Tesis doctoral

Efectividad de los métodos para medir calidad de servicio
en universidades:

Caso universidades privadas del departamento de
Lambayeque

Universidad de Malaga

Departamento de Economia y Administracion de Empresas

Doctoranda: Romina Emperatriz de los Milagros Vasquez Carrasco

Directora: Fuensanta Carmen Galindo Reyes



UNIVERSIDAD
DE MALAGA

AUTOR: Romina Emperatriz de los Milagros Vasquez Carrasco

http://orcid.org/0000-0001-5565-6865

EDITA: Publicaciones y Divulgacion Cientifica. Universidad de Malaga

@O0

Esta obra estd bajo una licencia de Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-
SinObraDerivada 4.0 Internacional:
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/legalcode

Cualquier parte de esta obra se puede reproducir sin autorizacion

pero con el reconocimiento y atribucion de los autores.

No se puede hacer uso comercial de la obra y no se puede alterar, transformar o hacer
obras derivadas.

Esta Tesis Doctoral estd depositada en el Repositorio Institucional de la Universidad de
Malaga (RIUMA): riuma.uma.es


http://orcid.org/0000-0001-5565-6865
http://orcid.org/0000-0001-5565-6865
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/legalcode
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/legalcode

UNIVERSIDAD DE MALAGA

Fuensanta Carmen Galindo Reyes, profesora del Departamento de Economia y

Administracion de Empresas de la Universidad de Malaga

INFORMA:

Que D* Romina Emperatriz de los Milagros Vésquez Carrasco ha realizado en el
Departamento de Economia y Administracion de Empresas de la Universidad de
Malaga, bajo mi direccion, el trabajo de investigacion correspondiente a su Tesis
Doctoral titulada: “EFECTIVIDAD DE LOS METODOS PARA MEDIR
CALIDAD DE SERVICIO EN UNIVERSIDADES: CASO UNIVERSIDADES
PRIVADAS DEL DEPARTAMENTO DE LAMBAYEQUE”.

Revisado el presente trabajo estimo que puede ser presentado al tribunal que ha de

juzgarlo.

Y para que conste a efectos de lo establecido en el articulo 8 del Real Decreto
778/98, regulador de los estudios de Tercer Ciclo — Doctorado, AUTORIZO Ila

presentacion de esta tesis en la Universidad de Mélaga.

Malaga, 12 de noviembre de 2015

Fdo. Fuensanta Carmen Galindo Reyes



A Manuel y Emperatriz por la confianza que siempre depositan en mi. Por mantener

el calor del amor vivo, a pesar de un continente y un océano de por medio.

A Marcos, mi compaiiero fiel. Por hacer que nuestro camino juntos sea cada dia un

suefio hecho realidad. Porque los retos contigo, son mas faciles de lograr.



AGRADECIMIENTOS

A Fuensanta Galindo; una gran profesional y mujer. Gracias por animarme a seguir
adelante y acompafiarme en cada escalon que conllevo el desarrollo de esta tesis;
gracias por tus conocimientos, por tu tiempo desprendido, por esa sonrisa y buen

humor que me has brindado en cada momento.

A Manuel Hurtado; mi gran maestro y ejemplo. Gracias por ensefiarme a mirar mas
alla de unos simples datos; gracias por ensefiarme a escuchar la voz misteriosa de los

numeros.



INDICE

CAPITULO 1: INTRODUCCION
1.1 Justificacion de la investigacion
1.2  Problemas y objetivos de la investigacion
1.3  Proceso y metodologia de la investigacion

1.4  Estructura de la investigacion

3

12

20

CAPITULO 2: EVOLUCION Y CONCEPTUALIZACION DE LA CALIDAD

DE SERVICIO. SU APLICACION EN EL AMBITO UNIVERSITARIO
2.1 Calidad: evolucion y conceptualizacion
2.2 Servicio: conceptualizacion y caracteristicas principales
2.3 La calidad de servicio
2.3.1 El concepto de calidad de servicio
2.3.2 La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
2.4 Calidad de servicio en el ambito universitario
CAPITULO 3: METODOS DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO
3.1 Enfoques en torno a la calidad de servicio
3.1.1  Escuela nordica de calidad de servicio
3.1.2  Escuela norteamericana de calidad de servicio
3.2 Las expectativas y percepciones en la calidad de servicio
3.3 Métodos de medicion de la calidad de servicio
3.3.1 Método Servqual

3.3.2 Método de incidentes criticos

25

25

33

36

36

42

46

51

51

52

54

55

56

57

63



3.3.3  Otros métodos de medicion de calidad de servicio 68

3.3.3.1 Método del establecimiento de las dimensiones de calidad 68

3.3.3.2 Método Servperf 69
3.3.3.3 Modelo Q 70
3.3.3.4  Meétodo de regresion lineal 71
3.3.3.5 Método de analisis conjunto 71
3.3.3.6 Modelo de ecuaciones estructurales 72

3.3.3.7 Analisis Importancia-Desempeiio (IPA: Importance -

Performance Analysis) 73

3.4 Instrumentos de medicion de la calidad de servicio en instituciones de

educacion superior 75

3.4.1 SEUE: Instrumento para conocer la “Satisfaccion de los

estudiantes universitarios con su educacion” 77
3.4.2 HEdPEREF: “Higher Education PERFormance only” 83
3.4.3 SEU: Satisfaccion estudiantil universitaria 85
344 U-Cals 86

3.5 Dimensiones de la calidad de servicio en la educacion superior:

trabajos de investigacion 86
CAPITULO 4: MARCO DE LA INVESTIGACION 105
4.1 La universidad peruana 105
4.2  Analisis descriptivo de la universidad peruana 110
4.3 La universidad en el departamento de Lambayeque 118

4.3.1 Universidad Catoélica Santo Toribio de Mogrovejo (USAT) 124



4.3.2  Universidad Sefior de Sipan (USS) 125

4.3.3 Universidad Alas Peruanas (UAP) 126
4.3.4 Universidad San Martin de Porres (USMP) 128
4.3.5 Universidad De Chiclayo (UDCH) 130
CAPITULO 5: MODELOS E HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION 133
5.1 Justificacion 133
5.2  Hipétesis de investigacion 134
5.3 Modelos de la investigacion 139

5.3.1 Modelo de la calidad de servicio basado en el método Servqual:

fase de “exploracion” y fase de “consolidacion” 139

5.3.2 Modelo de la calidad de servicio basado en el método de incidentes

criticos: fases de “exploracion” y “consolidacion”. 141

5.4 litems de medida de la variable principal de investigacion 145
CAPITULO 6: METODOLOGIA DEL ESTUDIO EMPIRICO 157
6.1 Introduccion 157
6.2 Poblacion y muestra objeto de estudio 158
6.2.1 Poblacion y muestra en la primera fase: “exploracion” 158
6.2.1.1  Exploracion: método de incidentes criticos 159
6.2.1.2  Exploracion: método Servqual 163

6.2.2 Poblacion y muestra en la segunda fase: “consolidacion” 164
6.2.2.1 Consolidacion: método de incidentes criticos 166

6.2.2.2  Consolidacion: método Servqual 171



6.3  Disefio de los instrumentos de recoleccion de informacion 172
6.3.1 Disefio de instrumentos en la primera fase: “Exploracion” 174

6.3.1.1 Fase de “exploracion”: disefio a través del método de

incidentes criticos 175
6.3.1.2  Fase de “exploracion”: disefio a través del método Servquall78
6.3.2  Disefio de instrumentos en la segunda fase: “consolidacion” 180

6.3.2.1 Fase de “consolidacion”: diseno a través del método de

incidentes criticos 181

6.3.2.2  Fase de “consolidacion”: disefio a través del método Servqual

188
6.4 Proceso y técnicas de recogida de informacion 188

6.4.1 Método de incidentes criticos: proceso y técnicas de recogida de

informacion 188

6.4.2 Método Servqual: proceso y técnicas de recogida de informacion

190

6.5 Meétodo de analisis de la informacion 191
6.5.1 Validez de los instrumentos de medicion 192
6.5.2 Confiabilidad de los instrumentos de medicion 193

6.5.3 Obtencion de las dimensiones de la calidad de servicio en cada una

de los métodos empleados para su medicion 194
CAPITULO 7: ANALISIS DE RESULTADOS 195
7.1 Resultados de la Primera Fase: “exploracion” 195

7.1.1  Fase de “exploracion”: caracteristicas de la muestra 195



7.1.2  Fase de “exploracion”: instrumento para medir calidad de servicio
en universidades privadas, basado en la adaptacion del método Servqual

197

7.1.2.1  Confiabilidad para la escala de expectativas del Servqual, fase

de “exploracion” 198

7.1.2.2  Confiabilidad para la escala de percepciones del Servqual, fase

de “exploracion” 202

7.1.2.3  Validez para la escala de expectativas, adaptado del método

Servqual. Fase de “exploracion” 206

7.1.2.4  Validez para la escala de percepciones, adaptado del método

Servqual. Fase de “exploracion” 212

7.1.2.5 Construccion de niveles para el test de percepciones adaptado

del método Servqual. Fase de “exploracion” 218

7.1.3  Fase de “exploracion”: instrumento para medir calidad de servicio

en universidades privadas, basado en el método de incidentes criticos 221

7.1.3.1  Confiabilidad para la escala de actitudes basada en el método

de incidentes criticos. Fase de “exploracion” 222

7.1.3.3  Validez para la escala desarrollada a través de la metodologia

de Incidentes criticos. Fase de “exploracion” 225

7.1.3.4  Varianza total explicada obtenida mediante el analisis de
componentes principales para la escala de percepciones de calidad de
servicio obtenida con el método de incidentes criticos. Fase de

“exploracion” 227

7.1.3.5 Grafica de sedimentacion basada en el analisis factorial
aplicado a la escala de percepciones desarrollada con el método de

incidentes criticos. Fase de “exploracion” 233



7.1.3.6 Composicion de factores, obtenida para la escala de
percepciones desarrollada con el método de incidentes criticos. Fase de

“exploracion”. 234

7.1.3.7  Construccion de escalas para el test de calidad de servicio,

basado en el método de incidentes criticos. Fase de “exploracion” 243

7.14 Fase de “exploracion”: Relacion entre la calidad de servicio

obtenida a través de la adaptacion del Servqual y, la escala desarrollada del

método de incidentes criticos 246
7.2 Resultados de la segunda Fase: consolidacion 248
7.2.1 Fase de “consolidacion”: caracteristicas de la muestra 248

7.2.2 Fase de “consolidacion”: Instrumento para medir calidad de
servicio en universidades privadas, basado en la adaptacion del método

Servqual 252

7.2.2.1 Confiabilidad para la escala de expectativas del Servqual, fase

de “consolidacion” 252

7.2.2.2  Confiabilidad para la escala de percepciones del Servqual, fase

de “consolidacion” 255

7.2.2.3  Validez para la escala de expectativas, adaptado del método

Servqual. Fase de “consolidacion” 258

7.2.2.4 Validez de la escala de percepciones, adaptada del método

Servqual. Fase de “consolidacion” 267

7.2.3 Fase de “consolidacion”: instrumento para medir calidad de
servicio en universidades privadas, basado en el método de incidentes

criticos 277

7.2.3.1 Confiabilidad para la escala de expectativas basada en el

método de incidentes criticos. Fase de “consolidacion” 278



7.2.3.2  Confiabilidad para la escala de percepciones basada en el

método de incidentes criticos. Fase de “consolidacion” 283

7.2.3.3  Validez para la escala de expectativas desarrollada a través del

método de incidentes criticos. Fase de “consolidacion” 288

7.2.3.4 Comparacion de factores tedricos y empiricos, obtenidos para
el instrumento de expectativas desarrollado con el método de incidentes

criticos. Fase de “consolidacion” 300

7.2.3.5 Validez para la escala de percepciones desarrollada a través

del método de incidentes criticos. Fase de “consolidacion” 306

7.2.3.6 Comparacion de factores tedricos y empiricos, obtenidos para
el instrumento de percepciones desarrollado con el método de incidentes

criticos. Fase de “consolidacion” 318

7.2.4 Fase de “consolidacion”: Relacion entre la calidad de servicio

esperado/percibido en universidades privadas de Lambayeque, vista desde

los métodos Servqual e incidentes criticos 323

7.2.5 Fase de “consolidacion”: Prueba de diferencias entre la calidad de

servicio obtenida a través de ambos métodos, de acuerdo al sexo del

estudiante 325
CAPITULO 8: CONCLUSIONES 327
8.1 Conclusiones 327
8.1.1 Conclusiones tedricas 327
8.1.2  Conclusiones empiricas 330
8.1.2.1 Conclusiones empiricas de la fase de “exploracion” 330
8.1.2.2  Conclusiones empiricas de la fase de “consolidacion” 334

8.2. Limitaciones de investigacion 341



8.3  Futuras lineas de investigacion 341
BIBLIOGRAFiIA 343

ANEXO 1: Entrevista personal para la generacion de incidentes criticos. Fase

de “exploracion” 369

ANEXO 2: Instrumento para medir calidad de servicio en entidades de
educacion superior, desarrollado con el método de incidentes criticos. Fase de

“exploracion” 371

ANEXO 3: Instrumento para medir calidad de servicio en entidades de

educacion superior, desarrollado con el método Servqual. Fase de

“exploracion” 377
ANEXO 4: Formulario de registro para grupo focal 379
ANEXO 5: Guia para grupo focal con estudiantes universitarios 381

ANEXO 6: Entrevista personal para la generacion de incidentes criticos. Fase

de “consolidacion” 387

ANEXO 7: Guia para la evaluacion de la calidad de las dimensiones del

instrumento de incidentes criticos 389

ANEXO 8: Formulario de asignacion de incidentes criticos para la evaluacion

de la calidad del proceso de clasificacion. Fase “consolidacion” 395

ANEXO 9: Instrumento para medir calidad de servicio en entidades de
educacion superior, desarrollado con el método de incidentes criticos. Fase de

“consolidacion” 397

ANEXO 10: Instrumento para medir calidad de servicio en entidades de
educacion superior, adaptada del método Servqual. Fase de “consolidacion”

407



CAPITULO 1



YOYIYIW 30
AvaISd3AINN




CAPITULO 1: Introduccion

CAPITULO 1: INTRODUCCION

1.1 Justificacion de la investigacion

Actualmente la economia mundial vive una experiencia sin precedentes, no
existiendo ideologia alguna, ni distancias ni barreras que impidan un nuevo orden en
las relaciones comerciales. La importancia de la calidad en este contexto, como
objetivo de supervivencia en los negocios, es indiscutible, pues representan cambios
motivados por una serie de factores, destacandose entre ellos la presencia de
mercados competitivos, aumento de las exigencias de clientes, rapidos cambios

tecnologicos y menores margenes para productos y servicios (Rodriguez, 2003).

Para Berry (1997) y Parasuraman et al. (1985) la calidad se define como un
constructo cuyo papel es prioritario en cualquier contexto, ya que de ella depende los
beneficios que se puedan obtener y por consiguiente la supervivencia de la empresa.
Asi pues Rebolloso et al. (2004) manifiestan que la calidad se convierte en pieza
clave para las organizaciones justo en el momento en el que surge la competencia
institucional. En este sentido Sverdlick (2012) manifiesta que la calidad es el
resultado de un acuerdo entre los que pretenden establecer rasgos sobre un objeto o
asunto, teniendo en cuenta el espacio, el tiempo y condiciones determinadas que
pueden afectarle; ademds agrega que al ser una construccion, no es Unica y por ende

genera controversias.

Por otro al hablar de servicio, Asef et al. (2015, p. 31) lo describen como “una
actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible que se
realiza a través de la interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones
fisicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad”. En términos
generales, un servicio puede ser entendido como todo aquello que es necesario

realizar para generar satisfaccion de un consumidor (Duque y Chaparro 2012).
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Investigadores como Parasuraman et al. (1985); Stanton et al. (2004); Pérez (2004);
Betancourt y Mayo (2010) coinciden en la existencia clara de caracteristicas que
diferencian los servicios de los bienes; estas caracteristicas hacen que el servicio sea
intangible al no ser posible percibirlo con los sentidos, sea inseparable debido a que
la produccion y el consumo del mismo se dan a la par, ademas es heterogéneo al no
poder ser estandarizado debido a los factores que influyen en su creacion y

recepcion, y ademads tiene cardcter perecedero al no poder ser almacenado ni

inventariado para su uso futuro.

Teniendo en cuenta las caracteristicas de los servicios y a que “los factores de calidad
estan intrinsecamente relacionados con el objeto de satisfaccion” (Tsinidou et al.
2010, p. 228), es que al evaluar la calidad de servicio y comprender cémo las
diversas dimensiones que lo constituyen impactan en ¢€l, permitird a las instituciones
disefiar eficientemente el proceso de prestacion de los servicios, proporcionando un

mejor servicio (Firdaus-Abdullah, 2006b).

Para tener éxito en el mercado competitivo actual, las empresas deben hacer y
trabajar cada vez mas y mejor, lo que significa incrementar continuamente el valor
que crean tanto para sus clientes, para sus proveedores y la sociedad en general
(Rodriguez, 2003). Por esta razon, se hace necesario conocer qué puntos dentro de lo
que producen y ofrecen debe ser mejorado, siendo indispensable para dicho objetivo
que las empresas de servicios midan la calidad de servicio que ofrecen. Es asi que la
mejora de la actuacion de las organizaciones en funcion de la opinion de sus clientes
adquiere una gran importancia, a sabiendas de que s6lo asi la fidelidad de sus clientes
y la adhesion de futuros clientes, una vez mejorado el servicio, los tendran seguros.
En este contexto, Rebolloso et al. (2004) agregan que entre las ventajas que da la
calidad de servicio estan, el establecer una relacion con los clientes y empleados,
ademas de tener un conocimiento claro de la realidad institucional y de las

necesidades de los usuarios.

El conocimiento de las actitudes y percepciones de los clientes sobre el servicio o
producto que se recibieron, otorgan a la empresa un valor agregado, le proporciona

claras oportunidades para la toma de decisiones en relacion a la mejora de su
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negocio. Asi mismo, Rebolloso et al. (2004) agregan que una forma de obtener la
excelencia institucional, es mejorando los servicios y elevando sus indices de

calidad, recurriendo para ello a los criterios de los clientes.

Por otro lado el conocer las expectativas y necesidades de los clientes servira de base
para poder determinar si el producto o servicio esta orientado a cubrir los deseos y
necesidades del cliente, ain mas, si lo que se ofrece estaria superando lo que el
cliente anhela. Se debe tener claro que para satisfacer a los clientes no s6lo se debe
conocer y eliminar los causas de su insatisfaccion por una Unica vez, sino que estas
acciones deben realizarse periodicamente, es decir la empresa debe tener una actitud
activa para la identificacion de las caracterisitcas de calidad que producen un
impacto ya sea positivo o negativo en la calidad de servicio que se ofrece. Esta
actitud de conocimiento debe ser incluida dentro de las acciones principales de la
empresa, sOlo asi podra permanecer en el mercado competitivo al que nos

enfrentamos actualmente, ademas de destacar entre la competencia.

Para utilizar las actitudes, percepciones, necesidades y expectativas de los clientes,
asi como para evaluar la calidad de los productos y de los servicios que se ofrecen
como empresa, se debe asegurar que los instrumentos empleados para medir dichas
caracteristicas estén disefiados con la mayor exactitud posible. Un instrumento mal

disefiado en lugar de aportar a la empresa, aseguraria su fracaso.

En el ambito de la educacion superior, en los ultimos afios se ha venido
generalizando el tema de Gestion de la Calidad, tanto desde el punto de vista
académico como de la gestion institucional. Las universidades han visto en los
modelos de gestion de la calidad una alternativa eficaz para mejorar su desempefio,
lo cual ha traido consigo una mejora en la administracion de los procesos, un mejor
control de las areas claves del servicio y un mayor involucramiento del personal;
todos estos cambios han llevado a que en la universidad vista como empresa, exista

una mayor productividad y una mejor vision del servicio (Yzaguirre, 2005).

Las instituciones de educacion superior pueden ser vistas como sistemas complejos
abiertos que funcionan dentro de las condiciones de contextos especificos en las

sociedades concretas (Serrano, 2003), en donde interactian una serie de procesos
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para dar como resultado un producto y/o un servicio. Estos procesos son el
aprendizaje, la investigacion y la cooperacion técnica; y sus productos son bienes
abstractos. Asi mismo, este autor sefiala que existen dos grandes aspectos de las
dimensiones de la calidad en la educacion superior: las caracteristicas al interior de
las instituciones, y aquellas condiciones que tienen que ver con la relacion de dichas
instituciones en su contexto y a su compromiso social, en donde se destaca la

satisfaccion de sus estudiantes.

En el Pert en el afo 1997 entr6 en vigencia la nueva ley de Inversion en la
educacion, con esta ley se establece que toda persona natural o juridica tendria libre
derecho a fundar, promover, conducir y gestionar instituciones educativas privadas,
con o sin fines de lucro; esto llevd a que para el ano 2012 en relacion a 1995, se
registrara un crecimiento de las universidades privadas en un 218%, mientras que en
el sector publico, el crecimiento registrado fue de 96%. Esta realidad, se refleja
también en el departamento de Lambayeque, ya que a partir del afio 1998 empiezan a
crearse nuevas universidades privadas, e incluso aparecen sucursales de
universidades cuya sede se encontraban o en la capital del Pert1 o en algunas de las
grandes ciudades de Pertd. En la actualidad en el departamento de Lambayeque hay 8
universidades privadas, mientras que desde el afio 1970, sdlo existe una universidad

publica en esta zona.

Tomando el analisis de Flores (2003), quien refiere que el Estado peruano demuestra
una permisividad ante el incremento de la oferta de instituciones educativas
superiores en ese pais, y que por ende la oferta de universidades privadas sigue
creciendo explosivamente; se puede decir que esta realidad hace que las
universidades tengan la necesidad indispensable de atraer a los estudiantes de
secundaria o incluso a estudiantes de otras instituciones de educacidon superior, a
través de la imagen que puedan irradiar como instituciones formadoras de

profesionales.

Esto hace que en los clientes potenciales se genere una clasificacion de universidades
viendo como “universidades competitivas” a aquellas que son capaces de atraer a los

estudiantes y mantenerlos en sus aulas generando fidelidad de los mismos, y como
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“universidades no competitivas” a aquellas que no resultan atractivas para los
egresados de secundaria, o que habiendo captado estudiantes, no han sido capaces de
mantenerlos dentro, provocando su desercion. Son éstas ultimas las que, segun Flores
(2003, p. 82), “estan condenadas a languidecer y eventualmente cancelar las carreras
en que resulte negativa la relacion costo — beneficio”. Esta es la realidad que debe
afrontar hoy en dia la universidad privada peruana y por consiguiente la universidad

privada del departamento de Lambayeque.

Esta creciente oferta, ha hecho de la educacion superior en el departamento de
Lambayeque un nicho de negocio muy competitivo. Hoy en dia las universidades
ofrecen diversas modalidades para lograr una vacante de estudio, entre ellas tenemos
el ingreso directo desde el colegio, test de actitudes y aptitudes, centros pre
universitarios con aprobacion de cursos para ser convalidados directamente en la
universidad; ademas de ofrecer otras opciones de formacion a la convencional de
entre 5 y 9 afios, entre estas opciones estan las carreras de profesionalizacion, donde
se le promete al demandante de formacion, obtener una titulacion tras un estudio de
solo 3 afios durante periodos de fines de semana. Ademas se ofrecen multiples

servicios que muchas veces no son cumplidos a cabalidad.

Esta realidad, hace que surjan una serie de cuestiones como ;qué tipo de servicio se
le estd ofreciendo al estudiante como cliente directo de los servicios brindados en las
universidades?, de la misma manera ;cuales son las necesidades que el estudiante
demanda de las universidades?, y lo mas importante, ;hasta qué punto las
necesidades que tiene el estudiante para poder desarrollarse de manera integra en las

universidades, son cubiertas por las entidades a las que decidieron pertenecer?

Es la universidad la que demanda informacion constante acerca de la calidad de
servicios tanto académicos y administrativos que esta brindando, con la finalidad de
mejorarlos asegurando la fidelidad de sus estudiantes. Ademas al contar con esta
informacion podra establecer una prioridad entre las caracteristicas que requieren una
mayor atencion de mejora, orientando asi una adecuada gestion de sus recursos y

Pprocesos.

Esta necesidad origina otras cuestiones: jexiste un instrumento de medida que pueda
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reflejar la calidad de servicio que se brinda en una entidad de educacién superior?, y
de existir; ;es posible que este instrumento refleje realmente la calidad de servicio
que ofrecen las universidades?, y de no existir, ;qué caracteristicas debe tener un
instrumento de medida para que refleje de manera real la calidad de servicio que se

ofrece en las universidades?

La opiniéon de que el participante principal en el servicio de la educacion es el
estudiante, es una afirmacion con la que Galloway (1998), Arif et al. (2013), Siti y
Vaughan (2015) y Lai et al. (2015) parecen estar de acuerdo. Son los estudiantes
universitarios los que se benefician directamente de los servicios que se brindan en
una universidad, por lo que se considera que son ellos los que deben evaluarlos. La
informacion que puedan proporcionar sobre los servicios académicos,
administrativos y complementarios constituye la fuente esencial para asegurar no
solo el mejoramiento continuo de la institucion, sino también su subsistencia en el

mercado competitivo.

Para Firdaus-Abdullah (2006a), la experiencia del estudiante en una institucion de
educacion superior debe ser una cuestion clave que debe ser abordada en los
indicadores de desempefio, por lo tanto, el punto de vista de los estudiantes como
principales clientes se vuelve indispensable para la identificacion de determinantes o

factores criticos de la calidad de servicio.

En esta investigacion, se abordan dos de los métodos relacionados con la medicion
de la calidad de servicio que se brinda en una universidad a través de la satisfaccion
del cliente como via para conocer las necesidades, expectativas, y percepcion, con el

fin de brindar un servicio de 6ptima calidad.

Son muchas las investigaciones sobre la calidad de los servicios, habiendo surgido
diversos modelos, dando lugar a una constante discusion acerca de cudl es el mas
idoneo. Entre todos, el mads ampliamente difundido, es el modelo propuesto por

Parasuraman et al. (1988) denominado Servqual.
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Este modelo ha sido discutido y cuestionado por varios autores (Carman, 1990; Teas,
1993; Cronin y Taylor, 1994; Capelleras y Veciana, 2004 citado en Tumino y
Poitevin, 2014; Baradi y Kumar, 2013), sin embargo, sigue siendo el mas usado hasta

la actualidad.

El primer método empleado en la presente investigacion dada la universalidad del
mismo y su aplicaciéon constante en el campo de la educacidon superior, es el
Servqual, el cual se adaptd al ambiente de educacion universitaria privada en el
ambito lambayecano, teniendo como referencia a Caetano (2003), Diaz (2004),

Rebolloso et al. (2004), Mejias (2005), Mejias et al. (2006) y Pineda et al. (2011).

El segundo método es el de incidentes criticos, aunque su uso en el dmbito de la
educacion superior ha sido limitado, se estima conveniente su aplicabilidad en el
sector de la educacion superior, dada la metodologia que emplea para lograr obtener
las variables y factores que determinan la calidad de servicio, basidndose
directamente del mismo usuario. De acuerdo con Firdaus Abdullah (2006a), se
considera que no es acertado suponer que una escala de medicion estandar puede ser
aplicable a una amplia variedad de servicios; por el contrario, se cree que un
instrumento debe ser disefiado exclusivamente para un servicio en particular. Es en
este contexto en el que se desarrolla una escala de actitudes como nuevo instrumento
de medicion de la calidad de servicio desarrollado y probado empiricamente en la

realidad Lambayecana.
1.2 Problemas y objetivos de la investigacion

Una vez revisada la teoria que fundamenta esta investigacion, es que se decide
plantear como interrogante principal: ;Cuales son los aspectos relacionados al
servicio que se brinda en las universidades privadas del departamento de
Lambayeque que, segun los clientes directos (estudiantes), llevardn a que las
universidades mejoren su calidad de servicio? De esta interrogante general, se
derivan cuestiones mas especificas, las mismas que se dardn respuesta alcanzando los

objetivos trazados con tal fin.
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(Como ha sido medida la calidad de servicio en universidades? ;Existe una Unica
escala de actitudes que pueda reflejar la calidad de servicio que se brinda en una
entidad de educacion superior? ;Cudles son los factores que influyen en la calidad de
servicio brindada por las instituciones de educacion superior? ;Es la calidad de
servicio en universidades, una variable multidimensional? ;Es posible medir la
calidad de servicio en universidades privadas, usando la escala Servqual? ;Al aplicar
la escala Servqual en universidades privadas, ésta conserva su composicion inicial?
(Qué caracteristicas debe tener una escala de actitudes para que refleje de manera
real la calidad de servicio que se ofrece en las universidades privadas del
departamento de Lambayeque, tomando como punto de partida el método de
incidentes criticos? (Existe alguna relacion entre la calidad de servicio en

universidades, vista desde los métodos Servqual y de incidentes criticos?

De las cuestiones anteriores se desprenden los objetivos, tanto tedricos como

empiricos a los que se dardn respuesta en esta investigacion.
Objetivos teoricos:

e Establecer una base conceptual para la calidad de servicio en instituciones de

educacion superior.

e Estudiar la calidad de servicio en universidades desde la perspectiva del

cliente directo (estudiante).

e Identificar las dimensiones que integran la calidad de servicio en instituciones

de educacion superior.

e Identificar las escalas de actitudes que han sido empleadas para medir calidad

de servicio en universidades.

e Proponer un modelo multidimensional para medir la calidad de servicio en
universidades privadas del departamento de Lambayeque, basado en la

metodologia de incidentes criticos.
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Objetivos empiricos:

Adaptar la escala de actitudes basada en el método Servqual, al ambito de la

educacion superior del departamento de Lambayeque.

Desarrollar una escala de actitudes para medir calidad de servicio en
universidades privadas del departamento de Lambayeque, a través de la

aplicacion del método de incidentes criticos.

Hallar la confiabilidad a nivel general y por dimensiones, de la escala de
actitudes basada en el método Servqual, adaptada al dmbito de la educacion

superior privada del departamento de Lambayeque.

Validar la escala de actitudes basada en el método Servqual, adaptada al

ambito de la educacion superior privada del departamento de Lambayeque.

Determinar la confiabilidad a nivel general y por dimensiones, de la escala de
actitudes para medir calidad de servicio en universidades privadas de

Lambayeque, desarrollada a través del método de incidentes criticos.

Validar la escala de actitudes para medir calidad de servicio en universidades
privadas de Lambayeque, desarrollada a través del método de incidentes

criticos.

Determinar si la composicion factorial subyacente de la escala de actitudes
adaptada del método Servqual, se ajusta a las dimensiones tedricas propuestas

por dicho modelo.

Identificar las dimensiones subyacentes que conforman la escala de actitudes
desarrollada a través del método de incidentes criticos y determinar si la
composicion factorial subyacente se ajusta a las dimensiones tedricas

establecidas durante el proceso de su construccion.

Determinar si existe relacion entre la calidad de servicio en universidades,

vista desde el método Servqual y de incidentes criticos.
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e Conocer si existe diferencia entre la calidad de servicio percibido / esperado,

de acuerdo al sexo.

e Construir una calificacion cualitativa para la calidad de servicio esperado /
recibido medido a través de la escala de actitudes adaptada del método
Servqual, y para la escala de actitudes desarrollada en funcion del método de

incidentes criticos.
1.3 Proceso y metodologia de la investigacion

Para Hernandez et al. (2006) la investigacion se define como un conjunto de
procesos sistematicos y empiricos que se aplican al estudio de un fendmeno. En este
contexto se establece que toda investigacion debe seguir una serie de etapas
secuenciales que permitan alcanzar unos resultados que sean aceptados como validos
por la comunidad cientifica (Sancho et al., 2001, citado en De la Varga, 2013).
Basados en las etapas que debe seguir una investigacion, propuestas por Hernandez
et al. (2006), y De la Varga (2013), se exponen las etapas de la presente

investigacion, describiendo el proceso seguido.

El primer acercamiento con la realidad que se investiga en este trabajo, fue a partir
de la necesidad de contar con indicadores de calidad de servicio para la universidad
Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, especificamente a cargo de la Direccion de
Estadistica a la cual pertenecia en ese momento. Esto llevd a revisar literatura
existente encontrando la investigacion de Diaz (2004) en donde se aplico la
metodologia Servqual en esta casa de estudios. Ademas, participe de las acciones de
la Direccion de Estadistica, se empezé a realizar evaluaciones continuas para medir
calidad de servicio en dependencias especificas de dicha universidad, como la
biblioteca general, servicio de cafeteria, entre otras. Es aqui donde surgieron las
primeras interrogantes de investigacion, suponiendo a la vez que se ayudaria a
resolver la problematica de contar con un instrumento de apoyo para medir calidad
de servicio en universidades. Posteriormente se encontr6 la misma carencia en todas
las universidades privadas del departamento de Lambayeque por lo que se decidio

ampliar la investigacion.
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Determinadas las interrogantes de investigacién, se comenzd con la busqueda de
literatura relacionada a la calidad de servicio tanto tedrica como empirica,
centrandose en primer lugar en la calidad de servicio y luego en su aplicacion al
campo de la educacion superior. Para ello se utilizd como soporte la pagina web de
las bibliotecas de la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, de la
Universidad de San Martin de Porres, y de la Universidad de Malaga; ademas de
consultar bibliografia fisica de las bibliotecas de la Universidad Catolica Santo
Toribio de Mogrovejo, Universidad Mayor de San Marcos, Universidad de Piura,
Universidad Alas Peruanas, Universidad Agraria La Molina, en Peru; y

posteriormente bibliotecas publicas en Espaiia.

Haciendo uso de la pagina web de la biblioteca de la Universidad de Malaga, se
efectué una revision bibliografica en su catdlogo de publicaciones periddicas, de
trabajos publicados durante los Gltimos quince afios en materia de calidad de servicio
y métodos de medicion de calidad de servicio, y su aplicacion en la educacion

superior universitaria.

La busqueda a través de las bibliotecas virtuales permitio acceder a bases de datos
como Scopus, Emerald Fulltext, y ProQuest Research Library, explorando
bibliografica mediante busquedas por tema, autor y titulos, utilizando para ello el
catdlogo Jabega. Cabe mencionar que es aqui donde se encontraron las principales
fuentes de informacion bibliogréafica para la construccion del marco tedrico, y que el
trabajo de busqueda de teoria y aportes empiricos, no ha cesado sino hasta culminar
nuestra investigacion. En otras palabras, la revision bibliografica ha servido para
orientar la investigacion, prevenir errores a lo largo de su desarrollo, ampliar el
campo de accion, enfocar los objetivos y establecer las hipotesis, y proveer de un
marco de referencia como soporte de cada uno de los pasos que se han seguido en el

proceso de investigacion.

Fue posible consultar revistas especializadas con aporte directo al objeto de
investigacion, entre ellas: Review Quality Assurance in Education, Revista
Iberoamericana de Educacion, Revista Iberoamericana sobre Calidad, Eficacia y

Cambio en Educacion, Revista Pilquen-Seccion Ciencias Sociales, The TQM
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Journal, Hospitality Research Journal, Asian Journal of Marketing, Revista Espafiola
de Investigacion de Marketing ESIC, Business week, Revista de Ciencias Sociales
RCS, International Journal of Service Industry Management, Revista de
Investigaciones Europeas de Direccion y Economia de la Empresa, Iberoamerican
Journal of Industrial Engineering, Journal of Retailing, Revista de la Educacion
Superior, Revista Estadistica Espafiola, Revista de Artes y Humanidades, Journal of
Marketing, Executive Excellence, Revista de Investigacion Flumen, Revista de
Ciencias Administrativas y Sociales — INNOVAR, Revista Criterio Libre,
International Journal of Consumer Studies, Revista de Investigacion Educativa —
UNMSM, The TQM Magazine, Harvard-Deusto Business Review, Revista Accion
Pedagodgica, Quality progress, European Journal of Marketing, Managing Service
Quality, Quality in Higher Education, Assessment and Evaluation in Higher
Education, Harvard Business Review, Asian Journal on Quality, Revista Fuente,
Journal of Economic Psychology, Journal of Marketing for Higher Education,
International Journal of Educational Management, Unidad, Ciencia y Tecnologia,
Docencia Universitaria, The International Journal of Quality & Reliability
Management, Journal of Services Marketing, Total Quality Management, Revista
Interamericana, British Journal of Educational Psychology, Studies in Higher
Education, Revista de Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones, The Academy
of Management Review, Revista Cuadernos de Economia y Direccion de la Empresa,
Revista de Ensefianza Universitaria, International Journal of Research in Marketing,
Revista de Ciencias Sociales, Universidad del Zulia, Revista Iberoamericana sobre
Calidad, Eficacia y Cambio en Educacion, Journal of the Academy of Marketing

Science y Revista Debates en Sociologia.

Se han consultado también bases de datos TESEO, Dart Europe Theses Portal y
Proquest Dissertation and Theses, localizando investigacion sobre calidad de
servicio, satisfaccion estudiantil, desarrollo de escalas de actitudes; tanto en el
ambito peruano, latinoamericano e internacional. Ademas se ha tenido acceso a tesis
proporcionadas por sus propios autores, que han dado un respaldo a la presente

investigacion.
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La busqueda en internet también nos permitio acceder a las paginas webs de las
universidades en estudio, pudiendo obtener de ellas un perfil que se incluye en el

capitulo de analisis del sector.

El marco teorico del presente trabajo tuvo su mayor sustento en las investigaciones
halladas en las revistas descritas anteriormente, todas ellas con relacion directa al
tema central de investigacion. Asi mismo se encontré respaldo en las tesis y
bibliografia fisica que se ha ido adquiriendo a lo largo de la investigacion. Es en el
proceso de construccion del marco teérico en donde los objetivos de la investigacion
fueron tomando forma en su planteamiento. El encontrar investigaciones en donde se
habia abordado nuestro tema en estudio pero a través de diversas metodologias y en
contextos diferentes, sirvié como base para poder hallar los caminos especificos que
llevarian mas tarde a dar respuesta a las interrogantes de investigacion. Tal como lo
plantea Herndndez et al. (2006, p. 47): “Los objetivos de investigacion, tienen la
finalidad de sefialar a lo que se aspira en la investigacion y deben expresarse con
claridad, pues son las guias de estudio”. Los objetivos planteados constituyeron pues

las principales guias de estudio.

