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SERVQUAL
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RESUMEN

La importancia de la calidad de servicio no solamente atafie al mundo empresarial. En los ultimos
aflos, también se ha convertido en uno de los objetivos prioritarios en el campo de la Educacién. En
este trabajo, se presentan los resultados de una investigacion sobre la calidad docente en el ambito de
la ensefianza de las Ciencias en la ESO (12-16 afios). El estudio se ha realizado mediante una
adaptacion apropiada de la escala SERVQUAL a dicho contexto educativo, y el andlisis factorial de
componentes principales no confirma las cinco dimensiones originales. Finalmente, se muestran
aquellos aspectos donde los alumnos perciben una mayor calidad de servicio, y se estudia si existen
diferencias en la calidad de servicio percibida, segtn el curso de la etapa educativa estudiada.

PALABRAS CLAVE: Calidad Docente, Ciencias, Educacion Secundaria, Escala Servqual

ABSTRACT

The server quality is not alone important in the business area. In recent years, this field forms part of
the priority objectives in all the levels of the Education. In this paper, we present the results of an
investigation about teaching quality in the Science Education in Secondary School (12-16 years old).
The investigation has been realized by means of an appropriate adaptation of the SERVQUAL scale
for Secondary School. Exploratory factor analysis using principles component not confirms the five
original dimensions. Finally, we show the aspects where the pupils perceive a great service quality,
and we study if there are differences in the perceived service quality between different courses.

KEYWORDS: Science, Secondary School, Servqual Scale, Teaching Quality

1. INTRODUCCION

Los cambios experimentados en los ultimos afios por la sociedad, demandan un Sistema Educativo de calidad
que proporcione una formacion bésica y adecuada a todos los ciudadanos, con vistas a que afronten con éxito los
retos que se les plantean (M.E.C., 2004). Desde esta perspectiva, y de acuerdo con Marchesi y Martin (1998), la
calidad en la educacion no puede reducirse al logro de determinados niveles de rendimiento académico de los
alumnos. También debe incluir el conjunto de aprendizajes relacionados con el desarrollo personal, afectivo,
social, estético y moral de los alumnos.
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Hoy dia, la heterogeneidad del alumnado, de distintas procedencias y contextos sociales, con diferentes culturas,
intereses, capacidades, habilidades y expectativas, obliga al profesorado a afrontar una accion educativa cada vez
mas diversificada y con mayor exigencia de individualizacion (Calderén, 2003). La practica docente se ha ido
alejando de una concepcion de la ensefianza como mera instruccion; actualmente no existen soluciones inicas ni
idénticas para todos. En consecuencia, abordar la ensefianza desde la pluralidad, desde una educacion total y
desde la situacion de cada centro escolar, exige del profesorado un mayor esfuerzo, mas dedicacion y una mejor
formacion (Mateo et al, 1996).

En el ambito de la educacion cientifica, ademas de los aspectos que acabamos de sefialar, existen otras
preocupaciones (Garcia Carmona, 2003, 2004). En el profesorado de Ciencias se percibe un sentimiento
generalizado de insatisfaccion en los logros educativos (Declaracion sobre la Educacion Cientifica, 2001). Esta
situacion afecta, incluso, a los paises mas desarrollados (Atkin, 1996). El problema es que se detecta un gran
porcentaje de fracaso escolar, o dicho de otro modo, se percibe una baja calidad de la ensefianza de las Ciencias.
Se hallan numerosos factores que han propiciado esta situacion (Martin Diaz, 2002; Encuentro sobre Educacion
Cientifica, 2003), si bien son las creencias del profesorado sobre la forma de entender y practicar la ensefianza de
las Ciencias, lo que supone, con frecuencia, verdaderos obstaculos en el desarrollo profesional de los profesores
y, por tanto, en la mejora de los procesos de ensefianza-aprendizaje (Porlan y Martin Del Pozo, 1996).

