
- 83 -Número 18, 2010 (2º semestre)                                 RETOS. Nuevas tendencias en Educación Física, Deporte y Recreación

Retos. Nuevas tendencias en Educación Física, Deporte y Recreación
2010, nº 18, pp. 82-87

© Copyright: 2010 Federación Española de Asociaciones de Docentes de Educación Física (FEADEF)
ISSN: Edición impresa: 1579-1726. Edición Web: 1988-2041 (www.retos.org).

Propiedades psicométricas de la escala de valoración de organizaciones
deportivas EPOD

Psychometric properties of the rating scale sports organizations EPOD
*Alberto Nuviala Nuviala, **Javier Antonio Tamayo Fajardo, ***Román Nuviala Nuviala, *José Antonio González

Jurado, *Antonio Fernández Martínez.
* Universidad Pablo de Olavide, **Universidad de Huelva, ***Universidad San Jorge de Zaragoza

Fecha recepción: 14-05-10 - Fecha envío revisores: 26-05-10 - Fecha de aceptación: 15-06-10
Correspondencia: Alberto Nuviala Nuviala
Universidad Pablo de Olavide
Carretera de Utrera km. 1. 41013 Sevilla
E-mail: anuvnuv@upo.es

Resumen: La comprensión de la satisfacción de los usuarios y consumidores de servicios es una necesidad para los responsables de las mismas. Existe
una diversidad de instrumentos que valoran la calidad percibida pero son criticados por diversos motivos: conceptuales, procedimentales, falta de
especificidad… EPOD es una escala de 29 ítems integrados en cuatro dimensiones, de aplicación práctica y directa que había sido validada con
anterioridad. Sin embargo no se había constatado las propiedades psicométricas del instrumento. Por ello, el objetivo de este trabajo es determinar las
mismas. La muestra estuvo constituida por 463 usuarios de servicios deportivos a los que se les suministró el instrumento. Los resultados muestran una
buena validez interna y externa, al tiempo que posee una alta fiabilidad. Por ello, EPOD se convierte en una herramienta capaz de evaluar la calidad
percibida del servicio que prestan las organizaciones deportivas de forma válida, fiable, sencilla y breve, contemplando las diferentes dimensiones que
conforman la prestación de los servicios deportivos.
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Abstract: The understanding of user satisfaction and consumers of services is a necessity for those responsible for them. There’s a variety of
instruments that assess the perceived quality but are criticized for several reasons: concepts, procedures, lack of specificity... EPOD is a scale with 29
items integrated in four dimensions, direct practical application which had been previously validated. However, nobody had checked the psychometric
properties of the instrument. Therefore, the aim of this study is to determine them. The sample was 463 users of sports services who were given the
instrument. The results show good internal and external validity, while it has a high reliability. Therefore, EPOD becomes a tool to assess the perceived
quality of service provided by the sports organizations in a valid, reliable, simple and brief way, considering the different dimensions that make up the
provision of sports services.
Key words: scale, validity, reliability, sport organizations, quality.

1. Introducción

El análisis y la comprensión de la satisfacción de los usuarios y
consumidores de servicios es uno de los hechos más estudiados en los
últimos años debido a dos factores: la comprensión en profundidad del
comportamiento de éstos y el aprovechamiento de la información que
las organizaciones van a tener gracias a este tipo de investigaciones
(Martínez-Tur, García-Buades, Marzo y Gosálvez, 1998; Martínez-
Tur, Peiró, Ramos y Tordera; 2000). Ambos tienen un fin común, el de
mejorar la calidad y la percepción que los usuarios tienen del servicio
recibido.

La mayoría de los estudios han utilizado el modelo SERVQUAL
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988). Sin embargo, en relación a los
servicios deportivos, de ocio y recreación, se han puesto de manifiesto
una serie de limitaciones de este instrumento (Alexandris, Zahariadis,
Tsorbatzoudis, Grouios, 2004; Kim y Kim, 1995; Kouthouris y
Alexandris, 2005). Calabuig, Quintanilla y Mundina (2008) han criticado
especialmente su falta de especificidad. Por este motivo se han creado
instrumentos específicos para cada uno de los distintos tipos de servicios
(Martínez y Martínez, 2009).

