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CALIDAD DE SERVICIO EN LA ENSENANZA UNIVERSITARIA: DESARROLLO Y
VALIDACION DE UNA ESCALA DE MEDIDA

Joan-L luis Capelleras
Jose M2 Veciana
Departament d’ Economia de I’ Empresa. Universitat Autonoma de Barcelona.

Resumen

En los Ultimos afios se ha desarrollado un concepto operativo de la calidad de servicio que permite
la elaboracién de escalas para su medicion que han sido aplicadas a diferentes tipos de servicios.
Sin embargo, la literatura indica que poco se ha hecho hasta ahora sobre la calidad de servicio en la
ensefianza universitaria. En este trabgjo se desarrolla, evalla y aplica una escala de medida de la
calidad de servicio en este ambito a partir de las percepciones de una muestra de 811 estudiantes. Se
han analizado sus propiedades psicométricas, obteniéndose resultados satisfactorios tanto en lo que
se refiere a la fiabilidad como a la validez. Se han identificado cinco dimensiones distintas y se ha
comprobado que cada una de €ellas tiene un efecto positivo y significativo sobre la calidad global de
la ensefianzay que su importancia relativa varia en funcion de las caracteristicas de | os estudiantes.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Los cambios que se estan produciendo a nivel mundial desde hace algin tiempo, tales como la
globalizacién de la economia, la intensificacion de la competencia, la aceleracion de los cambios
tecnol6gicos, las crecientes exigencias de los consumidores o la busqueda de la excelencia en las
organizaciones, no han dgjado al margen a la educacién superior. Aungue la preocupacion por la
calidad en la educacion universitaria no es nueva, €l interés en e ambito empresarial por los temas
de calidad y la progresiva extension de estos conceptos al sector publico ha hecho reaparecer con
fuerza este tema recientemente en el mundo universitario (Pefia, 1997:207).

La ensefianza universitaria en nuestro pais ha sufrido cambios importantes en los Ultimos afios. Se
ha producido un cierto cuestionamiento de la funcionalidad y € rendimiento de las instituciones
universitarias, junto con un incremento de las expectativas de la sociedad respecto a la actuacion y
los servicios de las universidades publicas y una mayor exigencia de los diferentes usuarios de
dichos servicios. Se observa también una internacionalizacién gradual del sistema universitario, una
creciente competitividad de las instituciones de educacion superior y un aumento de la relacion
entre las universidades y muchas organizaciones publicas y privadas (Vilata, 1999:109).

Por dlo, se detecta actualmente en la universidad espafiola una preocupacion por mantener y
aumentar la calidad de la docencia, de la investigaciéon y en general |a de todos los servicios que
presta. Las numerosas actividades relacionadas con la calidad universitaria que se han emprendido
en los Ultimos afios son una prueba de €ello, en especia 1os procesos de evaluacion internay externa
gue se llevan a cabo en dichas instituciones en & marco del Plan Naciona de Evaluacion de la
Calidad de las Universidades”.

Sin embargo, la literatura indica que poco se ha hecho a nivel empirico hasta el momento en cuanto
ala caidad en las universidades y mas en concreto a la medicion de la calidad de servicio. Esto
puede deberse a la falta de una estructura conceptual consensuada para la gestiéon de la calidad en la
educacion, a la novedad del tema o a las diferencias sustanciales en las caracteristicas de la

educacién en comparacion con los sistemas de servicios generales (Owliay Aspinwall, 1996:162).

Esta preocupacion por los aspectos relacionados con la calidad en las universidades ha abierto una
incipiente linea de estudio en que se encuadra este trabgjo, el cual forma parte de una investigacion
(en curso) méas amplia sobre los factores condicionantes de la calidad de la ensefianza universitaria.

L os objetivos que se pretenden alcanzar en esta investigacion son |os siguientes:

! Laelaboracion del Informe Universidad 2000 sobre |a situacion actual y las perspectivas de mejora de la universidad
espafiola es también una muestra de esta situacién (Bricall, 2000).



1. Desarrollar una escaa de medida de la caidad de servicio en & ambito de la ensefianza

universitaria, asi como identificar las dimensiones subyacentes que la conforman.

2. Andlizar las vaoraciones de los principales usuarios o clientes directos del servicio (los
estudiantes) y determinar como influyen sus caracteristicas en la importancia atribuida a las
dimensiones que integran la calidad de la ensefianza.

2.LA CALIDAD DE SERVICIO

En los dltimos afios la mayor parte de autores aceptan, en especial desde la perspectiva del
marketing, una visiéon de la calidad del servicio que considere la percepcion del cliente. En este
sentido, varios investigadores han desarrollado un concepto operativo de la calidad de servicio que
permite la elaboracion de escalas para su medicion que han sido aplicadas a diferentes tipos de
servicios. La aparicion de estos instrumentos de medida ha permitido crear una linea de
investigacion en torno a la calidad de servicio, cuya importancia se debe a que suele implicar un
incremento en la satisfaccion y en lalealtad de los clientes.

Sin embargo, la naturaleza intangible de los servicios dificulta la utilizacién de indicadores
objetivos de la calidad del servicio. Ademas, |os consumidores no sélo evaltan la calidad técnica (la
calidad de lo que reciben) sino también la forma en que la reciben o calidad funcional®. Existen
algunos indicadores gue tradicionalmente se han venido empleando en las empresas para medir la
calidad de servicio, tales como los indices de quejas y reclamaciones, o las opiniones del personal
en contacto con € cliente. No obstante, estas vias sdlo pueden usarse como indicadores
complementarios ya que la medicién de la calidad de servicio debe realizarse fundamentalmente
mediante la consulta a cliente, ya que es €l Unico que realmente puede valorarla.

En este sentido, se suele utilizar una escala de medida para evaluar la prestacion del servicio en
funcién de un conjunto de atributos que sean representativos de la misma. Aunque es poco probable
que se pueda llegar aidentificar una escala superior a las demés, existe una escala, conocida como
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988, 1991, 1993, 1994) que, desde su aparicion a finales de los
anos ochenta, se ha convertido en una de las medidas mas populares de la calidad de servicio. Este
instrumento mide la calidad de servicio como diferencia entre las percepciones y las expectativas de
los usuarios de los servicios y ha servido de base para la redizacion de un gran nimero de
investigaciones en empresas de servicios con caracteristicas diferentes (bancos, compafias de
seguros, distribuidores, hospitales, agencias de vigjes y hoteles, etc.).



No obstante, varios estudios han cuestionado la validez de dicha escaa y han detectado ciertos
problemas relacionados basicamente con la definicion y operacionalizacion de la calidad de servicio
como una diferencia entre expectativas y percepciones, la generalidad de la escala y de sus cinco
dimensiones y las propiedades psicométricas de la misma (Buttle, 1996). Entre las alternativas
propuestas destaca, por la difusion acanzada, la redlizada por Cronin y Taylor (1992, 1994),
quienes, tras revisar la literatura existente con relacion a la calidad de servicio y redizar una
investigacion en cuatro industrias de servicios diferentes (comida rdpida, limpieza en seco, bancay
control de plagas), llegaron a la conclusion de que una medida basada solo en las percepciones
podria ser una mejor forma de evaluar la calidad de servicio, surgiendo asi la escala denominada
SERVPERF. Esta escala presenta menores problemas de validez y es mas corta ya gque solo tiene en

cuenta las percepciones de los clientes.
3.LA CALIDAD DE LA ENSENANZA UNIVERSITARIA

Las iniciativas que se llevan a cabo con € fin de andlizar y evaluar la calidad universitaria suelen
partir del supuesto de que € enfoque general de meora de la calidad en € ambito empresarial
(calidad total) es transferible a la actividades de la universidad. Sin embargo, para poder afirmar
gue una institucion de educacién superior ha adoptado plenamente un enfoque de calidad total es
necesario definir cudles son @ producto, las actividades clave y los clientes de la misma.

Seguin la EFQM (1995:8), € producto de la ensefianza es la adquisicion de conocimientos o € valor
anadido a los conocimientos, habilidades y desarrollo personal del que aprende. Por su parte,
Alvarez y Rodriguez (1997:335) consideran que el producto seria el proceso de aprendizaje tanto
del alumno como del profesor. En este sentido, la calidad total implica la necesidad de que, no sblo
el profesor sino también el estudiante, sea una parte activa en €l disefio y en la creacién y mejora

continua de su propio proceso de aprendizaje.

Por lo que se refiere a las actividades ingtitucionales que afectan a la calidad, Barnett (1992:113)
considera que las cuatro actividades que influyen en e aprendizgje del estudiante y su desarrollo
educativo son: la calidad del método de ensefianza, del proceso de evaluacion del alumno, la calidad
de los cursos y del programa de desarrollo del profesorado. Estas actividades son comunes a toda
ingtitucion de educacién superior y son elementos a evauar en una revision de la actuacion
institucional.

2 Varios autores coinciden en sefidar que la calidad de servicio consta de dos dimensiones bésicas: calidad técnica y
calidad funcional (ver, p.g., Gronroos, 1982), aungue a intentar descomponerlas se ha observado que los componentes
de lacalidad de servicio varian en funcion del &mbito investigado.