La visualizacion del alcance de la presente investigacion estuvo clara una vez
establecido el marco tedrico y retroalimentada en la determinacion de los objetivos
de investigacion. Se tuvo claro que el contar con un instrumento que mida calidad de
servicio en universidades privadas del departamento de Lambayeque seria de gran
aporte, ya que hasta el momento de iniciada la investigacion no se contaba con un
instrumento que refleje el comportamiento de esta variable en esta realidad. El Ginico
intento que se encontrd fue el de Diaz (2004), quien habia aplicado la metodologia
Servqual y dentro de sus conclusiones habia establecido que esta metodologia no
cumplia con la composicion teodrica propuesta por los autores, ademds Ila
investigacion se habia desarrollado como estudio de caso en una tnica universidad.
La presente investigacion proponia abordar la calidad de servicio desde otro tipo de
metodologia, como fue la de incidentes criticos, y a través de ella contemplar a la vez
el comportamiento del Servqual ya incluyendo a todas las universidades privadas del
departamento de Lambayeque. Visto de esta manera, esta investigacion explora un

campo no abordado aun en el contexto de la educacion superior de Lambayeque.
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Otro de los pasos fundamentales fue lograr la definicion de la variable principal de
investigacion y poder descomponerla en partes que pudiesen ser medidas, de ahi nace
la operacionalizacidon de nuestra variable, a través de la metodologia Servqual en sus
5 dimensiones y 22 items, y a través de la metodologia de incidentes criticos con sus
66 items y 12 dimensiones de la fase de “exploracion”, y 62 items y 14 dimensiones

en la fase de “consolidacion”.

Teniendo claro los objetivos de investigacion y estando bien definida la variable
principal a través de sus dimensiones, se procedid al planteamiento de las hipodtesis
de investigacion, siempre haciendo uso de la literatura que hasta ese momento se
venia revisando para dar un mejor soporte al trabajo. Para Hernandez et al. (2006), en
una investigacion exploratoria no se necesita formular hipotesis, sin embargo dado
que la presente investigacion se respaldo en investigaciones similares pero aplicadas
en contextos diferentes, se vio la necesidad de dar respuestas tentativas al fendmeno
que se estaba abordando, siendo indispensable ir de la mano con los objetivos. Es en
funcién de las hipotesis y la operacionalizacion de la variable, que se procedio al
planteamiento de los modelos de investigacion, los mismos que seran descritos en el

capitulo 4.

Llegada la etapa del disefio de los instrumentos, es que se decidio utilizar fuentes
primarias de cardcter cualitativo paralelamente a las fuentes de informacion
secundaria que hasta el momento se habian seguido. Para ello se hizo uso de
entrevistas personales a estudiantes de la Universidad Catdlica Santo Toribio de
Mogrovejo en la fase de “exploracion”, y de entrevistas personales asi como grupos
focales con participacion de estudiantes de las universidades privadas del
departamento de Lambayeque. Siguiendo las recomendaciones de Hayes (2002) y
Hernandez et al., (2006), se optd por la entrevista semiestructurada, teniendo en
cuenta que se buscaba la espontaneidad en las respuestas de los estudiantes

entrevistados.

Al analizar las entrevistas, se detectaron aspectos que no habian sido contemplados
en otras investigaciones, lo que sirvid para disefiar la escala de actitudes en la fase de

“exploracion”. Ya en la fase de “consolidacion”, los aportes fueron mayores al
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realizar grupos de discusion, los mismos que fueron grabados y analizados
posteriormente. En las entrevistas personales se pidieron de 3 a 5 experiencias
positivas y de 3 a 5 experiencias negativas con el servicio recibido. En los grupos
focales, se reuni6 a un grupo promedio de 7 estudiantes por grupo focal, procedentes
de las universidades en estudio. Los aportes aqui obtenidos fueron mayores, esto
debido a la discusion suscitada en el transcurso del grupo focal; esto en la etapa de
“consolidacidon” permitié hallar 14 dimensiones tedricas que explicaban la calidad de
servicio brindado por las universidades. Se contd con el apoyo como jueces para la
evaluacion de la calidad de la composicion de las dimensiones, a directores
académicos, directores del area de estadistica, directores del area de investigacion y
un co-adjunto de la direccion regional de Cajamarca; todos ellos personal calificado

para dar una critica constructiva a las escalas de actitudes elaboradas.

Para la aplicacion del modelo de investigacion fue necesario realizar el trabajo de
campo, es decir la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de informacion,
tanto la adaptacion basada en la metodologia Servqual, como la escala de actitudes
desarrollada con la metodologia de incidentes criticos. Ambas fueron aplicadas al
mismo tiempo, por ello el informante debia tener un tiempo disponible de 25 minutos

en promedio.

En la fase de “exploracién” el trabajo de campo se llevo a cabo durante dos semanas,
dado que s6lo se abordaba la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo; sin
embargo el trabajo de campo en la fase de “consolidacion” se hizo paulatinamente
entre los afios 2012 y 2015 con la finalidad de incluir la opinion de los estudiantes en
diferentes momentos, y teniendo en cuenta que la investigacion se extendio a todas
las universidades privadas del departamento de Lambayeque. Para la recoleccion de

(13

informacion en la fase de “exploracion” so6lo hubo la participacion de los
investigadores, sin embargo para la fase de “consolidacion” se contd con la
participacion de personal encuestador cualificado bajo la direccion de la empresa
Zavas investigacion de mercados S.R.L de Perq, lo cual nos garantiz6 la calidad de la

informacion obtenida.

En cuanto a la aplicacion de los modelos de investigacion, se baso en la informacion
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recolectada, dando lugar al contraste de las hipdtesis planteadas y refutando o
reafirmando los hallazgos de investigaciones en este campo. Los modelos de
investigacion se han visto enriquecidos con los hallazgos encontrados, con lo cual
solo queda por decir que el estudio empirico se desarrolld como se esperaba,
permitiendo obtener conclusiones que se generalizan a la poblacion objetivo y que
sin duda dard paso a futuras investigaciones. Los resultados y discusiones, asi como
las conclusiones y sugerencias se presentan en los ultimos capitulos de la

investigacion.
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En la figura 1.1 se muestra el proceso y la metodologia empleado en la presente investigacion.

Figura 1.1: Proceso y metodologia de la investigacion.
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Fuente: Elaboracion propia basada en Herndndez et al.(2006) y De la Varga (2013).
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1.4 Estructura de la investigacion

Siguiendo el proceso de investigacion y para poder cumplir con los objetivos
planteados, se cree conveniente estructurar este trabajo tal y como se muestra en la
figura 1.2. La investigacion consta de 8 capitulos, que se iran describiendo a

continuacion.

En el primer capitulo denominado “Introduccion”, se describe la justificacion de la
investigacion, posteriormente se plantean las principales interrogantes de investigacion
y se especifican los objetivos a seguir. Es aqui también en donde se plasma el proceso
seguido durante el estudio, describiendo las fuentes bibliograficas a las que se acudieron
para la construccion del marco tedrico y que sirvieron de soporte a lo largo de la

investigacion. También se describe brevemente el proceso de investigacion seguido.

Los capitulos II, III y IV, constituyen el marco tedrico de nuestra investigacion. En el
capitulo segundo se analiza la evolucion y conceptualizacion de la calidad, del servicio,
y de la calidad de servicio como tal, ademas de su aplicaciéon en el ambito de la

educacion superior.

En el capitulo tercero se exponen los principales modelos de medicion de calidad de
servicio, y ademads los modelos de medicion que han sido aplicados en el campo de la
educacion superior. Es aqui donde se incluye una andlisis de investigaciones
consideradas como antecedentes de este estudio, haciendo una comparacion de los
hallazgos a los que se llego, y analizando el aporte que han tenido en la delimitacion de
esta investigacion. Por esta razon se considera este capitulo uno de los centrales del

presente estudio.

El cuarto capitulo se corresponde con marco de la investigacion, es aqui donde se hace
un analisis del sector empezando por los inicios de la universidad peruana y su
evolucion en los ultimos 50 afios incluyendo nuevas leyes y reformas de leyes que

explican el crecimiento desmedido en la creacion de universidades privadas en el Peru.
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Ademas se incluye un andlisis descriptivo de la universidad peruana haciendo una
comparacion de las universidades publicas y privadas. Finalmente se hace un analisis de
la universidad en el departamento de Lambayeque, centrando el interés en aquellas que

forman parte de esta investigacion.

En el capitulo quinto, una vez analizado el marco tedrico y habiendo detectado la
necesidad de poner en marcha la parte empirica de la investigacion, se aborda el
desarrollo de dos modelos de investigacion para medir calidad de servicio, centrandose
en las metodologias abordadas: Servqual e incidentes criticos. Es en este capitulo en
donde se especifican las hipotesis de la investigacion con la finalidad de ser
contrastadas en capitulos posteriores, estas hipotesis fueron reflejadas en cada uno de
los modelos sugeridos. Se presentan también los items que describen a la calidad de
servicio, tomando como referencia la fase para la que fueron disefiados. El
planteamiento de las hipotesis se hicieron guardando relacion directa con los objetivos

de la investigacion y la descripcion de las variables.

En el capitulo sexto, se exponen las principales etapas seguidas en la metodologia del
estudio empirico de la investigacion. Se inicia con la descripcion de la poblacion y
muestra en cada una de las fases que constituyen la investigacion, teniendo en cuenta
que éstas fueron diferentes para la elaboracion del instrumento (metodologia
cualitativa), y para la determinacion de las caracteristicas psicométricas exigidas
(metodologia cuantitativa), se detalld6 ademas el tipo de muestreo utilizado. A
continuacion, se detallan los pasos seguidos en el disefio de los cuestionarios,
incluyendo la validacion del contenido de las escalas y el disefio de las mismas para su
posterior aplicacion. Para la escala de actitudes basada en la metodologia de incidentes
criticos se detallan cada uno de los pasos seguidos, desde la recoleccion de los

incidentes criticos, hasta el disefio del instrumento en si.

Posteriormente, se indican los principales pasos en el proceso de recogida de
informacion, incluyendo una ficha técnica con la informacion mas relevante para cada
una de las fases y cada uno de los instrumentos aplicados. En este capitulo se presentan
también las técnicas de analisis estadistico de datos utilizadas para el tratamiento de los

datos.
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Figura 1.2: Estructura de la investigacion.
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CAPITULO 1: Introduccion

En el capitulo séptimo, se presenta el andlisis de los datos y la discusion de los
resultados obtenidos. En primer lugar se centra en el analisis de la primera fase de
“exploracion”, contrastando las hipodtesis de investigacion a través de los métodos de
validez y confiabilidad; ademas de incluir un analisis de correlacion entre las medidas
halladas en ambas escalas de actitudes, se presenta también un andlisis descriptivo de la
realidad de la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo en cuanto a la calidad
de servicio brindado. En la segunda parte de este capitulo se presentan los resultados de
la fase de “consolidacion”, realizando también los contrastes de hipdtesis incluyendo a
todas las universidades privadas del departamento de Lambayeque. En ambas fases se
aplica el analisis factorial exploratorio con la finalidad de comprobar la dimensionalidad

y contrastar la validez y fiabilidad de las escalas de medida.

Por ultimo, en el capitulo noveno, se exponen las conclusiones de cada una de las fases,
asi como las limitaciones del presente estudio, y las propuestas de las futuras lineas de

investigacion.

Como parte complementaria se incluyen las referencias bibliograficas y diferentes
anexos que en su mayoria son los instrumentos empleados para la recoleccion de

informacion y para el disefio de las escalas de medida.
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CAPITULO 2: Evolucién y conceptualizacién de la calidad de servicio.
Su aplicacion en el ambito universitario

CAPITULO 2: EVOLUCION Y CONCEPTUALIZACION DE LA
CALIDAD DE SERVICIO. SU APLICACION EN EL AMBITO
UNIVERSITARIO

2.1 Calidad: evolucion y conceptualizacion

La calidad es un concepto que ha ido cambiando con el tiempo, dando lugar a un
gran nimero de conceptualizaciones debido a los diversos puntos de vista desde los
cuales en su momento y contexto resultan ser validos, pero que sin duda alguna no

permite una generalizacion acertada que los englobe en uno sélo.

En consecuencia, para Traba et al. (2010) la calidad constituye un concepto amplio
en definicion y aplicacion, por lo que se hace posible que cada organizacion puede
entenderla desde su propia perspectiva e interés. Dentro de este contexto se puede
decir que es la calidad un factor competitivo estratégico para la empresa (Sangliesa e

Il1zarbe, 2006).

El diccionario de la Real Academia Espafiola (2014) define calidad, como la
propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.
En este sentido, Duque (2005) manifiesta que esta definicion estaria estableciendo
dos elementos importantes en su estudio, el primer elemento seria la referencia a
caracteristicas o propiedades y, el segundo elemento seria su bondad para valorar

“algo” a través de ella.

Para Garvin (1988) los cinco enfoques que surgen en torno a la calidad son: enfoque
trascendente, donde la calidad significa excelencia y su limitacion es que al ser la
excelencia un aspecto subjetivo resulta dificil de ser cuantificado; luego esta el

enfoque basado en el producto, lo que supone una diferencia en la cantidad de alguna

caracteristica o atributo del producto que lo hace diferente (Santoma, 2008); por otro

lado esta el enfoque basado en el cliente, lo que implicaria la cuantificacion de la
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experiencia que ha tenido el consumidor al haber hecho uso del producto, valorando

hasta qué punto se ha cubierto con sus necesidades; otro seria el enfoque basado en el

proceso de fabricacién, en donde la calidad es conformidad con unas normas o

especificaciones (Santoma, 2008), aqui es la estadistica la que juega un papel

esencial en la cuantificacion de la calidad; por ultimo esta el enfoque basado en el

valor en donde la calidad es una medida de la utilidad o valor que tiene un bien para
el usuario, es bajo este enfoque en donde el consumidor evalua el valor que tiene el

producto y su precio.

El andlisis realizado por Reeves y Bednar (1994) nos deja a la luz 4 definiciones de

calidad:

La calidad como valor, en este sentido la calidad dependeria del tipo de consumidor

que emita un juicio sobre ella, es decir habria una segmentacion de la calidad de
acuerdo al tipo de cliente; ademas ésta es juzgada segin su precio, lo que equivaldria
a incluir su coste en la valoracion del producto o servicio. Investigadores como

Feigenbaum (1991) y Aguerrondo (1993) estarian en esta linea.

La calidad como conformidad con las especificaciones, en donde el producto

evaluado debe ajustarse a un patron establecido, esto implicaria que el producto final
es de calidad siempre y cuando cumpla con las especificaciones previamente
determinadas. Estan en esta linea investigadores como Levitt (1972), Gilmore

(1974), Crosby (1989) y Juran y Gryna (1993).

La calidad como excelencia, en este caso se define como “lo mejor” en sentido

absoluto. Esta definicion es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta a la
organizacion hacia donde debe llevar su gestion (Reeves y Bednar, 1994). Cabria que
los responsables de la organizacién definiesen el concepto de excelencia aun con el
riesgo de no ser igual a la concepcidon que tendrian los clientes (Santomad, 2008).

Investigadores como Zeithaml (1988) y Clemenza et al. (2005) estarian en esta linea.

La calidad como respuesta al conocer v/o superar las expectativas de los clientes,

implica la necesidad de centrarse en la percepcion del cliente ante el producto o

servicio que recibe. Aqui la prioridad absoluta son los deseos del consumidor a la
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hora de evaluar los parametros que definen la calidad. Investigadores como Grénroos
(1983), Parasuraman et al. (1985), Deming (1989), Juran (1990), Vazquez et al.
(1996), Santoma (2008) y Mejias et al. (2010), estarian en esta linea de definicion.

Tras el andlisis conceptual realizado, Garvin (1988) y Reeves y Bednar (1994)
describen a la calidad como un concepto incierto, el cudl es facil de visualizar pero
lograr definirla es muy dificil; afirman que tras realizar una busqueda de la definicién
de la calidad, ésta ha arrojado resultados inconsistentes, debido a que la calidad ha
sido definida de diversas maneras, no existiendo una definicién global de ella. En tal
sentido y tras haber analizado la evolucién y conceptualizacion de la calidad,
Betancourt y Mayo (2010) constataron que aun no existiendo una tnica
conceptualizacion de la calidad, todos coinciden en que es el cliente la figura clave
de ésta, y que por ende la calidad debe estar orientada a la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente. Esta misma perspectiva es compartida por
Vargas (2010) agregando que el objeto principal de la calidad se encuentra en la

satisfaccion del cliente.

Para Deming (1989), la calidad consiste en transformar las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas susceptibles de medicion, solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion al cliente a cambio del precio que pagard;

en ese sentido, la calidad s6lo puede definirse en términos del agente.

En este mismo contexto Juran (1990) define a la calidad como la adecuacién de las
caracteristicas del producto basadas en las necesidades del cliente para ser usado por
éste, satisfaciendo de esta manera sus necesidades. Esta definicion estaria enfocando
a la calidad como adecuacion al uso, lo que implicaria una adecuacion del disefio del
producto o servicio (calidad de disefio) y la medicion de cuanto ese producto estd

conforme a como se disefio (calidad de conformidad) (Juran y Gryna, 1993).

Es también Crosby (1989) quien define a la calidad como la “conformidad con las
necesidades”, recalcando que estas necesidades deben estar claramente identificadas
para no tener malos entendidos, y que las mediciones respecto a las necesidades
deben ser recogidas de manera continua. Ademdas manifiesta que al existir

necesidades disconformes implicaria una falta de calidad, enfatiza también en que la
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calidad no cuesta, y que por el contrario, son las cosas que no tienen calidad las que
cuestan. Para este autor, la principal motivacion de la empresa es el alcanzar la cifra

de cero defectos.

Otro de los enfoques en torno a la calidad fue el desarrollado por Ishikawa (1986)
quien establece que la calidad engloba a toda la organizacion en general; en este
sentido al hablar de calidad se estaria refiriendo a la calidad de servicio, del trabajo,
de la informacion, del proceso y de la gente, ademas del sistema, de la compafia de
los objetivos, y otros factores mas. Este autor fue conocido por su contribucion al
incluir el control estadistico en la gestion de la calidad, tras haber desarrollado 7
herramientas estadisticas para ser aplicadas en las organizaciones con la finalidad de
evaluar los problemas de calidad y poder dar solucion a los mismos. Su objetivo en
torno a la calidad fue el de involucrar a todos los miembros de la organizacion en el
desarrollo de la calidad, poniendo énfasis en la solucion de problemas (James, 2001;

Kruger, 2001; Badia, 2001).

Al incrementarse el interés en la calidad y en su medicion, se dio paso a conceptos
como el del Control de Calidad Total desarrollado por Feigenbaum (1991), quien la
defini6 como un sistema eficaz al integrar el desarrollo de la calidad, su
mantenimiento y los esfuerzos realizados por los diferentes grupos de una
organizacion con el objetivo de mejorarla, permitiendo que la produccion y los
servicios se realicen en los niveles mas econdomicos pero logrando la satisfaccion del
cliente. La intencion de este investigador no fue solo crear conciencia de gestion de
la calidad sino mas bien estaba centrado en ayudar a las empresas a disefiar su propio
sistema de calidad involucrando a todos los empleados. Ofrece un enfoque altamente
estructurado con la calidad total que, sin embargo, apenas se refiere a la motivacion y

compromiso de cada empleado con la calidad (Kruger, 2001).

Para Zeithaml (1988, p. 3), la calidad puede ser definida “en términos generales
como superioridad o excelencia. Por extension, la calidad percibida se puede definir
como el juicio del consumidor acerca de la excelencia o superioridad general de un

producto”.
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Otro de los conceptos desarrollados es el que presenta Aguerrondo (1993), el cual
establece que la calidad es una categoria social e histéricamente determinada cuya
concepcion obedece a manifestaciones concretas de los distintos modos de formacion
economica social en el cual se incluye; ademés responde a las exigencias de los

sistemas sociales y el orden que ocupa en el modo de producir de dichas sociedades.

Una conceptualizacion similar es la presentada por Sverdlick (2012) quien agrega
que la calidad resulta al tratar de establecer rasgos especificos sobre un determinado
producto o servicio teniendo como factores el tiempo, el espacio y otras condiciones
determinadas, ademas eso dificulta la existencia de una Unica definicion y que al
incluir intereses contrapuestos en su construccion se estaria generando muchas

controversias.

La calidad se refiere, no solo a productos o servicios terminados, sino también a los
procesos que se relacionan con dichos productos o servicios. La calidad pasa por
todas y cada una de las fases de la actividad de una empresa, es decir, por los
procesos de desarrollo, de disefio, de produccion, de venta y de mantenimiento de los

productos o servicios (Imai, 1998).

Robledo (2004, p. 151), manifiesta que “cuando la calidad es definida desde el punto
de vista del consumidor adquiere un matiz subjetivo, idiosincrasico, pues se trata de
una evaluacion percibida y la percepcion es la forma personal de interpretar y dar
sentido a estimulos exteriores a los cuales estamos expuestos”. Es asi como “la
calidad no seria lo que se pone dentro de un servicio, sino que es lo que el cliente
obtiene de ¢l y por lo que esta dispuesto a pagar” (Drucker, 1990, p. 41; citado en
Duque, 2005).

Para Clemenza et al. (2005) el concepto de calidad basada en la administracion de la
calidad total, se basa en que los usuarios estén servidos a su maximo grado, lo que
implicaria que los servicios o productos satisfagan sus requerimientos y necesidades.
El usuario es quien juzga si la calidad de los bienes y servicios es aceptable, juzga si
satisface sus necesidades, y es €l quien debe fungir como centro de cualquier

organizacion que busque la excelencia.
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Tal como apuntan Harvey y Green (1993), al hablar de calidad nos chocamos con un

concepto relativo en dos sentidos: dependencia del usuario del término y de las

circunstancias en que se utiliza; y en términos comparativos o de benchmarking. Por

otro lado, Salllis y Hingley (1991, citado en Capelleras, 2001) aseguran que la
calidad es vista en términos absolutos como un ideal similar en su naturaleza a la
verdad. Al respecto Capelleras (2001) manifiesta que existen otros puntos de vista a
través del cual se juzga a la calidad como resultados obtenidos para superar unos
determinados estandares. Por su parte Duque (2005) afirma que en el concepto puro
de calidad se encuentran dos tendencias: la calidad objetiva y la calidad subjetiva. La

calidad objetiva se enfoca en la perspectiva del productor y la calidad subjetiva en la

del consumidor. Para Vazquez et al. (1996) citados en Duque y Chaparro (2012), la
calidad objetiva es una vision interna de la calidad con un enfoque neto en la
produccion y que busca eficiencia; y la calidad subjetiva es una visién externa
conseguida con la determinaciéon y cumplimiento de las necesidades, deseos y

expectativas de los clientes.

El desarrollo de la industria de los servicios ha supuesto un desarrollo de una nueva
optica del concepto de calidad que se focaliza mas hacia la vision del cliente (Garcia,
2001). En este contexto Santoma (2008) manifiesta que en la actualidad la definicién
de calidad mas aceptada es la que surge de la comparacion entre las expectativas y
las percepciones del cliente ante cualquier servicio que demanda y consume; afiade
ademds que la ventaja de esta perspectiva es la dependencia que se genera en las
empresas hacia sus consumidores, ya que son €stos los que calificaran el servicio que
se les brind6 y evaluaran hasta qué punto se cumpli6 con lo que se les fue ofrecido.
Agrega también que existe un gran inconveniente al medir asi la calidad, y este
radica en que ésta valoracion se ve afectada por la subjetividad del cliente y

consecuentemente, se dificultad su medicion.

En esta misma linea, Camison et al. (2006) reconocen que la calidad es un juicio que
el cliente hace y dice basdndose en su percepcion. En consecuencia, tal y como
manifiestan Tumino y Poitevin (2014, pp. 64) “esta forma de entender y utilizar la
calidad puede acarrear problemas como que la percepcion del cliente deje de lado el

desempeiio en lo referente a servicios, ya que la mirada se enfoca solo al final del
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proceso”’; agregan ademads que la calidad asi vista tendria un componente subjetivo

ya que cada cliente espera atributos particulares, evaluando a través de ellos la

calidad de lo ofrecido.

Tabla 2.1: Aportes al concepto de calidad.

Autor

Aporte

Ishikawa (1986)

Incluyé el control estadistico en la gestion de la calidad. Su
objetivo en torno a la calidad fue el de involucrar a toda la
organizacion en el desarrollo de la calidad. Se centrd en la solucion
de problemas.

Gronroos (1988);
Parasuraman et al. (1985)

Conocer y/o superar las expectativas de los clientes.

Garvin (1988)

Establece los enfoques en torno a la calidad: trascendente, en torno
al producto, basado en el cliente, basado en el proceso de
fabricacion, basado en el valor.

Crosby (1989)

Conformidad con las especificaciones, generando cero defectos.

Deming (1989)

Transformar las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas susceptibles a la medicion; existencia de
uniformidad a bajo coste, reduccion de la variabilidad y uso de
control estadistico.

Juran (1990); Juran y Gryna

Adecuacion del producto basada en las necesidades del cliente.

(1993) Define la calidad de disefio, y la calidad de conformidad.
Calidad como valor. Introdujo el concepto del Control de Calidad
Feigenbaum (1991) Total. Integra el desa‘rroll'or de la cah'dad, su mantenl'rplento y
esfuerzos de la organizacion para mejorar la produccion y los
servicios a bajo costo y cubriendo las necesidades del cliente.
Drucker (1990) Es lo que el cliente obtiene del servicio y por lo cual esta dispuesto

a pagar.

Aguerrondo (1993)

Su concepcion obedece a manifestaciones concretas de los distintos
modos de formacion econdémica y social.

Reeves y Bednar (1994)

Dejan a la luz 4 definiciones de calidad: como valor, como
conformidad con las especificaciones, como excelencia y, como
respuesta al conocer y/o superar las expectativas del cliente.

Vazquez et al. (1996)

La calidad objetiva se consigue con la eficiencia de la produccion,
y la calidad subjetiva es conseguida con el cumplimiento de las
expectativas y necesidades del cliente.

Imai (1998)

Se refiere también a los procesos que se relacionan con los
productos o servicios, no solo al producto y servicio en si.

Robledo (2004)

Desde el punto de vista del consumidor, adquiere un matiz
subjetivo e idiosincrasico.

Clemenza et al. (2005)

Se basa en que los usuarios estén servidos a su maximo grado.

Duque (2005)

Encuentra dos tendencias: La objetiva (productor), y la subjetiva
(consumidor).

Camison et al. (2006)

Juicio del cliente basado en su percepcion.

Sagiiesa e Ilzarbe (2006)

Factor competitivo estratégico para la empresa.
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Autor Ap() rte

Hay calidad cuando la percepcion es superior a las expectativas
del cliente.

Santoma (2008)

La idea basica de la calidad es satisfacer necesidades y

Mejias et al. (2010) expectativas del cliente.

Betancourt y Mayo El cliente es la figura clave de la calidad, por lo que ésta debe
(2010); Vargas (2010)  orientarse a la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.
Traba et al. (2010) Cada empresa puede entenderla desde su perspectiva e interés.
Resulta al establecer rasgos especificos del producto o servicio,
Sverdlick (2012) y es influenciada por el tiempo y por el espacio entre otros
factores.

Desde la percepcion del cliente tiene un componente subjetivo
que puede acarrear problemas, ya que el cliente esperaria
atributos particulares de lo ofrecido.

Tumino y Poitevin
(2014)

Fuente: Elaboracion propia

Para Santoma (2008, pp. 31-32), “un producto o servicio serd de calidad cuando la
percepcion recibida por el cliente sea superior a las expectativas que tenia previas al
consumo del producto o servicio”. Segiin Mejias et al. (2010) para entender lo que es
calidad, la idea bésica es la de satisfacer necesidades y expectativas. Para ellos, la
calidad de un producto o servicio es satisfactoria solo si responde a las necesidades

del cliente, es decir, es lo que esperaba o mas de lo que esperaba el cliente.

Teniendo en cuenta los aportes a la calidad suscitados a través del tiempo por
investigadores interesados en este campo, se establece que no es posible constituir
una Unica definicion de “calidad” ya que esta depende directamente de los atributos y
propiedades propias del servicio o producto que se ofrecen; ademads de verse afectada
por factores como el tiempo, el espacio y caracteristicas particulares de las
sociedades en las que se desarrollan dichos productos y/o servicios. Sin embargo, se
puede describir a la calidad como el punto “ideal” en el que el productor y el
consumidor logran un mayor beneficio. Bajo esta premisa, el cliente determina
periddicamente las caracteristicas que satisfagan sus necesidades y cubran sus
expectativas, las mismas que deberan ser atendidas por el productor; pero es este
ultimo quien establece el limite de satisfaccion que debe ofrecer no solo atendiendo a
sus necesidades como productor sino considerando el equilibrio de factores para no

perjudicar a su entorno.
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2.2 Servicio: conceptualizacion y caracteristicas principales

Hoy en dia es dificil encontrar algin sector en el que no se brinde algin tipo de
servicio, o en el que no aparezcan servicios para poder completar el producto
ofrecido; por esta razon y dado el proposito de la presente investigacion se cree

conveniente analizar la conceptualizacion del servicio.

El diccionario de la Real Academia Espafola (2014) define servicio (del latin

servitium), como la accién y efecto de servir. Con un enfoque econdmico y
empresarial seria la “prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que
no consiste en la produccion de bienes materiales”. En un sentido publico, la define
como “actividad llevada a cabo por la administracion o, bajo un cierto control y
regulacion de esta, por una organizacion, especializada o no, y destinada a satisfacer

necesidades de la colectividad”.

Un servicio, descrito por Berry (1980) es todo hecho, acto o actuaciéon. En este
mismo sentido, Fisher y Navarro (1994, p. 175) lo define como “el conjunto de
actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que se
suministran en relacion con las ventas”. Kotler (1997, p. 656) lo enuncia como
“cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; es esencialmente
intangible y no da lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccioén puede estar

vinculada o no con un producto fisico”.

Todo producto es un servicio en tanto su consumo o uso es para una finalidad
concreta y satisfacer una necesidad. Un producto tangible en si mismo no tiene
ninguna utilidad, es el uso que le da el consumidor el que lo convertira en qutil

(Lovelock, 1983).

Servicio es una situacion en la que el cliente trata cara a cara con el proveedor del
servicio (Rosander, 1994). En este contexto, para Peel (1991), es aquella actividad
que se basa en la relacion entre la empresa que ofrece el servicio y el cliente quien
demanda el mismo, y cuya finalidad es la satisfaccion de este ultimo. En esta
relacion se da lugar a una gama de prestaciones que el cliente espera, ademas de las

demandadas (producto o servicio basico), como consecuencia del precio, la imagen y
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la reputacion del mismo (Horovitz, 1990).

Investigadores como Parasuraman et al. (1985); Stanton et al. (2004); Pérez (2004);
Betancourt y Mayo (2010); coinciden en la existencia clara de caracteristicas que

diferencian los servicios de los bienes:

La Intangibilidad: Es imposible que los clientes potenciales prueben, a través de

cualquier sentido, ya sea degustando, tocando, viendo, oyendo u oliendo, un servicio
antes de adquirirlo. Debido a esta caracteristica, provocan incertidumbre en la

satisfaccion de lo que el consumidor esperaba.

La Inseparabilidad: En muchos servicios, la produccién y el consumo son

indisociables (Gronroos, 1978, 2001). No se pueden separar los servicios de quienes
los ofrecen; los servicios se van creando a la vez que se brindan y son consumidos
por el cliente. No es posible crear un servicio, exponerlo, y luego ser consumido. En
este sentido tanto el prestador del servicio, como quien lo requiere, son parte del

servicio.

La Heterogeneidad: al tratarse de un servicio, éste no puede ser estandarizado como

se hace con un producto; cada vez que se genera una unidad de servicio, este resulta
un tanto diferente de otra unidad de servicio generado, debido a multiples factores
que influyen en el momento de ser generado — entregado — recibido; entre estos
factores el principal es el factor humano, aun siendo la misma persona la que genera

el mismo servicio una y otra vez.

Caracter perecedero: debido a que la capacidad existente no se puede guardar o

mandar a inventario para uso futuro (Stanton et al., 2004). Esto implica que los
servicios no se pueden almacenar o inventariarse (Pérez, 2004), so6lo dura hasta que
el usuario decida que ya no necesita de ellos, o hasta que quien genera el servicio

decida que ya no puede ofrecerlo.

Quien hizo una comparacion entre los servicios puros y los bienes puros tangibles

fue Garcia (2001), llegando a la conclusiéon de que un servicio puro es intangible,
heterogéneo, caduco y su produccion es inseparable de su consumo; mientras que un

bien de consumo puro es tangible, acumulable y estandarizable.
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En la figura 2.1 se muestran las caracteristicas de los servicios, basados en las

definiciones de Parasuraman et al. (1985), Stanton et al. (2004) y Pérez (2004).

Figura 2.1: Caracteristicas de los servicios.

Factores: Humano (prestador del
servicio, usuario), ambiental, medios
empleados, tiempo, etc.
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Fuente: Elaboracion propia basada en Parasuraman et al. (1985), Stanton et al. (2004) y
Pérez (2004).

Para Gronroos (2001) un servicio es una actividad o serie de actividades de
naturaleza méas o menos intangible que normalmente, pero no necesariamente, tiene
lugar a través de interacciones entre el cliente y los empleados de la empresa de
servicios, que intentan resolver los problemas del consumidor. Ademas agrega que la
caracteristica mas importante de los servicios, y probablemente la principal, es el

hecho de que los servicios son procesos, y no cosas.

Vila (2004, citado en Santoma, 2008) afirma que existe una relacion estrecha entre
servicio y los productos, y que esta estd cada vez mas entrecruzada, ademas agrega
que los servicios dependen de los empleados y las politicas de recursos humanos son
las herramientas fundamentales para conseguir su satisfaccion, retencion y

productividad.
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En términos generales, un servicio puede ser entendido como todo aquello que es
necesario realizar para generar satisfaccion de un consumidor (Duque y Chaparro

2012).

Por su parte, Asef et al. (2015) manifiestan que los servicios que se ofrecen estan
relacionados estrechamente con la calidad del factor humano que labora en la
empresa proveedora del servicio, por esta razén se deben afinar y fortalecer los
procesos de integracion y direccion del personal para obtener los niveles de calidad
ya establecidos. En este contexto, es el area responsable de la administracion de
factor humano quien juega un papel fundamental en las estrategias competitivas que
se disefien, ya que aportara sus procesos para atraer y retener el talento humano en la

organizacion.

Teniendo en cuenta las definiciones halladas, se establece que servicio es toda accion
generada por la relacion entre dos agentes (el consumidor y el creador), que se
origina en un espacio y momento especificos, y en donde hay dos beneficiarios: el
que crea (a través de una retribucion econdémica, en especies o en otro servicio) y el
consumidor (a través de la satisfaccion), y que no puede ser replicado con las mismas
caracteristicas, ni siquiera siendo el mismo creador y el mismo consumidor los que

participaran en la misma accioén por mas de una vez.
2.3 La calidad de servicio
2.3.1 El concepto de calidad de servicio

“El concepto de calidad de servicio se ha abordado en la literatura desde una doble
perspectiva, produciéndose un desplazamiento desde una concepcion clasica de
calidad en sentido objetivo, segun la cual la calidad de servicio se contempla como si
se tratara de la calidad de un producto, hacia una concepcion de cardcter subjetivo,

enfocada a la satisfaccion del cliente o usuario” (Casino, 1999, p. 147).

La calidad de un bien o servicio engloba todos los atributos y propiedades que lo
conforman y que le otorgan valor. La calidad de los servicios no es facilmente
medible debido a las caracteristicas propias de los servicios, como la intangibilidad,

inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad (Kotler, 1997; Parasuraman et al., 1985;
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Gronroos, 1978, 2001). En este sentido Parasuraman et al. (1985, 1993) anotan que
son las percepciones adquiridas las que deben ser medidas para poder ser analizadas,
ya que una medicion objetiva no es posible realizarla. Esto se reafirma por lo
expresado por Gronroos (1994) al recalcar que es la propia intangibilidad de los
servicios lo que hace que éstos sean percibidos subjetivamente. Al respecto Zeithaml
(1981) agrega que por esa intangibilidad, es dificil comprender como los
consumidores perciben y evaltian sus servicios y evalian la calidad de esos servicios

que se les brindo.

A partir de un analisis exploratorio basado en sesiones de grupos, Parasuraman et al.
(1993, p. 21) llegaron a definir la calidad de servicio como “la amplitud de la
discrepancia o diferencia que existia entre las expectativas o deseos de los clientes y
sus percepciones”. Como resultado de su investigacion determinaron que “uno de los
factores claves para alcanzar un alto nivel de calidad consistia en igualar o
sobrepasar las expectativas que el cliente tiene respecto al servicio”. Por el contrario,
Cronin y Taylor (1992); y Teas (1993) defienden que es posible definir la calidad de
servicio en funcion de las percepciones sobre su prestacion, no siendo necesario
medir las expectativas que los clientes pueden hacerse del servicio antes de

adquirirlo.

Para Rosander (1994), calidad de servicio es lo que el cliente recibe de las personas
que proveen el servicio; esta calidad de servicio no viene de quienes dirigen las
empresas, a menos que ellos sean los proveedores directos del servicio, sino del

empleado quien tiene una relacion cara a cara con quien solicita el servicio.

La calidad de los servicios depende de la calidad que percibe el consumidor, teniendo
en cuenta que esta percepcion es subjetiva, y que es entendida como un juicio
emitido por el consumidor, basado en la excelencia y en la superioridad de un
producto (Zeithaml, 1988). Es decir, la calidad referida a los servicios es un juicio
que se hace al servicio de manera global, que va en relacion estrecha con la
superioridad del servicio (Parasuraman et al., 1988; citados en Duque y Chaparro,
2012). En sintesis, la calidad percibida de los servicios se considera la mejor manera

de conceptualizar y evaluar la calidad de servicio (Duque y Chaparro, 2012).
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La calidad de servicio percibida por el cliente, es producto de la comparacion
subjetiva que se hace entre las expectativas sobre el servicio que se va a recibir, y las
percepciones que se han generado fruto de la experiencia vivida al ser testigos claves
del proceder de las organizaciones que brindaron el servicio (Parasuraman et al.,

1985; Gronroos, 1994; Capelleras, 2001).

Con frecuencia, sefialan Schiffman y Lazar (2001), los consumidores juzgan la
calidad de un producto o servicio basandose en las diferentes sefiales de informacion
que han llegado a asociar con dicho producto o servicio. Estas sefiales pueden ser
intrinsecas como color, tamafio, sabor, aroma, decoracion, ambiente, atencion, o de
caracter extrinseco como precio, publicidad, o entorno cultural. Combinadas, esas
sefales proporcionan la base para las percepciones de la calidad de productos y

SEervicios.

Por su parte Santoma (2008, p. 95) define la calidad de servicio como “un concepto
subjetivo, que depende de las opiniones de los clientes, y que resulta de una
percepcion del cliente sobre la prestacion del servicio comparado con unas

impresiones previas al consumo”.

En el mismo contexto Betancourt y Mayo (2010, p. 7) agregan que visto asi el
servicio percibido por el cliente, “se asume el concepto de calidad percibida como el
proceso mediante el cual se reflejan los elementos que intervienen en el servicio en
forma de imagenes concretas manifestadas a través de juicios del consumidor, quien
no solo valora la calidad de un servicio por su resultado final, sino que también tiene
en cuenta el proceso de recepcion del servicio (interés, simpatia, trato amistoso,

etc)”.

