTO
BIEN REGULAR NO SABE TOTAL

Muy Buena 30,9% 30,0%

Buena 62,7% 66,7% 66,7% 62,9%

Regular 4,4% 33,3% 33,3% 5,2%

Mala 0,5% 0,5%

No sabe 1,5% 1,4%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

x2 = 11,292 P = 0,186

VALORACIÓN
TÉCNICO

Tabla 4. Relación valoración del técnico y conocimiento de la titulación de éste por parte del 
padre/madre. Porcentaje, prueba x2 y valor P.

Tabla 3. Relación valoración del técnico y asistencia del padre/madre. Porcentaje, prueba x2 y valor P.

Tabla 5. Relación valoración del técnico y opinión relativa a la atención prestada por éste.
Porcentaje, prueba x2 y valor P.

Tabla 6. Relación valoración del técnico y opinión del padre/madre en relación a la satisfacción de la
actividad del hijo/a. Porcentaje, prueba x2 y valor P.
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buena, el grupo mayoritario lo encon-
tramos entre quienes califican la labor
del técnico de buena (77,3%), observan-
do que sólo un 3,1% considera el traba-
jo del técnico como regular (tabla 9).

Discusión

En primer lugar hemos de decir que en
los trabajos realizados (Nuviala, 2003; Nu-
viala y Casajús, 2005; Nuviala, Falcón y
Nuviala, 2005) en los que se pretende co-
nocer cuántos padres están satisfechos
con los técnicos, observamos que alre-
dedor del noventa por ciento manifiesta
estarlo. El sexo de los padres no parece
ser un motivo para mostrar diferencias en

la valoración del técnico. Sin embargo, la
titulación académica en este estudio sí
muestra diferencias, hecho que no ocurre
en Nuviala, Falcón y Nuviala (2005). Por
el contrario, no hemos encontrado dife-
rencias en la evaluación del técnico te-
niendo en cuenta la actividad física rea-
lizada por la madre, circunstancia que sí
se produce entre los progenitores de la
Comarca Ribera Baja del Ebro.

A diferencia de lo que ocurre entre los
padres bajo aragoneses, las expectativas
de la práctica infantil y la opinión en re-
lación a la satisfacción del hijo/a, no está
relacionada con la estimación del técnico.

La imagen que se tiene de la organiza-
ción: valoración de la oferta y opinión

acerca del funcionamiento del equipo o
escuela deportiva, está al igual que en la
Comarca Ribera Baja, relacionada con la
consideración relativa al técnico.

Conclusiones 

Los técnicos son valorados positiva-
mente, rondando el porcentaje de apro-
bación el noventa por ciento. No hemos
encontrado relación entre la valoración
del técnico y las variables sexo del pa-
dre/madre, modalidad deportiva practi-
cada por el hijo/a y actividad física rea-
lizada por el progenitor. La titulación de-
portiva de los padres y la valoración del
técnico no están relacionadas. 

Tabla 8. Relación valoración del técnico y estimación de la oferta deportiva. Porcentaje, prueba x2 y valor P.

EXPECTATIVAS EN RELACIÓN A LA PRÁCTICA DE SUS HIJOS/AS
Divertirse Ser un campeón Salud Formación Amigos Otros TOTAL

Muy buena 25,6% 16,7% 33,7% 16,7% 57,1% 29,7%

Buena 71,8% 75,0% 56,1% 83,3% 28,6% 100,0% 63,4%

Regular 1,3% 8,3% 7,1% 14,3% 5,0%

Mala 1,0% 0,5%

No sabe 1,3% 2,0% 1,5%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

x2 = 14,525  P = 0,803

VALORACIÓN
TÉCNICO

OFERTA
Muy buena Buena Suficiente Mala No sabe Otros TOTAL

Muy buena 68,4% 32,7% 18,2% 38,1% 18,2% 40,0% 30,3%

Buena 31,6% 61,5% 72,7% 47,6% 72,7% 60,0% 62,2%

Regular 5,8% 6,8% 9,5% 6,8% 5,9%

Mala 4,8% 0,5%

No sabe 2,3% 2,3% 1,1%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

x2 = 31,235 P = 0,050

VALORACIÓN
TÉCNICO

FUNCIONAMIENTO DE LA ESCUELA O EQUIPO
Muy buena Buena Suficiente Mala No sabe TOTAL

Muy buena 57,9% 19,5% 23,8% 29,9%

Buena 40,4% 77,3% 38,1% 50,0% 66,7% 63,0%

Regular 3,1% 28,6% 50,0% 5,2%

Mala 4,8% 0,5%

No sabe 1,8% 4,8% 33,3% 1,4%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

x2 = 100,218 P= 0,000

VALORACIÓN
TÉCNICO

Tabla 7. Relación valoración del técnico y expectativas referentes a la práctica física del hijo/a. Porcentaje, prueba x2 y valor P.

Tabla 9. Relación valoración del técnico y estimación del funcionamiento del servicio deportivo. Porcentaje, prueba x2 y valor P.
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Sin embargo, la titulación académica
de los padres sí lo está. Son los padres y
madres con formación específica en el
mundo de la Actividad Física y el Depor-
te quienes peor valoración hacen. Los
padres y madres que afirman conocer la
titulación deportiva de los técnicos valo-
ran en mejor medida a éstos. De igual for-

ma, los progenitores que manifiestan que
su relación con el técnico ha sido positi-
va afirman estar en mayor medida satis-
fechos con su trabajo.

No aparece relación estadísticamente
significativa entre la valoración del técni-
co y las variables opinión relativa a la sa-
tisfacción de la actividad y expectativas

que los padres tienen de la práctica de sus
hijos.

Finalmente sí hemos hallado relación
entre la valoración del técnico y la ima-
gen que se tiene de la organización: va-
loración de la oferta y opinión acerca
del funcionamiento del equipo o escue-
la deportiva.
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