En el campo de los servicios deportivos encontramos diferentes
instrumentos como puede ser el diseñado por Afthinos, Theodorakisy
Nassis (2005), el elaborado por Bodet (2006) para centros deportivos
de fitness franceses, QUESC creado por Kim y Kim (1995), NEPTUNO
diseñado por Calabuig, Quintanilla y Mundina (2008), el creado por
Sanz, Redondo, Gutiérrez y Cuadrado (2005) para evaluar la satisfacción
en los practicantes de spinning y el Q-10, diseñado por Rial, Varela, Rial
y Real (2010).

Todos ellos están pensados para que el evaluador sea el usuario del
servicio. Sin embargo, los clientes no son los únicos que nos pueden
proveer de información relativa a los servicios deportivos. Ovretveit

(1991) propuso tres tipos de calidad en los servicios humanos para ser
evaluados por grupos diferentes de evaluadores: a) La calidad del cliente,
la calidad se relaciona con las expectativas de los clientes; b) La calidad
profesional, asegura que el servicio resuelva las necesidades del cliente
definidas por profesionales, a través de técnicas y procedimientos
precisos para satisfacer las necesidades del consumidor; c) La calidad
de gestión, relacionada con el uso más eficiente y productivo de recursos
para conseguir que el consumidor satisfaga sus necesidades hasta el
nivel más alto. Estos tres tipos de calidad no son incompatibles
(Chelladurai y Chang, 2000), todo lo contrario, la información que nos
proporcionen los diferentes grupos que intervienen en la prestación del
servicio ayudarán a mejorar la calidad.

Por este motivo Nuviala, Tamayo, Iranzo y Falcón (2008) diseñaron
una escala de percepción de organizaciones deportivas y de los servicios
que prestan (EPOD), que pudiese ser administrado a los diferentes
grupos de personas implicados en el servicio. EPOD está compuesta
por 29 ítems agrupados en cuatro dimensiones (técnicos deportivos,
recursos materiales, actividades e imagen de la organización) de modo
similar al realizado por Hernández (2001) y Morales, Hernández y
Blanco (2005). EPOD respeta las consignas de Brady y Cronin (2001),
quienes sugieren que la calidad del servicio debe ser medida por tres
dimensiones diferentes: la calidad de la interacción, la calidad del medio
ambiente de servicio y la calidad de los resultados.

La calidad de la interacción se refiere a la experiencia del cliente
como resultado de la interacción con el elemento humano de la
organización, jugando un papel muy importante en la prestación del
servicio (Brady y Cronin, 2001; Gremler y Gwinner, 2000). Dentro de
tipo de calidad debemos incluir las actitudes de los empleados, el
comportamiento y la experiencia. La calidad del medio ambiente se
refiere a los elementos tangibles o físicos de la organización, entre los que
analizaremos el diseño de instalaciones, condiciones ambientales y
factores sociales Finalmente, la calidad del resultado se refiere al
cumplimiento de las expectativas de un cliente después de haber utilizado
el servicio, y entre las que podemos observar la satisfacción propia, los
tiempos de espera o las tareas administrativas que le permiten realizar la
actividad.
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EPOD pretende ser un instrumento de fácil aplicación para las
organizaciones, que aporte información relevante para las mismas, al
tiempo que cumple con las propiedades que cualquier instrumento de
medición debe reunir. Por ello, el objeto de este trabajo es determinar las
propiedades psicométricas de este instrumento de evaluación de la
calidad percibida de los servicios deportivos que prestan las
organizaciones.

2. Método
2.1. Participantes
La población objeto de estudio estaba compuesta por 487

deportistas, siendo la muestra un total de 463 deportistas, siendo el
70.2% niños y el 29.8% niñas, con edades comprendidas entre los 12 y
los 16 años (M = 13.9; DT = 1.43) que participaban en actividades
físicas organizadas y gestionadas por el Servicio Deportivo Agrupado
Sierra (Huelva). Por lo que, podemos afirmar que hemos trabajado con
un error de ±1%. Los días por semana que realizan práctica deportiva
son 3 por semana (M = 3.06; DT = 1.17) y la duración de las sesiones
es 60 minutos (M = 60.45; DT = 12.28).