Cuando un servicio es ofrecido por multiples proveedores, las ventajas competitivas
se consiguen por el precio y por la calidad de servicio que se brinda. La calidad de
servicio ofrece una de las mejores oportunidades para diferenciar el mismo servicio
ofrecido por varias empresas, y, por lo tanto, es lo que harad la diferencia en un

mercado competitivo como el actual (Congram y Friedman, 1991).
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Por su parte Mejias et al. (2010, p. 3) manifiestan que “la calidad de servicio es de
vital importancia para el éxito de cualquier organizacion debido a que un elevado
nivel de calidad de servicio proporciona a las empresas considerables beneficios en
cuanto a productividad, reduccion de costos, motivacion del personal, diferenciacion

respecto a la competencia, lealtad y capacitacion de nuevos clientes”.

Asimismo Caetano (2003, p. 59) precisa que “cuando hablamos de calidad de
servicio, nunca se puede alegar que se estd creando una definicidn objetiva neutra
sobre todo el que la desarrolla. La calidad en una forma mas simplificada significa
que antes de entregar un producto el productor debe certificar que ese satisface

ciertos requisitos”.

Al relacionar la calidad de servicio con las expectativas y percepciones de los
clientes, ésta debe estar respaldada por una estructura y gestion organizacional
Optima, creando en la organizacion una filosofia de servicio que busque superar las

expectativas de los clientes (Botero y Pefia, 2006).

Segiin Robinat (2004), la calidad de servicio es una filosofia empresarial por la que
cada organizacion estd en disposicion de atender de la mejor manera al cliente;
sefiala también que ésta debe ser definida como Optica de demanda, de afuera para

adentro de la organizacion.

En este sentido Colunga (2006), manifiesta que la calidad de servicio esta
fundamentada en un enfoque corporativo en el cliente, cultura y sistema de
direcciones, agrega ademds que este enfoque presenta todo un proceso que incluye
desde la preparacion y mejoramiento de la organizacion y del proceso hasta las
estrategias, para que ademas del servicio base, se presten servicios a través de una

comprension total de las necesidades y expectativas del cliente.

De acuerdo con Robledo (2004), al hablar de calidad de servicio existe un debate que
involucra a tres areas, y de cuya resolucion depende la determinacion del método

mas preciso para medir la calidad de servicio.
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Primera 4rea; inclusion o no de las expectativas del cliente en la medicion de la
calidad de servicio. Aqui tenemos a dos enfoques contrarios, el modelo de

desconfirmacion o P-E, y el modelo de percepcion.

En el modelo de la desconfirmacion, el consumidor evalta la calidad de un servicio
comparando su percepcion del servicio con sus expectativas acerca del mismo; son
representantes de este modelo Parasuraman, Zeithaml y Berry con su modelo
SERVQUAL; ademés se cuenta también con la medicion de Expectativas y
Percepciones como Unica medida; este modelo es propuesto por Carman (1990) y

Barsky (1992).

En el modelo de la Percepcion, se mide tinicamente la percepcion del usuario. El
modelo més conocido es el presentado por Cronin y Taylor (1992), denominado

SERVPEREF, el cual surge como parte de la critica realizada al SERVQUAL.

Segunda area: Trata sobre si en el modelo de medicion de la calidad de servicio se
deben ponderar los factores que son considerados mas importantes para la calidad de
servicio. La discrepancia aqui surge en relacion a como debe realizarse esa medicion,

por lo que se derivan dos posibilidades: Explicitamente o implicitamente.

La ponderacion explicita, implica que es el cliente quien ponderara los factores o
atributos, ¢l mismo. Por su parte, la ponderacion implicita se realiza a través de
procedimientos estadisticos, haciendo una inferencia de la estructura de las
respuestas a otra serie de preguntas. Se proponen métodos de ponderacion indirecta a

través del anélisis de correlacion y regresion.

Tercera area: Esta en torno a la dimensionalidad del constructo calidad de servicio.
Hay quien como Hayes (1999, 2002) consideran que los factores o dimensiones de la
calidad de servicio deben surgir de los usuarios, pues son ellos quienes los perciben y
valoran, y hay quien como Parasuraman et al. (1988) o Cronin y Taylor (1992)
quienes identifican 5 dimensiones para medir calidad de servicio. Lo cierto es que la
calidad de servicio es multidimensional y que éstas dimensiones surgen de acuerdo al
servicio evaluado, al tipo de cliente, a la cultura en la que se ofrece y evalua el

servicio, entre otros factores mas.
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La importancia de ofrecer un servicio de calidad estd mas que sobreentendida, esto
hace que muchas empresas sean conscientes de que ofreciendo un servicio de calidad
se aseguraran una ventaja en el mercado, lo cual llevara a que la empresa logre una
fidelizacion de sus clientes y por consiguiente, su permanencia en el mercado. Para
Bigné et al. (1997) dada esta importancia surge la necesidad de contar con

mediciones del servicio, cuya puesta en practica es particularmente compleja.

Se puede describir a la calidad de servicio, como el punto ideal en la relacion
consumidor — creador, en el que ambos agentes logren su mayor satisfaccion.
Siguiendo este contexto, es el usuario quien debe determinar periddicamente las
caracteristicas claves que satisfagan sus necesidades y cubran sus expectativas; pero
es el creador del servicio el que establecera el limite de satisfaccion que debe ofrecer
no so6lo atendiendo a sus necesidades como creador del servicio sino considerando el

equilibrio de factores para no perjudicar a su entorno.

En este mismo sentido, el creador del servicio no sélo involucra al encargado de
proporcionarlo directamente al usuario, sino también a todos aquellos procesos que

hacen posible que el servicio llegue al usuario de una manera optima.

En la tabla 2.2 se muestran los modelos de medicién de la calidad de servicio
surgidos por la necesidad de contar con mediciones que sirvan de base para mejora

de los mismos.
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Tabla 2.2: Resumen cronoldgico de los mas relevantes modelos de medicion de la
calidad de servicio.

Afio Autores Modelos

1980 Oliver

1990 Carman Paradigma desconfirmatorio

1992 Barsky

1984 Gronrroos Modelo de calidad de servicio
1985, 1988  Parasuraman, Zeithaml y Berry Modelo SERVQUAL

1989 Eiglier y Langeard Modelo de Servuccion

Modelo SERVPERF

1992 Cronin y Taylor Modelo de la percepcion

1993 Teas Modelo de Desempeiio Evaluado
1994 Rust y Oliver Modelo de los tres componentes
1996 Dabholkar, Thorpe y Rentz Escala multinivel de calidad de servicio
1997 Philip y Hazlett Modelo P-C- P

éggg Hayes Modelo de incidentes criticos
2001 Brady y Cronin Modelo Jerarquico Multidimensional
2006 Akbaba Técnica del Factor Incidente Critico

Fuente: Elaboracion propia a partir de Colmenares y Saavedra (2007).
2.3.2 La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

Oliver (1981) estudio la satisfaccion del cliente a través de la propuesta de su modelo
“expectancy — disconfirmation”, o teoria de la descomposicion. Este autor basa su
teoria en la subjetividad del cliente, al sentirse satisfecho con el producto o servicio
tras haber hecho una comparacion entre las expectativas previas del consumo y su
percepcion después del uso. Ademas afirma que la calidad de servicio surge a partir
de esta concepcion ya que la satisfaccion del consumidor es una consecuencia de

ésta.

Segun Shankar et al. (2003) la satisfaccion de los consumidores derivada del efecto
de una serie de encuentros discretos de servicios o transacciones con los vendedores
durante un cierto periodo de tiempo, eso incluye la busqueda, la compra y el uso de

un producto.

42 Romina Vasquez Carrasco



CAPITULO 2: Evolucién y conceptualizacién de la calidad de servicio.
Su aplicacion en el ambito universitario

Visto de esta manera, el conocimiento de la satisfaccion del cliente, conociendo sus
experiencias en relacion con los que proveen los servicios, resulta una ventaja
competitiva, puesto que a través de ¢l podemos predecir comportamientos futuros

asegurando el éxito en el servicio.

La satisfaccion es una de las dimensiones de la calidad mas aceptada en el ambiente
de gestion de la calidad (Gerson, 1994; Hayes, 2002); en unos casos, se refiere a las
necesidades que, en cuanto a personas experimenta el personal de la organizacién; en
otros, a la adecuada respuesta de las expectativas, intereses, necesidades y demandas
de los destinatarios (Gento y Vivas, 2003); en palabras de Thompson (2006), no es
mas que el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el

rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

La calidad de servicio significa satisfaccion del cliente, repeticion de compra y
recomendacion posterior. Un consumidor satisfecho implica un incremento en la
rentabilidad de la empresa, de la cuota de mercado y del retorno de la inversion (Oh
1999). Para este mismo autor, y para Olorunniwo et al. (2006), la calidad de servicio

implica satisfaccion y ésta implica intencionalidad de compra.

Mientras que la calidad de servicio tiene un impacto directo significativo sobre las
intenciones de comportamiento en algunos contextos de servicio, la satisfaccion del
cliente que actia como mediador entre la calidad de servicio y las intenciones de
comportamiento tiene un impacto mayor en las intenciones de comportamiento
(Olorunniwo et al., 2006). En esta definicion estos autores dejan claro que la
satisfaccion del cliente es un nexo entre la calidad de servicio y el comportamiento

futuro del cliente en cuanto al servicio que ha recibido.

Segiin Colmenares y Saavedra (2007), en muchas investigaciones se llega a la
conclusion de que la satisfaccion de los clientes es una medida especifica a corto
plazo, y que la calidad de los servicios es una actitud a largo plazo resultante de una
evaluacion global del desempefio. También precisan que la relacion existente entre
estos dos conceptos no esta clara, pues hay quienes piensan que la satisfaccion de los
clientes produce calidad percibida en los servicios; otros consideran la calidad de los

servicios como el camino para la satisfaccion de los clientes.
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Hoffman y Bateson (2002) indican que la satisfaccion compara las percepciones de
los consumidores con lo que normalmente esperan del servicio (expectativas futuras),
mientras que la calidad percibida de los servicios compara las percepciones de los
consumidores con lo que deberian esperar de una organizaciéon que ofrece servicios
de elevada calidad (expectativa ideal) En este mismo sentido agregan que es la

calidad de los servicios la que mide un parametro mas alto del servicio prestado.

Para Steenkamp (1989, citado en Moliner, 2004) la calidad percibida puede definirse
como un juicio global del consumidor sobre la oferta de una empresa. Con respecto a
esta calidad percibida, supone un nivel de abstraccion mas alto que los atributos
fisicos y técnicos del producto (Myers y Shocker, 1981). En este mismo contexto
Camison et al. (2006) agregan que si el servicio iguala o supera la expectativa inicial
sera considerado un buen servicio, y que por consiguiente se creard una lealtad del
cliente hacia la organizacidn; por otro lado si el servicio ni siquiera llega a igualar las
expectativas del cliente, lo mas seguro es que éste no quede satisfecho con la

prestacion y catalogue el servicio como de baja calidad.

Moliner (2004, p. 44) indicd que existen diferencias reveladas por estudiosos del
tema, por ejemplo, “la satisfacciébn va unida a una situacion de consumo, mientras
que la calidad puede ser percibida sin ninguna experiencia”; “la satisfaccion depende

de la relacion entre la calidad percibida y los costes incurridos, entre ellos el precio”.

Para Heskett et al. (1994), tener unos empleados insatisfechos implicard una
deficiencia en la calidad de servicio, por tanto unos clientes insatisfechos que no son
fieles al servicio, implicando un empeoramiento de los resultados del servicio.
Ademés, la lealtad de los clientes es un resultado directo de la satisfaccion que ellos
tuvieron al hacer uso del servicio, es decir estd condicionada al valor que el cliente
otorgue a los servicios que se le prestaron. Estas conclusiones las expresd de manera

grafica, las mismas que se muestran en la figura 2.2.
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Figura 2.2: Los eslabones de la cadena de servicios.
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2.4 Calidad de servicio en el ambito universitario

En la actualidad, el sector de la educacién superior se caracteriza por ser altamente
competitivo, esto surge como respuesta a la necesidad que tienen las instituciones de
educacion superior de innovar constantemente, diversificar sus estructuras y encontrar
formas mas efectivas de entregar los servicios a sus clientes (Jain et al., 2011), de no
hacerlo, especificamente en el caso de las universidades privadas, registrarian pérdidas

y por consiguiente quebrarian y cerrarian.

No resulta extrafio el encontrar una oferta universitaria cada vez mas grande, el
nimero de universidades privadas ha proliferado en los ultimos afos, esto quizas se
pueda explicar debido a que existe una tendencia hacia una poblacion mas
heterogénea, ademas, como es el caso de la educacion superior universitaria peruana,
también puede ser explicada por la aparicion de consorcios académicos e inversion del
capital privado. Lo que si esta claro es que las universidades por ser instituciones que
brindan servicios, estin empezando a implementar estrategias de marketing que les

pueda permitir permanecer en el mercado y destacar entre sus competidores.

La UNESCO define calidad en la educacion superior como un concepto
multidimensional de multiples niveles, dinamico, que se relaciona con los elementos
contextuales de un modelo educacional, con la mision y fines institucionales, y con
estandares especificos dentro de un sistema, institucion, programa o disciplina

determinados (Duque y Chaparro, 2012).

A lo largo del tiempo se han llevado a cabo varias investigaciones en torno a la calidad
de servicio en la educacion superior. A continuacion detallaremos las conclusiones mas

relevantes:

Se define como calidad de servicio educativo, la busqueda de mecanismos para servir
y satisfacer al maximo grado posible a los usuarios de estos servicios, generando
pertinencia y contribuyendo al desarrollo humano sostenible, todo ello, mediante hacer
mas eficientes los procesos de direccion y liderazgo, desarrollo de procesos
académicos, desempefio de los equipos de trabajo y comportamiento de los actores
individuales que intervienen en el proceso educativo (Alvarez et al. 2014). En tal

sentido, Villarruel (2010) menciona que los sistemas de gestion de calidad se esgrimen
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dentro de las Instituciones de Educacion Superiores como una alternativa de trabajo
académico, cuyos objetivos son sistematizar los métodos y procedimientos
administrativos, fomentar la cultura de servicio y capacitar al personal, en busca de la

satisfaccion del estudiante, al considerarlo cliente directo.

Para Jiménez et al. (2011, p. 46); “son los estudiantes los principales usuarios de los
servicios universitarios, los destinatarios de la educacion, son ellos los que mejor
pueden valorarla, y aunque pueden tener una vision parcial, sus opiniones no dejan de
ser fruto de sus percepciones, influenciadas por expectativas, necesidades y por
diversos factores, que sirven como indicador de mejoramiento de la gestion y el
desarrollo de los programas académicos”. En este sentido, Alvarez et al. (2014),
establecen que uno de los aspectos de mayor importancia al evaluar la calidad
organizacional es evaluar la satisfaccion de los usuarios, ya que siendo los estudiantes
los principales usuarios de las universidades, seran quienes mejor puedan evaluar la

calidad de los servicios educativos.

Para Alves y Raposo (2004, p. 74), “la satisfaccion del alumno en los estudios
universitarios ha cobrado vital importancia para las instituciones de este sector, pues de
ella depende su supervivencia. Solo con la satisfaccion de los alumnos se podra
alcanzar el éxito escolar, la permanencia de los estudiantes en la institucion y, sobre
todo, la formacion de una valoracion positiva boca a boca. En este sentido, es
extremadamente importante encontrar formas fiables de medir la satisfaccion del
alumno, permitiendo asi a las instituciones de ensefianza conocer su realidad,

compararla con la de los otros competidores y analizarla a lo largo del tiempo”.

De acuerdo con lo que plantea Villarruel (2010), al hablar de calidad en la educacion
no se debe pasar por alto que ésta debe ser una expresion viva de los valores, logros y
aspiraciones a las que tiene derecho una comunidad. Es esta calidad la que brinda
definicion e identidad a una cultura que se expresa en lo cotidiano y que adquiere de
sus protagonistas -maestros, estudiantes, autoridades y sociedad en general- los
elementos que le confieren validez y legitimidad a través del tiempo y el espacio. Su
pertinencia no estd en los nimeros, ni en los diagndsticos, sino en la voluntad de

quienes aspiran a ser mejores y convergen en un proyecto comun para lograrlo.
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Algunos autores como Basher (2009), argumentan que la calidad de servicio es vista
por las universidades desde un punto de vista institucional, como una decision
estratégica para satisfacer las necesidades de sus clientes; a esto, Abouchedid y Nasser,
(2002) agregan que esta decision se debe al deseo por parte de las instituciones, de

lograr una posicion competitiva en los mercados de los que forman parte.

En este aspecto, hay investigaciones cuya similitud deriva de considerar a los
estudiantes como los principales clientes en el sector de la educacion superior (Hill,
1995; Galloway, 1998; Marzo et al., 2005; Torres y Araya, 2010; Correia y Miranda,
2012), creando un vinculo entre la calidad de servicio universitario y la satisfaccion del

estudiante.

Si se toma como limite al cliente del servicio prestado en las universidades, se puede
considerar que son los estudiantes los usuarios directos y principales del servicio
ofrecido; por ende existe la conviccion de que es necesario contar con sus opiniones
acerca del servicio que se les brinda (Hill, 1995; Owlia y Aspinwall, 1996). Por otro
lado no se le puede considerar al alumno como un simple comprador del servicio o
receptor pasivo del mismo, sino que se le debe considerar como participe del proceso
de ensenanza—aprendizaje, donde el papel que juega es mas activo (Hansen y Jackson,

1996, en Capelleras, 2001).

Para Torres y Araya (2010) la calidad de servicio en el sector de la educacion superior
depende de la adecuada gestion de un conjunto de factores interrelacionados. Estos
autores basan sus resultados en la creacion de la escala U-CalS, donde toma la
percepcion de los estudiantes como medida de evaluacion, hallando 6 dimensiones o
sub escalas. Por su parte Lai et al. (2015) confirman que la satisfaccion del estudiante
estd influenciada no solo por la calidad académica, sino también por otros servicios
centrales ofrecidos por la universidad, por los servicios de tecnologia de Ia
informacion y el desarrollo de habilidades; y que ademads todos ellos estan vinculados

entre si.

En este sentido, la satisfaccion de los estudiantes se determina por multiples factores
que influyen en su formacion universitaria; entre estos factores se puede considerar la

calidad de los docentes y su forma de brindar una formacién no s6lo académica sino
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también humana, los servicios que brinda la institucion, la infraestructura de la misma,
incluso se puede considerar la autorrealizacion del estudiante entre otros factores que
hacen posible cubrir necesidades como expectativas de los estudiantes de la mejor

manera (Alvarez et al. 2014).

Segin Jiménez et al. (2011), resulta dificil medir la satisfaccion del estudiante
universitario, esto debido a la complejidad del concepto por estar relacionado con una
gran variedad de factores como son, el estilo de vida, las expectativas de futuro y los

valores del individuo.

Por su parte Araya (2013) expresa que se puede concluir que la calidad de servicio en
educacion superior es un constructo de naturaleza multidimensional, y que estas
dimensiones recogen la experiencia educacional de los estudiantes. Al considerar a los
estudiantes como los clientes y evaluadores del servicio brindado por las universidades
tiene implicaciones estratégicas, ya que son éstos los que disponen de un mayor
niamero de opciones para educacion superior. Ademas agrega que las universidades
pueden realizar acciones de mejora del servicio, y que para ello deben evaluar la
percepcion de los estudiantes ante el servicio que han recibido; por lo que también es

indispensable la construccion de instrumentos de medicion con tal fin.

Desde nuestra perspectiva, al hablar de calidad de servicio en el 4rea de la educacion
superior, se debe incluir no solo estdndares de calidad que permitan una comparacion
con otras realidades, sino también un indice de satisfaccion que sea establecido por el
cliente directo, en este caso el estudiante. El equilibrio entre ambos puntos de vista
aseguraran la calidad de servicio brindada por las instituciones superiores; uno
partiendo de una realidad general de instituciones con las mismas caracteristicas, y

otro desde una realidad propia de cada entidad.

Esta investigacion abarca el punto de vista del cliente, ya que se considera que en la
evaluacion de la calidad de la educacion superior se debe incluir un indicador que mida
la satisfaccion del cliente partiendo de su opinién basada en su experiencia como

usuario de este servicio.
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CAPITULO 3: METODOS DE MEDICION DE CALIDAD DE
SERVICIO

3.1 Enfoques en torno a la calidad de servicio

La calidad de servicio abarca atributos y propiedades de dificil medicion que a través
de la subjetividad del cliente son evaluados como puntos claves para su satisfaccion.
Estas propiedades son heredadas de los servicios en general como la intangibilidad,
inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad (Kotler, 1997; Parasuraman et al.,
1985; Gronroos, 1978, 2001), pero que sin embargo adoptan caracteristicas mas
especificas en cada uno de los contextos en los que se desarrollan los servicios,
siendo influenciados por la cultura del cliente, el entorno de mercado, su ubicacion

en el tiempo y en el espacio.

Los clientes son quienes deberian establecer las dimensiones a evaluar en el servicio,
siendo la calidad ofrecida por las empresas lo que asegurard la prosperidad y
perpetuidad de las mismas; por ende las expectativas de los clientes reflejaran los
puntos maximos de la calidad de servicio que toda empresa desee alcanzar y las
percepciones de los clientes seran lo que realmente alcanzaron. En tal sentido, tanto
expectativas como percepciones deberdn ser analizadas simultdneamente, haciendo
un seguimiento frecuente (percepciones) y esporadico (expectativas) para conocer

sus variantes; no siendo necesaria su aplicacion simultanea y el calculo de brechas.

Considerando lo anterior, Horovitz, J. (1991) establece los grandes principios en los
que descansa la calidad de servicio, cuya mencion resulta de interés, dada su perfecta

aplicacion al ambito de la educacion superior:

. El cliente es el tnico juez de la calidad de servicio. Sus consejos resultan, por

tanto, fundamentales.
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. El cliente es quién determina el nivel de excelencia del servicio, y siempre
quiere mas.
. La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar sus objetivos,

ganar dinero y distinguirse de sus competidores.

. La empresa debe “gestionar” las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo

posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente.

. Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de calidad. El
hecho de que la calidad de servicio sea, en parte, subjetiva, no impide que se

puedan definir normas precisas.

. Para eliminar errores se debe imponer una disciplina férrea y un constante
esfuerzo. Hay que aspirar a la excelencia, aspirar a no tener defectos, y para
ello se debe contar con la participacion de todos, desde el presidente de la

empresa hasta el ultimo de sus empleados.

Durante el desarrollo de investigaciones en el campo de la calidad de servicio se han
identificado la existencia de dos escuelas importantes que presentan diferentes
perspectivas; esto se confirma por los hallazgos encontrados por Brogowicz et al.
(1990); quiénes basados en el estudio de las mejores investigaciones en calidad de
servicio realizadas hasta ese momento y en funcién a los resultados de las mismas,
considerando la existencia de dos Escuelas: La Escuela Nordica de Calidad de
Servicio: sintetizada en el denominado “Modelo de la Imagen”, y encabezada por
Gronroos, Gummesson y Lehtinen-Lehtinen; y La Escuela Norteamericana de
Calidad de Servicio: liderada por Parasuraman, Zeithaml y Berry, concentrada en el
estudio de la calidad de servicio desde la optica de la percepcion de los clientes o

faceta “entrega”.
3.1.1 Escuela nordica de calidad de servicio

Sintetizada en el denominado “Modelo de la Imagen”; esta linea de pensamiento
establece que la calidad percibida por el cliente es el resultado de la relacion entre

tres componentes: la calidad técnica, la calidad funcional y la imagen corporativa.
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La calidad técnica, expresa la dimension técnica del resultado percibido, esto
significaria, “qué” tipo de servicios son los que recibe el cliente, siendo “el servicio”
una variable que involucra varias caracteristicas a la vez. Esta dimension de la

calidad puede ser medida y evaluada por el consumidor.

La calidad funcional, recoge la dimension funcional de los procesos suscitados en el

momento de brindar y recibir el servicio, es decir, se ocupa del “cémo” es que la

empresa trasladan los servicios al cliente.

Para Camisoén (1996), tanto la calidad técnica como la funcional resultan
indisociables siendo un punto de enlace las interacciones existentes entre personal y
cliente, dado que las mismas pueden transformar las percepciones del consumidor y

la imagen corporativa e, incluso, una buena interrelacion en los momentos de la

verdad, puede compensar las deficiencias técnicas del servicio ofrecido (Johns,
1993). La calidad técnica y la calidad funcional unidas configuran la imagen de la

calidad que se intenta comunicar a los clientes potenciales.

La escuela nordica de la calidad de servicio ha desempenado el papel de soporte a
otra linea de investigacion sobre la calidad en los servicios, en la que se ha destacado
la interrelacion entre la percepcion de la calidad de servicio por el cliente y la
percepcion de la calidad de trabajo por el empleado (Albrecht y Zemke, 1985a;
Czepiel et al., 1985; Gummesson, 1987a, 1990a y 1991). Se ha dedicado una especial
atencion a las implicaciones del comportamiento del personal de contacto con el
cliente, con una fuerte carga normativa sobre la gestion de los recursos humanos
(Berry, 1981), los procesos de seleccion y formacion del personal (Goldstein, 1986),
el disefio del servicio (Gummesson, 1990b) y su carga de habilidades requeridas
(Chase y Bowen, 1990) y el sistema de comunicaciones y la cultura organizativa

(Lovelock, 1988).

Los aportes de la escuela nordica o norte europea (Gronroos, 1984; Eigler y
Langeard, 1989; Rust y Oliver, 1994) se centraron originalmente en propuestas
conceptuales méas que empiricas, los cuales sirvieron de base para posteriores
estudios y andlisis. Para Colmenares y Saavedra (2007), en esta escuela generalmente

se exponen diferentes perspectivas en esquemas sistémicos donde se identifican

Romina Vasquez Carrasco 53



Tesis doctoral

algunas dimensiones y elementos claves de la produccion y entrega del servicio, el
ambiente y la imagen; que habria que considerar y administrar en la relacion cliente-
empresa para garantizar un ofrecimiento de un servicio de calidad superior y la
satisfaccion del consumidor sobrepasando sus expectativas; siendo para ello
necesaria la calidad en todos los elementos complementarios (subsistemas) que

conforman el sistema del servicio.
3.1.2 Escuela norteamericana de calidad de servicio

Esta escuela asocia el concepto de calidad de servicio a dos nociones: percepciéon y
expectativa. En tal sentido, la medicion de la satisfaccion del cliente como indicador
de calidad de servicio se hace mediante la identificacion y evaluacion de las
expectativas y percepciones de los clientes. Por ende las mediciones de las

expectativas y percepciones constituyen el nucleo de este enfoque.

Sobre esta base conceptual, Cadotte et al. (1987) definen la calidad de servicio como
el grado de ajuste entre las expectativas del servicio y la percepcion final del

resultado del mismo.

La calidad de servicio asi concebida requiere el desarrollo de dos escalas distintas,
una que incluye items relativos a las expectativas de los consumidores, y otra
referente a las percepciones que los mismos realizan del servicio recibido. En este
sentido, se presenta el método Servqual propuesto por Parasuraman et al. (1985;

1988), como la herramienta doble escala mas divulgada.

Para Sangiiesa et al. (2006), la escuela norteamericana tiene tres aspectos basicos en
torno a la calidad de servicio: el primero compromete la definicion del concepto de
calidad de servicio v, la identificacion de las variables que lo integran; el segundo es
la creacion de una escala de medicion (Servqual); y el tercero es el desarrollo de un
modelo basado en las diferencias entre el servicio esperado y el servicio recibido por

el cliente.

Por su parte Colmenares y Saavedra (2007), manifiestan que los aportes de la escuela
norteamericana (Parasuraman et al., 1985; Cronin y Taylor, 1992; Teas, 1993; entre

otros) a diferencia de la escuela nordica, originalmente ademas del disefio del modelo
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conceptual multidimensional, agregan el disefio de un instrumento de medida en
profundidad para la evaluacion de la calidad de servicio, lo cual generd un fuerte
impulso para su aceptacion y aplicacion en las organizaciones. Asi mismo, a nivel
cientifico sirvi6 de fundamento para numerosas investigaciones validadas y
contrastadas en diversas ocasiones y casos particulares. A pesar de que las
dimensiones y escalas iniciales de medicién no fueron confirmadas para todos los
casos por diferentes limitaciones, sirvieron para la discusion y creacion de nuevas
contribuciones conceptuales, escalas de medicion y de interpretacion de la calidad de

servicio.

Lo comun en ambas escuelas es el caracter multidimensional y multinivel que
otorgan a la calidad de servicio, ademas de considerar las actitudes del consumidor
como factor determinante del juicio de valoracién destacando su complejidad al
pretender medirlas. En este sentido, Colmenares y Saavedra (2007) afirman que no
existen factores universales, sino especificos para cada tipo de servicio evaluado, del
mismo modo se pueden considerar evaluaciones globales del servicio de la empresa
y/o de una de sus dependencias, lo relevante esta en el juicio que el cliente hara al
resultado de la prestacion del servicio, asi como también a todos los elementos que

conforman e integran el proceso de produccioén del mismo.
3.2 Las expectativas y percepciones en la calidad de servicio

Las expectativas se conciben como “los deseos o necesidades que el consumidor
tiene, o como su esperanza de servicio antes de que el mismo le sea ofrecido”
(Camison, 1996; p. 136). No obstante, para comprender claramente el concepto de
expectativas tenemos que partir, siguiendo a Larrea (1991), del objetivo esencial de

cualquier actividad econdmica: satisfacer las necesidades de los clientes.

En cuanto al servicio brindado, es el consumidor quien espera que el servicio que
recibira satisfaga una necesidad en todos los aspectos que considere prioritarios,
implicando una relacidon entre sus deseos y el valor que le da a la realizacion de los
mismos. Esto implica que cada vez que el cliente acude a hacer uso de los servicios
que se le ofrecen, lleva consigo una expectativa sobre como se va a llevar a cabo el

desempefio del mismo. Dicha expectativa, tal y como establecen, Barroso y Martin
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(1999; p. 190), surge a través de la “comparacion del deseo del consumidor con la
posibilidad que el producto o servicio tiene de cubrir su necesidad, siempre en

funcion de como lo percibe el cliente”.

Las expectativas de los clientes siempre estdn presentes en cualquier individuo al
entrar en contacto con la organizacion. De manera que, si no ha realizado ninguna
transaccion anterior con la empresa que brinda el servicio, surgen las denominadas
expectativas iniciales, las cuéles se generan a través de los medios de comunicacion
empleados por la organizacién o mediante mecanismos informales de transmision de
informacion. Si por el contrario, ha mantenido alguna relacion con la empresa, las
expectativas iniciales del consumidor se veran modificadas por los resultados que,

segun ¢l, obtuvo en los compromisos anteriores (Boulding et al., 1993).

Las percepciones se pueden considerar, siguiendo la definicion que de las mismas
ofrece Camison (1996; p. 136), como las “creencias o constataciones objetivas que el
consumidor, forja del servicio tras recibirlo”. La percepcion del servicio se encuentra
en funcion del tipo de prestacion del mismo. Sin embargo, el nivel de desempefio que
resulta relevante no es, el que el prestador de servicio de forma objetiva ofrece, sino

el que subjetivamente percibe el cliente.
3.3 Meétodos de medicion de la calidad de servicio

A lo largo del desarrollo de la calidad de servicio, han ido apareciendo diversos
instrumentos basados en métodos que optan por diferentes puntos de vista al medir la

calidad de servicio.

Determinados autores consideran que la calidad de servicio se deberia medir
utilizando solamente las percepciones (Cronin y Taylor, 1992), y otros en cambio,
consideran valida la pauta no confirmatoria sustractiva aunque se deberia utilizar en
lugar de las expectativas, el punto ideal, concepto que incorpora Teas (1993) en su
modelo de desempefio evaluado y en el modelo de calidad normalizada.
Posteriormente, debido a las criticas que el autor realiza sobre la escala Servqual, los
autores de ésta, proponen un modelo mixto que contempla tanto atributos de tipo

vectorial como atributos del punto ideal clésico.
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Por ultimo, Parasuraman et al. (1994) al considerar la doble conceptualizacion de las
expectativas, modifican la estructura de dicha escala para recoger no solo la
discrepancia entre el servicio percibido y el servicio deseado, sino también el

desajuste entre el servicio percibido y el servicio adecuado.
3.3.1 Método Servqual

Entre las distintas alternativas de medicidon propuestas en la literatura sobre calidad
de servicio, la denominada escala Servqual es la mdas difundida. Dicha escala
desarrollada por Parasuraman et al., (1988, 1991), permite medir las expectativas de
los usuarios en relacion al servicio, asi como las percepciones de los clientes sobre el

resultado del servicio recibido.

Zeithaml (1988) define la calidad de servicio como el juicio que realiza un
consumidor sobre la excelencia o superioridad global de una organizacion, semejante

a una actitud.

Parasuraman et al. (1988) proponen como método para medir la calidad de un
servicio, la escala Servqual, basada en la diferencia entre percepciones y expectativas
(caracter normativo). Esta escala consta de veintidds items que representan las cinco
dimensiones de un servicio: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad y Empatia. Posteriormente, la escala es modificada por sus autores,
introduciendo las ponderaciones de cada dimension, y sustituyeron en cada una de
las sentencias, el término “deben o deberian™ por el término “lo que seria esperable o
lo que se deberia esperar”. Ademas, aquellos items que estaban redactados de forma

negativa, fueron todos ellos redactados positivamente.

La forma de medir la calidad de servicio percibida a través de la diferencia entre las

percepciones y las expectativas se denomina pauta no confirmatoria sustractiva. Sin

embargo, para otros autores, dado que las diferencias pueden presentar problemas
cuando son tratadas con andlisis estadisticos, consideran mas adecuado preguntar

directamente por la diferencia P — E, lo cual se conoce como pauta no confirmatoria

subjetiva (Brown et al., 1993).
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En un estudio realizado por Brown et al. (1993), el andlisis factorial de veintidos
items indico una estructura unidimensional con el primer factor contribuyendo en
mas del 51% de la varianza total de los datos. Estos autores comentaron que
resultados hallados eran sorprendentes y que creaban serias dudas sobre la
correspondencia entre la medida Servqual y la teoria que la sustenta. Parece que la
teoria es incorrecta cuando especifica cinco componentes de la calidad de servicio o,
que la medida es incorrecta al captar una dimension de calidad de servicio sabiendo

que la teoria sugiere que son cinco.

Cronin y Taylor (1992) comprobaron la dimensionalidad del Servqual y sus
resultados no confirmaron el estudio de Parasuraman et al. (1988). Estudios
posteriores, utilizando los analisis OBLIMIN y LISREL VII, sugirieron que las cinco
dimensiones propuestas por el factor de rotacion oblicuo constante en el SPSS

revelaron que todos los items convergen a un unico factor.

El instrumento Servqual es un instrumento de amplia utilizacion que puede ser
empleado para evaluar la calidad de servicio global de una institucion, a través de la

satisfaccion de sus clientes.

Brown et al. (1993), Cronin y Taylor (1992), Capelleras (2001) y Diaz (2004)
constataron la unidimensionalidad de la escala Servqual, al resultar una dimensioén en
el andlisis de sus investigaciones. Los resultados presentados por Cronin y Taylor
(1992) y Babakus y Boller (1992) revelaron una pobre coherencia entre la teoria y la
estadistica. Diaz (2004) y Mejias (2005) realizaron su investigacion dentro del
ambiente académico y encontraron solo tres y cuatro dimensiones respectivamente.
Estos estudios demuestran que los conceptos utilizados en cada item no son

universales para todos los servicios.

Brown et al (1993), Cronin y Taylor (1992), McDougall y Levesque (1994)
coinciden en la utilizacidn tan s6lo de dos columnas. Estos investigadores creen que
la medida directa de la performance, fuerza a los encuestados a comparar sus
expectativas con las percepciones. Este tipo de investigacién contiene menos items y
consecuentemente, lleva menos tiempo al ser respondido simultdneamente; por tanto

se presenta como mas simple ante los encuestados.
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Este instrumento permite evaluar la calidad pero también se usa como instrumento de
mejora y de comparacion con otras organizaciones. En concreto, mide lo que el
cliente espera de la organizaciéon que presta el servicio en las cinco dimensiones
citadas anteriormente, contrastando esa medida con la estimacion de lo que el cliente

percibe de ese servicio en esas dimensiones al hacer uso del mismo.

Determinando el gap entre las dos mediciones (discrepancia entre lo que el cliente
espera y lo que percibe del servicio) se pretende facilitar la puesta en marcha de
acciones correctoras adecuadas que mejoren la calidad. El Servqual estd basado en

un modelo de evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio en el que:

o Se define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y

percepciones de los clientes..

o Seniala factores claves que influyen en las expectativas de los usuarios:

Comunicacion boca a boca, necesidades personales, experiencias previas con el

servicio, y comunicaciones externas que la propia institucion realice sobre las

prestaciones del servicio que ofrecen.

. Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacién que

utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Tabla 3.1: Dimensiones de calidad consideradas en el método Servqual.

Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
Capacidad de Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un
respuesta servicio rapido.

Seguridad Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Empatia Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.
Elementos Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
tangibles materiales de comunicacion.

Fuente: Parasuraman et al. (1993).
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Las cinco dimensiones de calidad consideradas por el método Servqual se

desagregan en veintidos items mostrados a continuacion:

Dimensién “elementos tangibles”: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.

La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.
Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas.
Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.

Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son

visualmente atractivos.

Dimensién “fiabilidad”: Habilidad para ejecutar el servicio promedio de forma fiable

y cuidadosa.

Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

Cuando un cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés

en solucionarlo.
La empresa realiza bien el servicio la primera vez.
La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.

La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores.

Dimension “capacidad de respuesta”: Disposicion y voluntad de los empleados para

ayudar al cliente y proporcionar el servicio.

60

Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del

servicio.
Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

Los empleados de la empresa siempre estdn dispuestos a ayudar a sus

clientes.
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e Los empleados nunca estdn demasiado ocupados para responder a las

preguntas de sus clientes.

Dimensién “seguridad”: Conocimiento y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

El comportamiento de los empleados de la empresa transmite confianza a sus

clientes
e Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la empresa.
e Los empleados de la empresa son siempre amables con los clientes.

e Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las

preguntas de los clientes.

Dimension 5: Empatia: Atencioén individualizada que ofrecen las empresas a los

consumidores.
e Laempresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada.
e Laempresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.

e La empresa tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus

clientes.
e Laempresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.
e Laempresa comprende las necesidades especificas de sus clientes.

Una vez que se tienen las puntuaciones de cada uno de los veintidos items evaluados,
tanto en expectativas como en percepciones, se procede por lo general al siguiente

analisis cuantitativo:

Se calculan las puntuaciones (P-E) para cada dimension, a partir de los items que la
integran. Luego se calcula la mediana para cada dimension. Pueden incluirse en el
cuestionario una pregunta para que el encuestado reparta 100 o 10 puntos entre las

diferentes dimensiones segun la importancia que les asigne.
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Existen varias técnicas operativas para asignar pesos a las dimensiones en el célculo

del indice global de calidad del Servqual, de las que destacamos las siguientes:

. Pueden darse pesos equivalentes, es decir, asignar la misma importancia

relativa a cada dimension

. Puede incluirse en el cuestionario una pregunta para que el encuestado reparte
cien o diez puntos entre las diferentes dimensiones segin la importancia que
les asigne, o bien valorar de una escala 0-10, o 0-100 cada una de las

dimensiones por separado.

