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Resumen: El propósito del estudio fue determinar la satisfacción de los usua-

compuesto por cuatro dimensiones: 1. Técnicos, 2. Instalaciones y Material, 3. 

-
ron similares a los de otros estudios previos, en los que también se observó que 

-

la gestión del resto de dimensiones: Instalaciones y Material, Actividades.
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Abstract: The purpose of the study was to determine the user satisfaction 

of four dimensions: 1.Instructors, 2. Facilities and Material, 3. Activities, 

where it was also observed that the most valued dimensions were Instruc-

efforts in improving the management of the other dimensions: Facilities 
and Material, Activities.
Keywords: 
Image.

Introducción

La situación actual de crisis por la que está pasando España 

consecuencia, se están creando continuamente empresas en 

-

En el mundo de la gestión deportiva son especialmente 
relevantes las investigaciones acerca de la satisfacción de los 

-

nos ayudarán a determinar, comprender y gestionar los ser-
vicios deportivos de una empresa: el análisis de la formación 
de los recursos humanos, el fomento de la participación de 

en los servicios y la aplicación de un plan de marketing estra-

responsables de cualquier empresa que estén interesados en 

-
nar la percepción que tienen los usuarios de sus instalaciones, 

oportunas para fomentar la percepción positiva de sus clien-

-
ducir, entre otros, las debilidades internas de una empresa, 

de usuarios como herramienta a través de la cual vislumbrar 

pues, el estudio de la satisfacción de los usuarios de instala-
ciones deportivas es algo que se viene haciendo desde hace 

-

No obstante, a pesar de que los estudios sobre satisfacción 
de usuarios no son algo novedoso, se ha observado que en em-
presas tales como clubes de pádel son muy pocos los estudios 
que se han llevado a cabo sobre satisfacción de los usuarios de 
sus instalaciones deportivas y este es uno de los factores que 
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ha propiciado la elección del presente estudio ya que se trata 
de una estrategia de marketing acertada, que puede darnos 
una visión de las posibles debilidades que pueden tener los 
clubes de pádel y por tanto, también podrá guiarnos a la hora 

de nuestro estudio acerca de satisfacción de usuarios de ins-
talaciones de pádel es el gran desarrollo que ha tenido este 

de la práctica del pádel en España ha sido de gran importan-

la Encuesta sobre los hábitos deportivos en España en 2010 
-

-

Debido a este gran incremento en la práctica del pádel se 

percepción del usuario en la evaluación de la calidad de los 
servicios deportivos.

Como consecuencia, se encuentran nuevos modelos de 
gestión, nuevas estrategias, donde la investigación ha cobrado 
importancia como medio para encontrar la fórmula adecuada 

-
dad la gestión de los servicios, ya que la calidad de servicio 

Uno de los primeros estudios en el campo de la medición 
de la calidad de servicio es el desarrollado por Parasuraman, 

-
poniendo ésta, una de las herramientas más empleadas en la 

Tal y como se observa, hay numerosos estudios sobre herra-
mientas para medir la satisfacción en instalaciones deportivas, 
tanto de usuarios como de técnicos. Cabe destacar estudios re-
cientes sobre la satisfacción de usuarios de gimnasios también 

-
bre la satisfacción laboral de técnicos deportivos, como el de 

satisfacción de los usuarios en las instalaciones de pádel.

Metodología

Sujetos

La muestra de esta investigación estuvo constituida por los 
usuarios de dos clubes de pádel de la localidad murciana de 
Cartagena durante el curso escolar 2014/2015. La muestra 

con una media de edad de 35,14 años y un rango de edad de 

Procedimiento e Instrumento

-
-

-

que se pueden incluir los clubes de pádel. Está compuesto por 
-
-

Alpha de Cronbach de 0,92. El mencionado cuestionario fue 

de uso para su correcta cumplimentación. Los cuestionarios 
fueron cumplimentados de forma anónima.

Análisis estadístico

-

Resultados

A continuación se presentan las respuestas de los usuarios de 
-

tablas, en función de las cuatro dimensiones del cuestiona-

haciendo especial énfasis en los elementos en los que los usua-
rios no están satisfechos. 
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Tabla 1. 

Muy en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Bastante de acuerdo Muy de acuerdo
1. Puntualidad monitor 0.0 0.0 15.8 26.3 57.9
2. Trato dispensado por el monitor 0.0 0.0 26.3 21.1 52.6
3. Atención del monitor 0.0 5.3 10.5 36.8 47.4
4. Clases interesantes 0.0 5.3 10.5 42.1 42.1
5. El monitor anima al grupo 0.0 5.3 15.8 21.1 57.9

0.0 10.5 10.5 42.1 36.8

totalidad de la muestra está satisfecha con la puntualidad del 
monitor y con el trato que dispensa a los usuarios. De forma 

interesantes, que el monitor es un buen animador y que tiene 

de usuarios que no está tan satisfecho con estos últimos tres 
aspectos.