Como medidas para paliar esta situacion, en los Ultimos afios se ha considerado la necesidad de evaluar la
docencia como elemento indispensable para analizar la calidad de la praxis del profesorado (Garcia Ramos y
Congosto, 2000). En esta linea, Nieto (1996) sefiala que la evaluacion docente permitira la mejora de la practica
de la ensefianza, reduciendo el fracaso y la desercidn escolar, y acabar con los métodos didacticos que exigen
esfuerzo inttil tanto a alumnos como a profesores. Sin embargo, y pese a esta necesidad, en Educacion
Secundaria no suele realizarse una evaluacion-valoraciéon de la practica docente por parte del alumnado;
actualmente, esta practica s6lo se realiza en el ambito de la Educacion Universitaria (Mufioz Cantero, Rios de
Deus y Abalde, 2002). Por tanto, se trata de una linea de investigacion novedosa, cuyo auge puede arrojar luz a
la mejora de la calidad docente en la educacion cientifica de los niveles basicos de ensefianza.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

A la vista de lo acabamos de exponer, y con objeto de contribuir en la mejora de calidad docente en el area de
Ciencias, nos propusimos llevar a cabo una experiencia piloto orientada a conocer la opiniéon y valoracion del
alumnado de Secundaria Obligatoria (12-16 afios) sobre diferentes aspectos de las clases de Ciencias. En
concreto nos planteamos los siguientes interrogantes:

1. ¢(Qué valoracion hace el alumnado de ESO (12-16 afios) de su profesor de Ciencias, en relacion con
diferentes aspectos de la practica docente diaria?

2. (Existen diferencias significativas en las percepciones de los alumnos, sobre la labor de su profesor de
Ciencias, segun el curso de ESO en el que se encuentran?

Dado que nuestro punto de partida es considerar la actividad docente como un servicio que se ofrece a los

estudiantes (clientes), en el estudio se empled la escala SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

Este instrumento de medida consta de 22 items, referidos a las cinco dimensiones que utilizan los clientes a la
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hora de evaluar la calidad de un servicio™ (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia).
Cada item se descompone en dos sentencias: una para medir las expectativas que tiene el consumidor sobre la
calidad de servicio de una determinada empresa, dentro de la categoria que se investiga; y la otra, para medir las
percepciones sobre una organizacion en particular XYZ, cuya calidad de servicio estd siendo evaluada. La
calidad de servicio percibida es el resultado de la comparacion que hace el cliente entre sus expectativas y el
nivel de desempeiio del servicio.

La escala SERVQUAL ha sido aplicada en numerosos sectores para medir la calidad de servicio, de modo que
nos planteamos la posibilidad de adaptarlo al &mbito de la ensefianza de las Ciencias en la ESO. Como resultado
de esta adaptacion, se obtuvo una escala formada por 23 items, dado que se incluy6é uno mas en la dimensién
tangibilidad. A partir de aqui, los objetives que nos marcamos fueron los siguientes:

v' Medicién de la calidad de docente del profesorado de Ciencias mediante las escalas SERVQUAL
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988) y SERVPERF (Cronin y Taylor, 1992).

v' Comprobacioén de las cinco dimensiones originales de la escala SERVQUAL en el ambito de la
ensefianza de las Ciencias en la ESO.

v’ Estudio de las posibles diferencias en las percepciones de los alumnos, de los distintos cursos de la ESO
(1°,2°, 3%y 4°), sobre la calidad de la praxis de su profesor de Ciencias.

3. DESARROLLO EXPERIMENTAL

3.1 DESCRIPCION DE LA MUESTRA

La experiencia se llevd a cabo en octubre del 2004, con una muestra elegida por conveniencia; alumnos
pertenecientes a la etapa de Secundaria Obligatoria del Colegio Luisa de Marillac de Sevilla. El nimero de

cuestionarios recogidos fue 125, de lo cuales fueron rechazados 16 por estar incompletos; de modo que la
muestra final estuvo compuesta por 109 alumnos (cuadro 1).