2.2. Instrumento
EPOD es una herramienta de aplicación práctica y directa que

pretende conocer la percepción que los usuarios de servicios deportivos
tienen de la organización deportiva y de los servicios que esta presta.
Está compuesta por 29 ítems agrupados en cuatro dimensiones: técnicos
deportivos, recursos materiales, actividades e imagen de la organización.

Para la selección de los ítems, una vez definidas las dimensiones, se
seleccionaron un listado de cuestiones en función de su relevancia en
cuanto al contenido y de su viabilidad de aplicación, sin olvidar que son
una concreción operativa de estas (Rubio, Berg-Weger, Tebb, Lee y
Rauch, 2003). Posteriormente, se realizó la selección de personas
externas, un total de seis, que colaboraron en la redacción de las preguntas,
las cuales tenían experiencia en el campo científico y práctico del tema
a investigar. Este grupo realizó una serie de objeciones y comentarios
materializados en una escala que valorase la «idoneidad-congruencia» de
los ítems. Fueron seleccionados todos los ítems valorados positivamente
por al menos cuatro de los expertos y en su caso modificados. De esta
forma se elaboró el cuestionario definitivo resultando una escala tipo
Likert de 5 puntos desde «muy en desacuerdo» (1) a «muy de acuerdo»
(5).

2.3. Procedimiento
El trabajo de campo se realizó mediante un cuestionario

autoadministrado con presencia del encuestador. Se solicitó a los
participantes que lo cumplimentaran y que consultaran cualquier duda
que tuvieran con los ítems. El tiempo invertido en la realización fue de
unos 15 minutos. Antes de proceder a la recogida de datos, se pidió
permiso al responsable del Servicio Deportivo Agrupado Sierra, quien
informó previamente a los padres de los deportistas sobre la realización
de dicho trabajo. Todos los deportistas aceptaron participar
voluntariamente en el estudio.

.940.5381.014.3329. La relación de usted con el grupo es agradable.

.939.6381.103.9728. Hay buena relación entre el personal de la instalación.

.938.7061.183.8527. El trato del personal de la instalación es agradable.

.940.5921.323.4826. El personal de servicio está cuando se le necesita y siempre está dispuesto a ayudarle.

.940.5201.014.2325. Le ha resultado sencillo incorporarse en la actividad que participo.

.939.6631.103.6424. La información sobre las actividades que se desarrollan en el centro es adecuada.

.941.4641.432.5823. Disponen las instalaciones de algún medio para transmitir sus sugerencias (buzón de sugerencias, tablón de 
anuncios).

IMAGEN DE LA ORGANIZACIÓN 

.939.6361.044.0422. Con esta actividad obtengo los resultados que esperaba.

.939.6221.084.1421. Está satisfecho/a con la relación calidad/precio de la actividad.

.939.6361.113.9520. Está informado/a sobre los beneficios de esta actividad.

.940.5822.793.9319. Las actividades finalizan en el tiempo indicado.

.940.6021.144.0118. Los horarios son convenientes para los usuarios.

.940.5991.113.7217. Las tareas que desarrolla en la clase son lo suficientemente variadas.

.939.6151.053.9416. La actividad es amena.

.940.5671.133.3715. La oferta de actividades se actualiza.

ACTIVIDADES 

.939.6401.263.6914. La seguridad de la instalación es la adecuada. 

.940.5641.213.7713. El material es moderno.

.940.6001.263.8712. El material está en condiciones óptimas para su uso. 

.940.5211.293.8711. Se dispone de suficiente material para las clases.

.940.5651.313.3810. La temperatura es la adecuada.

.939.6521.243.419. Las instalaciones están suficientemente limpias.

.940.5761.303.328. Los vestuarios son lo suficientemente amplios.

.940.5491.373.187. Los vestuarios están suficientemente limpios.

INSTALACIONES Y MATERIAL

.940.5251.164.006. Percibe que el entrenador/monitor tiene las clases bien planificadas.