En cuanto a la delimitacion del cliente del servicio prestado en las universidades, se puede afirmar
gue los estudiantes constituyen los clientes o usuarios directos y principales del mismo. Cada vez
mas existe la conviccion de que es necesario contar con la opinién de los usuarios directos de la
educacion, los estudiantes (Hill, 1995; Owliay Aspinwall, 1996). No obstante, € alumno no puede
considerarse como un mero comprador 0 como receptor pasivo de un producto, sino que se hace
necesario considerar su participacion en el proceso de ensefianza y aprendizaje (Hansen y Jackson,
1996:212). Es decir, e estudiante es responsable de su propio aprendizaje y se constituye en
coproductor activo de un servicio educativo (Alvarez y Rodriguez, 1997:343).

Otros grupos de clientes en e dmbito de la educacién superior, bien se definan como usuarios o
beneficiarios sociales, son los potenciales empleadores donde |os alumnos se incorporaran una vez
finalizados sus estudios; la familias, que generalmente aportan recursos financieros,; los alumnos
potenciales y los exalumnos; y, en un sentido mas amplio, la sociedad en su conjunto, con la que la
universidad tiene unas responsabilidades cientificas, culturales y sociales (Alvarez y Rodriguez,
1997:340).

Algunos estudios han intentado adaptar 1a perspectiva de la calidad total al ambito de la educacion
superior. Owliay Aspinwall (1996), en un estudio sobre su idoneidad en la institucién académica,
concluyen que e esguema de la calidad total tiene aplicabilidad en este contexto segun las
opiniones de una muestra de expertos en calidad miembros de universidades americanas y
britanicas. Lozier y Teeter (1996) recogen diversas experiencias de aplicacion de la calidad total y
de los procesos de mejora continua de varias universidades americanas, reafirmando las bondades
de este enfoque para convertir a estas instituciones como unas organizaciones excelentes.

En relacion con las investigaciones empiricas sobre la calidad de la docencia universitaria
tradicionamente han estado centradas en € papel del profesor en € proceso de ensefianza y
aprendizaje®. Este es un aspecto ampliamente tratado en el campo de la pedagogia, incluso
desarrollandose instrumentos de medicion del mismo. Uno de los trabajos pioneros es € de
Ramsden y Entwistle (1981), en el que se desarrolla una escala para medir la experiencia educativa
de los estudiantes en |as instituciones britanicas de educacion superior (departamentos o facultades).
Posteriormente, Ramsden (1991) afiade otros factores relevantes y propone un instrumento de
evaluacion de la actuacion docente cuyos resultados se utilizan como un indicador de rendimiento
de las unidades académicas. Desde un enfoque de calidad de servicio, Casanueva et al. (1997)
también analizan la labor docente del profesor desarrollando una escala de medida de la calidad
percibida por € alumno.



No obstante, recientemente parece observarse un creciente interés por la medicién y evaluacion de
la calidad de la ensefianza que no esté exclusivamente centrada en la labor del profesor. Ciertos
trabajos se han centrado en la vaoracion de la experiencia global de los estudiantes en la
universidad con relacion a conjunto de servicios que ofrece (Hill, 1995; Joseph y Joseph, 1997;
LeBlanc y Nguyen, 1997; Aldridge y Rowley, 1998), ya que se estudian las valoraciones de los
alumnos acerca de los determinantes de la calidad de servicio ofrecido por el centro o institucion,
no solo a nivel docente sino que también se incluyen los servicios de apoyo al estudio (bibliotecas,
laboratorios, servicios de idiomas, salas de ordenadores, etc.) y los servicios generales (deportivos,
culturales, de aojamiento, etc.). En un estudio més amplio sobre la calidad percibida por parte de
diferentes tipos de clientes o usuarios de la educacion superior (estudiantes, profesores y
empleadores), Owliay Aspinwall (1998) elaboran un instrumento de medicion centrandose en una
disciplinaen particular (Ingenieria Industrial).

Por otra parte, algunas investigaciones han realizado una comparacion de los instrumentos
propuestos en la literatura sobre calidad de servicio. Li y Kaye (1998) llegan a la conclusion de que
el enfoque basado en las percepciones es superior a que utiliza la diferencia entre expectativas y
percepciones para medir la calidad de la docencia universitaria. También Camison et al. (1999)
obtienen evidencia sobre la mayor idoneidad de la escala basada exclusivamente en las
percepciones en la medicion de la calidad de servicio en la universidad publica. En cambio, los
resultados obtenidos por Bigné et al. (1997), en € marco de un estudio més amplio sobre los
servicios publicos, muestran que el instrumento que considera la diferencia entre las percepciones y
las expectativas es més fiable para medir la calidad de servicio.

A modo de sintesis, la tabla 1 muestra una revision de las investigaciones realizadas hasta €l
momento acerca de la calidad de servicio en el contexto de la educacion superior.

3 Al respecto, Veciana (1973) ya destacd | os aspectos més sobresalientes relacionados con € papel del profesor en la
ensefianza activa



TABLA 1. Investigaciones empiricas sobre la calidad de servicio en la educacion superior

Estudio

Bigné Moaliner, Vallet y
Sanchez (1997)

Casanueva, Periafiez y Rufino
(1997)

Joseph y Joseph (1997)

LeBlancy Nguyen (1997)

Concepto investigado

Cdidad de servicioenla
ensefianza universitaria

Cadlidad ddl servicio docente
prestado por e profesor

Cdidad de servicioenla
ensefianza universitaria

Calidad de servicioen la
ensefianza en Empresariales

Conceptualizacion Percepciones — Expectativas Percepciones Percepciones Percepciones
Percepciones Importancia
Operacionalizacion Servqua adaptado Escala propia Escala propia Escala propia

Analisis cualitativo

2 dinamicas de grupo

Recopilacion de 954
afirmaciones de 120 alumnos

Entrevistas (no se describen)

3 reuniones de grupo con 32
estudiantes

616 estudiantes de Ultimo curso

388 estudiantes (Empresariales)

Muestra 333 estudiantes (Empresarialesy | 358 estudiantes de una misma
LADE de 2 Universidades) asignatura (Empresariales)
Técnica de muestreo No se especifica No se especifica Muestreo aleatorio Muestra de conveniencia en base
auna estratificacion por clases

Ambito geogr &fico Espafia Espafia Nueva Zelanda Canada

N° items de la escala 22 items 28 items 20 items 38 items

Escala derespuesta No se describe No se describe 5 puntos Likert 7 puntos

Andlisisdelainformacion Andlisis Factorial de Componentes AFCP AFCP AFCP
Principales (AFCP) ANOVA Regresion
A.F. Confirmatorio -
Regresion
ANOVA

Resultados: n°® dimensionesy
capacidad explicativa

5 dimensiones Servqual (62,3%)
4 dimensiones Servperf (59,4%)

5 dimensiones (55,7%)

7 dimensiones (59%)

7 dimensiones (56%)




TABLA 1. Investigaciones empiricas sobre la calidad de servicio en la educacion superior (cont.)

Estudio

Liy Kaye (1998)

Owliay Aspinwall (1998)

Camison, Gil y Roca (1999)

Oldfield y Baron (2000)

Concepto investigado

Cdidad de servicioenla

Cdidad de la ensefianza en

Cdidad de servicioenla

Cadlidad de servicio funciona en

ensefianza universitaria Ingenieria universidad publica Administracion de Empresas
Conceptualizacion Percepciones — Expectativas Percepciones Percepciones — Expectativas Percepciones
Percepciones Importancia Percepciones
Operacionalizacion Escala propia Escala propia Adaptacion de Servqual mas items Adaptacion de Servperf
propios
Andlisis cualitativo No serediza Entrevistas con 11 estudiantes Dinamicas de grupo con 2 reuniones de grupo (estudiantes
Consultas a colegas estudiantes de primer y UGltimo curso)
Muestra A: 138 estudiantes (Ingenieria) 94 estudiantes de Ultimo curso 400 estudiantes (Facultad de 333 estudiantes (Administracion

B: 123 estudiantes (Mateméticas)

(Ingenieria)

Ciencias Juridicas y Econémicas)

y Direccion de Empresas)

Técnica de muestreo

No se especifica

Muestreo aleatorio

Muestreo aleatorio estratificado
segun una afijacién proporcional
por titulacionesy cursos

No se especifica

Ambito geogr &fico Reino Unido Reino Unido Espafia Reino Unido
N° items de la escala 26 items 19 items 37 items 21 items
Escala derespuesta Likert 4 puntos 5 puntos Likert 7 puntos Likert 7 puntos
Andlisisdelainformacién Correlacion bivariada AFCP AFCP AFCP
Regresion Regresion AF Confirmatorio
Regresion

Resultados: n° dimensionesy
capacidad explicativa

5 dimensiones
(agrupacion a priori de los items)

4 dimensiones (60,7%)

7 dimensiones P-E (61,7%)
7 dimensiones P (64,1%)

3 dimensiones (51,0%)
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L as principales conclusiones que se pueden sacar de estos trabajos son las siguientes:

No existe unanimidad en cuanto a la conceptualizacion de la calidad de servicio en € ambito
universitario desde la perspectiva del usuario, aunque cabe destacar que la mayoria de autores se
basan Unicamente en las percepciones.

No existe una escala estandarizada generalizada dado que la mayoria de investigadores
desarrollan una bateria de items propia, 0 bien optan por adaptar los de las escalas SERVQUAL
0 SERVPERF. Asimismo, €l nimero de items de la escala varia de unos trabajos a otros.

La metodologia utilizada es similar en cas todos los casos puesto que se lleva a cabo
inicialmente una fase cualitativa o exploratoria; posteriormente, se suele emplear un anaisis
factorial para determinar las dimensiones que conforman el concepto.