Tabla 2.

Muy en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Bastante de acuerdo Muy de acuerdo
2.8 8.3 16.7 25.0 47.2

8. Amplitud de los vestuarios 0.0 8.3 25.0 27.8 38.9
0.0 5.6 16.7 33.3 44.4

10. La temperatura es la adecuada 5.6 8.3 36.1 27.8 22.2
0.0 5.3 15.8 36.8 42.1

12. Estado del material 0.0 0.0 10.5 42.1 47.4
13. El material es moderno 0.0 5.3 10.5 36.8 47.4
14. Seguridad de la instalación 0.0 2.8 27.8 22.2 47.2

los resultados son algo más dispares. Aunque en general, la 

material, cabe destacar que algunos usuarios no están satisfe-
-

Tabla 3. 

ACTIVIDADES Muy en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Bastante de acuerdo Muy de acuerdo
0.0 2.8 11.1 27.8 58.3

16. La actividad es amena 0.0 5.6 19.4 16.7 58.3
17. Las actividades son variadas 2.8 5.6 30.6 30.6 30.6
18. Conveniencia de los horarios 0.0 2.8 22.2 27.8 47.2

indicado 0.0 11.1 16.7 41.7 30.6

actividad 2.8 5.6 30.6 25.0 36.1

21. Relación calidad/precio 2.8 5.6 27.8 19.4 44.4
22. Resultados esperados 0.0 5.6 38.9 27.8 27.8

-
-
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Tabla 4.

Muy en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Bastante de acuerdo Muy de acuerdo
23. Las instalaciones disponen de medios 
para sugerencias 19.4 11.1 33.3 22.2 13.9

24. La información sobre las actividades es 
adecuada 0.0 16.7 19.4 36.1 27.8

25. Es sencillo incorporarse en la actividad 0.0 0.0 13.9 36.1 50.0
26. El personal de servicio está cuando se 
le necesita 0.0 2.8 8.3 22.2 66.7

27. El trato del personal de la instalación es 
agradable 0.0 0.0 8.3 11.1 80.6

de la instalación 0.0 2.8 8.3 16.7 72.2

-

-

Discusión

La gestión del deporte y la satisfacción de usuarios y técnicos 

la actualidad la calidad se ha convertido en una necesidad 

-

conclusión de que las dimensiones de la satisfacción con una 
valoración más alta fueron la de técnicos y la de imagen de 

anteriormente mencionado, ya que los resultados obtenidos 
-

do de técnicos y material para las clases y el de imagen de la 

-
tisfacción con el uso de instalaciones deportivas, encontra-

mayor satisfacción, siendo un indicador de calidad de la mis-
ma. Además concluyeron que el importe medio de pago por 
el uso de la instalación tuvo una buena satisfacción general, 
resultado parecido al obtenido en el presente estudio en el 
que se ha observado una satisfacción general de los usuarios, 
siendo muy pocos los que no se encontraban satisfechos con 
esta variable. 

satisfacción percibida de los usuarios de una instalación ob-
-

acuerdo. Este resultado que obtuvieron es bastante similar al 

-

-
cluso más acentuada que en las preguntas anteriores, ya que la 

lo que coincide con el presente estudio, ya que respecto al 

acuerdo.
-

bre calidad de servicio percibida de un gran evento deportivo, 
obtuvieron una media de 5,49 sobre 7 acerca de la seguridad 
percibida por los asistentes al evento. Este alto valor coincide 

-
guridad de la instalación es la adecuada”, ya que hasta un 97, 

Conclusiones

dispensado por el monitor es bueno en cuanto amabilidad 
y atención, no obstante hay un ligero desacuerdo en que el 

correctamente a los intereses y necesidades de los alumnos, 
por lo que se llega a la conclusión de que los monitores debe-

En relación a los vestuarios, algunos usuarios creen que no 
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que los usuarios estuvieran más satisfechos con este aspec-

estudio de una posible instalación de calefacción y aire acon-
dicionado.

y originalidad en las propuestas venideras. Por otro lado un 
-

Debido al cierto desacuerdo en la relación calidad precio 
de las competiciones y del alquiler de las pistas se propone un 

-

Por otro lado se propone que la información sobre las activi-
dades sea más detallada y se difunda a través de más medios.
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