. Incluir una pregunta en la que se pida una valoraciéon global del servicio
recibido y aplicar posteriormente un andlisis de regresion para determinar la
importancia de cada una de las dimensiones como variables explicativas de la

valoracion global.

o Realizar un andlisis conjunto aplicado a las dimensiones. De esta forma se
obligaria al cliente a decidir y priorizar que dimensiones son las realmente

importantes.

Se considera que las mejores alternativas son las dos ultimas, especialmente la del
analisis conjunto. No obstante, en los trabajos empiricos se suelen utilizar las dos

primeras, quizas por su mayor simplicidad.

A pesar de que este modelo tedrico ha tenido un impacto importante, su utilizacién
empirica ha dado lugar a criticas, la més generalizada es la relativa al papel de las
expectativas. Algunos autores consideran que no proporcionan mas informacion de la
que estd contenida en el componente de percepciones de la escala, ya que las
expectativas son siempre altas y no varian mucho de un cliente a otro. También ha
sido criticado por centrarse en la evaluacion del proceso de prestacion del servicio y

no prestar mucha atencion a los resultados (Betancourt y Mayo, 2010).
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3.3.2 Método de incidentes criticos

Este es un método clasificatorio, que permite a la organizaciéon obtener informacion
relevante de los clientes acerca de las interacciones que tienen lugar entre ellos y el
personal de contacto, y que se pueden considerar como generadoras de un impacto
sobre la concepcion que de la calidad de servicio perciben los clientes (Edvarsson y

Strandvik, 2000).

Este método ofrece otro camino para la medicién de la calidad de servicio. Para
Casino (1999), se trata de un procedimiento que, mediante la realizacion de
entrevistas abiertas a los clientes, permite identificar los aspectos mejor y peor

valorados del servicio prestado.

En esencia, permite determinar las necesidades del cliente a través de informacion
obtenida directamente de los mismos; haciendo mas valiosa la evaluacion de la
satisfaccion. Es decir, se centra en obtener informacion de los clientes sobre los
servicios y productos que reciben con el propdsito de hacer mas precisa la evaluacion
de la calidad. La ventaja del método radica en la utilizacion de los clientes para
definir sus necesidades, identificando ejemplos especificos de desempefio que
ilustran el desempefio organizacional en relacion con los servicios y productos que la

empresa ofrece.

Esta técnica permite aislar hechos y comportamientos especificos que dan lugar a
situaciones de interaccion entre personal de contacto y cliente, que generan en éste
cierto grado de satisfaccion o insatisfaccion. Como consecuencia de ello, se convierte
para la empresa en una medida de asesoramiento en los procesos de prestacion de
servicios que, suponen un elevado contacto entre empleado y cliente (Galindo y De

La Varga, 2013).

En palabras del creador de este método, un incidente es “cualquier actividad humana
observable y suficientemente completa que permite inferencias y predicciones sobre
la persona que las realiza” (Flanagan, 1954, p. 327). Ademas agrega que el incidente
critico contribuye ya sea de manera positiva o negativa al desarrollo general de la

actividad que se ofrece.
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En este mismo sentido, Bitner et al. (1990; p. 73) definen estos incidentes como
“Interacciones concretas, entre los clientes y los empleados de las empresas, que

resultan especialmente satisfactorias o insatisfactorias”.

Para Edvarsson y Strandvik (2000), los incidentes criticos representan aspectos en el
tiempo que pueden inducir a cambios en la relacion. Es decir, constituyen factores
claves a la hora de comprender el inicio de la relacion, la disolucion de la misma vy,
los cambios en la percepcion que los clientes realizan acerca del proveedor del

Servicio.

De lo anterior, se puede decir que un incidente critico es una caracteristica positiva o
negativa del desempefio de una organizacion con quiénes los clientes tienen contacto

directo (Hayes, 2002).

De esta manera estarian describiendo el desempefio del personal (en las
organizaciones de servicio) y la calidad del producto (en las compaifiias

manufactureras)

Un aspecto positivo es una caracteristica del servicio o producto que el cliente le

gustaria obtener cada vez que los recibe. Un aspecto negativo es una caracteristica

del servicio o producto que haria dudar al cliente de la calidad de la compaiiia.

Un buen incidente critico para definir las necesidades de los clientes debe poseer dos
caracteristicas esenciales: Debe ser especifico, describiendo claramente una
caracteristica o comportamiento individual del servicio o producto, y debe describir

al proveedor en términos de comportamiento, o describe al servicio o producto

mediante adjetivos especificos (Hayes, 1999).

El procedimiento que permite aplicar este enfoque a este estudio, comporta, segin
Hayes (1999, 2002); Gilbert y Lockwood (1999); y Galindo y De La Varga (2013),

fases bien definidas, las cuales se describen a continuacion.
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a) Generacion de los incidentes criticos

Es un procedimiento que abarca dos momentos: primero se llevan a cabo entrevistas

con los clientes para obtener informacion especifica sobre el servicio o producto; y

segundo, la informacién recolectada se clasifica en grupos, los mismos que reflejan

una dimensioén de la calidad.

Las entrevistas a los clientes en cualquiera de sus modalidades, se realizan con la

finalidad de obtener incidentes criticos para la evaluacion de la calidad de servicio o
producto. Es aqui donde los grupos o individuos representan el punto clave en la

generacion de incidentes. El procedimiento a seguir es:

o Obtener la informacion de las personas que han recibido el servicio o producto
en varias oportunidades. Se recomienda hacer entrevistas entre 10 y 20

personas, de manera individual o formando grupos con ellas.

o Pedir a cada entrevistado la descripcion de casos positivos y casos negativos
del servicio o producto que recibio, las mismas que son consideradas como

incidentes criticos que definen la calidad.

La clasificacién de los incidentes criticos se realiza en base a los incidentes criticos

recolectados. Una vez finalizada las entrevistas, se contard con una gran lista de
incidentes criticos, los mismos que deben ser agrupados segun similitudes. La clave
para su agrupamiento, es concentrarse en el adjetivo o verbo que tengan en comun, o
categorias que guardan relacion con los objetos de andlisis (Bardin, 1986; Hayes,

2002; Galindo y De La Varga, 2013).

Una vez formados los grupos con los incidentes criticos, se redacta una frase
(elemento de satisfaccion) para cada grupo, esta frase debe reflejar el contenido del

grupo. En algunos casos, el elemento de satisfaccion puede ser un incidente critico.

Una vez formados los elementos de satisfaccion, €stos deben agruparse nuevamente
con otros elementos similares, formando las necesidad especifica de los clientes, o
una dimension de la calidad de servicio a evaluar. Para Galindo y De la Varga (2013),

éste no es el Gnico orden en que aplicarse el enfoque de los incidentes criticos; otro
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modo seria pasar directamente de los incidentes a las dimensiones de calidad y luego

hacer la clasificacion de los elementos de satisfaccion dentro de cada dimension.

Figura 3.1: Relacion jerarquica entre los incidentes criticos, los elementos de
satisfaccion y las necesidades del cliente.

Necesidad del
cliente
Elemento de Elemento de Elemento de
satisfaccion 1 satisfaccion 2 satisfaccion 3
Incidente Incidente Incidente Incidente Incidente Incidente
critico critico critico critico critico critico

Fuente: Hayes, (1999).

b) Determinacion de la calidad del proceso de

clasificacion

La calidad del proceso de agrupamiento se establece mediante la participacion de dos
personas o mas, a los que de aqui en adelante se llamaréd jueces, cuya funcion es

evaluar la semejanza de los incidentes criticos y los elementos de satisfaccion.

El primer juez, agrupa los incidentes en elementos de satisfaccion, y luego éstos en
categorias de necesidades del cliente. Los demds jueces asignan los incidentes
criticos directamente dentro de las categorias de necesidades establecidas por el

primer juez, obviando los elementos de satisfaccion.

La calidad del proceso de asignacion esta dada por el grado de acuerdo entre los
jueces, que viene a ser el porcentaje de incidentes que ambos colocan dentro de la

misma categoria de necesidades del cliente.

=_¢
IRyD
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Donde:
G: Grado de acuerdo entre jueces.
C: Numero de incidentes iguales colocados por ambos jueces en la misma

categoria de necesidad.
IRyD: Numero mayor de incidentes colocados por cualquiera de los jueces

(incidentes redundantes y distintos).

Se decide aceptar la clasificacion de la dimension formada, si el indice toma valores
superiores o iguales a 0,80. De lo contrario se recomienda que los jueces hagan el
analisis de las discrepancias existentes, y si no llegaran a un acuerdo entonces seria
recomendable la participacion de un juez adicional que resaltaria las diferencias entre

los primeros.

¢) Determinacion de la amplitud de las necesidades del

cliente

Las necesidades del cliente obtenidas de las entrevistas deben definir de manera
exhaustiva la calidad de servicio o producto; de pasarse por alto una categoria
importante, el cuestionario resultante seria deficiente y no podria evaluar la
percepcion de sus clientes acerca de su satisfaccion con el servicio o producto

(Hayes, 1999).

Es factible también establecer la calidad del contenido de los incidentes criticos
eliminando el 10% de los incidentes criticos de la lista inicial antes de ser asignados
por los jueces, y una vez establecida las necesidades del cliente, intentar asignarlos
en las necesidades creadas. Si todos los incidentes se pueden asignar con facilidad,
entonces se puede decir que el instrumento final sirve para medir satisfaccion del

cliente, de lo contrario se recomienda su revision.

Como regla general, debera realizar de 3 a 5 entrevistas adicionales por cada
incidente critico que no pueda asignarse en la lista, luego volver a realizar la

asignacion a los elementos de satisfaccion y finalmente a las necesidades del cliente.
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3.3.3 Otros métodos de medicion de calidad de servicio
3.3.3.1 Método del establecimiento de las dimensiones de calidad

Este método se relaciona con las personas que proporcionan el servicio o producto,
las mismas que deberan conocer perfectamente el proposito y funcién del servicio, ya
que tienen la ardua tarea de establecer las dimensiones de la calidad al estar
estrechamente relacionadas con el proceso comercial. El proceso abarca dos pasos:

identificar las dimensiones, y definirlas con ejemplos especificos (Hayes, 1999).

a) Identificacion de las dimensiones que definen Ila

calidad de servicio.

Consiste en generar una lista de dimensiones del servicio o producto de interés
empleando diferentes fuentes de informacion bibliograficas como revistas,
publicaciones cientificas profesionales o especializadas. Las publicaciones cientificas
o especializadas constituyen un excelente recurso para identificar las dimensiones de

la calidad.

Otra manera consiste en estudiar detalladamente el servicio o producto a evaluar; por
ello es necesario que esta tarea la realicen las personas que estan implicadas
directamente en el proceso comercial, ya que su trabajo esta en funcién con la

satisfaccion de las expectativas de los clientes.

La lista inicial de dimensiones debera ser disefiada en términos generales,
empleandose los mismos como guias para entender las dimensiones del servicio o
producto. Cada término representa una dimension de la calidad (necesidad del

cliente).

b)  Definir con ejemplos especificos las dimensiones de la

calidad.

Con el objetivo de aclarar las dimensiones de la calidad, se procede a generar
ejemplos especificos de éstas. Cada ejemplo define una dimension de la calidad, e

incluso se puede considerar varios ejemplos por dimension.
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Los enunciados deben hacer referencia a una tarea o comportamiento especifico
realizado por una persona dentro del proceso y su redaccion incluiria un verbo de
accion que describa el comportamiento; la aseveracion también puede describir un
ejemplo particular que ilustra la dimension, y su redaccidon incluird un adjetivo
especifico que refleje el contenido de la dimension. Se recomienda incluir por lo

menos cuatro o cinco enunciados por dimension.

Después de generada la lista, se deben combinar ciertas dimensiones de la calidad
que parezcan redundantes. De esta manera la lista final contendra los enunciados que

mas reflejen las dimensiones de la calidad que se desea evaluar.
3.3.3.2 Meétodo Servperf

Cronin y Taylor (1992) desarrollaron un instrumento conocido como Servperf, que
los autores consideraron superior al Servqual debido a la medicion directa de la

calidad de servicio.

Dentro de la corriente contraria al modelo Servqual, una de las aportaciones mas
relevantes, la constituye la realizada por Cronin y Taylor (1992, 1994), basada en el
ya mencionado Servperf (acronimo de “Service Performance’), cuyo nombre se debe
a la atencion exclusiva que prestan estos autores a la valoracion del desempeio, no

haciendo referencia a las expectativas generadas por el cliente en torno al servicio.

A pesar de que ambos modelos integran, los mismos items y dimensiones de la
calidad, Cronin y Taylor (1992, 1994), proponen un modelo alternativo por dos

razones fundamentales:

e Los creadores de la escala Servqual confundian los términos satisfaccion y

calidad de servicio.

e Las expectativas no deben aparecer como elemento integrante del modelo de

medicion de la calidad de servicio.

El razonamiento conceptual seguido por los defensores del Servperf radica, de
acuerdo con Rey (1999, p. 39), en la siguiente idea: “Si se define la calidad de

servicio como una actitud, es decir como la valoracion global que, a lo largo del
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tiempo, realiza un cliente sobre un servicio, no se considera pertinente incluir en su
medicion aquello que espera recibir. En cualquier caso y si asi fuera, habria que
considerar lo que el cliente espera en un momento puntual, ante transacciones

especificas, lo que tradicionalmente se ha vinculado al concepto de satisfaccion”.

Por lo que respecta al proceso de aplicacion de la escala Servperf, sus defensores
mantienen la estructura bésica del Servqual, constituida por veintidds items,
obviando los aspectos relacionados con las expectativas o aquellos relativos a la
importancia de cada dimension dado que mantienen la superioridad de una escala no
ponderada frente a otra que si lo esté. Asimismo, existe un cierto grado de polémica,
en cuanto a la agrupacion de las dimensiones consideradas, dado que si bien,
Zeithaml, Parasuraman, y Berry, defendian el caracter multidimensional de la escala,

los creadores del Servperf abogan por su caracter unidimensional.
3.3.3.3 Modelo Q

Al conjunto de criticas recibidas por el Servqual, habria que afadirles aquellas
concernientes al empleo de la denominada pauta no confirmatoria sustractiva, que es
la forma de medir la calidad de servicio percibida a través de la diferencia entre las
percepciones y las expectativas. Frente a ellas, autores como Koelemejijer et al.
(1993), plantean una escala denominada Q, compuesta por los mismos atributos que
los considerados por el Servqual, pero operacionalizada mediante la pauta subjetiva,
en la que los datos procedentes de las personas encuestadas ya se encuentran en
términos de diferencia percepcidon-expectativas; esto es confirmado por algunos
autores que consideran que las puntuaciones diferencias pueden presentar problemas
cuando son tratadas con andlisis estadisticos, por lo que consideran mas adecuado

preguntar directamente por la diferencia P — E (Brown et al., 1993).

El modelo Q, constituye un reflejo de la propuesta realizada por Parasuraman et al.
(1985, 1988); representa igualmente una medida a considerar en lo que, a la
medicion de las dimensiones o atributos de la calidad de servicio prestado respecta.
Sin embargo, para Koelemeijer et al. (1993), esta metodologia es de caracter

subjetiva.
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3.3.3.4 Método de regresion lineal

Este modelo de medicion de la calidad, planteado por Vazquez et al., (2000);
Campos (2001), asume un modelo lineal compensatorio y lleva a cabo una regresion,
de manera que la satisfaccion y las percepciones del consumidor constituyen
respectivamente, las variables dependientes e independientes de las dimensiones de
un servicio, incorporando coeficientes de regresion multiple para evaluar la
importancia relativa de cada dimension sobre la satisfaccion global del consumidor

(Bolton y Drew, 1991b; Cronin y Taylor, 1992; Castillo, 1995).

El principal inconveniente de este instrumento de medicion es la posible existencia
de problemas de multicolinealidad (situacién en la que se presenta una fuerte
correlacién entre variables explicativas del modelo) y ademas, no permite a la
organizacion, recoger los cambios experimentados en la valoracion de los atributos
del servicio por parte del cliente, ante mejoras efectuadas en la prestacion del
servicio. Por ello, no es posible enfocar este modelo a cualquier tipo de servicios ya
que es posible que se encuentren dificultades a la hora de valorar concretamente las

opiniones de los clientes.
3.3.3.5 Meétodo de analisis conjunto

Siguiendo las aportaciones realizadas por Lloréns et al. (1997); Vazquez et al.
(2000); Campos (2001), se considera la aplicacion de este método, como medida de
estimacion de la importancia de las dimensiones de la calidad de servicio y de su

influencia sobre el grado de satisfaccion del consumidor.

Esta técnica permite evaluar diferentes escenarios o experiencias del servicio (el
servicio recibido y otras experiencias alternativas) y estimar interrelaciones entre las
dimensiones de la calidad. Su aplicacion, requiere de la elaboracion de un
cuestionario que presente a los clientes diferentes escenarios o experiencias de
servicio (con distintas combinaciones de los niveles de las dimensiones de la calidad)
y solicitar su evaluacidbn mediante una muestra estadisticamente representativa de
usuarios del servicio (Goldberg et al., 1984; Green y Srinivasan, 1990; Danaher,

1997).
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Ademas, “la técnica del analisis conjunto elimina los problemas de multicolinealidad
caracteristicos del andlisis de regresion, aspecto que en ocasiones desfigura la

verdadera importancia de las dimensiones de la calidad” (Vazquez et al., 2000; p.

41).
3.3.3.6 Modelo de ecuaciones estructurales

Este método viene a ser una técnica multivariante de analisis de datos, capaz de
recoger la relacion de dependencia entre un conjunto de variables observables,
atributos que definen el servicio, y un conjunto de variables que no son observables,
como las dimensiones de la satisfaccion del cliente o incluso, la satisfaccion global

del mismo (Jayanti y Jackson, 1991; Campos, 2001).

El modelo de ecuaciones estructurales (SEM) son un conjunto de modelos
estadisticos que buscan explicar las relaciones entre multiples variables. Para ello es
necesario que se examine la estructura de interrelaciones expresadas a través de
multiples ecuaciones de regresion. " Esta técnica es muy adecuada para llevar a cabo

contrastes de teorias, test de hipotesis o disefios de nuevas teorias.

Estos modelos son mas complejos de estimar que los modelos de regresion o analisis
factorial. Su uso no se extendid sino hasta 1973 con la aparicion del programa de
analisis LISREL. Actualmente existen otros programas de estimacion en entorno

grafico como es el AMOS.

Una de las grandes ventajas de este tipo de modelo es que permite proponer los tipos
de relaciones que se esperan encontrar entre las variables a analizar, para a partir de
ahi estimar los parametros que vienen especificados por las relaciones propuestas. Es

por esta razon que se le denominan modelos confirmatorios.

Segin Batista-Forguet et al. (2004), los pasos a seguir para realizar un analisis

confirmatorio son:

o Especificacion, identificacion y estimacion del modelo. La especificacion del
modelo establece que cada variable satura solo sobre el factor comiin que mide,

ademas que los factores comunes estan correlacionados. Luego se debe evaluar
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si el modelo es estimable (identificacion). Especificamente en el caso del
Analisis factorial confirmatorio se requiere para cada factor al menos dos items
que ni saturen en otro factor ni presenten componentes unicas correlacionadas.

La precision mejora al disponer de tres indicadores por factor.

o Diagnostico de la bondad de ajuste. Este diagnodstico es fundamental para
establecer la validez del cuestionario. En esta etapa se distinguen los modelos
que ajusten razonablemente bien a los datos. Un primer diagnostico global del

modelo es el contraste de razéon de verosimilitudes o estadistico Chi Cuadrado.

o Diagnostico detallado, modificacion del modelo y capitalizacion del azar. Es
dificil que el andlisis factorial confirmatorio en un primer contraste ajuste los
datos. Lo esencial es que este diagndstico no s6lo permite evaluar el modelo
sino también sugiere maneras para mejorarlo a través de una poda de items. El
proceso de modificacion se basa en los indices de contraste de multiplicadores

de Lagrange, y en el contraste T de Wald.

3.3.3.7 Analisis Importancia-Desempeiio (IPA: Importance -

Performance Analysis)

Se trata de una técnica introducida en el campo del marketing a finales de la década
de los 70, que identifica fuerzas y debilidades comparando dos criterios usados por
los consumidores al hacer una eleccion: la importancia relativa de los atributos y la
evaluacion sobre la oferta en términos de esos atributos. El mismo es considerado
una herramienta de diagndstico, basica para proporcionar una vision de la relacion
entre la dindmica de satisfaccion y la importancia que los clientes asignan a algunos

aspectos del servicio que se oferta (Betancourt y Mayo, 2010).

Los valores de la importancia y el desempeiio de los atributos, son empleados como
coordenadas para ubicar cada atributo en un cuadro de doble entrada, dividido en
cuatro cuadrantes (figura 3.2.). Segiin Martilla y John (1977) el posicionamiento de
los ejes divisorios en la matriz es cuestion de juicio y frecuentemente la posicion

media de la escala utilizada constituye una division util.
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Figura 3.2: Matriz importancia - desempefio.

Alta II I
Baja I v
Importancia
Bajo Alto
Desempeiio

Fuente: Betancourt y Mayo (2010), a partir de Blanco (2007, p. 52).

Esta matriz se utiliza para priorizar los atributos que deben ser mejorados vy, a partir
de la identificacion de fortalezas y debilidades, puede proveer una guia para la
formulacion de estrategias (Blanco, 2007), asi como el conjunto de acciones que se
deriven de estas. Lo anterior estara en dependencia del cuadrante en que se ubique
cada atributo. La tabla 3.2. muestra la interpretacion que sugiere cada uno, asi como

la estrategia a seguir.

Al comentar cada uno de los métodos llama la atencién que en su mayoria no refiere
explicitamente a las variables a observar en las empresas prestadoras de servicios,
dejandose en la mayoria de los casos, en manos de los investigadores. Asi, los
trabajos empiricos consultados constatan que los modelos considerados seleccionan
las variables tomando como punto de partida las aportaciones realizadas por
Zeithaml, Parasuraman, y Berry, adaptandolas en funcion de las opiniones de los

expertos que por lo general son profesionales y/o investigadores de cada sector.
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Tabla 3.2: Matriz importancia - desempeio.

Cuadrantes Interpretacion Estrategia a seguir

Alta importancia y alto desempefio:
Este cuadrante muestra los atributos
Cuadrante | importantes que son bien desempenados
por la organizacion y representan las
fortalezas.

Mantener el desempeno de
estos atributos.

Alta importancia y bajo desempefio:
Este cuadrante revela los atributos

vulnerables, o sea, aquellos que Concentrarse en la mejora
Cuadrante II necesitan un esfuerzo especial debido a  del desempefio de estos
que tienen una alta importancia pero su atributos.
desempefio no alcanza los niveles
deseados.

Baja importancia y bajo desempeio: El
desempefio de los atributos ubicados en

este cuadrante no alcanza la calidad de Baja prioridad, estos
Cuadrante III  servicio requerida, pero los encuestados  atributos no necesitan de
no le atribuyen un alto nivel de atencion especial.

importancia, por lo que se les trata con
relativa indiferencia.

Baja importancia y alto desempefio:

Este cuadrante muestra los atributos Redistribuir recursos o
Cuadrante IV menos importantes que estan siendo esfuerzos hacia atributos
desempefiados con excelencia por lo mas importantes que

que se considera que se les ha atribuido tengan un desempefio bajo.
una superioridad irrelevante.

Fuente: Betancourt y Mayo (2010), a partir de Coelho (2007).

3.4 Instrumentos de medicion de la calidad de servicio en instituciones de

educacion superior

Actualmente existe un creciente interés por conocer las expectativas que tienen los
estudiantes universitarios acerca de las condiciones para mejorar su proceso

educativo.

Las investigaciones realizadas al respecto, se agrupan en dos tipos: las que se hacen

para saber qué espera el estudiante de su universidad en general y aquellas que

estudian las expectativas de los estudiantes sobre el proceso de ensefianza-

aprendizaje (Pichardo et al., 2007).
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De acuerdo con Mejias y Martinez (2009), medir la satisfaccion del cliente tiene
sentido siempre que se acompaiie de acciones que induzcan a la mejora y a la
innovacion; es por ello que medir la satisfaccion de los estudiantes de una manera
consistente, permanente y adecuada, orientaria a la toma de decisiones correctas que

permitan incrementar sus fortalezas y subsanar sus debilidades.

Para Alves y Raposo (2004) citado por Salinas et al. (2008), y por Alvarez et al.
(2014), la satisfaccion del alumno en los estudios universitarios ha cobrado vital
importancia para las instituciones de este sector, pues de ella depende su
supervivencia. Solo con la satisfaccion de los alumnos se podra alcanzar el éxito
escolar, la permanencia de los estudiantes en la institucion y, sobre todo, la
formacion de wuna valoracion positiva boca a boca. En este sentido, es
extremadamente importante encontrar formas fiables de medir la satisfaccion del
alumno, permitiendo asi a las instituciones de enseflanza conocer su realidad,

compararla con la de los otros competidores y analizarla a lo largo del tiempo.

Por su parte, Alvarez et al. (2014) consideran que la satisfaccion de los estudiantes
esta determinada por diversos factores que inciden en su formacion universitaria,
entre estos factores se encuentra la calidad de los docentes y su ensefianza para la
formacion académica, profesional y humana del alumno, los servicios que brinda la
Institucion, la infraestructura con la que cuenta la universidad, la propia
autorrealizacion del estudiante y demas factores que lograran que al estudiante le

sean cubiertas sus expectativas y necesidades de la mejor manera.

A continuacidén se muestran los métodos desarrollados de manera especifica para la
evaluacion de calidad de servicio en el sector de la educacion superior, durante los

ultimos 15 afios.
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3.4.1 SEUE: Instrumento para conocer la “Satisfaccion de los estudiantes

universitarios con su educacion”

El SEUE surge como parte de una investigacion realizada por Gento y Vivas (2003)
cuyo objetivo fue valorar la satisfaccion de los estudiantes con los resultados y
experiencias asociadas con su educacion; los estudiantes pertenecian a la carrera de

educacion de la Universidad de Los Andes Tachira de Venezuela.

El instrumento recoge datos que identifican al alumno en cuanto a edad, sexo, afio
que cursa, seccion y turno asignado, asi como la carrera en la que esta inscrito. El
cuestionario consta de noventa y tres (93) items, los cuales estan distribuidos en diez

apartados tal y como se recoge en la tabla 3.3.

El cuestionario permite calcular una valoracion global de la satisfaccion de los
alumnos, asi como la valoracion que hacen los estudiantes en cada uno de los

apartados que conforman el instrumento.

Para estimar el resultado global de la apreciacion de los alumnos, debe calculase
mediante el cociente de la sumatoria de las valoraciones hechas en cada uno de los de

los noventa y tres (93) items, entre el nimero de cuestionarios aplicados.
Grado de satisfaccion=V/N
Donde,

V: Sumatoria de la valoracion en cada uno de los 93 items del cuestionario.

N: Numero de cuestionarios aplicados.

Para cumplimentar el cuestionario, se estima su lapso de aplicacion entre 20 y 30
minutos debido a la amplitud del mismo, ademas se recomienda que se insista en que
es necesario responder a todos y cada uno de los items, dado que la omision de algun
item anularia el cuestionario y se contaria como valor cero, perjudicando el grado de
satisfaccion. El nimero asi obtenido se interpreta a partir de la escala de valoracion

presentada en la tabla 3.4.
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Para la estimacion del grado de satisfaccion en cada una de las dimensiones, se debe
aplicar la misma férmula; siendo “V” la sumatoria de la valoracion en cada uno los
items que lo conforman la dimension, de acuerdo a la tabla 3.3., interpretando los

resultados a partir de las escalas de valoracion presentadas en la tabla 3.4.

Para la validez de contenido del instrumento, se utilizd el juicio de expertos,
consultando a ocho expertos en la materia, a quiénes se les solicitd valorar el grado
de congruencia entre el indicador y cada uno de los items en una escala que abarcaba
los criterios de: muy relevante, bastante relevante, relevante, poco relevante y nada

relevante.

La confiabilidad del instrumento se hizo a partir de una muestra piloto, calculando el
estadistico de Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 0,93; lo que indica que es

confiable.
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Tabla 3.3: Sub dimensiones e indicadores de la variable satisfaccion de los alumnos en el cuestionario SEUE.

Sub dimension

Definicion

Indicadores Items

I Satisfaccion por
el cumplimiento a

Satisfaccion de los alumnos,
por las condiciones de la
institucion porque ofrecen

a. La habitabilidad de las instalaciones (ventilacion, luz, limpieza)
b. La suficiencia de los espacios para la ensefianza y el estudio

c. La suficiencia de espacios para la recreacion y el descanso

d. La adecuacion de las instalaciones deportivas y del comedor

. : - e 1all3
sus necesidades garantas suficientes parael  e. La adaptacion del mobiliario.
basicas adecuado desarrollo del proceso f. La adecuacion del comedor escolar (higiene de los alimentos,
de formacion profesional. suficiencia de la alimentacion, variedad equilibrada de los
alimentos)
a. La adecuacion del servicio bibliotecario (instalaciones, atencion
II. Satisfaccion . . . al usuario, dotacion de materiales bibliograficos)
S Satisfaccion de los estudiantes . -, . .
con los servicios . b. La apropiada atencion al estudiante en los procesos de admision,
con la manera en que funcionan 14 al 26

ofrecidos a los
estudiantes

los servicios estudiantiles

inscripcion, control y registro estudiantil
c. El adecuado funcionamiento de los servicios de comedor,
informatica, medico-asistenciales y del centro de estudiantes

II1. Satisfaccion
por su seguridad
vital

Satisfaccion de los alumnos por
tener la seguridad de que las
condiciones de supervivencia

basica, dentro del entorno
habitual de la institucion estan
garantizadas

a. La segundad del edificio (escaleras de incendio, salidas de urgencia,

existencia de extintores)

b. La seguridad del mobiliario (sin aristas peligrosas, materiales

rompibles o inflamables) 27 al 32
c. La seguridad del transporte (seguridad del vehiculo, de la ruta)

d. La seguridad en las zonas de esparcimiento

e. La seguridad del entorno que rodea el centro

Romina Vasquez Carrasco

79



Tesis doctoral

Sub dimension Definicion Indicadores Items

Satisfaccion de los alumnos por a. La igualdad de oportunidades para participar en actividades
IV. Satisfaccion tener la seguridad que su curriculares y extracurriculares sin limitaciones por razones
) ) condicién socioecondmica es  socioecondmicas
por la seguridad . . : . . 33 al 39
ccondmica tomada en consideracion y no se b. La igualdad de oportunidades para beneficiarse de todos los
constituye en un obstaculo para servicios de apoyo al estudiante, sin limitaciones por razones

su proceso formativo socioecondémicas

Satisfaccion por contar con el
V. Satisfaccion  afecto que requiere un desarrollo a. El trato afectuoso de sus profesores, compafieros, las
por la seguridad  equilibrado de la personalidad y autoridades, personal administrativo y personal de servicios 40 al 47
emocional el esfuerzo que ha de realizar  (biblioteca, comedor, servicio médico)
para lograr su formacion

Satisfaccion por contar con el a. La aceptacion por las autoridades universitarias, de los
reconocimiento debidoyla  profesores, por el personal no docente, por los otros alumnos
aceptacion por el hecho de ser  de la institucion y los compaieros de clase
miembros de la institucion en  b. El reconocimiento del contexto social por ser miembro de la
general y del grupo de clase, asi Institucion
como tener las oportunidades de c. Sentirse representado ante los organismos de co-gobierno
participar en las politicasy ~ d. Sentir la consideracion y aceptacion de las contribuciones
proyectos institucionales personales

V1. Satisfaccion
por la pertenencia
a la Institucion o
al grupo de
alumnos

48 al 57
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Sub dimension Definicion

Indicadores

Items

Satisfaccion por la manera de
organizacion del trabajo y los
recursos que suponen

VII. Satisfaccion por
el sistema de trabajo

a. El conocimiento de los programas

b. La organizacion del tiempo

c. Los materiales impresos y medios audiovisuales disponibles en
el aula y en la institucion

d. La preparacion, actualizacion y condiciones pedagogicas de los
profesores

e. La incorporacion de las nuevas tecnologias a la ensefianza

f. El sistema de evaluacion utilizado

g. La accion tutorial u orientadora

h. La metodologia de ensehanza

i. La facilidad de comunicacion con los profesores

j. El acceso a las diversas manifestaciones culturales y de
recreacion (teatro, cine, exposiciones, conciertos, etc.

k. La formacion practica y la vinculacion con los futuros centros de
trabajo.

58 al 76

Fuente: Gento y Vivas (2003).
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Tabla N° 3.4: Escala de Valoracion del cuestionario SEUE.

. e : Totalmente Poco . Bastante Muy
Sub dimension Ttems Insatisfecho  Satisfecho Satisfecho Satisfecho  Satisfecho

Satisfaccion Total 1 al 93 93 94-186 187-279 280-372 373-465
I.’ Satlsfacc10n por el cumplimiento a sus necesidades lal 13 13 1426 27-39 40-52 53-65
basicas
1L S.atlsfaccmn con los servicios ofrecidos a los 14 al 26 13 1426 27-39 40-52 53-65
estudiantes
II1. Satisfaccion por su seguridad vital. 27 al 32 6 7-12 13-18 19-24 25-30
IV. Satisfaccion por la seguridad socio-econdmica. 33 al 39 7 8-14 15-21 22-28 29-35
V. Satisfaccion por la seguridad emocional. 40 al 47 8 9-16 17-24 25-32 33-40
VI. Satisfaccion por la pertenencia a la Institucion o al 48 al 57 10 11-20 21230 31-40 41-50
grupo de alumnos.
VI Satisfaccion por el sistema de trabajo. 58 al 76 19 20-38 39-57 58-76 77-95
VIII. Satisfaccion por el progreso o éxito personal. 77 al 82 6 7-12 13-18 19-24 25-30
I’X'. Satisfaccion por el prestigio o reconocimiento del 33 al &7 5 6-10 11-15 1620 21225
éxito personal.
X. Satisfaccion por la autorrealizacion personal. 88 al 93 6 7-12 13-18 19-24 25-30

Fuente: Gento y Vivas (2003).
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3.4.2 HEdPERF: “Higher Education PERFormance only”

El HEdPERF es un instrumento de medicion de la calidad de servicio disenado

especificamente para el sector de la educacion superior (Firdaus Abdullah, 2006a).

La creacion de este instrumento nacié como respuesta a la falta de medicion de la
calidad de servicio tomando como sujeto principal al estudiante, ademas de
incorporar en su medicion aspectos no solo académicos sino aspectos

complementarios que haya experimentado (percibido) el estudiante.

Los diversos pasos seguidos en el desarrollo y validacion de HEdPERF se muestran

por medio de diagrama de flujo en la fig. 3.3.

En particular, el estudio intenta determinar cualitativamente los factores criticos de la
calidad de servicio a través de la percepcion de los estudiantes, por ser ellos los
principales clientes de este servicio. Estos factores son contemplados en un
instrumento de recoleccion de informacién el cual es medido en cada una de sus

variables a través de una escala Likert del 1 al 7.

El instrumento consta de cuarenta y un items, en los cuales se ha probado
empiricamente su validez y confiabilidad, utilizando andlisis factorial exploratorio y
analisis factorial confirmatorio. Ademds estd conformado por 6 dimensiones o

factores:

Factor 1: Aspectos no académicos. Este factor se compone de elementos que son

esenciales para que los estudiantes cumplan con sus obligaciones de estudio, y que se

relaciona con los deberes realizados por personal no académico.

Factor 2: Aspectos académicos. Los items que describen este factor se refieren

exclusivamente a las responsabilidades del personal académico.

Factor 3: Reputacion. Este factor estd cargado de elementos que sugieren la
importancia de las instituciones de educacién superior en la proyeccion de una

imagen profesional hacia la comunidad.
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Figura 3.3: Modelo para el desarrollo y validacion de la escala HEAPERF.

Identificacion de los factores criticos y

determinantes de la calidad de servicio: i
= Revision de la literatura.
= Grupos foco

!

Desarrollo de los instrumentos y conduccion
de la investigacion:
= Borrador del cuestionario.
= Test piloto.
=  Validacion de un experto.
=  Modificacion de escala, refinamiento
y finalizacion.

v

Encuesta

v

Test de normalidad

-

v

Encuesta

v

Analisis de factores exploratorios

*

Analisis de conﬁrrlnaci(')n de factores
v
Test de confiabilidad

v

(Las construcciones

tienen validez?

Y

Regresion Multiple

v

Instrumentos de medida propuestos

Si

Fuente: Firdaus Abdullah (2006a).
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Factor 4: Acceso. Esta dimension se compone de items que se refieren a cuestiones

tales como la accesibilidad, la facilidad de contacto, disponibilidad y conveniencia.

Factor 5: Programacién académica. Este factor hace hincapié en la importancia de

ofrecer una amplia y buena programacion académica, lo mismo que

especializaciones con estructura flexible y plan de estudios.

Factor 6: Comprension. Se trata de elementos relacionados con la comprension de las
necesidades especificas de los estudiantes en cuanto a los servicios de asesoramiento

y de salud.
3.4.3 SEU: Satisfaccion estudiantil universitaria

El instrumento consta de veintiun items, distribuidos en 6 factores. La técnica de
analisis de datos fue el factorial exploratorio. Se probo que la escala sea fiable (Alfa

de Cronbach > 0,800) y valida (Pruebas estadisticas significativas al 5%).

La version inicial del instrumento presentaba cincuenta y dos items distribuidos en
cuatro dimensiones; sin embargo se presentaron 4 preguntas adicionales de
retroalimentacion de las dimensiones y otras seis preguntas sobre expectativas y
satisfaccion del estudiante, que serian empleadas posteriormente para la validez del
instrumento. Las dimensiones subyacentes fueron: atencion del personal, aspectos
académicos, empatia, oferta Académica, gestion docente 'y, aspectos
complementarios, las cuales explican el 67% de la varianza total (Mejias y Martinez,

2009)

La dimension de “gestion administrativa”, estd referida a los conocimientos y

atencion mostrados por el personal y sus habilidades para inspirar credibilidad y

confianza, al igual que la disposicion para ayudar y proporcionar un buen servicio.

La dimension de “aspectos académicos”, evalua la organizacion de actividades de

expansion, metodologia y técnicas de ensefianza usadas por el personal docente.

La dimension “empatia”, se refiere al cuidado y atenciéon individualizada que se

ofrece a los estudiantes.
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La dimension de “aspectos complementarios”, evalia las instalaciones, recursos y

material de comunicacion necesarios para la supervivencia basica durante el proceso

educativo.

Por otro lado, la dimension “oferta académica”, describe el estado de las facilidades

que se ofrecen para el adecuado desarrollo del proceso de formacion profesional.