Los estudios estan generalmente centrados en una disciplina en particular, predominando las

investigaciones realizadas en el campo de laadministracion y direccién de empresas.

Se obtienen resultados diferentes en cuanto al nimero, contenido e importancia relativa de las
diferentes dimensiones de calidad percibida en e dmbito de la educacion superior, tal como se
aprecia en la tabla 2, puesto que no siempre se mide e mismo concepto. No obstante, puede
destacarse laimportancia rel ativa que suele obtener la dimension(es) asociada(s) a profesorado.

TABLA 2. Dimensiones de la calidad de servicio en la educacion superior

Autor Dimensiones de la calidad percibida

Bigné, Moliner, Vallet y Sanchez
(1997)

AFCP: 5 (Servqual) y 4 (Servperf), no se describen

A.F. Confirmatorio: 5: tangibilidad, fiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de
respuesta

Casanueva, Periafiez y Rufino
(1997)

5: actitudes personales, competencia expositiva, aspectos objetivos de preparacion
y evauacion, formalidad y demandas de esfuerzo

Joseph y Joseph (1997)

7: programa, reputacién académica, aspectos fisicos/coste, oportunidades de
carrera, localizacion, tiempo y otros

LeBlanc y Nguyen (1997)

7: contacto personal con el profesorado, reputacion, evidenciafisica, contacto
personal con el persona administrativo, curriculum, capacidad de respuestay
facilidad de acceso

Li y Kaye (1998)

5 (dimensiones obtenidas como medias de |os items de la escala): tangibilidad,
fiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta

Owliay Aspinwall (1998)

4: actitud, contenido, recursos académicosy competencia

Camison, Gil y Roca (1999)

7: personal de servicios, dimension funcional del profesorado, accesibilidad y
estructura docente, tangibilidad de la universidad, dimension técnica del
profesorado, aparienciafisicade los proveedores del servicio, otros servicios

Oldfield y Baron (2000)

3: elementos esenciales (requisitos), elementos deseables (aceptables) y elementos
funcionales




Sin embargo, también se observa que existen alin aspectos poco desarrollados:

En primer lugar, se echa en fata lainclusion de aspectos relevantes en los servicios educativos,

como |os que estan relacionados con e contenido y/o con la organizacion de los estudios.

En segundo lugar, hay pocos trabajos que estudien las diferencias existentes entre grupos de
estudiantes en la valoracion de la calidad segun variables sociodemogréficas (sexo, edad, etc.) o
bien seguin variables directamente relacionadas con la docencia (nivel de esfuerzo o dedicacion,
rendimiento académico, etc.).

4. HIPOTESISDE LA INVESTIGACION

Con relacion a primero de los objetivos y para andlizar la validez de la escala de medida que se
desarrolla en esta investigacion, las hipétesis que se formulan son las siguientes:

Hla Las valoraciones de la escala son significativamente diferentes entre los estudiantes con
valoraciones superiores, intermedias e inferiores de la calidad global del servicio (validez de

construccion).

H1b: Las valoraciones de la escala son significativamente diferentes entre los estudiantes con un
nivel de satisfaccion superior, intermedio e inferior (validez de construccién).

H2: La correlacion entre la calidad global y la escala es positiva y significativa (validez

concurrente).

Por otra parte, € andlisis de los efectos de las dimensiones que integran la calidad de la ensefianza
sobre la calidad global del servicio se redliza através de la siguiente hipétesis:

H3: Cada una de las dimensiones de la escala tiene un efecto positivo y significativo en la

valoracion de la calidad global del servicio por parte de los estudiantes.

Como se ha destacado anteriomente, |os estudiantes no son solo clientes o usuarios del servicio sino
gue también participan de forma activa en € proceso de ensefianza y aprendizaje. Los resultados de
recientes investigaciones parecen indicar que determinados aspectos relacionados con los
estudiantes influyen en sus valoraciones de la calidad y/o en la importancia relativa que otorgan a

las dimensiones que la conforman.

En un estudio exploratorio de caracter longitudinal, Hill (1995) analiza las variaciones a lo largo del
tiempo de las expectativas y percepciones de un grupo de estudiantes. Los resultados que obtiene
muestran la existencia de diferencias significativas en la puntuaciones de diversos factores de la
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calidad percibida, tales como e contenido del curso o los métodos de ensefianza, no siendo asi en
en cuanto a las expectativas. Joseph y Joseph (1997) tambien encuentran diferencias significativas
en los valores medios de tres de las siete dimensiones de su modelo de calidad de servicio, en este
caso dependiendo del sexo del alumno. Por su parte, los resultados obtenidos por Camison et al.
(1999) muestran que las valoraciones en diversos componentes de la calidad de servicio en la
universidad publica varian en funcién de los afios de permanencia en € centro y de los resultados
académicos obtenidos por |os estudiantes’.

Asi, con objeto de determinar la influencia de ciertas caracteristicas de los estudiantes en la
importancia atribuida a cada una de las dimensiones que integran la calidad de la ensefianza

(segundo objetivo del trabajo) se formulan las siguientes hipotesis:

H4a La importancia relativa de las dimensiones de la escala sobre € nivel de calidad global del
servicio varia en funcion del ciclo de estudios del estudiante.

H4b: La importancia relativa de las dimensiones de |la escala sobre e nivel de calidad global del

servicio varia en funcion del rendimiento académico del estudiante.

H4c: La importancia relativa de las dimensiones de la escala sobre € nivel de calidad global del
servicio varia en funcion de las horas dedicadas al estudio por parte del estudiante.

H4d: La importancia relativa de las dimensiones de la escala sobre el nivel de calidad global del

servicio varia en funcion de si € estudiante trabaja o no.

H4e: La importancia relativa de las dimensiones de la escala sobre €l nivel de calidad global del
servicio varia en funcion del sexo del estudiante.

5. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En este trabajo se ha optado por adecuar la escala de medida a servicio concreto que tratamos.
Aungue instrumentos de medida como la escala SERVQUAL vy la posterior SERVPERF fueron
concebidas como medidas genéricas de la calidad de servicio percibida por los clientes, es decir,
aplicables a todo tipo de servicios, en las investigaciones mas recientes parece haberse generalizado
la opinion que distintos negocios de servicios tienen diferentes factores criticos o determinantes de
lacalidad y que, por lo tanto, resulta necesario adaptar la escala a &mbito objeto de estudio.

* En concreto, llegan ala conclusion que los alumnos con més afios de experiencia, por una parte, y los que obtienen
mejores resultados, por otra, valoran en mayor medida aspectos como los conocimientos del profesorado y su capacidad
paratransmitirlos (Camison et al., 1999).
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Los propios autores de la escala SERVQUAL sugieren la conveniencia de la adaptacion de la escala
para gjustarse a la idiosincrasia especifica de un determinado negocio (Parasuraman et al., 1988:6).
Este parece ser € caso de los servicios educativos ya que ademas de compartir las caracteristicas
especificas de los servicios tienen otras especidles. Las universidades publicas presentan las
caracteristicas propias de los servicios publicos administrativos, como el interés publico, la
finalidad no lucrativa y la independencia relativa frente a mercado (Camison et al., 1999:72). La
sensibilidad a precio por parte de los usuarios es menor gue en otros servicios, a causa de la
existencia de financiacion publica. Asimismo, el nicleo operativo de la organizacién, formado por
el personal académico de lainstitucion, suele gjercer un considerable control sobre € contenido y €l

proceso del servicio.

Por otra parte, la evaluacion de la calidad de la ensefianza se realiza Unicamente a través de las
percepciones de los estudiantes. Cabe tener presente que en e momento de realizacion del trabgjo
de campo parte de los encuestados habia permanecido en la universidad por un tiempo minimo de
seis meses, lo que dificultaba la comparacion entre expectativas y percepciones. Ademas, la
eleccion de un enfoque basado sblo en las percepciones también presenta la ventaja que reduce la
amplitud del cuestionario.

5.1. Fases delainvestigacion

El proceso de investigacion se desarroll6 en dos grandes etapas. La primera fase tuvo como
objetivo la identificacién de los atributos clave de la calidad de servicio en la ensefianza
universitaria. En este sentido, la generacion de los items que componen € cuestionario se basd en
tres fuentes distintas de informacion:

a) Larevision de la literatura sobre calidad de servicio y calidad de la ensefianza (ya comentada
anteriomente).

b) La redlizacion de un estudio exploratorio previo sobre las formas de mejorar la calidad de la
ensefianza desde el punto de vista del estudiante (Vecianay Capelleras, 2000).

¢) Larealizacién de dos reuniones de grupo con estudiantes.

En €l reciente estudio de Veciana 'y Capelleras (2000) se analizan las diferentes formas de mejorar
la calidad de la docenciay, por ende, € rendimiento académico, a partir de los resultados de una
encuesta a més de 1.600 estudiantes de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales de la
Universidad Auténoma de Barcelona. En concreto, se obtuvieron cerca de 2.200 acciones de mejora

propuestas por los estudiantes, las cuales fueron agrupadas en siete factores diferentes que



integraban aquellas afirmaciones mas directamente relacionadas entre si, afin de facilitar el andisis
de los datos y su comprension. Las medidas propuestas tenian relacion con los siguientes aspectos:
a) las actitudes del profesor hacia los alumnos, asi como su nivel de conocimientos y la capacidad
para transmitirlos, b) la dedicacion del propio estudiante, ¢) €l interés y la dificultad de la materia,
d) los sistemas de evaluaciéon y examenes, €) los medios técnicos y servicios de apoyo a estudio, f)

€l nimero de alumnos por grupo y los horarios, y g) otras medidas generales.