Cuadro 1. Tamaiio de l1a muestra

Curso Varones Hembras Alumnado
por curso
1°ESO 19 13 32
2°ESO 9 14 23
3°ESO 13 12 25
4° ESO 15 14 29
Total 109

3.2 EVALUACION DE LA FIABILIDAD DE LAS ESCALAS

# Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) consideran que la calidad de servicio percibida es una actitud, que resulta de la comparacion de las
expectativas o servicio esperado con el desempefio o servicio percibido.
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Para evaluar la fiabilidad de las distintas escalas se calcularon los coeficientes alfa de Cronbach. A
continuacién se procedid a la eliminacion de aquellos items que podian mejorar la fiabilidad dentro de cada
dimension. El criterio usado en decidir qué item despreciar fue la correlacion item-total. Los resultados de este
analisis se muestran en las tablas 1, 2 y 3. Los coeficientes alfa de Cronbach en las tres escalas son superiores a
0.70, el valor minimo que propone Nunnally (1978). Sin embargo, si calculamos estos coeficientes por
dimensiones, en algunos casos son menores que el minimo recomendado.

Tabla 1. Anlisis de Fiabilidad (Percepciones) Tabla 2. Analisis de Fiabilidad (Expe ctativas)

Capacidad Capacidad
Dimensiones | Tangibilidad Fiabilidad de Seguridad  Empatia Dimensiones |Tangibilidad  Fiabilidad de Seguridad  Empatia
Respuesta Respuesta
P1 E1
P2 E2
E3
Pe E5
P7 £7
P8 Es
Po E9
P10 E10
P12 E11
P14 E12
P15 E13
P16 E14
P19 E15
E16
P20 E19
P21 E20
p22 E21
P23 E22
Coef. alfa de| E23
Cronbach:| 0,6985 0,693 0,5612 0,7867 0,6573 Coef. alfa de
Escala Total] 0.8641 Cronbach:| 0.6016 0,4393 0,3471 0,5371 0,5442
Escala Total:| 0.7700

3.3 DIMENSIONALIDAD DE LA ESCALA

Dado que la escala SERVPERF presenta una fiabilidad mas alta, y por cuestiones de simplificar los analisis,
elegimos esta escala a fin de evaluar su dimensionalidad. Realizamos un analisis factorial de componentes
principales, seguido de una rotaciéon Varimax. El nimero de factores extraidos ha sido calculado utilizando el
criterio de raiz latente, es decir, solo se consideran aquellos factores que tienen unos autovalores mayores que
uno (tabla 4). La varianza explicada fue del 60.39%, y tanto el contraste de esfericidad de Barlett (0.8147) como
la medida de suficiencia de muestreo (0.0000), indican el uso apropiado del andlisis factorial. La estructura
factorial que aparece en la escala propuesta por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) no se obtiene. Solamente
los items que pertenecen a la dimension ‘tangibilidad’ cargan en un factor, mientras que existe un solapamiento
de los items pertenecientes al resto de dimensiones.
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Tabla 3. Andlisis de Fabilidad (SERVQUAL) Tabla 4. Estructura factorial (Percepciones)
X e . Capacidad . ltems Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4
Dirensiones | Tangibilidad  Fabilidad de Seguridad  Bnpatia
Respuesta P1 0,8506
OF1 P2 0,8751
DR P6 0,4914
DF7 P7 0,8305
DFs P8 0,7840
P9 0,5541
DIF12 P10 0,8193
DF14 P12 0,5513
DF15 P14 07193
DF16 P15 0,6590
DF20 P16 0,6238
DF21 P19 0,4775
DF22 P20 0,7429
Coef. alfa de| P21 0,6045
CQronbach:| 0.7521 0,6546 0,5018 0,803 0,5952 P22 0,8068
Escala Total;| 0.804 P23 0,6152

3.4 VALIDEZ DE LA ESCALA

Existen diferentes formas de evaluar la validez de una escala. En nuestra investigacion evaluamos la validez de
contenido, validez convergente y validez predictiva.