Por ultimo, la dimension “gestion docente”, evala la ensefianza de destrezas

personales necesarias en el &mbito profesional.
3.4.4 U-Cals

Para los autores Torres y Araya (2010) el U-Cals nace por la necesidad de contar con
una escala de medida de calidad de servicio fiable y valida que refleje la realidad de
las universidades de Chile. U-CalS, es un constructo multidimensional que se basa en
la perspectiva del estudiante como cliente del servicio, ademas de tomar la medida de

las percepciones del estudiante frente al servicio que recibe.

El procedimiento seguido para la construccion del modelo abarca tres etapas:
Construccion de la escala con validez de contenido, construccion del cuestionario y

recoleccion de datos y, analisis psicométrico de los datos.

La técnica empleada para el andlisis fue el de ecuaciones estructurales a través del
analisis factorial confirmatorio, utilizando el paquete estadistico EQS, para ello fue

necesario partir de un modelo tedrico que fue sometido a validacion.

Los 6 factores de la calidad de servicio medidos por el instrumento son. Actitud y
comportamiento del profesor, competencia del profesor, malla curricular, personal

administrativo, instalaciones y, organizacion de los cursos.

3.5 Dimensiones de la calidad de servicio en la educacion superior: trabajos de

investigacion

El estudio empirico de la calidad de servicio en universidades empez6 centrandose
en el papel del profesor en el proceso de ensefianza — aprendizaje. Tal como

manifiesta Capelleras (2001), uno de los primero trabajos en este contexto, fue el de
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Ramsden y Entwistle (1981), quiénes elaboraron una escala para medir experiencia
en la educacion superior britanica. Una década después, Ramsden (1991) propone un
instrumento de evaluacion docente cuyos resultados son indicadores del rendimiento

de las unidades académicas, agregando asi otros factores relevantes.

En este aspecto, dos décadas después, Correia y Miranda (2012, p. 107) afirman que
“la calidad de servicio en la educacion superior no se centra exclusivamente en el
proceso de ensefianza- aprendizaje y en la relacion entre docente y discente, sino que
debe estar también garantizada en el servicio prestado por las bibliotecas
universitarias, los servicios de accion social, los servicios académicos y las
secretarias departamentales”. En otras palabras, la calidad de servicio en
universidades debe abarcar no solo el servicio central de esta entidad como es el
proceso de ensefianza-aprendizaje, sino que es necesario incluir todos los aspectos
que contribuyen a que este proceso se desarrolle de una manera 6ptima, haciendo que
al cliente directo no le falte nada para lograr ese buen desarrollo dentro de la

universidad.

Por su parte Gibson (2010) hizo una revision de las principales dimensiones
académicas y no académicas que influyen en la satisfaccion general de los
eestudiantes universitarios; encontrando que los aspectos académicos que mas
influyen fueron la ensefianza y el plan de estudios, asi como las habilidades y
conocimientos adquiridos; por otro lado los factores no académicos como el sentido
de pertenencia del estudiante hacia la universidad, y la percepcion de la capacidad de
respuesta e interés que muestra la universidad hacia sus alumnos son también

factores importantes que influyen en la satisfaccion general de los mismos.

Debido a la alta necesidad de mejorar los servicios de educacion superior, ya sea por
destacar dentro de la competencia del mercado educativo, o por cumplir con los
estandares de calidad que se plantean en cada pais, o por satisfacer al cliente directo,
es que nace el interés de realizar trabajos de investigacion que permitan analizar la
satisfaccion que tienen los usuarios de las Instituciones de Educacion Superior,

asociando tal satisfaccion con la calidad de servicio.
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En este contexto se han desarrollado un gran nimero de investigaciones en las que se
ha tratado de determinar las dimensiones de la calidad de servicio, especificamente
en el ambito universitario. Estos factores que influyen en la satisfaccion del
estudiante, han sido identificados de acuerdo a métodos y técnicas distintas, y en
realidades diferentes, cuyos unicos factores comunes, son que se trata de un tipo de
organizacion: la universidad, y un solo tipo de usuario: el estudiante universitario
(Tabla 3.4). Sin embargo, el estudio especifico en el contexto abordado en esta
investigacion, a través del método de incidentes criticos no se habia llevado a cabo, y
por otro lado el uso del Servqual fue aplicado s6lo en una de las universidades objeto
de la investigacion, llegando a la conclusion de que la composicion factorial
encontrada (3 factores) no se correspondia con la sugerida por el método Servqual

(Diaz, 2004).
En funcion a las investigaciones citadas en la tabla 3.4. se puede decir que:

El concepto de calidad de servicio en el ambito de la educacion superior al igual que
la calidad de servicio en cualquier otro sector, no tiene una Unica conceptualizacion,

aun medida desde la perspectiva del cliente directo (estudiante).

Los investigadores concuerdan en que la calidad de servicio en la educacion superior
tiene naturaleza multidimensional, no es posible entenderla ni medirla tomando sélo
una dimension subyacente. A excepcion de las investigaciones de Caetano (2003),
Rebolloso et al. (2004) y Diaz (2004), las dimensiones halladas en la composicion de
la calidad de servicio son mas de 3, confirmando asi su naturaleza multidimensional
(Capelleras, 2001; Gento y Vivas, 2003; Flores, 2003; Mejias, 2005; Firdaus-
Abdullah, 2006a; Firdaus-Abdullah, 2006b; Mejias et al., 2006; Bullon, 2007;
Douglas et al., 2007; Salinas et al., 2008; Mejias y Martinez, 2009; Olea, 2009;
Legcevi¢, 2010; Sultan y Wong, 2010; Torres y Araya, 2010; Jiménez et al., 2011;
Pineda et al., 2011; Duque y Chaparro, 2012; Arif et al., 2013; Candelas et al., 2013;
Hardeep y Pinkey, 2013; Rajani et al., 2013; Pereira, 2014; Alvarez et al., 2015; Lai
et al., 2015; Pérez y Muioz, 2015; Sheng-Hsun et al., 2015; Siti y Vaughan, 2015).
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Tabla 3.4: Dimensiones de la calidad de servicio en el ambito universitario, segun
autor, Metodologia empleada, Institucion de aplicacion, y Escala de actitudes.

Auténoma de InStlt}ltOS Ricardo Palma
Superiores De los Andes ,
Factor Barcelona (Portugal (Venezuela, 2003) (Peru, 2003,
(Espaiia, 2001) sal, ? 2006)
2003)
Actitud y - Satisfaccion por el
. Unico factor o
D1 comportamientos cumplimiento a sus Datos generales
subyacente . L.
del profesorado necesidades basicas
Competencia del Sapgfaccmn con los Ambiente de la
D2 servicios ofrecidos a los .
profesorado . universidad
estudiantes
D3 Contenido del Satisfaccion por su Biblioteca
plan de estudios seguridad vital central
Instalaciones y Sat1sf§1001on por la Competencias
D4 . . seguridad socio — .
equipamientos . profesionales
econdmica
D5 Organizacion de la Satisfaccion por la Centro de
ensefianza seguridad emocional computo
Satisfaccion por la
D6 P erju,enenma ala Centro médico
institucion o al grupo de
alumnos
D7 Sgtlsfaccmn por .el Cafeterias
sistema de trabajo
Satisfaccion por el Se1:v1(.:10s
D8 rogreso o éxito personal académicos y
prog p administrativos
Satisfaccion por el Actitudes
prestigio o personales y
D9 . . .
reconocimiento del éxito sociales
personal (autopercepcion)
Satisfaccion por la Laboratorios
D10 L :
autorrealizacion personal —experimentales
Método Entrevista, Erupo Servqual y Calidad Total. Percepcion de
focal (estudiantes, T . . .
usado analisis gaps Cuestionario SEUE. los estudiantes
profesores)
Autor (es) Capelleras (2001) (é;?)t(?;)o (*)Gento y Vivas (2003)  Flores (2003)
Escalade 15 Likert1-7 Likert 1 - 5 Likert 1 - 4

medida

(*) Creadores del SEUE: Satisfaccion Estudiantil Universitaria en la Educacion.
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Santo , Postgrado de la Instituciones
o Almeria . . e .
Lugar de  Toribio de ~ universidad de educacion superior
. . (Espana,
estudio Mogrovejo 2004) Carabobo en Malasya
(Peru, 2004) (Venezuela, 2005) (Malasya, 2006)
Fiabilidad — Elementos
D1 Capacidad de . Elementos tangibles Aspectos académicos
tangibles
respuesta
pp  Seewidad= g ilidad Horarios Aspectos no
Empatia académicos
Elementos Capacidad L .
D3 tangibles de respuesta Apariencia personal Reputacion
D4 Seguridad  Otros no definidos Acceso
D5 Compr’e nston Comprension
empatica
Expectativas Programacion
D6 L L.
del servicio académica
Superacion
D7 de las
expectativas
D8 Precios
D9 Compromiso
D10 Capqles de
participacion
Método Servqual. Servqual Servqual HedPerf.
usado ampliado
, Rebolloso et . . (**)Firdaus-Abdullah
Autor (es) Diaz (2004) al. (2004) (i) Mejias (2005) (2006a)
Escalade )i 017 Liket1-7  Likert1-7 Likert 1 -7
medida
(**) Creadores de HedPerf: Higher Education PERFormance.
(i) Creadores del Servqualing.
e
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Universidades, Inst1tuc101.1?s de Facultad de Cc. e Liverpool John
. . Educacion o . Moores
colegios privados . Ingenieria de l1a Univ. . .
Factor Superior, . . University
en Malasya - Privada de Lima. . .
(Malasya, 2006) Mexicali (Per, 2007) (Reino Unido,
ya (México, 2006) : 2007)
Condiciones de . L,
las instalaciones y Satisfaccién a las
Aspectos . Necesidades Basicas: .
D1 - de equipos - L Actitud
académicos Condiciones bésicas de
(Elementos .
. infraestructura
tangibles)
Satisfaccion con la
percepcion de seguridad:
proceso de ensefianza
aprendizaje, Habilidades .
D2 Aspe,cto§ ho Planificacion desarrolladas durante la Capacidad de
académicos . . respuesta
formacion, Servicios de
la universidad,
Consideracion a la
situacion econdmica
Satisfaccion por el tipo Elementos
D3 Confiabilidad  Atencion personal de relacion establecida: .
tangibles
Trato respetuoso
Satisfaccion por la
estima otorgada:
. Reconocimiento de los .
. Atencion . Trabajo en
D4 Empatia L aspectos mas destacados !
institucional . - equipo
de mi desempefio
personal, Identificacion
con la universidad
D5 Comunicacién
D6 Gestion
D7 Acceso
D8 Socializacion
. Escala SEICE. .
Método HedPerf, HedPerf- SERVQUALing Adaptacion de la escala In01’d'e ntes
usado ServPerf criticos
SEUE
Autor Firdaus-Abdullah Mejias et al. . Douglas et al.
(es) (2006b) (2006) (iii) Bullon (2007) (2007)
Escala
de Likert 1 -7 Likert 1 -7 Likert 1 -7
medida

(iii) Creadores del SEICE: Satisfaccion Estudiantil en Ingenieria en cuanto a la Calidad

Educativa.
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Unidad Académica de

Escuela de Ingenieria en

Instituciones de

Agronomia y Cc. de Carabobo Construccion de la Educacion
Factor . . . (Venezuel . . .
Tamaulipas (México, a, 2009) Universidad Austral Superior
2008) ’ (Chile, 2009) (Croacia, 2010)
Atencion Percepcion de la
DI Satisfaccion con la del experiencia universitaria: SERVPEREF:
labor docente Generalidades, Actitudes Empatia
personal sociales 1
y personales
Meétodos de ensefanza y
Satisfaccion con la aprendizaje: Clases )
., Aspectos L L SERVPERF:
D2 programacion docente .. teodricas, Clases practicas, .
. académicos . . Confiabilidad
en las asignaturas Evaluaciones, Gira de
estudio
Satisfaccion con las
caracteristicas de la , Calidad académica: Malla SERVPER.F'
D3 . Empatia . Competencia y
Faculdad académica y curricular, Docentes
Confianza
con la carrera
Satisfaccion con Aspectos ., SERVPEREF:
. Organizacion de la carrera:
D4 cuestiones de la complemen . Elementos
. ) ) Instituto, Escuela )
universidad tarios tangibles
Recurso para el
D5 Oferta aprendizaje: HEdJPERF:
académica Infraestructura, Biblioteca; Confiabilidad
Laboratorios
., HEdJPERF:
Gestion
D6 Aspectos no
docente L.
académicos
HEJPERF:
D7 Aspectos
académicos
D8 HEJPERF:
Personal docente
Analisis de
contenido-
Métod. Criterio de sk HEdPERF -
usado expertos. (***)Encuesta ESE. SERVPERF
Escala
SEU.
Autor (i1) Mejias
Salinas et al. (2008)  y Martinez Olea (2009) Legcevi¢ (2010)
(es)
(2009)
Escalas
de Likert 1 -5 Likert 1 -7 Likert 1 -5 Likert 1 -5
medida

(***)ESE: Encuesta de Satisfaccion Estudiantil.

Universidad Austral de Chile.

(ii) Creadores del SEU: Satisfaccion estudiantil universitaria.
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Universidades e Universidades Servicios de la Universidad
Instituciones de de la ciudad de Biblioteca Central, Auténoma de
Factor educacion técnica Santiago de Universidad de Nayarit
de Japon (Japén, Chile (Chile, Antioquia (México,
2010) 2010) (Colombia, 2011) 2011)
Actitud y Desempeiio
Dl Confiabilidad comportamiento Empatia P
del estudiante
del profesor
D2 Efectividad Competencia del Capacidad de Desempefio
profesor respuesta del profesor
D3 Capamdad para Malla curricular Seguridad Umda(.l d?
realizar servicios aprendizaje
D4 Eficiencia Pgr.sonal. Fiabilidad Metodologia
administrativo
D5 Competencias Instalaciones  Elementos tangibles Infraestructura
D6 Seguridad Organizacion de
los cursos
Gestion de
D7 situaciones
inusuales
D8  Semestres y syllabus
, Grupos focales, Base Servqual, .
Método .. . con la Revision
criterio de expertos, , Servqual e
usado base Serverf metodologia bibliografica
P Servperf, U-CalS
Autor Sultan y Wong (iv)Torres y . Jiménez et al.
(es) (2010) Araya (2010) ~ Fimedaetal OTL) o0y
Escalas
de Likert 1 -7 Likert 1 -5 Likert 1 -7 Likert 1 -5
medida

(iv) Creadores del U-CalS: Calidad de servicio en universidades.
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Universidad . Instituciones  Universidades
. Instituto . .
Pedagogica y . particulares de  privadas de
i tecnologico de <z .
Factor Tecnologica de . educacion Pakistan
. Orizaba D oy
Colombia (México, 2013) superior técnica  (Pakistan,
(Colombia, 2012) ’ (India, 2013) 2013)
DI Empatia Atencion del Calidad de Docencia
personal entrada
D2 Capacidad de Asp’ect'os Plan de ’estudlos Gestién
respuesta académicos (curriculo)
. , Instalaciones .
D3 Seguridad Empatia Académicas Liderazgo
D4 Fiabilidad Aspectos . Inte?accmn. de la Vida en el
complementarios industria campus
Elementos Oferta Calidad de la Servicios
D5 . . . . .
tangibles académica interaccion académicos
D6 Gestion docente Instalaciones de Infraestructura
apoyo
D7 Procgsqs no
académicos
Revision
Método bibliografica. Aplicacion del Grupos focales
usado Basado en el SEU p
SERVPERF
Duque y Chaparro  Candelas et al. Rajani et al. Arifet al.
Autor (es) (2012) (2013) (2013) (2013)
Escalas de . . . .
. Likert 1 -5 Likert 1 -7 Likert 1 -5 Likert 1 -5
medida
o

94

Romina Vasquez Carrasco



CAPITULO 3: Métodos de medicion de calidad de servicio

Instituciones Instituciones de
afiliadas ala  Universidad de A Universidad Educacion
Factor Universidad de Coruia (Espaia, privada Superior del
Jammu (India, 2014) (Argentina, 2014)  Valle de Toluca
2013) (México, 2015)
D1 Ensefianza Instglacpnes Y Competencia del Plan de estudios
equipamientos cuerpo docente
' Orgarflzacmn de la Capacidad y
. Calidad de la ensefianza o de la i
D2 Evaluacion . . . habilidad para
docencia impartida carrera - contenido ~
. ensefianza docente
del plan de estudios
Exito en el Comunicacion y Me¢étodos de
D3 Biblioteca aprendizaje del clima ensefianza —
alumno organizacional evaluacion
Orientacion
brindada al
. estudiante en lo Actitudes y Nivel de
Laboratorio de . L,
D4 codmputo referente a las comportamientos autorrealizacion
p practicas laborales  del cuerpo docente del estudiante
y las relaciones
internacionales
Calidad de la
investigacion Instalaciones
D5 Administraciéon  desempefiada por . ones y Servicios de apoyo
equipamientos
el personal docente
e investigador
D6 Infraestructura Tasas de pago Evaluaciones S.e FViclos
administrativos
D7 A51gna‘Furas Ambiente propicio
operativas
Efectividad de los
D8 procesos Infraestructura
administrativos
Revision Revision
Método Incidentes de Servqual bibliografica y
[ bibliografica. . .,
usado criticos modificado comparacion de
Grupos focales. .
variables.
Autor Hardeep y . Tumino y Poitevin Alvarez et al.
(es)  Pinkey (2013)  rereira(2014) (2014) (2015)
Escalas T
de No usada Numérico lineal (1 Likert 1-5 Likert
. - 10)
medida
e
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Instituciones de

Universidad de . Universidades  Universidades
s educacion . . .
Antioquia: Dep. . privadas de de Victoria
Factor . superior de . .
Ing. Industrial Taiwén (Taiwén Malasia (Australia,
(Colombia - 2015) 2015) > (Malasia. 2015) 2015)
DI Capacidad de eaccion Disefio del curso Satlsf?cglon Ser\’llqos
0 respuesta académica académicos
Servicios de .
D2 Distractores Personal docente  tecnologia de la ACCGSlbﬂ.I dgd a
) . los servicios
informacion
Estado de los medios Entorno del Desarrollo de Servicios
D3 R o . .
tecnologicos campus habilidades administrativos
Servicios Evidencias
D4 Iniciativa Actitudes universitarios )
fisicas
centrales
D5 Estado de los asientos Habilidades Cursos ofrecidos
D6 Estado de las pizarras ~ Conocimiento Servicios .
complementarios
D7 Fiabilidad de los Capacidad en la Satisfaccion
medios tecnologicos carrera general
D8 Lealtad Inten010ne§ de
comportamiento
Revision
Método Incidentes criticos Grupos focales blbhograﬁ’ca Y .R?VISI,OH
usado comparacion de bibliografica
variables
Autor Pérez y Mufioz Sheng-Hsun et al. . Siti y Vaughan
(es) (2015) (2015) Laietal. (2015) (2015)
Escalas
de Likert 1 -7 Likert 1 -9 Likert 1 -5 Likert 1 -7
medida

Fuente: Elaboracion propia
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En cuanto a la metodologia a emplear en la medicion de la calidad de servicio en la
educacidn superior, no existe una unica forma de hacerlo; la gran mayoria empieza
por un estudio exploratorio, sin embargo, un grupo minoritario solo hace una
adaptacion de metodologias ya existentes verificando de esta manera si es posible ser

aplicada en la realidad en la que investiga.

Asi, algunos han optado por la aplicacion del método Servqual (Caetano, 2003;
Rebolloso et al., 2004; Diaz, 2004; Mejias, 2005; Pineda et al., 2011), otros por el
método Servperf (Sultan y Wong, 2010; Duque y Chaparro, 2012), y otros por el
método de incidentes criticos (Douglas et al., 2007; Hardeep y Pinkey, 2013; Pérez y
Muiioz, 2015). Asi mismo hay quienes han realizado modificaciones a las escalas
basadas en los métodos Servqual y Servperf (Mejias et al., 2006; Legcevié, 2010;
Torres y Araya, 2010), ademds hay quienes han preferido hacer una revision
bibliografica de escalas ya existentes y a partir de ahi plasmar una combinacion de
ellas (Jiménez et al., 2010; Alvarez et al., 2015; Pérez y Muioz, 2015; Lai et al.,
2015; Siti y Vaughan, 2015). Por ultimo hay quienes han optado por la construccion
de escalas basandose en la opinion de los mismos usuarios a través de técnicas
cualitativas, pero sin llegar a aplicar el método de incidentes criticos (Capelleras,
2001; Sultan y Wong, 2010; Rajani et al., 2013; Sheng-Hsun et al., 2015). En lo que
si estan de acuerdo es en el uso de escala de actitudes para medir las variables del
instrumento empleado, siendo a escala comun la Likert en sus variantes del 1-5, del

1-7,y del 1-9.

Con respecto al tipo de andlisis que se realiza, se puede decir que en casi la totalidad
de los estudios se enriquecen a través de un andlisis factorial exploratorio o
confirmatorio, con la finalidad de distinguir dimensiones especificas de la calidad de

servicio universitario y conocer cuales son las relaciones existentes entre ellas.

En cuanto a las escalas utilizadas para la medicion de la calidad de servicio
universitario, no es posible hallar una escala estandarizada, con un nlimero exacto de
dimensiones, mucho menos se puede determinar cuéles son los factores que pueden
estar incluyendo en esta calidad de servicio. Por ello ademas de los instrumentos ya

existentes basados en los métodos Servqual y Servperf, se han construido nuevas
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escalas en este contexto: Escala de satisfaccion estudiantil universitaria en la
educacion-SEUE (Gento y Vivas, 2003), escala Higher education performance-
HedPerf (Firdaus-Abdullah, 2006a), escala Servqualing (Mejias et al., 2006), escala
de satisfaccion estudiantil en ingenieria en cuanto a la calidad educativa-SEICE
(Bullén, 2007), escala de satisfaccion estudiantil universitaria-SEU (Mejia y
Martinez, 2009), escala ESE (Olea, 2009), escala de calidad de servicio en
universidades: U-CalS (Torres y Araya, 2010); entre otras, que han surgido por las

multiples realidades en las que se desea estudiar la calidad de servicio universitaria.

Existe un consenso de los investigadores, al resaltar cudn importante es la calidad de
servicio en la educacion superior, por cuanto el conocerla permite que las entidades
mejoren su servicio eficientemente y, por consiguiente, les permita permanecer en el

mercado.

Asimismo, se observan trabajos que comparan la capacidad predictiva de las escalas
que consideran la diferencia entre las expectativas y percepciones, con aquellas que
solo consideran las percepciones. Esto puede tener explicacién en el grado de
contacto que se produce entre los clientes y la organizacion (Dotchin y Oakland,
1994), lo cual es relevante en el contexto de la educacion superior (Jain et al., 2011).
Ademéds, se argumenta que las dimensiones consideradas en la escala SERVQUAL
no representan las caracteristicas de las universidades y de los entornos en que

participan (Ling et al., 2010).

En cuanto a las dimensiones consideradas por las investigaciones como parte de la
medicion de la calidad de servicio, se decididé hacer una comparacion entre estas,

obteniendo que:

La mayoria de los investigadores consideran importante medir aspectos relacionados
a las instalaciones fisicas, lo que se puede llamar infraestructura y equipamiento
(Capelleras, 2001; Flores, 2003; Rebolloso et al., 2004; Diaz, 2004; Mejias, 2005;
Mejias et al., 2006; Bulloén, 2007; Douglas et al,. 2007; Olea, 2009; Legcevic¢, 2010;

Pineda et al., 2011; Torres y Araya, 2010; Jiménez, et al. 2011; Duque y Chaparro,
2012; Arif et al., 2013; Hardeep y Pinkey, 2013; Rajani et al., 2013; Pereira, 2014;
Alvarez et al., 2015; Lai et al., 2015; Pérez y Mufioz, 2015; Siti y Vaughan, 2015).
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En cuanto a la dimension de bienestar universitario, en el cual se incorporan

servicios como asistencia de salud, atencién en comedores y cafeterias, atencion en
centros de venta dentro de la universidad, limpieza y mantenimiento del ornato;
empatia y rapidez del personal de servicio en comedor, centros de fotocopiado, y
centros de venta; se consideran también los servicios adicionales que se gestionen
como parte del bienestar del estudiante universitario, tal como la movilidad interna y
externa; son recogidas también por investigaciones similares (Capelleras, 2001;
Caetano, 2003; Rebolloso, 2004; Diaz, 2004; Gento y Vivas, 2003; Flores, 2003;
Mejias, 2005; Firdaus-Abdullah, 2006a; Firdaus-Abdullah, 2006b; Mejias et al.,
2006; Bullon, 2007; Douglas, et al. 2007; Salinas, et al. 2008; Mejia y Martinez,
2009; Olea, 2009; Legcevi¢, 2010; Sultan y Wong, 2010; Torres y Amaya, 2010;
Jiménez et al., 2011; Pineda et al., 2011; Duque y Chaparro, 2012; Arif et al., 2013;
Candelas et al., 2013; Hardeep y Pinkey, 2013; Rajani et al., 2013; Pereira, 2014;
Alvarez et al., 2015; Pérez y Mufioz, 2015; Lai et al,. 2015; Sheng-Hsun et al., 2015;
Siti y Vaughan, 2015).

Por otro lado se encuentran las dimensiones que describen el desempefio académico

y efectividad docente, y la actitud y comportamiento del personal docente. Estas

evaltian aspectos directos del accionar del profesorado. Como desempefio académico
y efectividad docente se indaga acerca de la percepcion que tienen los estudiantes
con respecto al desempefio académico del docente; es decir, se pretende conocer el
dominio y preparacion que se tiene de las materias impartidas, su disposicion para
brindar asesorias personalizadas a los estudiantes, asi mismo se considera el dominio
que el profesor muestra en cuanto a la investigacion y su capacidad para brindar
conocimientos actualizados en funcion de lo que se demanda en el mundo laboral,
también se incluye el tipo de influencia profesional que el estudiante percibe de sus
profesores. Por otra parte, la actitud y comportamiento del personal docente se
refiere al tipo de comunicacion y trato existente entre profesores y estudiantes;
incluyen aspectos como la cordialidad, fluidez, transparencia, respeto y libertad.
También las muestras de justicia y honestidad por parte del personal docente, la
préctica de la puntualidad y humildad, asi como la practica de coherencia de vida,

entre lo que ensefa y practica (Capelleras, 2001; Salinas et al., 2008; Mejia y
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Martinez, 2009; Olea, 2009; Legcevi¢, 2010; Torres y Araya, 2010; Jiménez et al.,
2011; Duque y Chaparro, 2012; Arif et al., 2013; Candelas et al., 2013; Hardeep y
Pinkey, 2013; Pereira, 2014; Alvarez et al., 2015; Lai et al., 2015; Sheng-Hsun et al.,
2015; Siti y Vaughan, 2015).

Hay quienes obtuvieron especificamente una dimension en torno a la evaluacion del
aprendizaje, (Olea, 2009; Hardeep y Pinkey, 2013; Alvarez et al. 2015) refiriéndose a
la efectividad de los métodos de evaluacion que tienen profesores y universidad para
medir los conocimientos adquiridos en las diferentes materias; se consideran
aspectos como la percepcion que el estudiante tiene con respecto al tiempo
programado, la modalidad de evaluacion, los pesos otorgados a los criterios
evaluados, la calificacion minima exigida como aprobacion, todo ello en funcion del

logro de los objetivos de las asignaturas.

También hay autores que han preferido medir la efectividad de la metodologia de

ensefanza — aprendizaje que los profesores tienen para impartir conocimiento en los

estudiantes (Capelleras, 2001; Bullon, 2007; Douglas et al., 2007; Jiménez et al.,
2011; Pereira, 2014; Alvarez et al., 2015), medida a través del reconocimiento de la
influencia positiva que tiene dicha metodologia en la formacion profesional de los
estudiantes. En esta dimension se incluye también la percepcion del interés y
dedicacion que brinda el profesor a través de una revision minuciosa de trabajos y
tareas encomendadas como parte de su aprendizaje, asi como la influencia positiva
que tienen las asesorias personalizadas, logrando una retroalimentacion en el
estudiante. Se pretende conocer la eficacia del desarrollo de la asignatura, la calidad
del material proporcionado como guia de trabajo y estudio, el empleo de la
investigacion como parte positiva en el proceso de enseiianza—aprendizaje; todo ello
desde la perspectiva del estudiante. El adecuado desarrollo del silabo de las

asignaturas también es incluido en esta dimension.

Otra de las dimensiones consideradas en la medicion de la calidad de servicio en

universidades es la planificacion curricular, en la cual se incluyen aspectos

relacionados con la programacion, planificacion y desarrollo de las asignaturas;

como parte del plan de estudios, también la valoracion del plan de estudios en
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relacion con las necesidades del mercado laboral. Se consideran la inclusiéon en el
plan de estudios de aspectos como asignaturas lectivas, conferencias, seminarios,
entre otros, que influyen en la formacion del estudiante. También se consideran la
valoracion de la formacion complementaria a la profesional, tal como es la formacion
en valores éticos y morales para el estudiante, al respecto, investigaciones como
Capelleras (2001), Olea (2009), Torres y Araya (2010), Rajani et al. (2013), Alvarez
et al. (2015), Sheng-Hsun et al. (2015), son las que han tenido en cuenta estos

aspectos como parte de sus estudios.

Por otro lado, hemos encontrado investigaciones (Capelleras, 2001; Caetano, 2003;
Rebolloso, 2004; Diaz, 2004; Gento y Vivas, 2003; Flores, 2003; Mejias, 2005;
Firdaus Abdullah, 2006a; Firdaus Abdullah, 2006b; Mejias et al., 2006; Bullon,
2007; Douglas et al., 2007; Salinas et al., 2008; Mejias y Martinez, 2009; Olea, 2009;
Legcevi¢, 2010; Pineda et al., 2011; Sultan y Wong, 2010; Torres y Araya, 2010;
Jiménez et al., 2011; Duque y Chaparro, 2012; Arif et al., 2013; Candelas et al,.
2013; Hardeep y Pinkey, 2013; Rajani et al., 2013; Pereira, 2014; Alvarez et al.,
2015; Lai et al., 2015; Pérez y Muioz, 2015; Sheng-Hsun et al., 2015; Siti y
Vaughan, 2015) que engloban en una sola dimension al desempeno académico y
efectividad docente, a la actitud y comportamiento del personal docente, a la
evaluacion del aprendizaje, a la efectividad de la metodologia de ensefianza —

aprendizaje, y a la planificacion curricular; llaméandola “aspectos académicos”.

Hay también investigadores que han tomado como parte de la calidad de servicio en

universidades a la integracion y autorealizacién del estudiante, considerando dentro

de esta dimension aspectos que permiten al estudiante sentirse integrado y vinculado
con los demas universitarios dentro de su vida cotidiana, ademas de la percepcion
que tienen de la amistad, cooperacién e integracion entre universitarios para el
desarrollo y participacion de actividades conjuntas. También se incluye la igualdad,
tolerancia, respeto y aceptacion; todos éstos, aspectos que le llevan a sentirse auto-
realizado al mismo tiempo que los demds estudiantes. Entre las investigaciones que
han indagado sobre esta dimension estdn Gento y Vivas (2003), Flores (2003),
Bullon (2007), Douglas et al. (2007), Arif et al. (2013) y Alvarez et al. (2015).
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Aspectos relacionados con el servicio de biblioteca como parte de la medicion de la

calidad de servicio en universidades, fue considerado en investigaciones como las de
Flores, 2003;y Hardeep y Pinkey, 2013. Entre estas caracteristicas estan la existencia
de suficiente material fisico bibliografico por especialidades (libros, revistas
cientificas, manuales, entre otros); asi como la existencia de recursos virtuales de
consulta bibliografica, como bases cientificas con validez internacional. Se incluye
también la asesoria profesional del personal de biblioteca, lo cual implicaria el contar
con personal especializado. Otro de los aspectos tomados en esta seccion, son los

tiempos y los requisitos de préstamo de material bibliografico.

Hemos hallado investigaciones como las de Gento y Vivas (2003), Hardeep y Pinkey
(2013), Alvarez et al. (2015), Siti y Vaughan (2015), en las que bajo el nombre de

servicios administrativos evalian aspectos de la calidad de servicio como la

percepcion que tienen los estudiantes acerca de como la entidad lleva la parte
economica que les afecta, aspectos tales como facilidades que se proporcionan para
costear los estudios para quienes lo requieran, de igual manera la forma de llevar las
sanciones existentes para quienes incumplen con sus pagos, asi también la existencia
de transparencia para acceder a bolsas de trabajo y otras ayudas de estudio.
Consideran también el interés que muestra la institucion para solucionar los
problemas administrativos y econdémicos de los estudiantes. Otro de los aspectos
vendria a ser la confianza, y la seguridad que inspiran al hacer tramites en las areas
econdmica, administrativa y contable de la institucion. Se incluye la percepcion que
el estudiante tiene acerca del costo de las pensiones en relacion con el mercado

existente en la zona.

La imagen institucional, es otro de los aspectos relevantes a la hora de medir la

calidad de servicio en universidades, en algunas investigaciones se le ha denominado
de otra manera, asi por ejemplo tenemos: prestigio por el reconocimiento del éxito
personal (Gento y Vivas, 2003); o reputacion (Firdaus-Abdullah, 2006b). En esta
dimension se pretende conocer como se percibe el posicionamiento de la universidad
en relacion a otras del mercado, esto a través de la percepcion del estudiante como
reflejo de la comunidad en general. Se consideran aspectos como el prestigio ganado,

seguridad dentro de la universidad y en sus alrededores inmediatos, la practica de
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valores de los miembros de ésta, reconocimiento institucional, promocion del
servicio a la comunidad, disposicion para promover una relacion estrecha con otras
universidades y organismos locales, a través de proyectos conjuntos que influyan de

manera positiva en el desarrollo local y su participacion activa en ellos.

También han sido considerados como parte importante de la medicion de la calidad
de servicio, aspectos referidos al trato y comunicacion entre estudiantes y personal
no docente (administrativos y contables, personal de servicio, personal de contacto, y
autoridades académicas). Se observan aspectos como la cordialidad, fluidez,
transparencia, respeto, libertad y disposicion de atencién para con el estudiante,
también se incluyen muestras de justicia y honestidad por parte del personal no
docente, asi como la practica de la puntualidad y humildad (Torres y Araya, 2010;
Candelas et al., 2013). Todos estos aspectos los hemos considerado en una sola

dimension: actitud v comportamiento del personal no docente y complementario.

Dado el avance de las tecnologias de la informacién y comunicacion a nivel mundial,
y su utilizacion en la mayoria de los servicios que brinda la universidad, es que
investigaciones como Flores (2003), Firdaus-Abdullah (2006a), Pérez y Muioz
(2015) y Lai et al. (2015), han considerado medir este factor como parte de la calidad
de servicio en entidades de educacion superior. Esta seccién esta referida a los
medios virtuales e informaticos empleados como soporte para brindar un buen
servicio dentro de la universidad; entre ellos estan el equipamiento virtual de aulas y
laboratorios a través de software, el campus virtual para estudiantes y profesores,
sistema matricula, sistema de registro de asistencia y justificacion de inasistencias;
sistema de registro de actividades académicas. Se considera también el acceso a

internet y la rapidez del intranet.

Segun algunos investigadores (Mejias, 2005; Firdaus-Abdullah, 2006a; Firdaus-
Abdullah, 2006b; Mejias y Martinez, 2009; Legcevi¢, 2010; Candelas et al., 2013;
Alvarez et al., 2015; Siti y Vaughan, 2015) todos los servicios que no son académicos
deben ser evaluados en una Unica dimension a la que han llamado aspectos no

académicos o aspectos complementarios o servicios de apoyo O Servicios

complementarios.
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Por ultimo, hay aspectos como la valoracién del recurso humano existente en la
institucion, la percepcion del tipo de organizacion en la entidad, la agilidad y
eficiencia de los procesos administrativos, la coherencia de las acciones del personal
con la mision y vision de la empresa, que son considerados en una dimension a la

que se le puede llamar gestion y organizacion universitaria; en ella también se

consideran el sistema de difusion de las actividades extracurriculares, y de
proyeccion realizada en la universidad, asi como la adecuada organizacion de éstas.
Se incluye también al ambiente generado por las relaciones existentes entre los
agentes universitarios (profesores-administrativos y personal de servicio-
autoridades), con libertad, respeto, transparencia, fluidez y cordialidad, aspectos
como la gestion realizada por la universidad en cuanto a la creaciéon de convenios
con instituciones locales, nacionales e internacionales, con el propdsito de tener una
incursion laboral de sus alumnos, asi como intercambio académico y profesional de
sus alumnos y profesores. Investigaciones como las de Mejias et al. (2006), Douglas
et al. (2007), Salinas et al. (2008); Olea (2009), Sultan y Wong (2010) y Arif et al.
(2013) han tenido en cuenta esta dimension para medir la calidad de servicio en

entidades de educacion superior.
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CAPITULO 4: MARCO DE LA INVESTIGACION

4.1 La universidad peruana

“La universidad es quizas una de las organizaciones mas complejas y polivalentes
que existen en la sociedad. Una de sus caracteristicas distintivas es que ofrece un
servicio a largo plazo a multiples beneficiarios. De hecho, los “inputs” o entradas de
la universidad son muy variados y mas dificiles de controlar que los de una tipica
actividad productiva. La existencia de grupos con intereses tan dispersos en torno a
ella, como los alumnos, los profesores, el personal de servicios, los titulados, las
empresas, los padres, la administracion y las organizaciones sociales en general,

supone una gran complejidad en su funcionamiento” (Farro, 2004, p.22).

Segun el Centro Latinoamericano de desarrollo profesional, la universidad es una de
las instituciones mas antiguas del mundo y gracias a su capacidad de reestructuracion
interdisciplinaria de su modelo cientifico y tecnologico fundado en principios,
valores y el cumplimiento de su misién y visién, ha logrado superar todas las
adversidades y/o problemas que se le han presentado en el curso de su historia, hasta

el presente.

La historia de la universidad peruana comienza en la época de la colonia, con la
creacion de la Universidad de San Marcos, debido principalmente al crecimiento de
la poblacion, a la “exploracion™ de nuevos territorios y al desarrollo de la actividad
comercial, asi como también, a la falta de religiosos que se dediquen a la
evangelizacion. El religioso Fray Tomas San Martin, gestiono la creacion de la Real
y Pontificia Universidad de la Ciudad de los Reyes o de Lima, y asi fue mediante real
cédula que, el 12 de mayo de 1551 se crea la universidad, la misma que comenzo a
funcionar en el afo 1553. Su primer rector fue: Fray Juan Bautista de la Rosa. El afio
1571, el virrey Toledo autoriz6 por primera vez, la eleccion de un laico como rector
de la universidad de San Marcos; de igual manera entraron nuevos laicos y

congregaciones religiosas como integrantes. Se inicio la vida universitaria con las
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facultades de Teologia, Artes, y posteriormente se crearon las Facultades de Canones
de Leyes y de Medicina. Después de la crisis de 1571, tom6 el modelo de
organizacion al igual que la universidad espafiola. El ano 1677 se crearon las
universidades de San Cristobal y Zamora de Huamanga (Ayacucho), clausurandose
por problemas economicos, para abrirse nuevamente en el afio 1957 como
universidad de Ayacucho. El afo 1692 se crea la universidad del Cuzco, con la

estructura académica y administrativa de la universidad de San Marcos.