L os resultados cuantitativos de dicho estudio mostraron que, entre todos los factores obtenidos, la
mayor parte de las medidas apuntadas para la megjora de la docencia, en concreto un 58 por 100,
hacian referencia a aspectos vinculados con € papel del profesor en € proceso de ensefianza y
aprendizge (Vecianay Capelleras, 2000). La comparacion de estos resultados con |os obtenidos en
la investigacion llevada a cabo a finales de los afios setenta por Veciana (1979) mostré que los
aspectos béasicos para la meora de la ensefianza continlan siendo hoy en dia basicamente los
Mismos que entonces. por una parte, la importancia del profesor como prestador del servicio
docente para facilitar € proceso de aprendizaje y, por otra parte, la involucracion del estudiante no
s6lo como destinatario sino especialmente como corresponsable del mismo.

Se redlizaron posteriormente dos reuniones de grupo con objeto de aclarar |os aspectos clave que,
desde €l punto de vista del usuario del servicio, delimitan la calidad de la ensefianza universitaria a
nivel de latitulacion y centro a los que pertenece e mismo. El primer grupo estaba compuesto por
cinco alumnos de primer curso, mientras que € segundo consistio en un grupo de cuatro estudiantes
de cursos posteriores. Fruto de dichas reuniones qued6 claro, por e emplo, que los estudiantes
perciben una clara distincion entre €l persona académico y € administrativo y €l papel de cada uno
de los colectivos. Las discusiones facilitaron asimismo la especificacion y redaccion comprensible
de ciertos items.

Esta primera etapa culmino con la entrega del cuestionario a una serie de estudiantes para contrastar
gue, tanto en los términos en los que estaba redactada e mismo como € significado de cada una de
las preguntas, no diese lugar a ninguna confusion o mala interpretacion. También se entregé el
cuestionario a varios colegas. El resultado de estas pruebas condujo a la eliminacion de
determinados items que resultaban ambiguos o no poseian suficiente informacion para su
evaluacion, asi como alamodificacion de algunos de ellos.

La segunda etapa de la investigacion consistié en aplicar e cuestionario finalmente elaborado a una
muestra de estudiantes pertenecientes a cuatro facultades diferentes de la Universidad Autonoma de
Barcelona. Tras un proceso de validacion, los cuestionarios finalmente utilizados fueron 811. Esta
fase de obtencién de los datos se realizé seglin se muestra en la ficha técnica de latabla 3.



TABLA 3. Fichatécnicade lainvestigacion

Universo y ambito

N = 8.026 estudiantes matriculados en las titulaciones de
Administracion y Direccion de Empresas, Economia, Derecho,
Relaciones Laborales, Biologiay Geografia de la Universidad

Autonoma de Barcelona
Tamafio muestral n = 811 personas
Error muestral +/- 3,26%

Nivel de confianza

95% Z=1,96 p=0=0,5

Disefio muestral

Muestreo aleatorio estratificado segun una afijacion proporcional
por titulaciones

Fecha del trabajo de campo Abril y mayo de 2000

Para que & aumno pudiera emitir juicios relativos a temas diversos como lo que contenia €l

cuestionario, se escogié un momento avanzado del curso de tal forma que € estudiante hubiera

tenido tiempo suficiente de formarse una opinion solida en relacion atodos ellos.

5.2. Variables del estudio

El cuestionario aplicado incluy6 el instrumento de medida de la calidad de servicio en e ambito de

la ensefianza universitaria (a nivel de titulacién), compuesto por una bateria de items en una escala

tipo Likert con cinco posiciones, que se muestra en latabla 4.

TABLA 4. items paramedir la calidad de servicio en la ensefianza universitaria®

V1. L as condiciones de las aulas son adecuadas para la docencia

V2. El equipamiento (laboratorios, salas de informética, etc.) es moderno

V3. L os fondos bibliogréficos disponibles son suficientes

V4. L as instalaciones fisicas son comodas y acogedoras

V5. El profesorado se preocupa por € aprendizaje de los alumnos

V6. El profesorado motiva a los estudiantes por la materia

V7. El profesorado fomenta la participacion de los estudiantes

V8. El profesorado esté disponible para orientar al aumno cuando es necesario

Vo. Existe una comunicacion fluida entre profesores y estudiantes

V10. L os sistemas de evaluacion son adecuados para conocer 1o que han aprendido |os estudiantes
V11, El material docente utilizado es Util paralos estudiantes

V12, El profesorado tiene un nivel suficiente de conocimientos tedricos

V13, El profesorado tiene un nivel suficiente de conocimientos practicos

V14. El profesorado estd a dia en sus conocimientos

V15, El profesorado es capaz de transmitir adecuadamente sus conocimientos

V16. El profesorado explicalos conceptos con claridad suficiente

V17. En esta titulacion existe una combinacion adecuada entre asignaturas obligatorias y optativas
V18, En esta titulacion existe una oferta amplia e interesante de asignaturas optativas

V19. En esta titulacion existe una combinacion adecuada de contenidos tedricos y practicos
V20. En estatitulacion se estimula @ desarrollo de capacidades de los estudiantes

V21 L os horarios de clase son adecuados a las necesidades de | os estudiantes

V22, El nimero de estudiantes por clase es adecuado parala docencia

® Variables que finalmente componen e modelo tras e proceso de depuracion y refinamiento.
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En el cuestionario también se incluyeron items sobre la valoracion de la calidad global del servicio,
sobre €l nivel de satisfaccion con €l servicio y sobre @ prestigio de la Universidad. Se introdujeron
igualmente preguntas sobre laimportanciay la valoracion de los aspectos clave parala mejora de la
calidad de la ensefianza identificados en e estudio de Vecianay Capelleras (2000).

Las variables seleccionadas para definir las caracteristiscas de los estudiantes fueron las siguientes:
edad, sexo; titulacidn, afio de inicio de los estudios, curso, ciclo, turno; horas de clase semanales,
horas de estudio semanales; autovaloracion del rendimiento académico en los estudios; s trabaja o
no, afo desde que trabgjay horas de trabajo semanales. Cabe destacar que € ciclo de estudios en €
gue los estudiantes realizan mas asignaturas (créditos) se interpreta como una variable indicativa de
la experiencia que tienen con el servicio. Laimplicacion en €l servicio, en este caso en e proceso de
ensefianza y aprendizaje, estaba concretada en € item en el que los propios alumnos valoraban su
rendimiento académico obtenido hasta ese momento en la universidad y, de forma complementaria,
también se utilizo la variable que mide las horas dedicadas al estudio.

6. RESULTADOS
6.1. Fiabilidad y validez de contenido de la escala

La escala empleada en el estudio fue validada con objeto de analizar sus propiedades y comprobar
su capacidad para medir la calidad de servicio en € dambito de la ensefianza universitaria. La
fiabilidad de una medida analiza si ésta se halla libre de errores aleatorios y, en consecuencia,
proporciona resultados estables y consistentes (Sanchez y Sarabia, 1999:367). Esta es una condicion
necesaria, aunque no suficiente, para la validez de dicha medida. Para valorar la fiabilidad
(consistencia interna) de la escala se calcul6 e coeficiente Alpha de Cronbach para € total de la
muestra. El valor minimo aconsgjable es 0,7 y € coeficiente resultante fue 0,8716, con lo que se
puede afirmar que la escala esfiable.

La validez de una medida analiza s € instrumento utilizado mide lo que € investigador pretende
medir, es decir, estudia €l error sistematico: a menor error sistematico, mayor validez de la medida.
La validez tiene tres aspectos. validez de contenido, validez de construccién y validez de criterio
(Nunnally, 1987:100). La validez de contenido se refiere a grado en e que la medida recoge el
dominio del concepto estudiado (Sanchez y Sarabia, 1999:382). Consideramos que la literatura
existente sobre calidad de la ensefianza y €l detallado proceso de elaboracién del cuestionario dotan
de validez de contenido a la escala propuesta en esta investigacion. No obstante, € cuestionario
recogia una pregunta en la que se solicitaba a encuestado que degjara constancia de aquellos
aspectos relevantes en la calidad de la ensefianza que no habian sido incluidos en alguna de las



variables del cuestionario. Analizando los resultados, solo un 4% de los encuestados resefié algun
comentario a respecto y en la practica totalidad de los casos las variables guardaban relacion con
aspectos ya contemplados en alguno de los items de la escala, 0 bien con otros no directamente
relacionados con la calidad de servicio en la ensefianza.

6.2. Dimensiones de la calidad de servicio en la ensefianza univer sitaria

El estudio de las dimensiones gque configuran la calidad de servicio en este ambito se llevo a cabo
mediante la aplicacion de un andlisis factorial exploratorio puesto que no se conocian a priori €l
nimero de componentes de la escala. Inicialmente se procedio a verificar la adecuacion de los datos
para la aplicacion de dicho andlisis. A continuacién, se reaizo la extraccion de los factores
necesarios para representar las datos originales, asi como la rotacion de estas variables.
Posteriormente, se llevd a cabo lainterpretacion de los factores o dimensiones obtenidos.