3.4.1 Validez de contenido

Una escala posee validez de contenido si mide el proposito con el que ha sido creada (Garcia Ferrando, 2003), es
decir, si los items de la escala recogen los diferentes aspectos de un constructo que no se puede medir
directamente. Los procedimientos seguidos por los investigadores en el desarrollo de las escalas propuestas, la
utilizacion de ellas en multiples trabajos y el método que hemos seguido para su aplicacion en este estudio,
ponen de manifiesto la validez de contenido de la escala utilizada.

3.4.2 Validez convergente

La validez convergente hace referencia al grado en que diversas medidas de un mismo concepto presentan altas
relaciones entre si. Una alta correlacion entre distintos instrumentos, construidos para evaluar un mismo
concepto o variable, indicaria un alto grado de validez convergente. Con el fin de evaluar este tipo de validez,
realizamos un analisis de correlacion entre las percepciones y una valoracion global de las clases de ciencias,
medida en una escala de 7 puntos, donde 1 significa que “no me gustan las clases de ciencias” y 7 significa que
“las clases de ciencias me gustan mucho”. Para un nivel de significacion del 1% (p > 0.01) se obtuvo una
correlacion significativa con un coeficiente de Pearson igual a 0.488, lo que pone de manifiesto la validez
convergente.
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RESULTADOS

Dado que la escala de percepciones (SERVPERF) presenta una mayor fiabilidad, decidimos evaluar la calidad
docente utilizando este instrumento de medida (Grafico 1). Como resultados significativos se destacan los
siguientes:

1.

Los alumnos observan que las instalaciones de clase y del laboratorio no estan bien equipadas con las
ultimas Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) y otros recursos de ultima generacion,
considerados como idoneos para el aprendizaje de las Ciencias.

Los alumnos destacan que el aula y el laboratorio donde reciben clases de Ciencias, son poco atractivos
y motivadores para el estudio de la asignatura.

Los alumnos aprecian un alto interés y disponibilidad de su profesor de Ciencias a la hora de resolver
sus dudas y dificultades en clase; si bien, perciben que no se cubre toda la atencidon individualizada
(resolucion de dudas y dificultades de aprendizaje) y personalizada (actividades de refuerzo, preguntas
de examen de diferentes niveles,...) requerida en el aula. Esto es, destacan las limitaciones que tiene su
profesor de Ciencias para atender todas las necesidades propias de cada alumno.

Los alumnos estdn bastante conformes con el entendimiento experimentado con su profesor de
Ciencias, en relacion con aspectos como el establecimiento de fecha de entrega de trabajos, fecha de
examenes, dias de practicas de laboratorio, orientaciones sobre los contenidos que se preguntaran en los
examenes, etc.

Los alumnos manifiestan que su profesor de Ciencias no tiene muy en cuenta los intereses (de tipo
propedéutico® o de alfabetizacién cientifica) de ellos, a la hora de seleccionar y establecer los objetivos
y la secuenciacion de los contenidos de la asignatura.

Grafico 1: Puntuaciéon media en la escala de Percepciones

P1 P2 P6 P7T P8 P9 PIO P12 P14 P15 P16 P19 P20 P21 P22 P23

* De preparacion académica para proseguir estudios superiores.
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Con el proposito de comprobar si existian diferencias significativas en las percepciones de los alumnos, segun el
curso, realizamos un analisis de la varianza (ANOVA). Los resultados de este analisis se muestran en la tabla 5.
Sélo se incluyen aquellos items que presentan diferencias significativas entre los distintos cursos. En el resto de
items (P9, P10, P16, P19, P21, P22 Y P23) no se observaron diferencias significativas respecto a dicha variable.