.940.5351.064.145. Considera que el entrenador/monitor anima suficientemente al grupo.

.940.5371.143.854. Cree que el entrenador/monitor adapta las clases a los intereses-necesidades de los alumnos-usuarios.

.940.5361.183.953. Cree que presta el entrenador/monitor una atención adecuada a los usuarios-alumnos desde el primer día.

.940.6011.024.152. Está contento/a con el trato dispensado por el monitor/entrenador.

.940.5611.113.981. El profesor/entrenador es respetuoso con el horario.

TÉCNICOS 

α sin ítemR IT-cDTMDIMENSIONES DE LA PERCEPCIÓN

Tabla 1. Media (M), desviación típica (DT), correlación ítem-total (R IT-c), alfa de cada escala teórica y la dimensión si algún ítem es eliminado (α sin ítem).
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3. Resultados

3.1. Análisis estadístico de los ítems
Los estadísticos descriptivos obtenidos indicaron que los

deportistas de nuestro estudio percibían de forma favorable el servicio
deportivo recibido (M = 3.77; DT = 0.69).

3.2. Análisis de la estructura interna
Para conocer la estructura factorial empírica de la EPOD, se realizó

un análisis factorial exploratorio sobre los 29 ítems, por el método de
extracción de componentes principales y posterior rotación Varimax.
Antes de realizar el análisis, se calculó la medida de adecuación muestral
de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y el test de esfericidad de Bartlett. El
índice KMO mostró un valor de .939 y el test de Bartlett resultó
estadísticamente significativo (÷2406 = 5495.737; p < .001), lo que
llevó a concluir que la aplicación del análisis factorial resultaba pertinente.
La estructura dimensional resultante está conformada por cinco factores
(actividades, técnicos, espacios, materiales e imagen) que conjuntamente
explican un 60.11 % de la varianza (tabla 2).

3.3. Análisis factorial confirmatorio
Para comprobar que la escala sigue la estructura factorial esperada,

se llevó a cabo un análisis factorial confirmatorio mediante el programa
AMOS 16. Los parámetros fueron estimados mediante el método de
máxima verosimilitud. Para evaluar la adecuación de los modelos
sometidos a prueba (modelo extraído del análisis factorial exploratorio y
modelo resultante tras seguir las directrices de los índices de modificación
propuestos por el programa estadístico) se optó por la valoración
conjunta de un grupo de índices. En la tabla 3 se recoge la información
proporcionada por los índices de ajuste utilizados: RMR (Root Mean
Residual), RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation), GFI
(Goodness of Fit Index), NNFI (Non-Normed Fit Index), CFI
(Comparative Fit Index) y la ratio entre chicuadrado y los grados de
libertad (÷2/gl).

Como puede apreciarse los resultados demuestran una aceptable
estructura factorial en el modelo extraído del análisis factorial exploratorio,
y unos excelentes resultados en el modelo modificado. Modelo
compuesto por los cinco factores y catorce ítems (tabla 3, figura 1).

.942.841.857.847.799.885Alfa de Cronbach

1.091.211.412.5511.24Autovalor

60.119.099.6911.9413.2316.14% Varianza explicada

.733.73929. La relación de usted con el grupo es agradable.

.780.70628. Hay buena relación entre el personal de la instalación.

.643.55726. El personal de servicio está cuando se le necesita y siempre está dispuesto a 
ayudarle.

.553.49624. La información sobre las actividades que se desarrollan en el centro es adecuada.

.604.51714. La seguridad de la instalación es la adecuada. 

.702.73713. El material es moderno.

.760.78312. El material está en condiciones óptimas para su uso. 

.754.83011. Se dispone de suficiente material para las clases.

.542.63423. Disponen las instalaciones de algún medio para transmitir sus sugerencias (buzón 
de sugerencias, tablón de anuncios).

.625.71510. La temperatura es la adecuada.

.717.7539. Las instalaciones están suficientemente limpias.

.658.7348. Los vestuarios son lo suficientemente amplios.

.705.8007. Los vestuarios están suficientemente limpios.

.629.7466. Percibe que el entrenador/monitor tiene las clases bien planificadas.