El examen de la matriz de correlaciones entre todas las variables permitié comprobar que los
atributos de partida estaban altamente correlacionados y que sus caracteristicas eran adecuadas para
readlizar un andlisis factorial. Este y otros indicadores del grado de asociacion de las variables se
recogen en la tabla 5. A la vista de los resultados, la aplicacion de un andlisis factoria queda
justificada.

TABLA 5. Indicadores del grado de asociacion entre las variables

I ndicador Medida directa
Matriz de correlaciones Variables correlacionadas
Determinante de la matriz de correlaciones 0,00007452
Test de esfericidad de Bartlett 7620,941, sig = 0,000
indice de Kaisser-Meyer-Olkin 0,860

Los factores necesarios para representar 1os datos originales se extrgjeron mediante la técnica de
analisis de componentes principales. Se eligieron aquellos cuyo valor propio fuera superior a1l. Se
realizaron distintas rotaciones para clarificar € significado de las dimensiones. El proceso culminé
mediante una rotacién ortogonal Varimax y, como se puede apreciar en la tabla 6, supuso una
reduccion considerable de variables con una pérdida aceptable de informacion, ya que se paso de 22

atributos a 5 factores que explican e 63,21 por 100 de |a variabilidad de lainformacién®.

® En un proceso de refinamiento del modelo, se decidié eliminar dos items con cargas factoriales inferiores a 0,40 y que
producian interferencias en laidentificacion de las dimensiones. Dichos items se referian a la relacion de los exdmenes
con lamateriaimpartiday ala adecuacion de las asignaturas de la titulacién alas necesidades futuras de |os estudiantes.
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TABLA 6. Matriz factorial rotada

Variable Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4 Factor 5

V6 0,792 0,147 0,091 0,140 0,043

V5 0,746 0,196 0,118 0,136 0,087

V10 0,730 0,018 0,070 0,213 0,022

V9 0,709 0,183 0,145 0,139 0,046

V8 0,692 0,173 0,218 0,061 0,084

V7 0,629 0,242 0,122 0,104 0,008

V16 0,134 0,861 0,072 0,068 0,041
V15 0,070 0,840 0,055 0,056 0,039
V13 0,164 0,770 0,095 0,060 0,020
V14 0,233 0,731 0,101 0,050 -0,006
V12 0,256 0,588 0,153 0,075 -0,028
V19 0,143 0,038 0,868 0,071 0,035
V20 0,108 0,018 0,779 0,003 0,021
V18 0,192 0,203 0,762 0,152 0,063
V17 0,134 0,299 0,653 0,173 -0,021
V1l 0,146 0,033 0,648 0,032 0,383

V2 0,165 0,135 0,137 0,792 -0,002

V4 0,166 0,030 0,021 0,759 0,121

V3 0,154 0,013 0,066 0,736 0,118

Vi1 0,123 0,096 0,095 0,702 0,023

V22 0,045 0,028 0,116 0,070 0,876
V21 0,114 0,013 0,084 0,162 0,851
Valor propio 6,402 2,381 2,098 1,626 1,400
% Var. Explicada 29,099 10,820 9,535 7,390 6,365
% Var. Acumulada 29,099 39,919 49,454 56,845 63,210

Una vez determinado € nimero de factores a conservar, para interpretar su significado se estudié la
composicién de las saturaciones factoriales y, de acuerdo con ellas, se asigndé un nombre a las
dimensiones de la calidad de servicio identificadas. La denominacién y € contenido especifico de
cada factor son los siguientes:

FACTOR 1 (29,1% de la varianza total): Actitudes y comportamientos del profesorado. Recoge
los aspectos del servicio relacionados con las actitudes y comportamientos del profesorado hacia
el alumno, como preocuparse por su aprendizaje, fomentar su interés por la materia, estimular su
participacion, estar disponible para orientarle, evaluarle apropiadamente y fomentar la

comunicacion entre ambos.

FACTOR 2 (10,8% de la varianza total): Competencia del profesorado. Este factor engloba
aspectos relativos a nivel de conocimientos tedricos, practicos y actualizados que posee €l
profesorado, a su capacidad para transmitirlos, asi como la claridad con que lo hace.

FACTOR 3 (9,5% de la varianza total): Contenido del plan de estudios de la titulacion. Reline

elementos que hacen referencia a grado de orientacion tedrico-préactica de los estudios, a grado
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en que se potencia €l desarrollo de las capacidades de los estudiantes, a la combinacion entre
asignaturas obligatorias y optativas, al interés que ofrecen éstas Ultimas y a la utilidad del
material docente.

FACTOR 4 (7,4% de la varianza total): Instalaciones y equipamientos. Este componente tiene
relacion con los elementos tangibles del servicio, ya que en é se incluyen las instalaciones
fisicas, las aulas, los equipamientos y los fondos bibliogréficos disponibles.

FACTOR 5 (6,4% de la varianza total): Organizacion de la enseflanza. Esta dimension sélo
considera dos variables asociadas, que son los horarios de clase y € tamafio de los grupos, que
estan vinculadas con la organizacion de la ensefianza u ordenacion académica del centro. Ambas

variables ofrecen una ata correlacién con este factor.

Con las dimensiones ya determinadas fue posible completar € andlisis de fiabilidad de la escaa
calculando € coeficiente Alpha de Cronbach para cada uno de los factores identificados, tal como
se muestra en la tabla 7. Los resultados obtenidos ponen de manifiesto que todas las dimensiones

obtenidas no plantean ninglin problema en cuanto a su consistencia interna.

TABLA 7. Numero de itemsy fiabilidad de las dimensiones

Factores Numero deitems | Alphade Cronbach
F1 6 0,8515
F2 5 0,8506
F3 5 0,8347
F4 4 0,7775
F5 2 0,7433

Dado que € andlisis factorial de componentes principales constituye una técnica bésicamente
exploratoria, la solucion obtenida de cinco factores se validd mediante la técnica del andlisis
factorial confirmatorio. A través de ella se tiene un control completo sobre la especificacion de los
indicadores de cada factor (variable latente). Ademas, permite un test estadistico de calidad del
gjuste para la solucién confirmatoria del factor propuesta, que no es posible con € andlisis de
componentes principales. Como afirman Hair et al. (1999:643), el andlisis factoria confirmatorio es

particularmente Util en la vaidacion de escalas de medida

En linea con otras investigaciones similares, se rediz6 el andisis factorial confirmatorio
comparando diferentes modelos, utilizando para ello € programa estadistico AMOS v4.0. En
nuestro caso, se compararon dos modelos: € primero con todas las variables asociadas a un Unico
factor global y e segundo con los cinco factores identificados anteriormente. Este Ultimo modelo

considera que la calidad de servicio en la ensefianza universitaria se compone de cinco dimensiones
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(factores), que cada variable (item) tiene una Unica carga factorial en el factor que mide, que los

factores estéan correlacionados y que los items de la escala no lo estan.

Para la evaluacion de la calidad de gjuste las medidas que se utilizan son de tres tipos. medidas de
guste absoluto, de gjuste incremental y de guste de parsimonia. Como se muestra en latabla 8, €
modelo de un Unico factor presenta indices de bondad de ajuste claramente insatisfactorios en los
diversos indicadores (Del Barrio y Luque, 2000; Hair et al., 1999). En cambio, e modelo de 5
factores presenta en los indices valores que reflgian una aceptable calidad de ajuste: NFI, GFI,
AGFI y CFl toman valores muy proximos o superiores a 0,90 mientras que € indice RMSEA es
inferior a 0,08. Ademés, los indicadores AIC, CAIC y BIC de dicho modelo alcanzan valores muy
inferiores a del modelo de un Unico factor. Cabe sefiaar que e estadistico chi-cuadrado no alcanza
el nivel de significacion deseable debido a que presenta inconvenientes de excesiva sensibilidad con
muestras grandes, como en Nuestro caso’.

TABLA 8. Andlisis factorial confirmatorio. Medidas de bondad de gjuste

Indicadores Modelo con un Modelo con
de bondad del gjuste 1 factor general 5 factores correlacionados
i ndices absolutos de ajuste

Chi-cuadrado (g.l.) 3974,231 (209) 963,107 (199)

GFI 0,633 0,902

RMSEA 0,149 0,069

ECVI 5,015 1,322
Indices incrementales de gjuste

AGFI 0,556 0,875

NFI 0,484 0,875

CFI 0,496 0,898
Indices de gjuste de parsmonia

Chi-cuadrado normada 19,015 4,840

AIC 4062,231 1071,107

BIC 4404,961 1491,730

CAIC 4312,955 1378,814

GFI: Indice de bondad de ajuste, RMSEA: Error de aproximacion cuadratico medio, ECVI: indice de
validacion cruzada esperada, AGFI: indice agjustado de bondad del gjuste, NFI: indice del gjuste normal, CFI:
indice de ajuste comparado, AIC: Criterio de informacion de Akaike, CAIC: Transformacion de Bozdogan.

Estos resultados indican que los datos de la muestra se gustan bien a modelo propuesto de cinco
factores. A continuacién, se pueden evaluar por separado cada una de las variables latentes. Para
determinar la fiabilidad o ausencia de errores aleatorios en la medicién de las variables latentes, se
calcul6 para cada uno de dichos factores el coeficiente de fiabilidad compuesto. Como se observa

en la tabla 9, la fiabilidad compuesta para las cinco variables latentes es elevada, superando en

" Lasensibilidad del indice chi-cuadrado se debe a que se define como N-1 veces el minimo de la funcion especificada
para el modelo. El tamario recomendado para evitar este problema oscila en torno a 200, considerablemente menos que
la muestra utilizada (811).



todos los casos € limite de aceptacion de 0,70 (Hair et al., 1999). Esto viene a confirmar que los

respectivos items utilizados para medir los factores son consistentes y adecuados.