Seguidamente, calculamos el estadistico de Levene con el fin de contrastar la igualdad de varianzas en los items
donde se apreciaron diferencias significativas en el analisis ANOVA (tabla 6). Este test permiti6 establecer qué
prueba (de Bonferroni o de Tamhane) emplear en el analisis de comparaciones multiples entre los distintos
cursos. De este modo, en los items donde no se observo igualdad de varianzas, aplicamos la prueba de Tamhane;
en el resto, se utilizo la prueba de Bonferroni (tabla 7).

Tabla 5. Analisis de la Varianza (Percepciones)

Sum of Square df Mean Square F Sig.
P1 Between Groups 68,7760 3 22,9253 10,5359  0,0000
Within Groups 228,4717 105 2,1759
Total 297,2477 108
P2 Between Groups 65,4804 3 21,8268 9,4443  0,0000
Within Groups 242,6664 105 2,3111
Total 308,1468 108
P6 Between Groups 23,1065 3 7,7022  4,0304  0,0093
Within Groups 200,6549 105 1,9110
Total 223,7615 108
P7 Between Groups 35,1071 3 11,7024 5,3976  0,0017
Within Groups 227,6452 105 2,1680
Total 262,7523 108
P8 Between Groups 31,1532 3 10,3844  3,7456  0,0133
Within Groups 291,1037 105 2,7724
Total 322,2569 108
P12 Between Groups 25,5195 3 8,5065 13,0405  0,0322
Within Groups 293,7649 105 2,7978
Total 319,2844 108
P14 Between Groups 32,0058 3 10,6686  3,7209 0,0137
Within Groups 301,0584 105 2,8672
Total 333,0642 108
P15 Between Groups 29,5372 3 9,8457 4,0916  0,0086
Within Groups 252,6646 105 2,4063
Total 282,2018 108
P20 Between Groups 27,8546 3 9,2849  3,0191 0,0331
Within Groups 322,9160 105 3,0754
Total 350,7706 108
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Tabla 6. Test de Homogeneidad de Varianzas

Levene Statistic df1 df2 Sig.
P1 3,2192 3 105 0,0258
P2 7,9737 3 105 0,0001
P6 1,6865 3 105 0,1744
P7 4,4466 3 105 0,0055
P8 7,9414 3 105 0,0001
P12 1,0382 3 105 0,3789
P14 4,1112 3 105 0,0084
P15 4,7317 3 105 0,0039
P20 5,4105 3 105 0,0017

Los resultados de estos analisis son los siguientes:

a) Los alumnos de 1° ESO, 2° ESO, 3° ESO perciben una mayor calidad que los alumnos de 4° ESO en los
siguientes aspectos:

—  Equipamiento de la clase y del laboratorio de Ciencias.
— Aspecto atractivo de la clase y el laboratorio.

b) Los alumnos de 3° ESO perciben una mayor calidad que los alumnos de 4° ESO en los siguientes
aspectos:

— En el cumplimiento de los acuerdos entre el profesor y los alumnos en cuanto al
establecimiento de fechas de de examenes, de entrega de trabajos, de dias de practicas de
laboratorio; en los contenidos que se preguntaran en los examenes,...

— En el interés del profesor de Ciencias en la resolucion de dudas y problemas de los alumnos en
cuanto a ejercicios o tareas de clase.

— En la atencion y disponibilidad que muestra el profesor de Ciencias ante las dudas que le
plantean los alumnos sobre la asignatura.

— Enla confianza que transmite el profesor a sus alumnos durante la clase.

— En el tiempo que cuenta el profesor en atender a las preguntas de los alumnos.