.663.7765. Considera que el entrenador/monitor anima suficientemente al grupo.

.584.6714. Cree que el entrenador/monitor adapta las clases a los intereses-necesidades de los 
alumnos-usuarios.

.483.5423. Cree que presta el entrenador/monitor una atención adecuada a los usuarios-
alumnos desde el primer día.

.525.5712. Está contento/a con el trato dispensado por el monitor/entrenador.

.529.56527. El trato del personal de la instalación es agradable.

.442.52225. Le ha resultado sencillo incorporarse en la actividad que participo.

.511.53822. Con esta actividad obtengo los resultados que esperaba.

.551.64821. Está satisfecho/a con la relación calidad/precio de la actividad.

.565.55720. Está informado/a sobre los beneficios de esta actividad.

.532.66619. Las actividades finalizan en el tiempo indicado.

.502.64518. Los horarios son convenientes para los usuarios.

.476.44217. Las tareas que desarrolla en la clase son lo suficientemente variadas.

.541.56416. La actividad es amena.

.456.59715. La oferta de actividades se actualiza.

.430.4751. El profesor/entrenador es respetuoso con el horario.

h2Image
n

Material
es

Espacio
s

Técnico
s

Actividad
es

FACTOR

Tabla 2. Estructura factorial rotada, comunalidades, autovalores, alfa de Cronbach y porcentaje de varianza explicada por cada factor.
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Tabla 2. Estructura factorial rotada, comunalidades, autovalores, alfa de Cronbach y porcentaje de varianza explicada por cada factor.
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Tabla 3. Tabla de indicadores de ajuste y error del análisis factorial confirmatorio.

3.394319909934,913,0690.72Modelo modificado

3.093671134,254.836,882,854,073,067Modelo AFE

χ2/glglχ2NNFICFIGFIRMRRMSEA
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3.4. Análisis de la fiabilidad
La consistencia interna de la EPOD resultante fue evaluada con el

alfa de Cronbach, obteniendo un valor de .901. Los valores para cada
uno de los factores resultantes se situaron entre .853 (materiales) y .712
(técnicos) (tabla 5).

3.5. Validez externa: validez de criterio y validez discriminante
La validez de criterio fue calculada por los coeficientes de correlación

de Pearson entre la puntuación de la valoración del servicio y la valoración
global media con EPOD y los diferentes factores. El resultado muestra
una correlación significativa entre las variables, lo que demuestra la
existencia de la validez de criterio (tabla 4).

La validez discriminante se determinó por las correlaciones entre
los cinco factores de la EPOD a través del coeficiente de Pearson. Las
correlaciones entre ellos son positivas, moderadas y están
significativamente relacionadas.

4. Discusión

El objeto de este trabajo es determinar las propiedades psicométricas
de EPOD con el fin de garantizar la validez y fiabilidad del instrumento
y poder aplicarlo posteriormente en diversas situaciones con la certeza
de disponer de un instrumento apropiado. Se ha seguido el procedimiento
de construcción establecido por Carretero-Dios y Pérez (2005). Tras la
confección de los ítems por procedimientos cualitativos, se llevó a cabo
el análisis estadístico de los ítems de la escala. Los criterios para conservar
un ítem fueron varios: valor mayor o igual a 0.30 en el coeficiente de
correlación corregido ítem-total (Nunnally y Bernstein, 1995), desviación
típica mayor a 1 (Valor-Segura, Expósito y Moya, 2009). No fue
eliminado ninguno de los ítems puesto que todos tenían un coeficiente
de correlación ítem-total mayor que 0.30 y las desviaciones típicas
fueron todas superiores a 1. Se calculó la fiabilidad a través del índice de
consistencia interna alfa de Cronbach, observándose que la eliminación
de ítems no suponía un incremento en la consistencia interna de la
escala, manteniéndose los 29 ítems originales (tabla 1).