La tabla 9 muestra también e coeficiente estandarizado que relaciona cada variable con su
correspondiente factor, asi como los valores de la t para cada variable. Se observa que todos los
pardmetros son significativos y alcanzan valores superiores a 0,5, € cua constituye €l valor minimo
recomendado. Estos resultados obtenidos del andlisis factorial confirmatorio son una forma de
garantizar la validez convergente. Asimismo, puesto que los items solo determinan e concepto al
gue van asociados y no a ningun otro, es decir, sdlo forman parte de una de las variables latentes, se
comprueba también la validez discriminante. Ambos tipos de validez conforman la validez de

construccion de la escala, la cua se analiza con més detalle en € siguiente apartado.

TABLA 9. Andlisis factorial confirmatorio. Estimadores estandarizados, valores de lat y fiabilidad

compuesta
Variable latente Variable de Estimador Valort Fiabilidad
medida estandarizado compuesta
V5 0,774 18,603
F1 (Actitudesy V6 0,789 18,877
comportamientos del V7 0,615 15,369 0,8544
profesorado) V8 0,682 16,785
V9 0,686 16,879
V10 0,665 -
V12 0,554 16,282
F2 (Competencia del V13 0,728 23,010
profesorado) V14 0,723 22,782 0,8540
V15 0,775 25,003
V16 0,872 -
V11 0,617 17,340
F3 (Contenido del plan de V17 0,672 19,073
estudios de la titulacion) V18 0,797 - 0,8423
V19 0,832 23,863
V20 0,663 18,794
V1 0,608 14,496
F4 (Instalaciones y V2 0,779 17,128 0,7808
equipamientos) V3 0,664 15,571
V4 0,689 -
F5 (Organizacion de la V21 0,873 8,042 0,7601
ensefianza) V22 0,686 -

Valor no calculado ya que €l parametro se establecié en 1 parafijar la escala de lavariable latente.

6.3. Validez de construccion de la escala

La validez de construccién, medida de forma convergente, significa que un mismo fenémeno
medido de diversas formas independientes da lugar a resultados similares. La existencia de validez

lale]



convergente significa que existe una corroboracién por procedimientos independientes del concepto
bajo estudio, los cuales pueden ser tanto un tipo diferente de escala como valoraciones procedentes
de diferentes tipos de sujetos sobre € mismo concepto (Sanchez y Sarabia, 1999:385). Siguiendo a
Bigné et al. (1997), este tipo de validez se comprobd a través de un andlisis de la varianza
(ANOVA) tomando como factores la calidad globa percibida y € nivel de satisfaccion con €l
servicio, 1o que ademés permite observar si la escala es capaz de distinguir entre las respuestas a

estas otras variables.

Se agruparon los valores de la calidad global y la satisfaccion para formar tres grupos de
encuestados (G1, G2 y G3) sobre los cuales se analizd la convergencia. Para la formacién de estos
grupos serealiz6 un andlisis cluster utilizando una técnica de reasignacion (k-medias). Cabe indicar
gue los niveles de calidad y satisfaccion aumentan en funcién del grupo de pertenencia, es decir, €l
menor nivel de calidad y de satisfaccion corresponde a grupo 1 (G1) y € mayor a grupo 3 (G3).
Junto a esto en ambos casos € grupo con mayor nimero de individuos es €l segundo. En latabla 10

se muestran |os resultados obtenidos en e andlisis de la varianza.

TABLA 10. Vaores medios por grupos en base alas variables calidad global y satisfaccién

(ANOVA)
Calidad global Satisfaccion

Factores G1 G2 G3 Prueba | Factores| G1 G2 G3 Prueba
n=118 | n=554 | n=131 | F(sig) n=176 | n=355 | n=279 | F(sig)

F1 2422 | 294° | 336° | 79,618 F1 2402 | 307" | 3,68° 106,622
(0,000) (0,000)

F2 289 | 337° | 3,78° | 54,187 F2 2962 | 347° | 417° | 47,250
(0,000) (0,000)

F3 2392 | 2,86° | 314° | 37,041 F3 2,362 | 295° | 3,69° | 63,274
(0,000) (0,000)

F4 2592 | 316° | 347° | 38,769 F4 2,632 | 326" | 333" | 44,875
(0,000) (0,000)

F5 254* | 2,88° | 305° | 7,706 F5 2,392 | 299° | 322° | 23753
(0,000) (0,000)

M. 256 | 306° | 340° [111,410] WM. 256 | 3,16° | 3,69° |152,922
(0,000) (0,000)

abe | os valores medios con distinto superindice indican diferencias significativas (sig<0,05) entre pares de grupos. Los
valores con € mismo superindice no son significativamente diferentes.

F1: Actitudes y comportamientos del profesorado; F2: Competencia del profesorado; F3: Contenido del plan de estudios
de latitulacién; F4: Instalaciones y equipamientos; F5: Organizacion de la ensefianza; M.: Mediade los 22 items.

Los resultados indican que, tanto para la calidad global como para la satisfaccion, a medida que
aumenta su nivel (grupo) se incrementan las puntuaciones medias en cada uno de los cinco factores
obtenidos y para la media de la escala. Se puede observar que para e vaor medio de los 22 items
gue miden la calidad de la ensefianza universitaria siempre se producen diferencias significativas

entre los tres grupos y para los dos factores considerados (calidad global y satisfaccion). Para las
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cinco dimensiones, calculadas a partir de la media de los items que las conforman, también se
cumple esta regla, aunque existen algunas excepciones. a tomar como referencia el factor
satisfaccion, en el caso delos grupos 2 y 3 paraF4 y F5 la diferencia no es significativa; tomando €l
factor calidad global, las diferencias tampoco son significativas para F5 en las comparaciones de |os
grupos 2 y 3. Ello confirma parcialmente las hipétesis Hlay H1b sobre la validez de construccion
delaescala

No obstante, de los resultados obtenidos se desprende que, en general, atas puntuaciones en la
calidad global y en la satisfaccion se corresponden con elevados valores en e conjunto de la escala
y en cada una de las cinco dimensiones y, en sentido inverso, para bajas puntuaciones de unay de
otras. Cabe destacar asmismo que las dimensiones Actitudes y comportamientos, Competencia y
Contenido del plan de estudios son las que mgor discriminan entre diferentes valores de las
variables calidad global y satisfaccion.

Por otra parte, se calcularon también los coeficientes de correlacion de Pearson entre las
dimensiones y los dos factores del ANOVA (tabla 11). Los resultados indican que la correlacion
entre las cinco dimensiones y la calidad global y la satisfaccion es positiva y significativamente
distinta de cero, tomando valores comprendidos entre 0,139 y 0,580.

TABLA 11. Coeficientes de correlacion
entre las dimensiones y la calidad global y satisfaccion

Coeficiente de
correlacion de Calidad global Satisfaccion
Pearson
F1 0,580* 0,470*
F2 0,399* 0,400*
F3 0,419* 0,319*
FA 0,395* 0,348*
F5 0,301* 0,139*
*sig=0,000

6.4. Validez decriterio de la escala

Lavalidez de criterio se refiere a grado de eficacia con el que se puede pronosticar una variable a
partir de la medicién efectuada (Sanchez y Sarabia, 1999:386). Podemos distinguir entre: a) validez
predictiva, S una medida permite anticipar valores de otra variable en el futuro; y b) validez
concurrente, cuando hay correlacion entre dos variables distintas del mismo fenémeno.

La validez concurrente fue medida a través de la correlacion entre la media de los valores de los
items de la escala con la valoracién de la calidad global. Los resultados que se muestran en la tabla



12 indican que efectivamente existe una correlacion positiva y significativa entre ambas medidas.
Por tanto, se acepta la hipGtesis H2 sobre la validez de criterio, en este caso concurrente, del
instrumento de medida.

TABLA 12. Correlacion entre laescalay la calidad global

Coeficiente de correlacion de Pearson Calidad global
Escala de medida 0,650*
* 5ig=0,000

Se calcul6 también la correlacion con e nivel de satisfaccion y con el prestigio de la Universidad
(tabla 13). Se observa que la correlacion en estos casos es inferior aungue igualmente significativa.

TABLA 13. Coeficientes de correlacion entre la escalay la satisfaccion y €l prestigio de la

Universidad
Coeficiente de correlacion de Pearson Satisfaccion Prestigio
Escala de medida 0,533* 0,320*
* §ig=0,000

6.5. Efectos e importanciarelativa de las dimensiones de la calidad de servicio

Con objeto de analizar la capacidad de explicacion de la escala de medida se decidioé realizar un
analisis de regresion sobre la variable calidad globa percibida, que nos mostrara igualmente la
importancia relativa que tiene cada una de las dimensiones identificadas. La tabla 14 muestra los
resultados de dicho andlisis tomando las cinco dimensiones obtenidas en el andlisis factorial como
variables independientes y la calidad global como variable dependiente.