¢) Los alumnos de 1° ESO perciben una menor calidad que los alumnos de 3° ESO en los siguientes
aspectos:

— En la atencion y disponibilidad que muestra el profesor de Ciencias ante las dudas que le
plantean los alumnos sobre la asignatura.
— En la confianza que transmite el profesor a sus alumnos durante la clase.

d) Los alumnos de 1° ESO perciben una mayor calidad que los alumnos de 4° ESO en los siguiente aspectos:

— En el tiempo que cuenta el profesor en atender a las preguntas de los alumnos.

312



NOTES ON UNIVERSITY TEACHING METHODOLOGIES AND EXPERIENCES

A partir de estos resultados, y desde una perspectiva global, estamos en disposicion de afirmar que los alumnos
de 4° ESO evaluan la ensefianza de Ciencias de una forma mas critica que los alumnos del resto de cursos de la
ESO. Esta evaluacion esta centrada, basicamente, en aspectos como la atencion individualizada, la
disponibilidad, el interés y el tiempo que dedica el profesor de Ciencias a la resolucion de sus problemas y
dificultades de aprendizaje durante las clases.

Tabla 7. Test de comparaciones muiiltiples

Mean . .
. Std. Error Sig. 95% Confidence Interval
Difference
Variable dependiente CURSO Lower Bound Upper Bound
P1
Tamhane 1 4 1,8244 0,3785 0,0001 0,7866 2,8621
2 4 1,9670 0,3304 0,0000 1,0536 2,8804
3 4 1,4731 0,3575 0,0011 0,4846 2,4616
P2
Tamhane 1 4 1,6940 0,3403 0,0001 0,7554 2,6325
2 4 1,8951 0,3362 0,0000 0,9507 2,8395
3 4 1,6690 0,3994 0,0014 0,5459 2,7921
P
Bonferroni 3 4 1,1766 0,3773 0,0141 0,1620 2,191
P7
Tamhane 3 4 1,5214 0,3882 0,0020 0,4470 2,5958
P8
Tamhane 1 3 -1,2638 0,4188 0,0251 -2,4175 -0,1100
3 4 1,2993 0,3397 0,0023 0,3659 2,2328
P12
Bonferroni 3 4 1,3559 0,4565 0,0221 0,1283 2,5834
P14
Tamhane 3 4 1,3559 0,4474 0,0227 0,1315 2,5802
P15
Tamhane 1 3 -1,0325 0,3454 0,0259 -1,9793 -0,0857
3 4 1,4441 0,3466 0,0008 0,4903 2,3980
P20
Tamhane 1 4 1,1681 0,4217 0,0463 0,0124 2,3238
3 4 1,1131 0,3/9Y 0,0320 U,U65/7 2,16U5

Nota: Solo aparecen las diferencias de medias significativas a un nivel del 0.05

5. CONCLUSIONES FINALES E IMPLICACIONES FUTURAS

A la vista de los resultados obtenidos, podemos afirmar que la escala SERVQUAL goza de una buena
adaptacion al ambito de la educacion no universitaria (Secundaria), y en particular a la educacion cientifica. Lo
cual convierte a esta escala en un buen instrumento a la hora de medir la calidad docente.

Habida cuenta que la muestra elegida ha sido por conveniencia, los resultados no son extrapolables a toda la
poblacion que representa, si bien, suponen un referente importante para realizar estudios similares que arrojen
mayor luz sobre la problematica planteada. Asimismo, sostenemos que la fiabilidad del instrumento de medicion
se ha visto mermada por las posibles dificultades que hayan podido tener los alumnos, en la interpretacion del
cuestionario, a causa de su edad.

Por otra parte, dado que el analisis factorial no confirma las cinco dimensiones originales de la calidad de
servicio, seria conveniente realizar un posterior analisis factorial confirmatorio. También se podria investigar si
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existen diferencias entre los alumnos por razones de sexo o perspectivas académicas (eleccion de itinerarios
académicos futuros). Finalmente, sugerimos realizar un estudio similar empleando la escala SERVQUAL, al
objeto de completar las conclusiones obtenidas mediante la escala SERVPERF.
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