En la época de la Republica, se crearon las universidades de Santo Tomads, Santa
Rosa de Trujillo, San Agustin de Arequipa, las mismas que funcionaron con la
estructura académica y administrativa de la Universidad de San Marcos. Fue en esta
etapa en la que se le denomin6é Universidad Nacional de San Marcos. En el afio 1852,
se termino el privilegio de la educacion superior de las universidades y se crea la

Escuela de Ingenieros Civiles, y en el afio 1854, la Escuela Normal Central.

Es en el afio 1901 en donde se da la Ley universitaria, que sefialaba que la educacion
superior corresponde a las universidades de San Marcos, de Trujillo, de Cuzco y de
Arequipa. Dichas universidades estaban bajo el Consejo Superior de Institucion, y es
por primera vez que se autoriza la matricula de mujeres. Cabe resaltar que fue en esta
etapa en la que se negd la validez oficial de la educacion superior particular. En el
afio 1917 se inici6 la educacion superior privada, por tanto, es en este afio donde se
crea la primera universidad privada en el Peru, la Universidad Catolica del Pert. La
vida universitaria tom6 mucho auge; la vida cultural y académica, y la vida cientifica
se desarrollaron notablemente, esto era muy peligroso para la oligarquia de ese
tiempo, por lo tanto el presidente de la republica de ese momento, Oscar R.
Benavides, clausur6 la universidad de San Marcos los afios 1932 — 1935, y el rector

Dr. José Antonio Encinas fue deportado.

En el afio 1960 se promulga la ley universitaria N° 13417, entre otros casos, crea el
Consejo Interuniversitario como ente coordinador — universitario. Esta ley posibilito,
tal vez en forma desmedida el paso de 7 universidades que habia en 1960 a 33 en el

ano 1968.
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El afio 1969 con el Decreto de ley N° 17437 se crea el Sistema de la Universidad
Peruana. Esta nueva ley entre otros aspectos establecidé plenamente la autonomia
universitaria, cre6 el origen de control: El Consejo Nacional de la Universidad
Peruana (CONUP). Remplaz6 las facultades por programas. Se elimind el co-

gobierno estudiantil y otras caracteristicas mas que afectaron a la universidad.

El afo 1983 se aprobd la nueva ley universitaria N° 27733, la cual, entre otras
novedades tenia las siguientes reformas: se restablecen las facultades; se crea la
Asamblea Nacional de Rectores (ANR), como ente coordinador de las universidades;

se restablece las facultades de postgrado.

La Asamblea Nacional de Rectores estaba constituida por los Rectores de las
Universidades Publicas y Privadas, prevista en el articulo 90 de la Ley Universitaria
N° 23733 ya derogada, tiene su antecedente en la Ley N° 13417 promulgada el 08 de
abril de 1960. El mencionado Decreto Ley que promulga la "Ley Orgénica de la
Universidad Peruana" define en su art. 1° que la Universidad Peruana es el conjunto
de todas las Universidades del Pais, integradas en un “Sistema unitario”; y en su art.
11° crea el Consejo Nacional de la Universidad Peruana (CONUP) como

"Organismo Maximo" representativo y de Direccion del Sistema Universitario.

La Asamblea Nacional de Rectores fue un organismo creado con fines de estudio,
coordinacion y orientacion general de las actividades universitarias en el pais, asi
como de su fortalecimiento econdomico y de su responsabilidad con la comunidad
nacional. Tuvo una labor de coordinacidén y que puede conocer y resolver de oficio.
Por la Ley N° 26490, promulgada el 28 de junio de 1995, se incorpora a la Ley
Universitaria una norma transitoria que faculta a la ANR a intervenir de oficio a una

universidad privada cuando se presenten graves irregularidades.

Hasta la fecha de su cese el 30 de Diciembre del 2014, promulg6 las leyes nlimeros
23585, 25064, 26302, 26327 y 26363, modificatorias de Ley y asimismo el Decreto
Ley N° 26113, y los Decretos Legislativos 700, 739 y 726. Debe resaltarse también
que la Ley N° 25064 le concedia la atribucién de llevar el Registro Nacional de

Grados y Titulos expedidos por las Universidades del Pais.
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Entre las funciones de la ANR, las que mas destacaron fueron: informar sobre la
creacion, fusion o supresion de universidades; evaluar a las nuevas universidades;
coadyuvar a la coordinacion del proceso de programacion y formulacion
presupuestal del sector de universidades publicas y presentar al Ejecutivo sus
proyectos de presupuesto anual y los pedidos de ayuda de las privadas; publicar un
informe anual sobre la realidad universitaria y criterios generales de politica
universitaria; coordinar la creacion de carreras, titulos universitarios y de segunda
especialidad; concordar los requisitos para el otorgamiento de grados y titulos
universitarios, unificar sus denominaciones y designar a las universidades que
pueden convalidar los obtenidos en otros paises; llevar el Registro Nacional de
Grados y Titulos; resolver de oficio los conflictos sobre legitimidad o
reconocimiento de las autoridades de gobierno universitario; aprobar la constitucion
de filiales por las universidades; emitirlos carnés universitarios y ,servir de Oficina

de Programacion de Inversiones del sector de universidades publicas.

Con fecha 6 de enero de 1995 se promulgd la Ley N° 26439 que crea el Consejo
Nacional para la Autorizacion de Funcionamiento de Universidades (CONAFU)
como un organo autébnomo de la ANR. Se le encargd velar por la regulacion de la
expansion de universidades, algo que por esa €poca no habia sido regularizada en
ninguna norma. Con esta ley no solo se busca la regulacion del sistema en términos
de creacion de nuevas universidades, sino que ademas se busca controlar la
proliferacion de funcionamiento de facultades y escuelas profesionales (Casas,

2012).

El CONAFU gozaba de algunas prerrogativas juridicas para imponer su accion
reguladora. Asi, el Estado le brindaba la posibilidad de determinar si un proyecto
universitario cumple o no con los estamentos juridicos formales. Ademas, tenia la
potestad de evaluar en forma permanente, hasta los cinco afios, el fiel cumplimiento
de las actividades funcionales de la universidad. Por ende, la apertura de una
universidad solo se daba en forma provisional hasta que el CONAFU rectifique dicha
autorizacion de forma permanente. De ahi que para operar provisionalmente, una
universidad necesitaba de una previa evaluaciéon y aprobacion regulada por este

consejo (Casas, 2012).
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Antes de existir CONAFU la creacion de universidades habia sido potestad del poder
politico para justificar actividades revolucionarias. Incluso, la historia no determina
una presion que provenga desde el mercado para ampliar dicha discusion, pero si
corrobora que su expansion hasta antes de los afios 90 no se correlaciona con el
acceso de todos los peruanos a estudios de educacion superior. Llegado los afios 90,
las reformas debilitaron algunas barreras para que el acceso sea con mayor
pronunciamiento, pero no como un estimulo para que todos alcancen el conocimiento
sino como una estrategia politica. Con ese entorno se crearia CONAFU, para regular

al mercado y al control politico (Casas, 2012).

Posteriormente mediante Decreto Legislativo N° 882, el gobierno del Perq, a través
de su presidente vigente Alberto Fujimori, crea la Ley de Inversion en la Educacion,
entrando en su total vigencia el lero de Enero de 1997. Con la creacion de esta ley,
se establece que “toda persona natural o juridica tiene el derecho a la libre iniciativa
privada para realizar actividades en la educacion”. Este derecho comprende los de:
fundar, promover, conducir y gestionar Instituciones Educativas Particulares, con o

sin fines de lucro” (Gobierno del Peru, 1996, p.1).

El 19 de mayo del 2006, mediante ley 28740 se crea el Sistema Nacional de
Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Educacion Superior - SINEACE, con
lo cual se inicia el camino a la acreditacion de la calidad de las instituciones
educativas y de sus programas, siendo las universidades y sus carreras profesionales
y programas de postgrado, competencia del Consejo Nacional de Evaluacion,
Acreditacion y Certificacion de la Calidad de la Educacion Universitaria (CONEAU,
2008).

El CONEAU tiene entre sus funciones: establecer los estandares que deberan cumplir
las instituciones educativas para ofrecer el servicio educativo; establecer criterios e
indicadores nacionales y regionales de evaluacion y acreditacion de los aprendizajes,
de los procesos pedagdgicos y de la gestion que desarrollan las instituciones
educativas; mantener informada a la sociedad y a los responsables de las politicas
educativas en los diversos niveles sobre los resultados de las acciones de evaluacion

y acreditacion para contribuir a la toma de decisiones e impulsar cambios a favor de
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la calidad; constituirse en un medio que contribuya a la modernizacion de las
instituciones educativas; promover y orientar, en el marco de una cultura de calidad,
los procesos de autoevaluacion institucional a fin de regularizar y perfeccionar su

practica (CONEAU, 2008).

Finalmente el 9 de julio 2014 fue publicado en el diario oficial “El Peruano”, la
nueva ley universitaria N° 30220, en la cual se mantiene la autonomia universitaria;
se crea la superintendencia nacional de educacion superior universitaria (SUNEDU)
como organismo publico, técnico especializado, adjunto al ministerio de educacion
con autonomia técnica, funcional, econémica, presupuestal y administrativa, y con

jurisdiccion a nivel nacional. Este organismo, remplaza a la ANR y el CONAFU.
4.2  Analisis descriptivo de la universidad peruana

La primera universidad del Pert fue creada en el afio 1551, en la ciudad de Lima,
siendo esta nacional. Mas de cien afos pasaron para que se creara la segunda
universidad peruana, San Antonio Abad del Cuzco, siendo esta también nacional. La
primera universidad particular aparece en el afio 1917 con el nombre de Pontificia

Universidad Catolica del Pera.

Tal y como se muestra en el grafico 4.1., hasta 1980 en el Peru existian un nimero
limitado de universidades que apenas cubrian las necesidades del pais, pues las 35
universidades de entonces (25 publicas y 10 privadas), estaban en su mayoria
centralizadas en Lima, quedando grandes zonas del territorio nacional sin acceso

local a la educacion superior universitaria.

Para el ano 1995 ya existian 56 universidades, siendo la misma proporcion entre
publicas y privadas, sin embargo para el afio 1998, un afio después de entrar en
vigencia la ley de inversion en educacion, la oferta de estudios superiores en todo el
Pert tuvo un crecimiento acelerado, lo cual no garantizaba que se proporcionara una
educacion de calidad, ni que la calidad de servicio que se brindaba fuese la idonea, o

deseada por los demandantes de estudios universitarios.

La Ley de Promocion de la Inversion en la educacion de 1997 hizo que se disparara

la creacion de universidades, principalmente privadas, sin tener las condiciones y los

110 Romina Vasquez Carrasco



CAPITULO 4: Marco de la investigacion

recursos para su funcionamiento. Este fenomeno se muestra en el grafico 4.1., en
donde se observa claramente que en el afio 1995, existian el mismo nimero de
universidades publicas y privadas, sin embargo ya para el afio 1998, la creacion de
universidades privadas tuvo un crecimiento del 32% con respecto a 1995, mientras

que el nimero de universidades publicas seguia siendo el mismo.

Para el afio 2006 la creacion de universidades privadas habia registrado un
crecimiento del 96% con respecto a 1995, mientras que la creacion de universidades
publicas registrd un crecimiento del 25%. Es en esta realidad en donde se crea el

Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de Universidades.

El mayor crecimiento en la creacion de universidades privadas se registrd en el ano
2012, llegando a ser un 218% mas respecto al afio 1995; mientras que el crecimiento

en la creacion de universidades publicas se qued6 en un 82% respecto al afio 1995.

Dado el crecimiento en la creacion de universidades privadas originado por la Ley de
Promocion de la Inversion en Educacion, se observo un aumento abrumador de la
demanda de estudiantes que optaban por seguir sus estudios universitarios; lo que
trajo consigo que los requisitos de ingreso en algunas universidades privadas fuesen
los minimos necesarios, originando a su vez nuevas estrategias para captar
estudiantes, entre ellas, las diversas modalidades de ingreso, como los ingresos
directos a través de los centros pre universitarios de las mismas universidades
privadas, modalidades de test para estudiantes que aun cursan estudios secundarios,
entre otros. Es aqui donde el proceso de seleccion discrepa mucho entre

universidades publicas y privadas.

Lavado (2014) sostiene que el proceso de apertura y desregulacion del mercado de la
educacion superior, iniciada en la década de los afios noventa, afecto la calidad de la
universidad como resultado de la expansion de la oferta universitaria, la cual propicio

la disminucién de la calidad ofrecida por las instituciones en funcionamiento.
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Grifico 4.1: Numero acumulado de universidades creadas, segtn tipo de universidad (1980-2013).
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112

Romina Vasquez Carrasco



CAPITULO 4: Marco de la investigacion

Basados en informacion presentada por la Direccion de Estadistica de la ANR
(2011), se pudo determinar que en el afio 2010, solo un 20,66% de los postulantes a
universidades publicas, lograron vacante para estudiar en dichas universidades,
mientras que de los postulantes a las universidades privadas, un 81,35% lograron

ingresar a estas universidades.

Es esta informacion la que refleja claramente el bajo nivel de exigencia que tienen
las universidades privadas al seleccionar estudiantes que cumplan con el perfil

necesario para seguir estudios universitarios.

Segun Diaz (2008), tanto la demanda como la oferta universitaria se han concentrado
en carreras profesionales asociadas a las Ciencias Administrativas y Contables, al
Derecho, a las Ciencias Sociales y a la Medicina Humana. Por el contrario, la
demanda y oferta en ciencias duras, como las Matematicas, Quimica, o Fisica, en
muchas de las ingenierias (exceptuando la Civil, Industrial y de Sistemas), o en
Agronomia son relativamente modestas. La expansion de la oferta de dichas carreras
coincide con la aparicion de nuevas universidades privadas orientadas basicamente a
la instruccion de este tipo de profesiones, y también con el rapido aumento de filiales

y sedes universitarias cuya normatividad es bastante confusa.

Como se puede ver en el grafico 4.2., hasta el afio 2005 la poblacion estudiantil de
las universidades publicas y privadas era similar, sin embargo a partir del afio 2006
son las universidades privadas las que acogen a la mayor poblacion estudiantil,

llegando a ser para el afio 2012, el doble en proporcion.

Tomando como base el afio 2005, se observé que el indice de estudiantes
matriculados se incremento6 en un 72.33% para el afio 2012; sin embargo teniendo en
cuenta el tipo de universidad, se encontr6 que en las universidades publicas el
crecimiento fue de sdlo un 14.29%, mientras que en las universidades privadas éste

incremento fue del 131.09%:; ésta informacion se observa en la tabla 4.1.

Romina Vasquez Carrasco 113



Tesis doctoral

Grafico 4.2: Poblacion universitaria segn tipo de universidad (2004-2012).

670 000
= =@= = Piblicas — Matriculados
-
- -

'
620 000 == = = Privadas — Matriculados / 642203

674930
/
570 000 7
7
/
520 000 7
/
L o /
7 - -

470 000 LsssiT o

P 73795

7’
420 000 P
#,
» 7418600
’f
370 000 e
,1363521 300175 314504 321581
320 000 307243, ° -0
282485 281374 _ oY 285978 286031 201652 __ _m----W
270 000 -7 288505
» 7277906
4532632
220 000
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion presentada por la Asamblea Nacional de Rectores - Direccion de Estadistica (2014).

114

Romina Vasquez Carrasco



CAPITULO 4: Marco de la investigacion

Tabla 4.1: Pert: Numero de matriculados, nimero de universidades, estudiantes por universidad, e indice de matriculados con base 2005.
Periodo 2004 —2012.

Matriculados Numero de universidades Estu(.hant.e s por Indl.ces de estudiantes
Afios Universidad matriculados, base 2005

Total Publicas Privadas Total Publicas Privadas Total Publicas Privadas Total Publicas Privadas

2004 515117 282485 232632 84 34 47 6132 8308 4950 92,10 100,39 83,71
2005 559280 281374 277906 84 35 49 6 658 8039 5672 100,00 100,00 100,00
2006 595748 288505 307243 90 35 55 6619 8243 5586 106,52 102,53 110,56
2007 649499 285978 363521 92 36 56 7060 7944 6491 116,13 101,64 130,81
2008 704 631 286031 418 600 96 37 59 7340 7731 7095 125,99 101,66 150,63
2009 778469 291652 486817 101 38 63 7708 7675 7727 139,19 103,65 175,17
2010 782970 309175 473795 120 44 76 6 525 7027 6234 140,00 109,88 170,49
2011 939434 314504 624930 133 51 82 7063 6167 7621 167,97 111,77 224,87
2012 963 784 321581 642203 140 51 89 6834 6306 7216 17233 11429 231,09

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion publicada por el Instituto Nacional de Estadistica e Informdtica, y por la Asamblea Nacional de
Rectores. Peru (2014)
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Otro de los factores que ha influido en el crecimiento de la poblacion en
universidades privadas, es el hecho de que en las universidades publicas en los
ultimos afos se han registrado huelgas, debido a reformas en la ley universitaria;
ocasionando la prolongacion de los afos de estudios requeridos para la culminacion
de las carreras profesionales. Esto a su vez ha hecho que el estudiar en universidades

publicas sea menos atractivo.

Actualmente la oferta de empleo en el Peri no logra reducir la tasa de desempleo
profesional que existe, esto, a pesar del crecimiento econdmico que actualmente se
observa en este pais; lo que conlleva a un sub empleo y desempleo de profesionales
egresados de estas universidades. En este sentido, Lavado (2014), indica que la
probabilidad de estar subempleado, para los profesionales que asistieron a
universidades de “menor calidad”, aumenté de 0,19 a 0,30 a partir de la
desregulacion del mercado universitario, tomando en cuenta que la desregulacion
afectd tanto la calidad de la universidad a la que se asistid6 como la posibilidad de
adquirir educacion superior universitaria en general para los individuos con menores

habilidades académicas.

Dicha realidad est4 relacionada con el movimiento registrado de los egresados y
titulados de la poblacion universitaria peruana; es de suponer que a mayor nimero de
estudiantes, mayor nimero de graduados y titulados, sin embargo esto no sucede sino
hasta el 2010, en donde algunas universidades privadas establecen nuevas
modalidades para obtener una titulacion, tal como son los llamados “programas de
titulacion”, modalidad en la que los egresados tras llevar un niimero de cursos

solicitados y presentar un trabajo de fin de curso, recibe el titulo universitario.

La exigencia para la obtencion del titulo universitario es menos rigurosa, llegando en
algunos casos a ser una mera formalidad en donde se recibe el titulo universitario a

cambio de un pago adicional al ya establecido por ley.
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Grafico 4.3: Graduados y titulados, segun tipo de universidad. 2004 — 2013.

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion presentada por la Asamblea Nacional de Rectores - Direccion de Estadistica (2014).
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Hasta antes del 2011, el nimero de estudiantes que logran culminar sus estudios y
obtener su grado académico era mayor en universidades publicas. Atn ya habiéndose
registrado una mayor poblacion universitaria en universidades privadas, se podria
decir que incluso que en el 2009 y 2010, el comportamiento era similar tanto en
universidades publicas como en privadas. Sin embargo es en el afio 2011 en donde se
empieza a registrar un mayor numero de egresados de universidades privadas que de

universidades publicas, invirtiéndose el comportamiento de esta variable.

En cuanto a la obtencién del titulo universitario, el comportamiento es similar al de
graduados, primero hasta antes del afo 2010 es en las universidades publicas en
donde se registra un mayor nimero de titulaciones, sin embargo a partir del afio 2011
la realidad se invierte. Actualmente son las universidades privadas las que mayor

nimero de egresados y titulados sacan al mercado laboral del Pert.
4.3 La universidad en el departamento de Lambayeque

Lambayeque es el tercer departamento de la costa norte del Peru, su poblacion
estimada al 2015 es de 1 260 650 habitantes, con una tasa de crecimiento anual de
0,90%; por lo cual su densidad poblacién es de 88,70 hab./km?. Es el segundo
departamento mas pequefio del Pert, y esta dividido en 3 provincias: Chiclayo,

Lambayeque y Ferrefiafe.

En la Region Lambayeque, al igual que en el resto del pais, el sistema educativo esta
dividido en tres niveles: educacion inicial, educacion primaria, y educacion
secundaria; después viene la educacion superior, que puede ser universitaria, técnica
productiva, o tecnologica. La tasa de alfabetizacion es del 92,6%, la escolaridad es

de 85% y el logro educativo es de 90,1%.

Para impartir la educacion basica, la region cuenta con 1561 centros educativos entre
publicos y privados; de ellos 426 son de educaciéon inicial, 852 de educacion
primaria, y 283 de educacion secundaria. Para la educacion superior, Lambayeque

cuenta con 9 universidades, de las que s6lo una es nacional.
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Tabla 4.2: Lambayeque: Universidades por sede, dispositivo legal, fecha de creacion, y tipo de universidad.

. . Sede Dispositivo Legal de Fecha de Tipo de
Universidad = ‘s ./ . .
Ciudad Departamento creacion creacion  universidad
Un}ver51daf’l Nacional “Pedro Lambayeque Lambayeque Decreto Ley N° 18179 17/03/1970 Publica
Ruiz Gallo
. P “ ;
) Umve,r’s1dad de "San Martin Lima Lima Decreto Supremo N° 26 16/05/1962 Privada
de Porres
Universidad Particular de Chiclayo Chiclayo Ley N° 24086 11/01/1985  Privada
Chiclayo
5 e . P

(*) Universidad Privada “César Trujillo La Libertad Ley N° 25350 12/11/1991  Privada
Vallejo
(*) Universidad “Alas Peruanas” Lima Lima Res. N° 102-96-CONAFU  26/04/1996 Privada
Universidad Catolica “Santo Chiclayo ~ Lambayeque  Res. N°474-98-CONAFU  14/10/1998  Privada
Toribio de Mogrovejo
U.nlrve,fs1dad Particular “Seflor de Chiclayo Lambayeque Res. N° 575-99-CONAFU  05/07/1999 Privada
Sipan” S.A.C.
Universidad Particular “Juan Chiclayo ~ Lambayeque  Res. No 522-2008-CONAFU  19/12/2008  Privada
Mejia Baca
Universidad de Lambayeque Chiclayo Lambayeque Res. No 010-2010-CONAFU  14/01/2010 Privada

(*) Universidades que tienen una sucursal en la ciudad de Chiclayo.
Fuente: Elaboracion propia a partir Moreno et al. 2014.
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La primera universidad creada en el territorio Lambayecano fue la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo, la cual empezé sus actividades académicas en el afo
1970; esta universidad de naturaleza nacional fue la tinica encargada de formar a
profesionales universitarios durante 15 afios. A partir del afio 1985, la formacion
universitaria estuvo también en manos de la Universidad Particular de Chiclayo, ésta
ultima, la primera universidad privada creada en el departamento de Lambayeque.
Como parte de la realidad en la que se sumerge la universidad peruana, a través de
sus cambios, aportaciones y modificaciones, la Universidad Lambayecana presenta

similares caracteristicas.

Dada la creacion de la Ley de Inversion en la Educaciéon en el afio 1997,
inmediatamente surgen dos  nuevas universidades en el departamento de
Lambayeque: la Universidad Catodlica Santo Toribio de Mogrovejo (afio 1998) y la
Universidad Particular Sefior de Sipan (afo 1999). A la vez, empieza el
funcionamiento de sucursales de universidades con sede en otras ciudades, entre ellas
la Universidad Privada César Vallejo, la Universidad Alas Peruanas (afio 2005), y la
Universidad San Martin de Porres (afio 2006). En el afio 2008 se crea la Universidad
Particular Juan Mejia Baca, y finalmente en el afo 2010 aparece la Universidad de

Lambayeque, de naturaleza privada también.

Es preciso destacar que la Universidad César Vallejo y la Universidad Sefior de
Sipan, forman parte del mismo consorcio universitario; por esta razéon se decidid
incluir a la presente investigacion a aquella cuya sede central se encuentra en el
departamento de Lambayeque. De la misma manera, se decidio excluir a las
universidades que fueron creadas después del afio 2006, al considerarlas demasiado

jovenes y con poca poblacion estudiantil.

En el grafico 4.4. se observa el crecimiento de la poblacion estudiantil en cada una de
las universidades con sede principal en el departamento de Lambayeque, siendo la
universidad Sefior de Sipan la que registra un mayor crecimiento. Asi, en el afio 2011
crecid un 52,28% mas que el ano 2010, y para el afio 2012 se registré un crecimiento
de 14,30% en relacion al afio anterior. Actualmente sigue siendo la de mayor tamafio

en cuanto a poblacidn universitaria del departamento de Lambayeque.
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Grafico 4.4: Matriculados segun tipo de universidad privada con sede en el departamento de Lambayeque. 2010 — 2012.
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Fuente: Elaboracion propia, a partir de informacion publicada por el Instituto Nacional de Estadistica e Informdtica del Peru (2014).
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La universidad de Chiclayo, es la que para el afo 2010 tuvo una disminucion del
99,90% de su poblacion, en relacion al afio 2009, esto como fendmeno coyuntural
debido a irregularidades que se encontraron en la gestiéon de las autoridades de esa
universidad, lo que origind una desercion estudiantil y postergaciones de matricula,
dejando a su poblaciéon reducida a 910 estudiantes; posteriormente ya para el 2011
las actividades académicas se regularizaron. El afio 2012 esta universidad registré un

crecimiento de 0,41% con respecto al 2011.

En cuanto a la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, el crecimiento de
su poblacion ha sido mas o menos constante. Asi para el afio 2011 tuvo una pérdida
de alumnado en un 9,01% con respecto al 2010, sin embargo para el aio 2012 se

registro un incremento del 13,67%.

Las universidades Juan Mejia Baca y de Lambayeque son las que menos poblacion
universitaria registraron, no variando significativamente afo a afio; siendo una de las

razones por las que no se les considero en la presente investigacion.

En cuanto a los graduados procedentes de las universidades privadas con sede
principal en el departamento de Lambayeque, se pudo observar que en la universidad
Particular de Chiclayo, los egresados fueron casi el mismo nimero desde el 2010
hasta el 2012, siendo ese ultimo afo en donde se registré el mayor numero (999
egresados). Por otro lado se encontrd que la Universidad Catolica Santo Toribio de
Mogrovejo tuvo un incremento de egresados de 83,58% para el 2011 en relacion al
2010, y para el afio 2012 hubo una disminucion de 14,12% en relacion al ano

anterior.

La universidad Sefior de Sipan, es la que ha presentado un mayor nimero de
egresados, siendo este para el afio 2011 de un 66,25% en relacion al afio 2010, y de
un 52,19% para el afio 2012 en relacion al afio anterior. Se puede considerar que sus

egresados tienen un crecimiento constante.

En la Universidad Juan Mejia Baca, y en la Universidad de Lambayeque, hasta el
afno 2012 no se registraron ni egresados ni titulados. Toda esta informacion se puede

observar claramente en la tabla 4.3.
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Tabla 4.3: Lambayeque: Matriculados, graduados y titulados de universidades privadas. 2010 — 2012.

2010 2011 2012
Matric. Grad. Titul. Matric. Grad. Titul. Matric. Grad. Titul.

Universidad

(*) Universidad de “San Martinde 5\ /¢ 3610 2209 33374 3534 2509 34030 3520 2362

Porres”
i,;&i?;ﬁemdadpmada Cesar 37163 3694 2579 46925 5246 3246 40215 5798 3570
(*) Universidad “Alas Peruanas” 57616 3320 2236 96165 4031 2144 3171f 6393 3517

Universidad Particular de Chiclayo
(UDCH)

Universidad Catolica “Santo Toribio
de Mogrovejo” (USAT)
Universidad Particular “Sefior de
Sipan” S.A.C. (USS)

Universidad Particular “Juan Mejia
Baca” (UIMB) 426 426 782
Universidad de Lambayeque (UL) 93 93

(*) Universidades que tienen una sucursal en la ciudad de Chiclayo. La informacion corresponde a nivel nacional.
Fuente: Elaboracion propia.

910 860 794 7822 974 819 7854 999 849
6 457 274 151 5875 503 367 6678 432 355

7976 397 294 12146 660 502 13883 764 516
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4.3.1 Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo (USAT)

La USAT es una universidad de la iglesia catdlica, promovida y administrada por el
obispado de la diocesis de Chiclayo. Fue fundada el 23 de marzo de 1996 por
Monsefior Ignacio Maria De Orbegozo y Goicoechea, y puesta en funcionamiento
por Monsefor Jesus Moliné Labarta, el 19 de diciembre de 1998. El campus de la
USAT se encuentra en la ciudad de Chiclayo, provincia del departamento de
Lambayeque, al norte del Peru. El antecedente inmediato para la fundacion de USAT
fue el instituto pedagogico Santo Toribio de Mogrovejo que funcioné como tal 13

anos.

El proceso empez06 al constituirse la didcesis de Chiclayo como entidad promotora de
la USAT, cuya acta se suscribio el 23 de marzo de 1996. En este documento se
determinaron los fines, principios y metas que se planteaba la USAT. Realizado el
estudio de mercado y determinada su conveniencia se sistematizd el proyecto que fue
presentado el 25 de marzo de 1997. El proyecto se present6 a la Comision Nacional
de Autorizacion y Funcionamiento de las Universidades (CONAFU) el 22 de mayo
de 1997 y se autorizé su funcionamiento el 14 de octubre de 1998. De ese modo el
Gran Canciller y la Comision Ejecutiva de ese entonces planificaron la instalacion de

la universidad, que tuvo lugar el 19 de diciembre de 1998.

En el afio 1999 se pusieron en funcionamiento las primeras carreras profesionales de
Administracion de Empresas, Contabilidad. Educacién Primaria y Educacion
Secundaria. En el 2001 se autoriz6 el funcionamiento de las escuelas de Ingenieria
de Sistemas y Computacion, Derecho, y Enfermeria. Las clases se iniciaron con 200

estudiantes.

En Mayo del 2005 la Comision Nacional de Autorizaciéon y Funcionamiento de las
Universidades en Peru, entregd la resolucion de autonomia universitaria al Gran
Canciller de esta Universidad. Con la entrega de esta resolucion, la USAT obtiene la
Autonomia que necesita para continuar desarrollando su trabajo en el campo
académico y social en beneficio de su comunidad universitaria y de la Region

Lambayeque.
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Al2015 la USAT cuenta con las escuelas de Administracion de Empresas, Economia,
Contabilidad, Derecho, Educacion, Comunicacion, Arquitectura, Ingenieria Civil y
Ambiental, Ingenieria de Sistemas y Computacion, Ingenieria Mecénica Eléctrica,
Ingenieria Naval, Ingenieria Industrial, Ingenieria Energética, Medicina, Enfermeria,

Odontologia y Psicologia.

Para el ano 2013, la poblacion estudiantil fue de 6615 universitarios repartidos en 17
carreras profesionales. Ademas contaban con 570 profesores, de los cuales 22 tenian
el grado de doctor y 168 el grado de magister. Actualmente cuentan con una Escuela

de Postgrado.

La vision de la USAT es: “Universidad reconocida por su excelencia académica y

formacion integral de sus estudiantes como personas y profesionales; comprometida
con el cambio sociocultural de la region y valorada en el ambito internacional;
también contamos con la acreditacion de carreras profesionales y acreditacion

institucional.”

La mision de la USAT es: “Contribuir al desarrollo y progreso de la sociedad,

mediante la investigacion aplicada, la formacion integral de la juventud, asi como la
proyeccion y extension universitarias, dentro del respeto a la libertad de las

conciencias y a los principios de la Iglesia Catolica”.
4.3.2 Universidad Seiior de Sipan (USS)

La Universidad Sefior de Sipan, fue fundada por el Dr. César Acufia Peralta, el 05 de
julio de 1999 con Resolucion N° 575-99-CONAFU. Su nombre rinde tributo a la
tierra Lambayecana, y al legado cultural del “Sefior de Sipan”, paradigma de
liderazgo de la cultura Moche que con su trabajo se convirtid en una de las mas

grandes de la antigiiedad en la historia del Pert.

La USS, obtuvo la Autorizacion Definitiva de Funcionamiento y Plena Autonomia,
con Resolucion N° 104-2005-CONAFU del 29 de marzo del 2005. Actualmente la
alta direccion de la USS esta liderada por el Dr. César Acufia Peralta, Presidente —

Fundador.
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La USS cuenta con 17 Carreras Profesionales y una segunda especialidad en
Administracion Publica: Administracion, Arquitectura, Contabilidad, Ciencias de la
Comunicaciéon, Derecho, Disefio Grafico Empresarial, Enfermeria, Estomatologia,
Ingenieria Civil, Ingenieria Econdémica, Ingenieria Industrial, Ingenieria Mecéanica
Eléctrica, Ingenieria de Sistemas, Ingenieria Agroindustrial y Comercio Exterior,
Negocios Internacionales, Psicologia, Turismo y Negocios. Ademdas cuenta con un

Programa de Educacion a Distancia (PeaD), y una escuela de Postgrado.

La vision de la USS es: “Al 2015 la Universidad Sefor de Sipan serd una

organizacion acreditada por su excelencia académica, reconocida a nivel nacional e
internacional por formar profesionales competitivos que cambian la sociedad y

actian en base a principios de responsabilidad social.”

La mision de la USS es: “Somos una universidad comprometida con la creacion, el

desarrollo y difusion del conocimiento, basandose en la investigacion cientifica y la
extension universitaria, el trabajo de sus colaboradores y el uso de tecnologia
apropiada, tiene por finalidad: Preparar profesionales capaces de promover el cambio
y aportar al desarrollo integral y sostenible de la sociedad. Formar profesionales
investigadores, emprendedores, competitivos, €ticos y humanistas. Promover los
principios de responsabilidad social entre los miembros de la Comunidad

Universitaria.
4.3.3 Universidad Alas Peruanas (UAP)

La Universidad Alas Peruanas fue creada por iniciativa del Dr. Fidel Ramirez Prado,
por entonces Presidente del Consejo de Administracion de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Alas Peruanas. En marzo de 1989, la Asamblea General de delegados de la

Cooperativa Alas Peruanas aprob6 por unanimidad la iniciativa

En 1994 se presentd6 al Congreso de la Republica (Congreso Constituyente
Democratico-CCD) el proyecto de creacion N° 1485/94 de la Universidad Alas
Peruanas. En 1995 contintan los tramites; para entonces se crea el Consejo Nacional
para la Autorizacion del Funcionamiento de Universidades (CONAFU), tunico

organismo encargado de aprobar o rechazar los proyectos de universidades.
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En 1996 el CONAFU aprueba con fecha 26 de abril, la Resolucion N° 102 que
autoriza el funcionamiento de la Universidad Alas Peruanas, con cinco carreras

profesionales.

Figura 4.1: Filiales y Unidades Académicas de la universidad “Alas Peruanas”,

distribuidas en el Peru.
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Fuente: Informacion presentada en la pagina Web de la universidad “Alas Peruanas”.

Desde entonces la UAP ha seguido todos los pasos legales que formalizan y
garantizan su existencia y expansion a nivel nacional e internacional. El 1 de Junio

de 1996, empieza a funcionar la universidad. En el mes de noviembre del afio 1999,
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el CONAFU con resolucion N° 656 declara la adecuacion de la UAP al régimen de
Sociedad Andénima en virtud al Derecho Legislativo N°882 "Ley de promocion de la

inversion en educacion'.

Por acuerdo unanime de la promotora de la UAP, el 8 de febrero del 2000 fue
nombrado Rector de la Universidad Alas Peruanas el Ph.D Fidel Ramirez Prado,
siendo posteriormente incorporado al pleno de la Asamblea Nacional de Rectores

(ANR).

La UAP, en el departamento de Lambayeque funciona como filial de la sede
principal en Lima, ofreciendo once carreras profesionales, tales como Administracion
y Negocios Internacionales, Ciencias Contables y Financieras, Ciencias de la
Comunicacion, Derecho, Enfermeria, Estomatologia, Ingenieria Civil, Ingenieria de
Sistemas e Informatica, psicologia Humana, Tecnologia Médica, y, Turismo,
Hoteleria y Gastronomia. Ademas cuenta con una sede de la escuela de Postgrado
creada de conformidad con la Ley Universitaria N° 23773, y el Decreto Legislativo
N° 882. Fue en el afio 2005, mediante resolucion 3001 — 2005, en el que se aprob¢ la

organizacion y funcionamiento de la filial de la UAP en la ciudad de Chiclayo.

La vision de la UAP es: “Ser una institucion acreditada, solidaria, relacionada con su

entorno nacional e internacional y con los avances cientificos y tecnologicos para

impulsar el desarrollo de nuestro pais”.

La mision de la UAP es: “Formar hombres buenos y sabios que respondan a las

innovaciones que se desarrollan en nuestro pais, con la participacion creativa de

todos los estamentos que la conforman™.
4.3.4 Universidad San Martin de Porres (USMP)

La Universidad de San Martin de Porres remonta sus origenes al Instituto Pro-Deo,
una casa dedicada al cultivo de la filosofia y la teologia que fundara el Dr. Vicente
Sanchez Valer de la orden de predicadores (Dominicos). Poco después que el Papa
Juan XXIII elevara a los altares al beato Fray Martin de Porres Velasquez de la
Orden Dominica del Pert, se funda la Universidad bajo la advocaciéon del nuevo

santo; el 17 de Mayo de 1962.
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Las primeras Facultades fueron las de Educacion y Letras incluyendo los Institutos
de Filosofia, Castellano, Literatura, Historia, Geografia y Periodismo. El Primer
Rector fue el fundador, el RP Vicente Sanchez Valer. Posteriormente se llevd a
incorporar las carreras de Ciencias Contables, Economia, Administracion, Derecho,
Trabajo Social, Sociologia, Psicologia y los Institutos de Relaciones Industriales y

Cooperativismo.

Los afos setenta estuvieron marcados por una gran actividad en lo que concierne a
infraestructura , tiempo después se construirian las instalaciones para los programas
de Sociologia y Trabajo Social. Durante los afios ochenta la Universidad se dedico a
la capacitacion de profesores y desarrolld cuidadosamente su oferta académica
mediante estructuras curriculares que respondieran a las necesidades del pais y de su

desarrollo.

En los noventa se construyeron los locales de las Facultades de Ciencias de la
Comunicacion, Obstetricia y Odontologia y, mas recientemente, los modernos
locales de las Facultades de Medicina, de Ingenieria y Arquitectura y de Derecho y

Ciencia Politica.

En sus mas de 40 afos de servicio a la comunidad, la Universidad de San Martin de
Porres ha alcanzado, por mérito propio, un lugar especial en el sistema educativo
peruano. Actualmente es una moderna institucion que cuenta con nueva facultades
que ofrecen dieciocho carreras profesionales, una escuela (doce secciones de
postgrado), tres doctorados, mas de treinta mil alumnos y dos mil quinientos
trabajadores entre docentes y administrativos. Es la universidad més grande del Pera
y cuenta con filiales en las principales ciudades del Peru. La filial Norte, ubicada en

la ciudad de Chiclayo, abri6 sus puertas por primera vez el 05 de abril del 2006.