TABLA 14. Andlisisde regresion

Calidad global
Factores B b % t
F1 0,391 0,456 32,20 17,268*
2 0,225 0,262 18,49 9,017+
F3 0,219 0,255 18,02 9,665
F4 0,215 0,250 17,67 9,477*
F5 0,165 0,192 13,61 7,295*
F=126,599*, R*=0,440
* 5ig=0,000

Los valores de lat de Sudent de todas las variables independientes y los niveles de significacion
obtenidos, asi como |os coeficientes de la regresion positivos, indican que e modelo de regresion es
estadisticamente significativo y que las cinco dimensiones influyen de forma positivay significativa
en la vaoracion de la calidad globa del servicio, con lo cua se confirma la hipétesis H3 sobre €l
efecto de estos factores.



Los coeficientes b de las cinco variables independientes y su correspondiente peso porcentual
indican la importancia relativa de cada uno de los cinco aspectos para predecir la variable calidad
global. El factor que tiene una mayor importancia relativa es el de las Actitudes y comportamientos
del profesorado, en concreto un 32,2 por 100. A continuacion, se sitlan € resto de factores con €l
siguiente orden de importancia: € nivel de Competencia del profesorado, el Contenido del plan de
estudios, las Instalaciones y equipamientos, y, por ultimo, la dimensién Organizacion de la
ensefianza. En términos porcentuales, se observa que las dos dimensiones relacionadas con €l

personal docente recogen € 50,7 por 100 de la explicacion de la calidad global.
6.6. Valoracion de la calidad de servicio segun las car acteristicas de los estudiantes

Para cubrir € segundo de los objetivos de la investigaciéon y contrastar las hipotesis asociadas, se
realizaron diversos andlisis a fin de estudiar s las caracteristicas de los clientes o usuarios, en
nuestro caso los estudiantes, influyen en la importancia atribuida a cada una de las dimensiones de
la calidad del servicio que se presta. En concreto, se estimaron diversos modelos de regresion
segmentando la muestra total en funcién de las variables especificadas en las hipbtesis y se
compararon |as variaciones en el peso relativo de cada factor®.

Ciclo de estudios

Con objeto de analizar como la experiencia con €l servicio influye en la percepcion de la calidad de
la ensefianza, se realiz6 un andlisis de regresion sobre la variable dependiente calidad global
percibida, segmentando la muestra en alumnos de primer ciclo y de segundo ciclo. En latabla 15 se
pueden apreciar las distintas contribuciones de los factores a la calidad global seguin pertenezcan a
uno u otro ciclo de estudios, asi como también las correspondientes contribuciones porcentual es.

TABLA 15. Andlisis de regresion segmentando la muestra en funcién del ciclo de estudios

Primer ciclo Segundo ciclo
Factores b % t b % t
F1 0,508 38,23 15,149* 0,393 25,01 9,279*
F2 0,306 23,04 9,146* 0,205 13,54 4,865
F3 0,183 13,78 5,474* 0,355 23,43 8,447*
F4 0,194 14,59 5,783* 0,291 19,21 6,862*
F5 0,138 10,36 4,112+ 0,271 17,91 6,443*
F=66,083*, R°=0,457 F=41,014*, R*=0,449
* 5ig=0,000

8 Se llevaron a cabo dos procedimientos adicionales: a) se anaizo la permanencia estructural de los parametros del
modelo de regresion (test de Chow) calculando €l valor del estadistico F de Snedecor; y b) se calculé e valor delat de
Sudent con los coeficientes no estandarizados y |os errores tipicos obtenidos en los modelos correspondientes a cada
segmento de encuestados.
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Los estudiantes de primer ciclo valoran en primer lugar las Actitudes y comportamientos, seguido
de la Competencia, las Instalaciones y equipamientos, € Contenido del plan de estudios y, por
altimo, la Organizacion de la ensefianza. En cambio, los alumnos con més afios de permanencia
valoran por orden de importancia: Actitudes y comportamientos, Contenido, Instalaciones y
equipamientos, Organizacién de la ensefianzay Competencia.

Al igual que ocurre con € tota de la muestra, las cinco dimensiones son significativas en la
explicacion de la calidad global del servicio en ambos casos. No obstante, se observa que los
estudiantes de primer ciclo encuentran relativamente mas importante las Actitudes y
Comportamientos de los profesores ya que, ain siendo € factor mas valorado en ambos casos,
existe una diferencia de 12,32 puntos porcentuales con los de segundo ciclo. Asimismo, la
dimensién del nivel de Competencia del profesorado también se valora de forma superior en los de
primer ciclo, 9,50 puntos méas que en los de segundo, para los que éste constituye € aspecto con
menor importancia relativa. En el caso de estos alumnos que poseen un mayor nivel de experiencia
con €l servicio las dimensiones del Contenido del plan de estudios, la Organizacion de la ensefianza
asi como las Instalaciones y equipamientos, obtienen una mayor contribucion en la explicacion de
la calidad de la ensefianza, en especial la primera de ellas. Los resultados, pues, confirman la
hipétesis H4&’.

La tabla 16 muestra las puntuaciones medias de cada una de las dimensiones de la calidad de la
ensefianza'y del conjunto de la escala diferenciando segun € ciclo de estudios a que pertenecen los
encuestados, asi como los niveles de significacion obtenidos al aplicar la pruebat de Sudent.

TABLA 16. Vaoraciones medias segun €l ciclo de estudios

Factores Primer ciclo Segundo ciclo Sig
F1 2,97 2,88 0,070
F2 3,46 3,24 0,000
F3 2,90 2,74 0,004
F4 3,25 2,93 0,000
F5 2,81 2,95 0,065
M. 3,10 2,95 0,000

L os resultados indican que las valoraciones de la calidad son superiores en los alumnos de primer
ciclo, excepto para la dimensién Organizacion de la ensefianza, quizés porgque la misma hace
referencia a nimero de alumnos por clase y a los horarios. Asimismo, se producen diferencias
significativas (sig<0,05) en las dimensiones F2, F3, F4 y en la puntuacién media de la escala.

° Los resultados obtenidos permiten rechazar la hipétesis nula de permanencia estructural de los coeficientes de la
regresion (F=5,49). Se obtienen asimismo diferencias significativas en todos los casos a cacular € vaor de la't
(sig<0,05).



Rendimiento académico

Para estudiar como afecta la variable rendimiento académico a la percepciéon de la calidad de la
ensefianza se procedio a redlizar el mismo andlisis de regresion pero esta vez la muestra se dividio
en base a rendimiento académico bajo (aquellos estudiantes que contestaron con un 1 6 2), medio
(quiénes respondieron con un 3) y alto (contestaciones sefialadas con 4 6 5) de los encuestados. Los
resultados de laregresion lineal quedan reflgjados en latabla 17.

TABLA 17. Andlisis de regresion segmentando la muestra en funcion del rendimiento académico

Bajo Medio Alto
Factores b % t b % t b % t
F1 0,429 | 28,32 [ 6,589* | 0,425 | 31,34 |11,903* | 0,474 | 33,42 | 8,626*
= 0,225 | 14,87 | 3,498 | 0,272 | 20,08 | 7,615 | 0,258 | 18,20 | 4,670*
F3 0,313 | 20,66 | 4,854* | 0,246 | 18,10 | 6,868* | 0,263 | 18,51 | 4,747*
F4 0,328 | 21,64 |5,084* | 0,256 | 18,84 | 7,161* | 0,177 | 12,48 | 3,232*
F5 0,220 | 14,51 |3,369* | 0,158 | 11,65 | 4,431* | 0,247 | 17,39 | 4,511*
F=24,403*, R*=0,496 F=61,249*, R*=0,390 F=30,498*, R*=0,449
*sig=0,000

En los tres diferentes segmentos de encuestados se observa que cada uno de los cinco factores tiene,
por separado, un efecto positivo y significativo, en la variable calidad global. Los resultados indican
gue laimportancia relativa de la dimension referida alas Actitudes y Comportamientos del personal
docente experimenta un aumento moderado a medida que crece el rendimiento académico, siendo
ademés en todos los casos la dimensién que obtiene el primer lugar en este ranking de contribucion
alavaloracion de la calidad de la ensefianza universitaria.

Por otra parte, e nivel de conocimientos que poseen los profesores asi como su capacidad para
trasmitirlos, aspectos recogidos en € segundo de los factores (Competencia del profesorado) son
relativamente mas importantes para los estudiantes de rendimiento medio y alto que paralos de bagjo
rendimiento. El Contenido de los estudios no posee una mayor importancia relativa para los
estudiantes de superior rendimiento respecto al resto de encuestados, aunque para aquéllos ocupa €l
segundo lugar entre las cinco dimensiones. En cuanto a las Instalaciones y equipamientos, se
observa que su peso relativo decrece cuanto mayor es € nivel de rendimiento. A partir de las
diferencias observadas, 1a hipétesis H4b se acepta’®.

En la tabla 18 se pueden apreciar las valoraciones medias de dichas dimensiones y de la media

global distinguiendo los tres grupos en funcién del rendimiento académico.

1% Tras la aplicacion del test de Chow, se puede aceptar la existencia de cambio estructural (F=3,79). Por su parte, los
valores delat indican que todas las diferencias son significativas (sig<0,05).
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TABLA 18. Vaoraciones medias segiin € rendimiento académico (ANOVA)

Rendimiento académico
Factores Bao Medio Alto F(sg)
F1 2,672 2,93° 3,12° 20,870 (0,000)
F2 3,222 3,39%° 343 3,989 (0,019)
F3 2,709 2,872 2,852 2,948 (0,053)
F4 2,882 3,17° 3,20° 7,258 (0,001)
F5 2,632 2,87%° 3,00° 4,794 (0,009)
M 2,83 3,06° 3,13° 15,441 (0,000)

ab¢ | os valores medios con distinto superindice indican diferencias significativas (sig<0,05) entre pares de grupos. Los
valores con €l mismo superindice no son significativamente diferentes.