A continuación se procedió a valorar la estructura interna mediante
un análisis factorial exploratorio. El procedimiento de rotación utilizado
fue Varimax, a pesar de que se aconseja para casos en que los factores no
están relacionados. Se optó por éste debido al interés teórico de separar,
en la medida de lo posible, los factores resultantes, a pesar de constatar
la relación de los factores (Carretero-Dios y Pérez, 2007). El resultado
fue la extracción de cinco factores, muy relacionados con el constructo
definido teóricamente, y que explican el 60.11% de la varianza. El
constructo defendía la idea de la existencia de cuatro factores (técnicos,
recursos, programa de actividades e imagen de la organización) y el
análisis factorial extrajo cinco factores: técnicos, espacios deportivos,
recursos materiales, programa de actividades e imagen. La consistencia
interna de cada uno de los factores resultantes fue buena, estando
comprendida su fiabilidad entre .799 y 885.

Para comprobar la estructura factorial se llevó a cabo un análisis
factorial confirmatorio. Los parámetros fueron estimados mediante el
método de máxima verosimilitud. Para evaluar la adecuación de los
modelos sometidos a prueba (modelo extraído del análisis factorial
exploratorio y modelo resultante tras seguir las directrices de los índices
de modificación propuestos por el programa estadístico) se optó por la
valoración conjunta de un grupo de índices (Tanaka, 1993). Fueron
seleccionados algunos de los índices de ajuste más utilizados: RMR
(Root Mean Residual), RMSEA (Root Mean Square Error of
Approximation), GFI (Goodness of Fit Index), NNFI (Non-Normed Fit
Index), CFI (Comparative Fit Index) y la ratio entre chicuadrado y los
grados de libertad (÷2/gl). Se consideran aceptables valores en el caso del
GFI, NNFI y CFI, por encima de .90; en el caso del RMR y del
RMSEA, entre .05 y .08; y en el cociente entre chicuadrado y los grados
de libertad, un modelo considerado perfecto su valor sería de 1.0 y las
ratios por debajo de 2.0 se considerarán como indicadores de un muy
buen ajuste del modelo, mientras que valores por debajo de 5.0 son
considerados como aceptables (Hu y Bentler, 1999). Los resultados
obtenidos para el modelo inicial, el extraído del análisis factorial
exploratorio no aportan resultados óptimos, por lo que fue necesario
corregir el modelo hasta obtener resultados óptimos. De cualquier forma
para que los resultados y el modelo final puedan generalizarse más allá
de la muestra concreta, es preciso estimar y diagnosticar el modelo en
una segunda muestra independiente, lo que Batista-Foguet, Coenders y
Alonso (2004) denominan validación cruzada.

La validez externa del instrumento se puede realizar por diversos
procedimientos como son relacionar los resultados del test con un
criterio externo (validez de criterio) o con otras variables o constructos
del instrumento de las que debería diferenciarse (validez discriminante)
(Carretero-Dios y Pérez, 2005), optándose por realizar ambos
procedimientos.

La validez discriminante se determinó por las correlaciones entre
los cinco factores de la EPOD a través del coeficiente de Pearson. Las
correlaciones entre ellos son positivas, moderadas y están
significativamente relacionadas, lo que demuestra este tipo de validez,
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ya que los resultados nos dicen que se trata de constructos similares
pero conceptualmente diferentes (Bearden y Teel, 1993; MacEvily y
Zaheer, 1999). De la misma forma y siguiendo el criterio de Luque
(2000), por el cual ninguna de las correlaciones es mayor que 0.9, viene
a corroborarse la existencia de este tipo de validez.

Por su parte la validez de criterio quedó demostrada al obtener unos
resultados positivos y significativos entre la variable externar valoración
del servicio y los resultados obtenidos con la valoración global de la
escala y cada una de las dimensiones resultantes tras el análisis factorial
confirmatorio.

Los resultados permiten presentar una herramienta capaz de evaluar
la calidad percibida del servicio que prestan las organizaciones deportivas
de forma sencilla y breve, contemplando las diferentes dimensiones que
conforman la prestación de los servicios deportivos. Además, podemos
afirmar que se trata de un instrumento fiable y válido, lo que lo acredita
como útil para la gestión y la investigación, tal y como se está utilizando
en este momento en diferentes estudios, y que puede ser utilizado de
forma periódica por los responsables de las organizaciones.
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