Para el afo 2012, la USMP filial Lambayeque contaba con 2270 estudiantes. S6lo en
la ultima década la Universidad San Martin de Porres gradu6 a mas de 40 000
profesionales y public6 mas de doscientos libros. Iniciado el tercer milenio, la
universidad ha renovado su compromiso con el desarrollo del pais al crear el primer
Instituto de Gobierno, entidad de reflexion e investigacion que ofrece maestrias en

Gobernabilidad y en Negocios Internacionales.
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La mision de la USMP es: “Nos dedicamos a la formacion de profesionales

competitivos con solidos valores humanisticos, éticos y morales. Contribuimos a la
promocion, desarrollo y difusion de la ciencia, la tecnologia y la cultura.
Proyectamos nuestra accion a la comunidad, propiciando la construccion de una

sociedad moderna, justa y equitativa”.
4.3.5 Universidad De Chiclayo (UDCH)

La Universidad de Chiclayo, fue creada mediante Ley N°® 24086, el 11 de Enero de
1985, dando inicio a sus labores académicas con las Carreras Profesionales de
Arquitectura y Urbanismo y la Facultad de Ciencias de la Salud, con la Escuela

Profesional de Obstetricia.

Posteriormente, se modifica el Art. 02 de la Ley de Creacion mediante Ley N°® 2478
el 22 de Diciembre de 1987, ampliando las Carreras Profesionales de Ciencias de la
Salud, con las Escuelas Profesionales de Tecnologia Médica con la especialidad de
Radiologia, Terapia Fisica y Rehabilitacion y Laboratorio Clinico; Facultad de

Educacion con las Escuelas Profesionales de Educacion Inicial y Educacion Especial.

En el afo 1992 la Universidad de Chiclayo adquiere su plena autonomia eligiendo a
sus maximas autoridades. En 1993 se aprueban las Carreras Profesionales de
Derecho, Ingenieria Informatica y de Sistemas, Psicologia, Administracion de
Empresas, Contabilidad, Economia; del mismo modo se amplia la Facultad de

Educacion con Educacion Primaria y Secundaria.

A la fecha la Universidad de Chiclayo cuenta con nueve facultades y dieciséis
Escuelas Profesionales, habiéndose creado la Facultad de Medicina Humana y la
Escuela Profesional de Enfermeria. Ademas cuenta con la apertura de las Escuelas de
Ingenieria Civil y Marketing. Actualmente, la UDCH cuenta también con la escuela

de postgrado Altagora.

La vision de la UDCH es: “Lograr ser reconocida como una universidad acreditada,
que nos permita ser una institucidon compacta en el ambito regional, nacional e
internacional, con servicios de calidad académica, cientifica, tecnoldgica y

humanista, con manejo gerencial de primer nivel, capacidad econdémica solida y
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solvente, insertada en la realidad politica, econdmica, social y cultural del pais; y ser
una Universidad de excelencia, pertinente, innovadora, eficiente, competitiva,

empresarial y de proyeccion internacional”.

La mision de la UDCH es: “Formar profesionales creativos, competitivos y humanos,
mediante la generacion y difusion del conocimiento cientifico, tecnoldgico, cultural y
artistico; desarrollando la investigacion como propuestas innovadoras para contribuir

a la transformacion global de nuestra region”.
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CAPITULO 5: MODELOS E HIPOTESIS DE LA
INVESTIGACION

5.1 Justificacion

En el area de la educacion superior, la calidad de servicio ha sido tratada por muchos
investigadores; algunos han puesto a prueba la aplicabilidad o mejora de métodos ya
existentes como el Servqual (Diaz, 2004; Rebolloso et al. 2004; Mejias, 2005; Mejias
et al., 2010; Pineda et al., 2011), el Servperf (Mejias, 2005; Mejias et al., 2006;
Legcevi¢, 2010; Sultan y Wong, 2010; Duque y Chaparro, 2012) y el SEU (Candelas
et al., 2013); algunos otros han llegado a desarrollar escalas nuevas con dimensiones
especificas a la educacion superior (Gento y Vivas, 2003; Rebolloso et al. 2004;
Firdaus-Abdullah, 2006a; Bullon, 2007; Douglas et al., 2007; Salinas et al., 2008;
Mejias y Martinez, 2009; Torres y Araya, 2010; Jiménez et al., 2011; Arif et al.,
2013; Hardeep y Pinkey, 2013; Rajani et al., 2013; Pereira, 2014; Alvarez et al.,
2015; Lai et al., 2015; Sheng-Hsun et al., 2015; Siti y Vaughan, 2015); de estos
ultimos los que han aplicado el método de incidentes criticos para el desarrollos de
nuevas escalas de actitudes han sido Douglas et al. (2007) y Hardeep y Pinkey
(2013).

Todos las investigaciones anteriores han llegado a la misma conclusion, que la
calidad de servicio en universidades tiene una composicion multidimensional; y
dados sus resultados, se puede agregar que no es posible coincidir en una sola escala
de medida para describir la calidad de servicio en esta area, ello depende del lugar de

aplicacion, asi mismo del tipo de cultura en la que se evalua.

Estos resultados llevan a suponer que cualquier esfuerzo en investigacion con la
finalidad de desarrollar una escala que mida la calidad de servicio para la educacion
superior esté bien justificado. Esta investigacion se centra en el desarrollo de una
escala y la comprobacion de una ya existente en una realidad conocida para los

investigadores: la educacion superior privada en el departamento de Lambayeque.
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5.2 Hipotesis de investigacion

Basados en Hernandez et al. (2006) se dice que las hipdtesis que se plantean a
continuacion correspondan a una respuesta provisional a las interrogantes centrales

de esta investigacion.

Tales hipotesis se plantean en forma de preposiciones, e indican lo que se quiere

probar en el presente estudio.

Para poder plantear las hipdtesis de investigacion, se toman como referencia 3

planteamientos, descritos a continuacion.

Primer planteamiento: Dado que la escala de actitudes basada en el método Servqual,

ha sido generalizada para medir calidad de servicio en el sector de servicios, y
teniendo en cuenta que las instituciones privadas de educacion superior son entidades

que pertenecen a dicho sector, se suponen el siguiente bloque de hipdtesis:

Bloque I: Hipotesis relacionadas con la adaptacion del instrumento basado en el

método Servqual para medir calidad de servicio en entidades privadas de educacion

superior del departamento de Lambayeque.

Hj: La escala de actitudes basada en el método Servqual y adaptada para medir
calidad de servicio en entidades privadas de educacion superior del departamento

de Lambayeque, es confiable a nivel general; tanto en lo esperado como en lo

percibido.

H>: La escala de actitudes basada en el método Servqual y adaptada para medir

calidad de servicio en entidades privadas de educacion superior del departamento

de Lambayeque, es confiable en cada dimension tedrica que conforma el

instrumento, tanto en lo esperado como en lo percibido.

Hs: La escala de actitudes basada en el método Servqual y adaptada para medir
calidad de servicio en entidades privadas de educacion superior del departamento

de Lambayeque, presenta validez, tanto en lo esperado como en lo percibido.
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Hy: La composicion factorial subyacente de la escala de actitudes adaptada del

método Servqual, no se ajusta a las dimensiones tedricas propuestas por dicho
método al ser aplicado en entidades privadas de educacion superior del

departamento de Lambayeque.

Hyi: La composicion factorial subyacente de la escala de actitudes adaptada

del método Servqual, es diferente entre las expectativas y las percepciones.

Hs: La composicion factorial subyacente de la escala de actitudes adaptada del

método Servqual al ser aplicada en entidades privadas de educacion superior del

departamento de Lambayeque, es multidimensional.

Segundo planteamiento: Al utilizar el método de incidentes criticos como medio de

desarrollo de una escala de actitudes para medir calidad de servicio en entidades
privadas de educacion superior, y teniendo en cuenta que son los clientes directos los
que sirven de evaluadores para determinar los aspectos mas relevantes en dicha
escala, basandose en las experiencias vividas por ellos mismos. Ademas teniendo en
cuenta que durante la construccion de la escala fue necesario evaluar la calidad de las
dimensiones propuestas por lo que se la sometid a critica de dos jueces ademas del

investigador, es que se supone el siguiente bloque de hipotesis:

Bloque II: Hipotesis relacionadas con el desarrollo de un instrumento basado en el

método de incidentes criticos para medir calidad de servicio en entidades privadas de

educacion superior del departamento de Lambayeque.

Hs: La escala de actitudes para medir calidad de servicio en entidades privadas de
educacion superior del departamento de Lambayeque, basada en el método de

incidentes criticos, es confiable a nivel general; tanto en lo esperado como en lo

percibido.

H7: La escala de actitudes para medir calidad de servicio en entidades privadas de
educacion superior del departamento de Lambayeque, basada en el método de

incidentes criticos, es confiable en cada dimension teorica obtenidas durante el

proceso de su construccion, tanto en lo esperado como en lo percibido. Solo fase de

“consolidacion”.
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Hs: La escala de actitudes basada en el método de incidentes criticos desarrollada
para medir calidad de servicio en entidades privadas de educacion superior del

departamento de Lambayeque, presenta validez; tanto en lo esperado como en lo

percibido.

Ho: La composicion factorial subyacente de la escala de actitudes basada en el

método de incidentes criticos, no se ajusta a las dimensiones tedricas propuestas

para dicho método encontradas durante su elaboracion. Solo en la fase de

“consolidacion”.

Hjo: La composicion factorial subyacente de la escala de actitudes basada en el
método de incidentes criticos para medir calidad de servicio en entidades privadas

de educacion superior, es multidimensional.

Hjo.1: La composicion factorial subyacente de la escala de actitudes basada en

el método de incidentes criticos, es diferente entre las expectativas vy las

percepciones. Solo fase de “consolidacion”.

Tercer planteamiento: Teniendo en cuenta que la presente investigacion se centra en

la utilizacion de dos métodos para medir la misma variable (calidad de servicio en
entidades privadas de educacion superior), ademas sabiendo que una de las escalas
de actitudes es la adaptacion del instrumento original (Servqual) y la segunda ha sido
desarrollada desde un primer momento tomando como fuente primaria a los mismos

clientes (incidentes criticos); es que se plantea el tltimo bloque de hipotesis:

Hi: Si existe relacion entre la calidad de servicio esperado / percibido en

universidades privadas del departamento de Lambayeque, vista desde el método

Servqual v el método de incidentes criticos.

Hi>: No existe diferencia entre la calidad de servicio esperado / percibido en

universidades privadas del departamento de Lambayeque vista desde el método

Servqual, teniendo en cuenta el sexo del cliente.
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Hi3: No existe diferencia entre la calidad de servicio esperado / percibido en
universidades privadas del departamento de Lambayeque vista desde el método de

incidentes criticos, teniendo en cuenta el sexo del cliente.

Las hipotesis de investigacion se presentan en las figuras 5.1. y 5.2., teniendo en
cuenta que en la investigacion realizada se distinguieron dos fases: La fase de

“exploracion” y la fase de “consolidacion”.

Figura 5.1: Hipotesis de investigacion en la fase de “exploracion”.

Esperado
H
Ha !
—» Servqual Recibido Recibido  Incidentes Criticos J +—
(Adaptacion) (Desarrollo)
H 1 / [ Bienestar universitario >
< Elementos tangibles /
H . J f . ]
2 . N Gestion docente, método de
< Capacidad de respuesta ensefianza — aprendizaje y [
H, g evaluacion
| , Y\ 211 Hires | - J
< Empatia >
L ) [ items) H; Hs litems\ (~ B )
H> . Gestion y organizacion
< Seguridad universitaria, e imagen >
L ) institucional
H> N - J
< Fiabilidad r Y
\ W, Soporte informatico >
Hy, Hs 4 , I B
Gestidn administrativa, >
econdmica y contable
- J
Infraestructura y equipamiento >
Recursos educacionales >
\ Planificacion curricular >
Hio

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 5.2: Hipotesis de investigacion en la fase de “consolidacion”.

Esperado Esperado
Ha4,1, Hi2 His, Hio
Recibido o . "
Servqual Hi Recibido | Incidentes Criticos Jq-
— (Desarrollo)
(AdantaciAn) ( . . . . ) H7
e - ) Bienestar universitario —
> | Elementos tangibles ) \ J
\ J e N
- N Integracién y autorrealizacion
) H> | Capacidad de respuesta del estudiante
§ J \§ J
r a ( N\
H> | Empatia o) H, Actitud y comportamiento del | /7
\ / I personal docente
- N |items ; N /
> | Seguridad . ] N
< \ J Actitud y comportamiento del | 7,
N ) personal no docente y —»
L Fiabilidad complementario
) ) Hif 62 )N ~
I e N
Hy, Hs § Litems Desempefio administrativo, | 17
econdémico y contable '
\ J
4 2\ H
~ s f
Desempeno académico y
efectividad docente
J
N
Efectividad de la metodologia | /17
~ s e
de ensefianza - aprendizaje
\ J
( . . . ) H7
Evaluacion del aprendizaje |—>
( . _H
Imagen institucional —>
( o \_H7
Infraestructura y equipamiento ~ [—»
( . . " Hy
Soporte virtual e informatico —>
( . .y . 1 H;
Planificacion curricular —>
f G H;
Recursos bibliograficos —>
P
Gestion y organizacion | 7
universitaria —
.7 . (.
Fuente: Elaboracion propia.
Hy, Hg
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5.3 Modelos de la investigacion

En la investigacion realizada, al abordar la calidad de servicio en universidades
privadas a través de dos métodos de medicion, se considera necesario presentar un

modelo para cada uno de ellos.

5.3.1 Modelo de la calidad de servicio basado en el método Servqual: fase

de “exploracion” y fase de “consolidacion”

El primer modelo que se presenta surge como critica al modelo Servqual, de acuerdo
con investigaciones realizadas por Caetano (2003), Rebolloso et al. (2004), Diaz
(2004), ya que se cree que el solo adaptar la escala de actitudes basada en la
metodologia Servqual al &mbito de la educacion superior privada del departamento
de Lambayeque, no es suficiente, pese a que el tipo de producto que se brinda no es
un bien sino un servicio. Para ello se cree conveniente basar el modelo en una
comparacion de lo que suponemos sucedera al aplicar la escala de actitudes en este

sector.

Teoricamente la escala Servqual considera cinco dimensiones: empatia, capacidad de
respuesta, fiabilidad, seguridad y elementos tangibles; qué segtn los autores describe
la calidad de servicio en cualquier tipo de empresa que ofrezca como producto, un
servicio. Esta escala estd conformada por veintidds items los mismos que han sido
redactados de acuerdo a la realidad del servicio ofrecido en la educacion superior.
Ademas la medicion toma en cuenta dos realidades, las expectativas del servicio y
las percepciones que tuvieron los clientes al hacer uso del mismo, ambas se toman en

cuenta en esta investigacion.

En el modelo considerado, se asume que la escala de actitudes basada en la
metodologia Servqual no puede ser generalizada a todo el sector servicios, por el
contrario, deben tomarse en cuenta aspectos propios que rodean al servicio que se

estd brindando y aspectos propios del perfil del cliente al que se le brinda el servicio.

Por lo expresado anteriormente, se considera que en el caso de la educacion superior
privada del departamento de Lambayeque, la escala de actitudes para medir calidad

de servicio podria resultar confiable a nivel general e incluso en cada una de las
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dimensiones tedricas que conforman el instrumento; lo mismo puede suceder con la
validez de constructo, ya que puede arrojar una validez general del instrumento; sin
embargo con respecto a la composicion factorial subyacente de la escala de actitudes
se considera que no se ajusta a las dimensiones teodricas propuestas por dicho
modelo, pese a tener una estructura multidimensional. Esto también nos llevo a
plantearnos que la composicion factorial subyacente varia entre la escala de actitudes
tomada para las expectativas y para las percepciones, pese a considerarse los mismos
veintidos items para obtener ambas mediciones; lo que implicaria que la medicion de
la calidad de servicio a través de una brecha entre expectativas y percepciones, no

seria correcta para ser aplicada en el ambito que aborda nuestra investigacion.

Figura 5.3: Modelo de calidad de servicio basado en el método Servqual: Modelo
teorico vs planteamiento de la investigacion

Modelo Teérico Modelo de la

investigacion
Esperado
Servaual Recibido |
> q Servqual
(Adaptacion) — Esperado  (Adaptacion) ~ Recibido ¢—
e . ) . ) . -
< Elementos tangibles \ Dimension | Dimension ; |
< H Capacidad de respuesta Dimension » 22 Dimension, |-
\ J | jtems | —/———
H, ] ) Dimension 3 Hys Dimensién; |
4—[ Empatia > 22 Y H, > & < | mensions
Z [items] 7, . Vi#] .
4H—7[ Seguridad .

T Hy TH»"

Fuente: Elaboracion propia

v

A
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5.3.2 Modelo de la calidad de servicio basado en el método de incidentes

criticos: fases de “exploracion” y “consolidacion”.

El estudiar la utilidad de distintos procedimientos metodologicos, proponiendo a
prueba herramientas alternativas o complementarias que garanticen optimos niveles
de fiabilidad y validez para escalas de actitudes desarrolladas para medir calidad de
servicio en el ambito de la educacion superior; fue una de las sugerencias
establecidas por Rebolloso et al. (2004); a esto Firdaus-Abdullah (2006b) agrega que
es necesario disefiar instrumentos de medicion de la calidad especificamente para el
sector de la educacion superior. Basados en esto, se decide probar una metodologia
que desde nuestro punto de vista es la Optima para medir esta variable, dado que
interviene en su construccion la opinién de los mismos clientes al hacer uso de los
servicios brindados por la universidad. Investigaciones como las de Douglas et al.
(2007), Hardeep y Pinkey (2013), confirman nuestra perspectiva al haber hecho uso

de esta técnica con el mismo fin pero en contextos diferentes.

En este modelo que corresponde a la fase de “exploracidon”, se establece que existen
varios factores que describen a la calidad de servicio brindada en universidades, y
que estas son percibidas por los estudiantes como clientes directos. Esta premisa
contradice lo establecido por Zeithaml et al. (1990) y también por el trabajo de
Cronin y Taylor (1992), quiénes sugieren que la calidad de servicio tiene una
estructura unidimensional, o por cinco dimensiones que ya han sido probadas en

otras empresas de servicios.

Se basa la composicion inicial del instrumento en funcidén de “incidentes criticos”
manifestados por los estudiantes en base a su experiencia con el servicio.
Posteriormente se agruparon los incidentes criticos formando los elementos de
satisfaccion que constituyeron los items del instrumento final a aplicar en esta fase.
No se considera la formacién de dimensiones de calidad, dado que se prefiere el uso
de un analisis exploratorio de datos para en funcidn a este determinar los factores o

dimensiones subyacentes.

Por esta razon en nuestro modelo sélo se establece la naturaleza multidimensional de

la variable principal de investigacion. En este modelo se plasma el interés de someter
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a validez y confiabilidad al instrumento, suponiendo que dada su naturaleza contaba
con estos requisitos psicométricos. Ademas, la informacioén se toméd considerando
solo las percepciones de los estudiantes, caracteristica que se amplia en la fase de

“consolidacion”.

Figura 5.4: Modelo de calidad de servicio basado en el método de incidentes
criticos. Fase de “exploracion”.

Recibido ‘

. Incidentes Criticos J

(Desarrollo)

1)
4—[ Dimension
J/

e N

<4—— Dimension ;

. J

e N

Dimension ;3

A

¢ [ Dimension ; ] j

Hio

Fuente: Elaboracion propia

Para la fase de “consolidacion”, se amplié la investigacion al contexto de las
universidades privadas del departamento de Lambayeque, dado el interés de conocer
si la estructura factorial hallada en la fase de “exploracion” seguia conservandose,
teniendo en cuenta que en la primera fase fue un estudio de caso abarcando solo una
universidad privada de esta ciudad. En esta segunda fase se desarrollaron cada uno

de los pasos exigidos por el método de incidentes criticos.
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Primero contemplamos la recolecciéon de incidentes criticos a través de grupos
focales y entrevistas personales, luego el primer juez, que en este caso fue el
investigador principal de este estudio, establecio las agrupaciones en elementos de

satisfaccion y posteriormente estos tltimos en Dimensiones de Calidad.

Una vez establecidas las 14 dimensiones de calidad que forman nuestro modelo de
investigacion, se sometieron a una evaluaciéon a cargo de dos jueces externos.
Resultado del acuerdo de jueces, las dimensiones contaron con la aprobacion de los
jueces con indices de calidad de composicion superiores a 0.80, lo exigido por la
metodologia de incidentes criticos. Los elementos de satisfaccion fueron 62, que al

igual que en la fase de “exploracion”, conforman el instrumento de medida.

En la fase de “consolidacion”, decidimos tomar dos mediciones respecto a las
variables evaluadas, por lo que el estudiante manifestd no sélo la percepcion que
tenia respecto a cada uno de los aspectos, sino también las expectativas que tiene con
respecto a una universidad que les brinde un servicio de calidad; por ello contamos
con medida de percepciones y expectativas de servicio, a pesar de que Ia
construccion del instrumento haya sido a través de la metodologia de incidentes

criticos.

En nuestro modelo plasmamos nuestro interés de comprobar la validez y
confiabilidad general, basdndonos en los 62 items, ademas de la confiabilidad en
cada una de las dimensiones o factores de calidad. Ambas -caracteristicas
psicométricas comprobadas tanto en lo esperado como en lo recibido. Ademas,
prestos a cumplir con nuestros objetivos de investigacion, plasmamos nuestro interés
de comprobar la composicion multidimensional de la calidad de servicio en
universidades privadas, y por ende nuestra comprobacion de que los factores
subyacentes a través de una andlisis factorial exploratorio corrobore la estructura

tedrica hallada a través de la critica de los jueces.

Es nuestro interés también comprobar que dado que las medidas corresponden a
actitudes de los clientes frente a una realidad, la composicion factorial para las
expectativas es diferente a la resultante para las percepciones de los mismos clientes.

Nuestro modelo se presenta en la figura 5.5.
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Figura 5.5: Modelo de la calidad de servicio basado en la metodologia de incidentes

criticos. Fase de “Consolidacion”.

Hs
Hs

Fuente: Elaboracion propia
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5.4 Items de medida de la variable principal de investigacién

La variable de investigacion es la calidad de servicio, la misma que se trata de
describir y explicar a través de la satisfaccion del cliente, en nuestro caso, el
estudiante universitario. Para ello hemos empleado dos metodologias Servqual e

Incidentes criticos.

En el caso del método Servqual, se comenzé con la revision del método, por lo que

se recurrid a bibliografia correspondiente a estudios de Parasuraman et al. (1985;
1988; 1991; 1993; 1994), ademas de Zeithaml et al. (1993). Una vez decididos a
aplicar este método en el sector de la educacion superior se acudi6 a investigaciones
en donde se habia aplicado el método Servqual en el sector de interés, encontrando
asi a Diaz (2004) y Rebolloso et al. (2004) para la fase de “exploraciéon” Yy,
posteriormente a Pineda et al. (2011) y Duque y Chaparro (2012), como

complemento para la fase de “consolidacion”.

Cabe mencionar que en la investigacion de Duque y Chaparro (2012) aplicaron el

instrumento s6lo para medir percepciones utilizando el criterio del Servperf.

Los pasos seguidos para la adaptacion de la escala de actitudes basada en el método

Servqual se muestran en la figura 5.6.
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Figura 5.6: Pasos para la adaptacion de la escala de actitudes basada en el método
Servqual. Fases de “exploracion” y “consolidacion”.

1: Revision y estudio del
método Servqual.

v

2: Revision de
antecedentes:
adaptaciones del
Servqual al contexto de
la educacion superior.

v

3: Redaccion de los 22
items.

v

4: Decision de la escala
de medida a emplear.

|

5: Decision de la
inclusion de la
ponderacion de las
dimensiones del
Servqual.

v

6: Disefio del
instrumento para su
prueba inicial (fase de
exploracion).

—

Fuente: Elaboracion propia.

11: Decision de la
incorporacion de la
jerarquizacion de 3 de
las dimensiones del
Servqual.

10: Conclusiones de la
fase de exploracion.

9: Analisis de los
factores subyacentes
(analisis factorial
exploratorio).

8: Determinacion de la
validez y confiabilidad

del instrumento en fase
de exploracion.

1

7: Aplicacion del
instrumento en la fase
de exploracion.

12: Disefio del
instrumento para su
prueba final (fase de

consolidacion).

v

13: Aplicacion del
instrumento en la fase de
consolidacion.

'

14: Célculo de la
validez y confiabilidad
del instrumento en la
fase de consolidacion.

¢

15: Analisis de los
factores subyacentes
(analisis factorial
exploratorio).

l

16: Conclusiones de la
fase de “consolidacion”.

Una vez vista la forma de redactar los items en los antecedentes consultados, se

decide hacer la adaptacion de los veintidds items que conforman el instrumento en su

parte principal, tomando la escala Likert del 1 al 5 como medida. Los items se

muestran en la tabla 5.1.
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Tabla 5.1: ftems de la escala Servqual, adaptados al contexto de la educacion
superior privada.

Items o elementos

Los equipos tienen apariencia moderna, como retroproyectores, cafidon
multimedia, o material audiovisual

Las instalaciones fisicas, son visualmente atractivas.

Los trabajadores en general, tienen apariencia pulcra

Los elementos materiales relacionados con el servicio, (folletos, estados de
cuenta, boletas de nota y similares.) son visualmente atractivos.

Cuando en la universidad se promete hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

Cuando algun estudiante tiene un problema, la universidad muestra un sincero
interés en solucionarlo.

Realizan bien el servicio desde la primera vez.

Se concluye con el servicio en el tiempo prometido.

Se insiste en tener todos los registros (pagos y prérrogas en pensiones, control
de libros en biblioteca, control de asistencias y calificaciones, etc.), libres de
errores.

10

Los trabajadores en general comunican a los estudiantes cuando concluira la
realizacion de los servicios.

11

Los trabajadores en general ofrecen un servicio rapido a los estudiantes.

12

Los trabajadores en general siempre estan dispuestos a ayudar a los estudiantes.

13

Los trabajadores en general, nunca estan demasiado ocupados para responder a
las preguntas de los estudiantes.

14

El comportamiento de los trabajadores, transmite confianza a los estudiantes.

15

Los estudiantes, se sienten seguros de las operaciones que realizan.

16

Los trabajadores en general son siempre amables con los estudiantes.

17

Los trabajadores en general tienen conocimiento suficiente para responder a las
preguntas de los estudiantes.

18

Se brinda a los estudiantes una atencion individualizada.

19

Se tiene horarios de atencion convenientes para los estudiantes.

20

Se cuenta con trabajadores que ofrecen una atencién personalizada a los
estudiantes.

21

Se preocupa por los mejores intereses para los estudiantes.

22

Los trabajadores, comprenden las necesidades especificas de los estudiantes.

Fuente
(2004);

: Elaboracion propia basada en Parasuraman et al. (1988; 1991; 1993); Diaz

Rebolloso et al. (2004); Pineda et al. (2011) y Duque y Chaparro (2012)
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Como parte del instrumento Servqual, existe un apartado correspondiente a la
distribucion de 100 puntos en cada una de las dimensiones que conforman la escala:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; por lo
que se considerd incluirla como parte del instrumento adaptado. La seccion se

muestra en la tabla 5.2.

Tabla S5.2: Descripcion de las dimensiones de calidad de servicio del método
Servqual, para su ponderacion.

Descripcion de las dimensiones para las ponderaciones

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, de los equipos, de los
empleados, de los materiales de comunicacion y de los materiales de difusion
empleados.

Fiabilidad: Habilidad y capacidad de profesores, administrativos, directivos,
asistentes y personal de servicio para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa. Veracidad y creencia en la honestidad del servicio brindado.

Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad del personal que trabaja en la
universidad para ayudar a los clientes y proporcionarles un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos, gentileza y capacidad para inspirar credibilidad y
confianza mostrado por el personal que trabaja en la universidad, en el servicio
brindado.

Empatia: Atencion individualizada y esmerada que ofrece toda la organizacion de
una universidad a sus clientes.

Fuente: Elaboracion propia basada en Parasuraman et al. (1993).

Una vez decidida y disefiada la estructura del instrumento, se procedi6 a aplicarla en
la fase de “exploracion”, obteniendo luego la validez y confiabilidad para el mismo.
Los resultados de la validez y confiabilidad se muestran con detenimiento en el
capitulo 7 de resultados y discusiones, y las conclusiones de esta fase se detallan en

el capitulo 8.

Para la fase de “consolidacion”, se decidio incorporar la seccion de jerarquizacion de
tres de las dimensiones de la escala Servqual que se consideren mas importantes y
menos importantes, segin la opinion de cada estudiante; cabe mencionar que esta

seccion no ha sido incluida en las investigaciones tomadas como antecedentes.
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Los enunciados correspondientes a esta seccion, se presentan en la tabla 5.3.

Tabla 5.3: Jerarquizacion de las dimensiones de calidad de servicio del método
Servqual, consideradas mas o menos importantes, segun la opinion del estudiante.

De las cinco caracteristicas sefialadas previamente; ;cual es la mas importante para
usted? (Indique el nimero de la caracteristica):
(Qué caracteristica es la segunda mas importante para usted?

(Cual es la caracteristica menos importante para usted?

Fuente: Elaboracion propia basada en Parasuraman et al. (1993).

Una vez decidida la incorporacion de esta nueva seccion, se disefio el instrumento y
se realizo la aplicacion final del mismo. Los resultados de la validez y confiabilidad
de esta segunda aplicacion, asi como el andlisis y conclusiones, se muestran en
capitulos posteriores. Es preciso indicar que en las dos fases se administrd el
instrumento adaptado tanto para medir las expectativas como las percepciones,

siguiendo la metodologia Servqual.

En el caso del método de incidentes criticos: el punto de partida estuvo en la revision

del modelo, siendo nuestra principal fuente de informacién Hayes (1999, 2002), y
posteriormente Galindo y De La Varga (2013). Se acudié también a la revision de
antecedentes de investigacion, enfocdndonos en Capelleras (2001), Flores (2006) y
Douglas et al. (2007) para la primera fase de “exploracion”, y posteriormente en
Sultan y Wong (2010), Hardeep y Pinkey (2013), Rajani et al. (2013), Pereira (2014),
Pérez y Muinoz (2015) y Sheng-Hsun et al. (2015) para la fase de “consolidacion”.
En todas estas investigaciones se empez6 la construccion de las escalas de actitudes
indagando en los estudiantes a cerca de su experiencia como usuarios de los servicios
brindados en las universidades, para ello hicieron uso de técnicas como la entrevista
personal, grupos focales y entrevistas por teléfono. Los pasos seguidos para el
desarrollo de la escala de actitudes basada en el método de incidentes criticos se

detalla en la figura 5.7.

Una vez revisada la literatura, en la fase de “exploraciéon” se procedié al disefio y
aplicacion del cuestionario para recolectar los incidentes criticos a través de

entrevistas personales. Como siguiente paso se clasificaron los incidentes en
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elementos de satisfaccion y se sometieron a revision de jueces. La primera
clasificacion nos dio como resultado una bateria de setenta y siete items. Se decidio
utilizar la escala Likert del 1 al 5 como técnica de medida y ademas se opt6 por sélo
medir las percepciones de los usuarios del servicio. Se disefi¢ el instrumento y se
aplico a una muestra de 361 estudiantes de la Universidad Catolica “Santo Toribio de
Mogrovejo”. En base a la matriz de datos generada se realizd un anélisis factorial
exploratorio, con lo que el instrumento qued6 reducido a sesenta y seis items y
formando 8 dimensiones de calidad de servicio. Ademas se solicitd el sexo del
informante y la escuela profesional en la que estaba matriculado. El andlisis de la
validez y confiabilidad de esta primera version del instrumento que forma parte de la
fase de “exploracion”, se presenta en capitulos mas adelante, al igual que las

conclusiones a las que se llego.

Ya para la fase de “consolidacion” se partio de las dimensiones halladas en la fase de
exploracion, con lo que se disefid una guia de grupo focal para su posterior
aplicacion. Ademas como ya se menciond con anterioridad, se reforzo la técnica con
hallazgos encontrados en investigaciones como Sultan y Wong (2010), Rajani
(2013), Hardeep y Pinkey (2013), Pereira (2014), Pérez y Munoz (2015) y Sheng-
Hsun et al. (2015).

Con la finalidad de recolectar los incidentes criticos, se aplicaron cuatro grupos
focales con un promedio de siete participantes por grupo; ademas se aplicaron
entrevistas personales durante los afios 2012, 2013, 2014 y 2015. Las entrevistas a
partir del afio 2013 sirvieron como comprobacion de que los incidentes ya estaban
siendo considerados en el trabajo inicial de esta fase. A diferencia de la entrevista
personal realizada en la fase de exploracion, en esta fase se decidio solicitar solo 3
experiencias positivas y 3 experiencias negativas que hayan vivenciado los
estudiantes. Debido a que en funcion a los doscientos quince incidentes recolectados
en el afo 2012, se hizo la agrupacion en “elementos de satisfaccion incluyendo
aquellos que fueron generados en la fase de “exploracion”. Los elementos de
satisfaccion generados en la fase de ‘“consolidacion” fueron sesenta y dos, los

mismos que formaron el instrumento final.
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Figura 5.7: Pasos para el desarrollo de la escala de actitudes basada en el método de

incidentes criticos. Fases de “exploracion” y “consolidacion”.

1: Revision y Estudio del
modelo Incidentes criticos.

v

2: Revision de antecedentes:
incidentes criticos en el
contexto educativo superior.

v

3: Disefio del cuestionario
para la recoleccion de
incidentes criticos.

v

4: Recoleccion de incidentes
criticos: Aplicacion de
entrevistas personales.

v

5: Determinacion de los
elementos de satisfaccion.

\/

6: Revision de los elementos
de satisfaccion: Jueces.

v

7: Redaccion de los 77 items.

v

8: Decision de la escala de
medida a emplear.

v

9: Decision del tipo de
medida a tomar:
Percepciones.

v

10: Disefio del instrumento
para su prueba inicial (fase
de exploracion).

v

11: Aplicacion del
instrumento en la fase de
exploracion.

Fuente: Elaboracion
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20: Determinacion de las
dimensiones de calidad de
Servicio.

A

19: Determinacion de los
elementos de satisfaccion.

?

18: Recoleccion de
incidentes criticos (fase de
consolidacion).

T

17: Disefio de la guia de
grupo focal y de la
entrevista personal (fase de
consolidacion).

?

16: Decision de las
técnicas de recoleccion de
incidentes criticos para la

fase de “consolidacion”:
Grupos focales y
entrevistas personales.

*

15: Revision y
complementacion de
bibliografia.

A

14: Conclusiones de la fase
de exploracion: 66 items.

f

13: Anélisis de los factores
subyacentes (analisis
factorial exploratorio).

ry

12: Determinacion de la
validez y confiabilidad del
instrumento en la fase de
“exploracion”.

propia.

21: Redaccidn de los 62
items basados en los
elementos de satisfaccion.

v

22: Evaluacion de la calidad
de las dimensiones halladas:
Jueces.

v

23: Decision de la escala de
medida a emplear: Likert
del 1 al 5.

'

24: Decision del tipo de
medida a tomar: Expectativas
y percepciones.

v

25: Disefio del instrumento
para su prueba final.

v

26: Aplicacion del
instrumento en la fase de
“concolidacion”

v

27: Célculo de la validez y
confiabilidad del
instrumento en la fase de
“consolidacion”.

v

28: Analisis de los factores
subyacentes (analisis
factorial exploratorio).

v

29: Conclusiones de la fase
de “consolidacion.
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El siguiente paso fue agrupar los elementos de satisfaccion en dimensiones de
calidad y posteriormente se solicitd la evaluacion de la calidad del proceso de
clasificacion, a cargo de dos jueces. Una vez hecha la verificacion de los elementos
de satisfaccion, el instrumento quedd conformado por una bateria de sesenta y dos
items; cada afirmacion tenia la opcion de respuesta en una escala Likert del 1 al 5,
desde totalmente en desacuerdo (1) hasta totalmente de acuerdo (5), pasando por un
punto neutral (3). Esta vez se decidié tomar medidas de dos medidas, lo que esperaba
y lo que realmente recibid del servicio en su universidades. La particularidad de este
instrumento fue que contaba con items con orientacién positiva e items con
orientacién negativa; los mismos que son mostrados en las tablas 5.4. y 5.5.,

respectivamente.

Tabla 5.4: {tems con orientacion positiva de la escala de actitudes basada en la
metodologia de incidentes criticos.

items

Al acudir a los profesores para absolver dudas respecto a las investigaciones que he
desarrollado, he recibido de ellos aportes que me han demostrado su alto dominio en el campo
de la investigacion.

Al desplazarme diariamente al campus universitario, me ha sido facil poder llegar a él debido a
la ubicacion estratégica y acceso a movilidad.

Al dirigirme a los profesores, estos me han mostrado ser personas abiertas, justas, honestas,
respetuosas y dispuestas a escuchar mis consultas.

Al hacer uso de los servicios higiénicos, he podido disponer de los articulos esenciales para su
uso (papel higiénico, agua, etc.)

Al interactuar con los demads agentes de la sociedad, me he sentido orgulloso por el prestigio y
reconocimiento que tiene la plana docente que forma parte de la universidad en la que me
formo.

Al matricularme tuve las opciones necesarias para adecuar mi matricula a mis necesidades de
tiempo, haciendo el proceso de matricula agil y eficiente.

Al participar de actividades extra curriculares en la universidad, se me ha mostrado una
correcta organizacion en ellas.

Al participar de las actividades académicas, sociales y de proyeccion organizadas por la
universidad, he sido testigo de la buena organizacion que existe en la gestion universitaria.

Al participar del desarrollo de las asignaturas, reconozco que los conocimientos impartidos por
los profesores estan en funcion de la demanda laboral de mi carrera profesional.
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items

Al realizar investigaciones encomendadas en mis asignaturas, siento que he adquirido
conocimientos que influyen de manera positiva en mi formacion profesional.

Al realizar las actividades académicas, observo interés por parte de los profesores por
lograr una mejor formacion, manifiesta a través de la revision minuciosa de trabajos y
aportes para la mejora de los mismos.

Al requerir de orientacion me es posible acceder al area de psicologia, en la cual se
cuenta con profesionales para brindar este servicio.

Al requerir material impreso y reproducido dentro de la universidad a través de los
centros de fotocopiado, he quedado complacido por la calidad del material que se me
ofrece.

Al ser evaluado en las asignaturas, he considerado que los procedimientos y criterios de
evaluacion y calificacion han estado en funciéon al logro de los objetivos de la
asignatura.

Al ser participe del método de ensefianza de los profesores, reconozco que ésta influye
de manera positiva en la adquisicion de los conocimientos que necesito para mi
formacion profesional.

Al solicitar los alimentos que son ofrecidos en el comedor / cafeteria me fue posible
seleccionar entre una variedad de ellos y con contenido balanceado

Al solicitar los alimentos que son ofrecidos en el comedor / cafeteria me percaté que
¢éstos cuentan con las condiciones de sanidad necesarias para ser consumidos.

Conforme voy avanzando mis estudios, me convenzo que el plan de estudios de mi
carrera contiene asignaturas que influyen de manera positiva en mi formacion
profesional, y que estan distribuidas de manera logica.