Los resultados del andlisis de la varianza indican que las puntuaciones en cuanto a las Actitudes y
comportamientos presentan diferencias significativas (sg<0,05) entre los tres grupos. Tanto parala
dimensiéon F4 como para la media de todos los items de la escaa se observan diferencias
significativas entre los segmentos de bajo y medio rendimiento asi como entre los de bajo y alto
rendimiento. En las dimensiones F2 y F5 solo existen diferencias significativas entre € primer y
tercer grupos. En lo que se refiere a Contenido del plan de estudios las valoraciones medias no son
significativamente diferentes en ningun caso.

Horas dedicadas al estudio

El andlisis de la importancia de las cinco dimensiones también se llevd a cabo mediante una
regresion segmentando la muestra en funcion de las horas dedicadas a estudio por parte del
estudiante (tabla 19). Las dos submuestras utilizadas fueron: estudiantes que dedican menos de 10
horas semanales a estudio y alumnos con una dedicacién igual o superior a 10 horas por semana (el
valor medio de las horas de estudio para € total de lamuestra es de 9,25 horas).

TABLA 19. Andlisis de regresion segmentando la muestra
en funcion de las horas de estudio

Horas de estudio < 10 Horas de estudio >= 10
Factores b % t b % t
F1 0,462 32,77 13,212* 0,450 31,45 11,049*
F2 0,284 20,13 8,118* 0,233 16,26 5,710*
F3 0,276 19,61 7,906* 0,225 15,70 5,511*
F4 0,189 13,41 5,411* 0,335 23,40 8,229*
F5 0,198 14,08 5,675* 0,189 13,19 4,627*
F=73,490%, R*=0,448 F=54,380*, R*=0,450

* §g=0,000

Los estudiantes que dedican més horas a estudio priorizan las cinco dimensiones segin e siguiente
orden: Actitudes y comportamientos, Instalaciones y equipamientos, Competencia, Contenido del
plan de estudios y Organizacion de la ensefianza. En cambio, los estudiantes con una dedicacion
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semanal inferior a las 10 horas valoran por orden de importancia: Actitudes y comportamientos,
Competencia, Contenido del plan de estudios, Organizacion de la ensefianza e Instalaciones y
equipamientos. Esta dimension es la que presenta una mayor diferencia en términos porcentuales
entre ambos grupos de encuestados. Aungue las diferencias son inferiores en € resto de factores,
siempre son significativas (sig<0,05)™. Por todo ello, se aceptala hipétesis H4c.

El andlisis de las puntuaciones medias obtenidas a aplicar la prueba t de Student segiin los dos
grupos de encuestados muestra que se producen valoraciones superiores y significativamente
diferentes en las dos dimensiones asociadas al profesorado y en €l conjunto de la escala por parte de
los que dedican mas horas a estudio.

Trabajo

En la tabla 20 se presentan los resultados del andlisis de regresion segmentando la muestra de
estudiantes segun s e encuestado trabaja o0 no, los cuales reflgian diferencias en cuanto a las
contribuciones porcentuales de cada uno de los factores.

TABLA 20. Andlisis de regresion segmentando la muestra en funcién del trabajo

Trabaja No trabaja
Factores b % t b % t
F1 0,510 36,32 13,082* 0,411 28,70 11,455*
F2 0,193 13,77 4,976* 0,318 22,17 8,864*
F3 0,245 17,46 6,279* 0,257 17,92 7,139*
F4 0,256 18,22 6,547* 0,256 17,89 7,125*
F5 0,200 14,22 5,130* 0,101 13,32 5,318*
F=62,291*, R*=0,469 F=66,932*, R*=0,429
* §g=0,000

Los estudiantes que trabajan priorizan especialmente, respecto a resto de aumnos, las Actitudes y
comportamientos del profesorado. También consideran relativamente més importante los horarios
de clase y d nimero de estudiantes por grupo, aspectos recogidos en la dimension de la
Organizaciéon de la ensefianza, asi como las Instalaciones y equipamientos. Sin embargo, las
diferencias en e resto de dimensiones son mucho menores y no significativas en los factores
Contenido del plan de estudios y Organizacion de la ensefianza. Ello sdlo confirma parciamente la
hipétesis H4d™. Finalmente, atendiendo igualmente a si el encuestado trabaja (0 no), no se detectan
diferencias significativas para ninguna de las variables consideradas tras realizar una prueba t de
Sudent.

1 Ademés, se acepta la existencia de cambio estructural de los parémetros de la regresion (F=5,13).
12 Cabe afiadir que el valor del estadistico de prueba (F=2,77) al aplicar € test de Chow en este caso no permite rechazar
la hipdtesis nula de permanencia estructural a un nivel de significacion del 1 por 100.
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Sexo

En latabla 21 se pueden observar los resultados del andlisis de regresion sobre la calidad global en
funcién del sexo del encuestado. Se observa que las principales diferencias en esta ocasion hacen
referencia a la dimensiones Contenido del plan de estudios e Instalaciones y equipamientos. La
primera de ellas es valorada por encima por parte de las mujeres, mientras que la segunda es
considerada méas importante por parte de los hombres. La primera de las dimensiones (Actitudes y
comportamientos) es la Ginica en la que |as diferencias no son significativas™. Asi pues, |a hipétesis
H4e se acepta parcia mente.

TABLA 21. Andlisis de regresion segmentando la muestra en funcién del sexo

Hombre Muijer
Factores b % t b % t
F1 0,462 31,84 10,869* 0,450 32,19 13,287*
F2 0,281 19,33 6,597* 0,252 18,06 7,454*
F3 0,230 15,85 5,420* 0,270 19,29 7,969*
F4 0,278 19,15 6,539* 0,236 16,92 6,987*
F5 0,201 13,82 4,720 0,189 13,53 5,587+
F=20,946* , R*=0,486 F=72,516*, R*=0,415
* 5§g=0,000

En cuanto a las diferencias en las valoraciones medias distinguiendo segiin e sexo del encuestado,
las puntuaciones obtenidas en las dimensiones F2, F3 y en € conjunto de la escala son superiores
paralas mujeres, siendo en estos casos significativamente diferentes (sig<0,05) respecto alas de los
hombres.

7. CONCLUSIONESE IMPLICACIONES
En sintesis, las principales conclusiones del trabajo son las siguientes:

1. En esta investigacion se desarrolla, evalla y aplica una escala de medida de la calidad de
servicio en e &mbito de la ensefianza universitaria, la cua consiste en una bateria de 22
atributos basada en las percepciones de |os estudiantes, principales clientes directos del servicio.
Se han analizado las propiedades psicométricas de la escala, obteniéndose resultados
satisfactorios tanto en 1o que se refiere a la fiabilidad como a la validez (de contenido, de
construccién y de criterio) de la misma.

2. Se ha analizado también la dimensionalidad de la escala, determinando que la variable calidad

en este &mbito esta formada por 5 factores, cada uno de los cuales tiene un efecto positivo y

13 Se observa asimismo que no se produce cambio estructural de los pardmetros del modelo de regresion (F=0,45).



significativo sobre la calidad global. Los hemos denominado de la siguiente forma: Actitudes y
comportamientos del profesorado, Competencia del profesorado, Contenido del plan de
estudios de la titulacion, Instalaciones y equipamientos y Organizacion de la ensefianza, siendo
el primero de ellos el gque tiene una mayor importancia relativa.

3. Se ha observado que determinadas variables relativas a los estudiantes, como el nivel de
experiencia con € servicio y e grado de implicacion en e servicio que recibe, influyen en su
valoracion de cada una de las dimensiones de la calidad de la ensefianza.

A partir de la investigacion redlizada podemos destacar las siguientes implicaciones y

recomendaciones;

1. En primer lugar, en € trabgo se determinan los aspectos criticos en la actividad docente
universitaria (los cinco factores detectados) con respecto a los cuales podria autoevaluarse
cualquier centro o ingtitucion para extraer conclusiones acerca de donde radican sus principales
fortalezas y debilidades, asi como plantear la estrategia a seguir para mejorar la calidad del
servicio que presta.

2. Lacalidad percibida por €l cliente o usuario en este contexto esta determinada en gran parte por
la forma en que se presta el servicio, es decir, por los elementos de la calidad funcional, tales
como las interacciones interpersonales y los aspectos del entorno fisico. En este sentido, €l
personal académico juega un papel clave ya gue los objetivos docentes del centro o ingtitucion
serdn mas facilmente alcanzables en la medida que exista una preocupacion e interés del
profesorado por la calidad de la docencia que imparte, 1o que implicara adoptar las iniciativas
necesarias para su mejora. Las actitudes y comportamientos del profesorado constituyen un
aspecto esencia ya que se asocian positivamente con las percepciones que tienen los alumnos
de la calidad de la ensefianza.

3. Finalmente, es necesario destacar que la participacion activa de los estudiantes serd basica para
llevar a cabo la evaluacién y mejora de la ensefianza, la cua puede canalizarse mediante
comisiones de trabajo que analicen conjuntamente con los profesores los problemas y apunten
las soluciones oportunas. Para que los estudiantes trabajen con los profesores en mejorar la
docencia que les concierne, es necesario gque las autoridades académicas asuman seriamente este
objetivo y estén dispuestas a vencer las resistencias iniciales que todo cambio suele generar.
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