Cuando he requerido de recursos tecnoldgicos intangibles (Internet, software, sistema
interno de Internet, etc.) dentro de los laboratorios, estos han sido eficientes y suficientes
para cubrir mis necesidades.

Cuando he requerido de recursos tecnologicos tangibles (computadoras, equipos
multimedia, ecran, etc.) dentro de las aulas de clases, estos han estado disponibles para
el desarrollo de clases.

Cuando he requerido de recursos tecnologicos tangibles equipos de computo,
multimedia, ecran, etc.) dentro de los laboratorios, estos han sido suficientes para cubrir
mis necesidades.

Cuando necesito de momentos de relax dentro de la universidad, me es grato contar con
areas verdes que dan un ornato agradable a la misma.

Cuando requiero de material de consulta para el desarrollo de mis asignaturas, encuentro
en el material proporcionado por los profesores una fuente de informacion clara,
actualizada y didactica.

De necesitar informacion con respaldo cientifico y validez internacional, ha sido a través
de la biblioteca virtual de la universidad, el medio por el cual he tenido acceso a bases
cientificas que me proporcionen dicha informacion.

vee/ e
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items

De requerir acceder a una ayudantia de estudios a través de las "bolsas de trabajo",
considero que los criterios de evaluacion a los que me someteria son justos y
accesibles.

En el trato cotidiano que he tenido con el personal administrativo, de servicio y
autoridades académicas, he observado la presencia de wvalores éticos como
responsabilidad, puntualidad y respeto.

En oportunidades en las que he necesitado de apoyo médico de primeros auxilios, me
ha sido posible acceder a ¢l dentro de la universidad de manera rapida y eficiente.

En todas las actividades de las que he participado dentro de la universidad, he podido
destacar que se valora mucho al recurso humano con los que cuentan.

En todo momento, he sentido que la universidad se interesa en brindarme una
formacion ética y moral; complementandola a mi formacién profesional.

He encontrado que la certificacion que se me otorga en la universidad por cursos
complementarios (idiomas, computacion) ha sido de mucha utilidad para mi accionar
profesional.

He notado que cuando ha habido oportunidad, la universidad promueve una relacion
estrecha con otras universidades del sector, por el bien del desarrollo de la localidad.

He observado que el trato que existe entre el personal docente, personal
administrativo y de servicio, directivos y autoridades, es transparente, directa, fluida
y cordial.

La existencia de convenios con instituciones locales, nacionales e internacionales
hace posible que mis expectativas de incursion laboral sean cubiertas, debido el
apoyo que se brinda a través de estos convenios.

La iluminacién en los ambientes de estudio no ha sido muy adecuada para poder
visualizar mi material de trabajo.

Las asesorias brindadas por los profesores, me han ayudado a comprender mejor los
temas desarrollados en las asignaturas.

Las instalaciones e infraestructura de la universidad permiten el buen desarrollo de
mis actividades académicas cotidianas (sesiones en aula, asesoramientos, sesiones en
laboratorios, etc.).

Las instalaciones e infraestructura de la universidad permiten el buen desarrollo de
mis actividades no cotidianas (conferencias, congresos, capacitaciones, actividades
deportivas, talleres, oficinas de pensiones, etc.).

Los ambientes de la universidad se encuentran limpios todo el tiempo.

Los profesores al brindarnos las explicaciones de los temas muestran un alto dominio
de los mismos, siendo claros y precisos al abordar con casos practicos la aplicacion
de la teoria en la practica.

vei/ e
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ftem

Me es posible acceder al material bibliografico que responde a mis necesidades
académicas

Me es posible encontrar material bibliografico que responde a mis necesidades
académicas

Me ha sido grato el poder contar con instalaciones y equipamiento necesario para hacer
uso de servicios adicionales que se brindan en la universidad como cafetin, gimnasio,
centro de fotocopiado, entre otros.

Me he sentido orgulloso por el prestigio y reconocimiento ganado por la universidad en el
ambito regional.

Periodicamente puedo participar de manera voluntaria de las capacitaciones, talleres y
seminarios que son organizados en la universidad, las cuales considero son necesarias
para complementar mi formacion académica.

Siempre he encontrado mobiliario adecuado (carpetas, mesas de estudio, sillas, etc), que
me ha permitido realizar mis actividades de manera cémoda y segura dentro de la
universidad

Soy testigo de que la universidad promueve el desarrollo local a través de intervenciones
de los estudiantes, personal y demas agentes universitarios (proyeccion social), dando el
apoyo y orientacion que necesita la comunidad.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla N° 5.5: ftems con orientacion negativa de la escala de actitudes basada en el método
de incidentes criticos.

ftems

Al querer acceder a una ayuda de trabajo dentro de la universidad para poder costear
mis estudios, no es posible obtenerla debido al nlimero limitado de ayudas que se
ofrecen.

Al querer desarrollar y participar de actividades conjuntas entre universitarios, éstas
se han visto limitadas por la falta de vinculos de amistad, cooperacion e integracion
entre todos.

Al realizar los pagos por pension y matricula de estudios, me he percatado que los
costos son superiores a entidades que brindan el mismo servicio con las mismas
caracteristicas de formacion en ambito local.

Al requerir de los profesores un tiempo para asesorias personalizadas, estos muestran
una falta de disposicion para atenderme.

vee/ e
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ftems

Dentro de la universidad he sentido temor de perder materiales y articulos personales.

El cruce de los horarios es muy frecuente, el horario programado para asignaturas del
mismo ciclo con el horario de asignaturas lectivas no nos permite llevar todo lo que
necesitamos

El soporte informatico (intranet, campus virtual, etc.) que ofrece la universidad,
constantemente me produce algin tipo de problemas (limitado acceso, dificultar para
bajar archivos, bloqueo de cuenta, cambio de cddigos, etc.) en el momento de usarlo.

El tiempo que se establece para consulta de material bibliografico no responde a mis
necesidades académicas.

Es muy probable que tenga problemas al registrar mi asistencia a clases, debido a los
criterios que se toman por el sistema de asistencias.

Frecuentemente debo esperar por periodos largos para poder tener acceso a los
recursos empleados para la solicitud de material bibliografico en la biblioteca.

He sido victima de la pérdida de materiales y articulos personales dentro de la
universidad.

La falta de equipos en los laboratorios ha influido en el inadecuado desarrollo de las
asignaturas programadas dentro de ellos.

La iluminacion en los ambientes de estudio no ha sido muy adecuada para poder
visualizar mi material de trabajo.

Los tramites administrativos y contables que he realizado por lo general me generan
problemas por la lentitud, falta de claridad, y falta de interés por parte de los
encargados para dar respuesta a mi tramite.

Me fue dificil contar con asesoria profesional por parte del personal de biblioteca,
para la ubicacion de material bibliografico.

No me fue posible encontrar un ambiente exclusivo para estudiar, ademas de las aulas
de clases o los laboratorios.

Periodicamente me enfrento a problemas ocasionados por el sistema rigido de cobro
de pensiones, influyendo negativamente en mis actividades académicas dentro de la
universidad.

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez disefiado el instrumento en su version final fue aplicado a una muestra de 616
estudiantes universitarios del departamento de Lambayeque, y en base a la matriz de datos
generada se realizO un andlisis factorial exploratorio, la validez y confiabilidad; estos

resultados se presentan en posteriores capitulos.
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CAPITULO 6: METODOLOGIA DEL ESTUDIO EMPIRICO

6.1 Introduccion

Se toma como punto de partida la definicion de calidad: “la calidad es el grado
hasta el cual los productos satisfacen las necesidades de la gente que los usa”
(Hayes, 1999, p.1). Teniendo en cuenta esta definicion, se dice que toda empresa en
un intento por competir con el mercado, precisa del conocimiento real de la calidad

de servicio que brinda a sus clientes.

Tal como manifiesta Hayes (1999), las evaluaciones de la calidad a menudo se
centran en indices objetivos o concretos, sin embargo en el caso de las empresas de
servicio se utilizan mediciones mas subjetivas o abstractas como indicadores de la
calidad. Estas mediciones son abstractas porque se centran en las percepciones y

actitudes en lugar de hacerlo en criterios mas concretos y objetivos.

En el caso de la universidad vista desde el punto de empresa, y dado que el servicio
que brinda esta dirigido directamente a los estudiantes universitarios, hace que el
conocer sus percepciones y expectativas ante el servicio recibido sea de vital
importancia si es que la empresa quiere competir en el mercado de la educacion
superior. Para usar las percepciones y actitudes de los clientes con el proposito de
evaluar la calidad de los servicios, es necesario contar con instrumentos de
recoleccion de informacion que permitan hacer estas evaluaciones abstractas lo mas
exactas posibles, de lo contrario en lugar de aportar positivamente al desarrollo de

la organizacion, podria resultar muy perjudicial para la misma.

Para la construccion de instrumentos que permitan medir la calidad de servicio
brindado en universidades privadas, se decide aplicar dos de los métodos existentes,
el método Servqual, que es el mas utilizado en organizaciones de servicio, y el
método de incidentes criticos, que segun los objetivos se adaptaria mas al tipo de

servicio que estamos estudiando.
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La presente investigacion cuyo objetivo principal fue la construccion de
instrumentos para medir la calidad de servicio ofrecida en universidades privadas,

se realizo en 2 fases.

En la primera fase denominada “exploracion”, se aplicaron ambas metodologias en
una sola universidad privada del departamento de Lambayeque. En la segunda fase
llamada “consolidacién”, se aplicaron ambas metodologias en 5 universidades
privadas del departamento de Lambayeque. La poblacion y muestra de estudio se

detallaran para cada una de las fases de investigacion.

Es preciso destacar que el instrumento basado en el método Servqual fue sélo una
adaptacion al caso especifico de la universidad, por lo que se empled la opinioén de

los estudiantes universitarios para hallar la validez y confiabilidad de la misma.

Sin embargo, para la construccion del instrumento basado en la metodologia de
incidentes criticos, se sigui6 el modelo formulado por Hayes (1999), en el cual

establece 3 pasos esenciales: determinacion de las necesidades de los clientes,

disefio y evaluacién del instrumento, y uso del mismo. Es en el paso uno,

consistente en la identificacion de las necesidades de los clientes o las dimensiones
de la calidad, en donde se decide emplear el método de incidentes criticos con tal

fin.
6.2 Poblacion y muestra objeto de estudio
6.2.1 Poblacion y muestra en la primera fase: “exploracion”

En esta primera fase la investigacion se realiz6 en una Unica universidad privada del
departamento de Lambayeque, la Universidad Catdlica “Santo Toribio de
Mogrovejo”, por lo que la poblacion en estudio la conformaron los estudiantes
matriculados en esta universidad en el semestre académico 2007 — I, periodo que
comprende los meses de marzo hasta agosto de 2007. La poblacion estuvo
constituida por un total de 4408 estudiantes distribuidos tal como se muestra en la

tabla 6.1.
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Tabla N° 6.1: Estudiantes matriculados en la Universidad Catolica “Santo Toribio
de Mogrovejo”, semestre académico 2007 — I, segun escuela profesional.

Escuela profesional Matriculados
Administracion de empresas 708
Biologia y Quimica 8
Ciencias de la comunicacion 152
Contabilidad 352
Derecho 994
Economia 74
Educacion fisica y danzas 1
Educacion inicial 21
Educacién primaria 114
Enfermeria 717
Filosofia y Religion 47
Historia y Geografia 21
Ingenieria civil y ambiental 39
Ingenieria de sistemas y computacion 635
Ingenieria energética 5
Ingenieria industrial 221
Ingenieria naval 35
Lengua y Literatura 50
Matematica, Computacion e informatica 21
Medicina humana 127
Psicologia 66
Total 4408

Fuente: Oficina de Evaluacion y Registro de una universidad privada. Informacion
hasta abril de 2007.

La muestra de estudio se tom6 en cada una de las etapas y sub etapas que
corresponden a la metodologia aplicada, por lo que se detalla a continuacion al

hacer la descripcion de dichas etapas.
6.2.1.1 Exploracion: método de incidentes criticos
a) Elaboracion del instrumento:

En la metodologia de incidentes criticos tal y como se comento6 en el capitulo 3, se
establecen como pasos esenciales para la construccion de instrumentos de
recoleccion de informacion: la generacion de incidentes criticos, la generacion de

las dimensiones de la calidad de servicio, y la evaluacion de la calidad del proceso.
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Es en el primer paso; generacion de incidentes criticos, en donde se requirid del uso
de la investigacion cualitativa, desde el momento en que se decidio el tipo de

muestreo a emplear, hasta el momento del analisis de la informacidn recolectada.

Segun Hernandez et al. (2006, p.562), “la muestra en el proceso cualitativo, es un
grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se habran de
recolectar los datos sin que necesariamente sea representativo del universo o

poblacion que se estudia”.

En esta primera etapa, se decidié aplicar un muestreo no probabilistico, del tipo
muestra por conveniencia, dado que accedimos a estudiantes que se tenian
disponibles para entrevistar. El tamafio de muestra se tomo a criterio de los
investigadores, ya que segin Hernandez et al. (2006), el tamafio minimo de muestra
sugerida en el caso de entrevistas individuales estaria entre 30 a 50 casos; por otro
lado, Hayes (1999) sugiere que el nimero recomendado para obtener los incidentes
criticos, estaria entre 10 y 20 personas; basados en estos planteamientos y debido a
la gama de experiencias que se supuso el cliente podria tener al interactuar con la
universidad, es que sedecidid tomar un maximo de 80 entrevistas personales a
estudiantes matriculados en el semestre académico 2007 — I, quiénes manifestaron
experiencias positivas y negativas que habian tenido en su interaccion con la

universidad.
b) Validez y Confiabilidad del instrumento:

Al elaborar instrumentos de recoleccion de informaciéon es muy importante
cerciorarse de que los datos obtenidos a partir de estos reflejen informacion

confiable y valida, de ahi la importancia de hallar su validez y confiabilidad.

Para hallar la validez y confiabilidad de la escala de actitudes basada en la
metodologia de incidentes criticos, fue necesaria la aplicacion del instrumento en
los estudiantes universitarios matriculados en el semestre académico 2008 — I. Para
ello se hizo uso de un muestreo probabilistico estratificado, tomando a cada escuela
profesional como un estrato. Es necesario precisar que debido a que no se contaba

con datos oficiales de la poblacion estudiantil matriculada en ese semestre 2008 — I,
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se decidio utilizar como base la ultima informacién oficial disponible en ese
momento, como fue la poblacion estudiantil del semestre 2007 — 1. Para el calculo
de la muestra general, se tom6 una precision de 0,05, y un nivel de confianza del
95% con el que se obtuvo un valor critico Z igual a 1,96. Ademas la varianza

deseada (V) fue de 0,000651 obtenida a través de la formula 1.

Precision (d) 0,05
Confianza (0.95) 1,96
Poblacion 4408

Varianza deseada (V)  0,000651

<> - 5%0065 u

El tamafio de muestra general fue determinado a través de la formula II, dando

como resultado la aplicacion a 340 estudiantes de la universidad en estudio. Sin
embargo, al haber decidido aplicar un muestreo por estratos, la muestra fue
necesaria distribuirla en cada estrato empleando la féormula III para cada estrato,
quedando una muestra final de 355 estudiantes, tal como se muestra en la tabla 6.2.
o (> Wha| ph.xqh )?

Z:I/Vh2 x ph xqh

v+
N

) L =340

Wh: proporcion en la poblacion.

Pn: proporcion de la poblacion estudiantil de la escuela “h” que tiene una
percepcion positiva de la calidad de servicio que se brinda en la universidad.

Qn: proporcion de la poblacion estudiantil de la escuela “h” que tiene una
percepcion negativa de la calidad de servicio que se brinda en la
universidad.

N: Tamafio de la poblacion total.

V: Varianza deseada para el muestreo estratificado.

(Wh.| ph.xqh )
) L n, = *
) " > (Wh ph.xqh)

n
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(**) En la aplicacion final no fue posible contar con estudiantes de Psicologia.

Tabla N° 6.2: Distribucion de la muestra de estudio a través de muestreo estratificado. Fase de “exploracion”.

Escuelas profesionales Estudiantes = Wh Ph Qh  Wh*(ph*qh)*0.5 Wh"2*ph*qh nh Mﬁﬁztlra
Administracion de empresas 708 0,161 0,650 0,350 0,077 0,006 55,1 56
Ciencias de la comunicacion 152 0,035 0,500 0,500 0,017 0,000 12,4 13
Contabilidad 352 0,080 0,500 0,500 0,040 0,002 28,7 29
Derecho 994 0,226 0,300 0,700 0,103 0,011 74,3 75
Economia 74 0,017 0,500 0,500 0,008 0,000 6,0 7
Enfermeria 717 0,163 0,700 0,300 0,075 0,006 53,6 54
Ingenieria Civil y Ambiental 39 0,009 0,500 0,500 0,004 0,000 3,2 5
Ingenieria de sistemas 635 0,144 0,400 0,600 0,071 0,005 50,8 51
Ingenieria energética 5 0,001 0,500 0,500 0,001 0,000 0,4 5
Ingenieria industrial 221 0,050 0,700 0,300 0,023 0,001 16,5 17
Ingenieria naval 35 0,008 0,600 0,400 0,004 0,000 2,8 5
Medicina humana 127 0,029 0,700 0,300 0,013 0,000 9,5 10
Psicologia (**) 66 0,015 0,500 0,500 0,008 0,000 5,4 6
Educacion (*) 283 0,064 0,300 0,700 0,029 0,001 21,2 22
Total 4408 1,0000 0,4726 0,0307 355

(*) Por fines de cdlculo de muestra, se considero en “Educacion” a todas las especialidades que se brindan para esta escuela.
Fuente: Elaboracion propia, basada en informacion facilitada por la Direccion de Estadistica de la USAT.
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Debido a la ausencia de estudiantes de “Psicologia” en el momento de la aplicacion de
los instrumentos no fue posible completar el tamafio de muestra para ese estrato. No
obstante, se pudo aplicar 361 escalas de actitudes, superando el tamafo de muestra

deseado de 355 estudiantes.

En cuanto a la seleccion de los elementos de muestra, se hizo empleando muestreo
aleatorio simple dentro de cada estrato, para lo cual se contd con un registro de todos

los elementos de la poblacion, siendo estos ubicados en un periodo de 9 dias.
6.2.1.2 Exploracion: método Servqual
a) Elaboracion del instrumento:

Dado que para la adaptacion del instrumento de recoleccion de informacion Servqual
al ambito universitario, fue solo necesaria la modificacion en la redaccion de los 22

items que lo conforman, no se consider6 la aplicacién de un muestreo en esta etapa.
b) Validez y Confiabilidad del instrumento:

Para hallar la validez y confiabilidad del instrumento Servqual adaptado al ambito
universitario, fue también necesaria su aplicacion en los estudiantes matriculados en el
semestre académico 2008 — I. Por ende, se calculo el tamafio de muestra a través de un
muestreo probabilistico estratificado, tomando a cada escuela profesional como un
estrato. De la misma manera que con la metodologia de incidentes criticos, la
poblaciéon en estudio tomada como referencia fue los estudiantes matriculados en el
semestre 2007 — I, sin embargo la recoleccion de informacion se hizo en los

estudiantes del semestre académico 2008 - 1.

La muestra en estudio fue la misma que la usada en la validez y confiabilidad del
instrumento basada en la metodologia de incidentes criticos; es decir, calculada con
una precision de 0,05, un nivel de confianza del 95%, una varianza deseada (V) de

0,000651.

El tamafio de muestra general fue de 340 estudiantes y al distribuirla en cada estrato
qued6 una muestra final de 355 estudiantes, siendo al posteriormente aplicada a 361

estudiantes, tal como se muestra en la tabla 6.2.
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6.2.2 Poblacion y muestra en la segunda fase: “consolidacion”

Para la segunda fase de la investigacion se decidié ampliar el campo de aplicacion, por
ello la poblacion en estudio estuvo constituida por los estudiantes matriculados en
todas las universidades privadas del departamento de Lambayeque en el semestre
académico 2011 — I (sdlo aplicacion de grupos focales), y entre 2012 — I y el semestre

académico 2015 — I para la recoleccion de informacion.

Es preciso mencionar que se excluyo de la investigacion a la Universidad “César
Vallejo”, dado que en el departamento de Lambayeque solo es una sucursal y ademas
forma parte del mismo consorcio con la Universidad “Sefior de Sipan”; del mismo
modo se excluyeron las universidades “Juan Meja Baca” y “De Lambayeque”, debido
a que fueron creadas en el afio 2006 y por ende acogian muy poca poblacion

estudiantil, tal como se observa en el grafico 4.4 del capitulo 4.

Las universidades que formaron parte de la investigacion se muestran en la tabla 6.3.,

siendo universidades con sede en el departamento de Lambayeque: Universidad

“Particular de Chiclayo”, Universidad “Catolica Santo Toribio de Mogrovejo”,

Universidad “Sefior de Sipan”; y universidades con sucursal en el departamento de

Lambayeque: Universidad de “San Martin de Porres”, Universidad “Alas Peruanas”.

Cabe resaltar que por fines practicos, para el calculo de los tamafios de muestra se
tomo como base la poblacion universitaria del semestre académico 2012 — II, dando un

total de 20 487 estudiantes; segiin informacion oficial (tabla 6.4).

En esta segunda fase de “consolidacion”, al igual que en la primera fase, fue necesario
tomar muestras de acuerdo a las etapas y sub etapas que la conforman, por lo que las

detallamos teniendo en cuenta este factor.
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Tabla N° 6.3: Universidades privadas del departamento de Lambayeque que formaron la poblacion en estudio en la fase de

“consolidacion”, segun sede central, dispositivo legal y fecha de creacion.

R Sede Dispositivo Legal de Fecha de
Universidad - . s . s
Ciudad Departamento creacion creacion
* . w .

(*) Universidad de "San Martinde . Lima Decreto Supremo N° 26 16/05/1962
Porres
Universidad Particular de Chiclayo  Chiclayo Chiclayo Ley N° 24086 11/01/1985
(*) Universidad “Alas Peruanas” Lima Lima Res. N° 102-96-CONAFU  26/04/1996
Universidad Catdlica “Santo Chiclayo ~ Lambayeque  Res. N° 474-98-CONAFU  14/10/1998
Toribio de Mogrovejo
Universidad Particular "Seflorde 0100 Lambayeque  Res. N° 575-99-CONAFU  05/07/1999

Sipan” S.A.C.

(*) Universidades que tienen una sucursal en la ciudad de Chiclayo.
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla N° 6.4: Poblacion estudiantil de las universidades privadas del departamento de
Lambayeque, matriculados en el semestre académico 2012 — II, segun estrato de
muestreo. Fase de “consolidacion”.

Universidad / Facultad Poblacion

USMP - Ciencias de la Comunicacion, Turismo y Psicologia 275
USMP - Ciencias Administrativas y Recursos Humanos 518
USMP - Ciencias Contables, Econémicas y Financieras 127
USMP - Derecho 198
USMP - Ingenieria y Arquitectura 313
USMP - Medicina Humana 519
USMP - Obstetricia y Enfermeria 49
USMP - Odontologia 271
USAT - Facultad de Ciencias Empresariales 2127
USAT - Facultad de Humanidades 419
USAT - Facultad de Derecho 661
USAT - Facultad de Ingenieria 1694
USAT - Facultad de Medicina 1237
USS - Facultad de Ciencias Empresariales 3462
USS - Facultad de Humanidades 1654
USS - Facultad de Derecho 1588
USS - Facultad de Ingenieria, Arquitectura y urbanismo 2708
USS - Facultad de Ciencias de la Salud 1001
UDCH 866
UAP 800
Total 20487

(USMP) Upniversidad “San Martin de Porras”.

(USAT) Universidad Catdlica “Santo Toribio de Mogrovejo”.
(USS)  Universidad “Seiior de Sipan”

(UDCH) Universidad de “Chiclayo”.

(UAP)  Universidad “Alas Peruanas”.

Fuente: Elaboracion propia.

6.2.2.1 Consolidacion: método de incidentes criticos
a) Elaboracion del instrumento:

Para la generacion de incidentes criticos, en donde nuevamente se requirid del uso de
la investigacion cualitativa, se aplicé un muestreo no probabilistico, del tipo muestra
por conveniencia, dado que se accedio a estudiantes a los que teniamos disponibles

para entrevistar de manera individual y a través de grupos focales.

El tamafio de muestra para las entrevistas personales fue de 42 estudiantes

provenientes de las diferentes universidades privadas que fueron objeto de
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investigacion; las entrevistas personales fueron distribuidas, también a criterio del
investigador, de la siguiente manera: 18 en el afio 2012, 10 en el afio 2013, 8 en el afo

2014, y 8 en el afio 2015.

Se hizo esta distribucion debido al interés de contar con informacion continua de los
aspectos positivos y negativos que los estudiantes podian experimentar al hacer uso de
los servicios que ofrece la universidad. Se tom6 como base lo manifestado por
Hernandez et al. (2006), quien sugiere que el tamafio minimo de muestra sugerida en el
caso de entrevistas individuales deberia estar entre 30 y 50 casos; por otro lado Hayes
(1999) sugiere que el nimero recomendado para obtener los incidentes criticos, estaria

entre 10 y 20 personas.

Segtin Hayes (1999, 2002) hay dos métodos para obtener incidentes criticos, uno es la

entrevista individual, y el segundo es la entrevista de grupo. Por esta razén, ademas de

las entrevistas personales que se realizaron, se creyd conveniente la aplicacion de otro
método de recoleccion de informacion para la generacion de incidentes criticos, como

son las sesiones en profundidad o también llamados grupos de enfoque.

Hernéndez et al. (2006), manifiesta que algunos autores consideran a los grupos de
enfoque como reuniones de grupos pequefios o medianos (de 3 a 10 personas), en las
cuales los participantes conversan en torno a uno o varios temas en un ambiente

relajado e informal, bajo la conduccion de un especialista.

Ademas Creswell (2005) sugiere que el tamafio de los grupos de enfoque podrian
variar de acuerdo al tema que se aborde, y recomienda que éstos sean de 3 a 5
participantes en el caso de temas en donde se manifiesten emociones profundas, o de 6

a 10 participantes si se tratasen temas que versan sobre asuntos mas cotidianos.

Teniendo en cuenta lo manifestado por Hayes (1999, 2002), Herndndez et al. (2006) y
Creswell (2005); en noviembre del 2011 se aplicaron 4 grupos focales con entre 6 y 8
participantes, todos estudiantes de las diferentes universidades privadas del
departamento de Lambayeque, por lo que éstos también formaron parte de nuestra

muestra de estudio para la etapa de generacion de incidentes criticos.
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b) Validez y Confiabilidad del instrumento:

En esta segunda fase de “consolidacion”, una vez elaborado el instrumento basado en
la metodologia de incidentes criticos, fue necesario someterlo al proceso de validez y
confiabilidad, por ello requerimos la aplicacion del instrumento en los clientes

directos.

Nunally y Bernstein (1995), sefiala que para valorar la adecuacion de los items de cara
a la construccidon de una escala ha de trabajarse con una muestra de por lo menos 300
casos, los cuales deben proceder del universo. Por tal motivo, la aplicacion se hizo en
los universitarios matriculados en los semestres académicos desde el 2012 — II, hasta el
2015 - 1. Para ello se hizo uso de un muestreo probabilistico estratificado, tomando
como base para el calculo del tamafio de la muestra a los estudiantes matriculados en
las 5 universidades privadas, en el semestre académico 2012 — II, haciendo un total de
20487. Ademas se tomd como estratos, a cada una de las facultades académicas en
cada una de las universidades estudiadas, con lo que se obtuvieron 20 estratos.
Precisamos que en el caso de las universidades “De Chiclayo” y “Alas Peruanas”, el
estrato lo conformaron cada universidad, esto debido a la poca poblacion estudiantil

que poseen, tal como se muestra en la anterior.

Para el céalculo del tamafio de muestra general en esta fase de “consolidacion”, se tomd
un nivel de precision de 0.045, y un nivel de confianza del 95% con el que se
determind un valor critico Z igual a 1.96. Ademas la varianza deseada (V) fue de

0.0005271 obtenida a través de la formula 1.

Precision (d) 0,0045
Confianza (0.95) 1,96
Poblacion 20487

Varianza deseada (V)  0,0005271

2 2
@ o ov=| | =[905) _ 6 0005271
Z ., 1,96

El tamafio de muestra general fue calculado a través de la formula II, dando como
resultado la aplicacion a 439 estudiantes de las universidades en estudio; sin embargo,

al haber decidido aplicar un muestreo por estratos, la muestra estratificada aplicando la
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formula III para cada estrato fue de 449 estudiantes. Como la informacién se tomo
periddicamente entre los afios 2012 y 2015, la muestra se fue incrementando hasta

llegar a ser una muestra final de 616 estudiantes, tal como se muestra en la tabla 6.5.

B (> Whaf ph.xqh )?
" V+ZWh2xphth
N

=439

(1)

Wh: proporcion en la poblacion.

Pu: proporcidn de la poblacion estudiantil de la universidad - facultad “h” que tiene una

percepciodn positiva de la calidad de servicio que se brinda en la universidad.

on: proporcion de la poblacion estudiantil de la universidad - facultad “h” que tiene una

percepcion negativa de la calidad de servicio que se brinda en la universidad.
N: Tamaiio de la poblacion total.
V: Varianza deseada para el muestreo estratificado.

amy L on, = (Wh.| ph.xqh ) -
> (Wh| ph.x qh)

En cuanto a la seleccion de los elementos de muestra, se hizo seleccionando
aleatoriamente a los estudiantes, colocandose en puntos estratégicos dentro de cada
universidad. En esta oportunidad no fue posible contar con un listado de estudiantes
matriculados, ya que esa informacién no la proporcionan en las universidades por ser

estrictamente confidencial.

Es necesario se mencione que en la practica se aplicaron 802 escalas de actitudes, sin
embargo se eliminaron 186 por no cumplir con los requisitos necesarios para
considerarse como validos de analisis (items incompletos de llenado, incoherencia en
las respuestas, doble respuesta en algunos items, no especificacion de la universidad de

procedencia, clara conducta de llenado sin haber leido lo requerido, etc).
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Tabla N° 6.5: Distribucion de la muestra de estudio a través de muestreo estratificado. Fase de “consolidacion”.

Universidad / Facultad Poblacion Wh Ph  Qh  Wh*(ph*qh)*0.5 Wh*2*ph*qh pl‘:’:‘zesitrzo 1:?,‘:,:::;:
USMP - C.C de la Comunicacion, Turismo y Psicologia 275 0,013 0,364 0,636 0,006 0,000 6 9
USMP - C.C Administrativas y Recursos Humanos 518 0,025 0,655 0,346 0,012 0,000 11 14
USMP - C.C. Contables, Econdmicas y Financieras 127 0,006 0,700 0,300 0,003 0,000 3 6
USMP - Derecho 198 0,010 0,655 0,346 0,005 0,000 5 6
USMP - Ingenieria y Arquitectura 313 0,015 0,655 0,346 0,007 0,000 7 13
USMP - Medicina Humana 519 0,025 0,700 0,300 0,012 0,000 11 8
USMP - Obstetricia y Enfermeria 49 0,002 0,655 0,346 0,001 0,000 2 5
USMP - Odontologia 271 0,013 0,700 0,300 0,006 0,000 6 6
USAT - Facultad de Ciencias Empresariales 2127 0,104 0,568 0,432 0,051 0,003 47 59
USAT - Facultad de Humanidades 419 0,020 0,616 0,384 0,010 0,000 10 13
USAT - Facultad de Derecho 661 0,032 0,618 0,382 0,016 0,000 15 18
USAT - Facultad de Ingenieria 1694 0,083 0,693 0,307 0,038 0,001 35 50
USAT - Facultad de Medicina 1237 0,060 0,300 0,700 0,028 0,001 26 31
USS - Facultad de Ciencias Empresariales 3462 0,169 0,621 0,379 0,082 0,007 75 91
USS - Facultad de Humanidades 1654 0,081 0,700 0,300 0,037 0,001 34 42
USS - Facultad de Derecho 1588 0,078 0,545 0,455 0,039 0,001 36 45
USS - Facultad de Ingenieria, Arquitectura y Urbanismo 2708 0,132 0,500 0,500 0,066 0,004 61 96
USS - Facultad de Ciencias de la Salud 1001 0,049 0,545 0,455 0,024 0,001 23 28
UDCH 866 0,042 0,595 0,405 0,021 0,000 19 40
UAP 800 0,039 0,700 0,300 0,018 0,000 17 36
Total 20487 1,000 0,481 0,021 449 616

Fuente: Elaboracion propia.
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6.2.2.2 Consolidacion: método Servqual
a) Elaboracion del instrumento:

En la fase de “consolidacion” se tomo la adaptacion del instrumento Servqual al
ambito universitario realizado en la fase de “exploracion”, por lo que no fue necesario

considerar un tamafio de muestra para esta etapa.
b) Validez y Confiabilidad del instrumento:

Para hallar la validez y confiabilidad del instrumento Servqual adaptado al ambito
universitario en la fase de “consolidacién”, fue indispensable hacer la aplicacion de
esta escala de actitudes en los estudiantes matriculados en los semestres académicos
desde el 2012 — II hasta el 2015 - I. Por ende, se calculo el tamafio de muestra a través
de un muestreo probabilistico estratificado, tomando esta vez a la combinacion de
universidad — facultad como estratos a excepcion de las universidades: “De Chiclayo”
y “Alas Peruanas”, en donde el estrato era cada universidad. La poblacion de
referencia fue los estudiantes matriculados en las 5 universidades privadas, en el
semestre académico 2012 — II, haciendo un total de 20487 estudiantes, tal como se

mostro en la tabla 6.4.

La muestra en estudio fue la misma que la usada en la validez y confiabilidad del
instrumento basada en la metodologia de Incidentes criticos; es decir, calculada con
una precision de 0,0045, un nivel de confianza del 95%, una varianza deseada (V) de
0,0005271. El tamafio de muestra general fue de 439 estudiantes, que al distribuirla en
cada estrato se incrementd a 449 estudiantes, siendo posteriormente aplicada a 616

estudiantes, tal como se mostro en la tabla 6.5.

La aplicacion de los instrumentos basados en la metodologia Servqual e Incidentes
criticos fue simultdneamente; es decir fue el mismo informante quien llend los dos

instrumentos al mismo tiempo.
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6.3 Diseno de los instrumentos de recoleccion de informacion

Una vez hecho el calculo del tamafio de muestra en cada una de las fases que
constituyen esta investigacion, a través de técnicas probabilisticas, y teniendo claro
que el principal objetivo de la presente investigacion es probar dos metodologias
(Servqual e incidentes criticos) para medir la calidad de servicio en universidades
privadas de Lambayeque, es que se hizo indispensable la recoleccion de informacion a

partir de instrumentos elaborados basados en estas metodologias.

“Los instrumentos de medicion, son un recurso que utilizan los investigadores para
registrar informacion o datos sobre las variables que tienen en mente” (Hernandez et
al. 2006, p. 276). De acuerdo con ello, y dada la necesidad de contar con mediciones
que permitiesen establecer la validez y confiabilidad de los instrumentos, es que se
opto por la construccion de una escala de actitudes basada en el método de incidentes
criticos, y la adaptacion al &mbito universitario de la escala de actitudes basada en la

metodologia Servqual.

Para Ortega et al. (1999, p.296) una actitud es “una disposicion aprendida para
responder consistentemente de un modo favorable o desfavorable a un objeto social
dado”; estos autores coinciden con lo manifestado por Oskamp (1991) quien establece
ademas que esa respuesta puede ser ante un objeto, o un ser vivo, o una actitud u

concepto, ante una persona o sus simbolos.

Segin Hernandez et al. (2006, p. 341) “las actitudes estan relacionadas con el
comportamiento que mantenemos en torno a los objetos a que hacen referencia”,
“desde luego las actitudes son solo un indicador de la conducta, pero no la conducta en
si”, ademas, “las actitudes tienen diversas propiedades, entre las que destacan:
direccion (positiva o negativa) e intensidad (alta o baja); siendo estas propiedades parte

de la medicion”.

Al pretender en esta investigacion, medir la calidad de servicio, y siendo esta medicion
tomada a partir de lo que ha experimentado el estudiante universitario como usuario
directo de dicho servicio, lo que se mide en realidad es la actitud que muestra frente a

los servicios que se le ofrecieron y ofrecen en la universidad.
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Los métodos mas comunes para medir por escalas las variables que constituyen
actitudes son: el método de escalamiento Likert, el diferencial semantico y la escala de
Guttman. En nuestra investigacion, basandonos en la experiencia de otros autores
(Camison et al., 1999; Capelleras, 2001; Gento y Vivas, 2003; Caetano, 2003;
Rebolloso et al., 2004; Mejias, 2005; Firdaus, 2006; Mejias et al., 2006; Bullon, 2007,
Salinas, 2007; Mejias y Martinez, 2009; Mejias et al., 2010; Sultan y Wong, 2010;
Duque y Chaparro, 2012; Lai et al., 2015; Siti, F. y Vaughan, R. 2015; Dean y Gibbs,
2015, entre otros) que han medido variables como las nuestras, decidimos aplicar una

escala tipo Likert.

Seglin afirma el autor; Likert es una escala fijada estructuralmente por dos extremos
recorriendo un continuo desde favorable hasta desfavorable con un punto medio
neutral para cada afirmacion (Likert, 1976 citado por Casas, 1999; Hernandez et al.
2006; y, Blanco y Alvarado, 2005). Esta escala es un instrumento estructurado, de
recoleccion de datos primarios utilizado para medir variables en un nivel de medicién
ordinal a través de un conjunto organizado de items, llamados también sentencias,
juicios o reactivos, relativos a la variable que se quiere medir, y siendo presentados a
los sujetos de investigacion con respuestas en forma de un continuo de aprobacion-
desaprobacion para medir su reaccion ante cada afirmacion; las respuestas son
ponderadas en términos de la intensidad en el grado de acuerdo o desacuerdo con el
reactivo presentado y esa estimacion le otorga al sujeto una puntuacion por item y una
puntuacion total que permite precisar en mayor o menor grado la presencia del atributo
o variable (Blanco, 2000 citado por Blanco y Alvarado, 2005). Como las puntuaciones
de las escalas Likert se obtienen sumando los valores alcanzados respecto de cada

frase, entonces se le llama “escala aditiva” (Hernandez et al. 2006).

Nuestro punto de partida estuvo en la revision de antecedentes de investigacion,
enfatizando en las que se hayan tomado como objetivo principal la medicion de la
calidad de servicio basado en la satisfaccion de los estudiantes; encontrando que
Capelleras (2001), Flores (2003), Sultan y Wong (2010), Rajani et al. (2013), Shen-
Hsun et al. (2015), Pérez y Mufioz (2015), entre otros, empezaron la construccion de
sus escalas indagando en los estudiantes a cerca de su experiencia como usuarios de

los servicios brindados en las universidades, para lo cual hicieron uso de técnicas como
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la entrevista personal, los grupos focales y entrevistas por teléfono.

6.3.1 Diseiio de instrumentos en la primera fase: “Exploracion”

Al igual que en el apartado de poblacion y muestra de estudio, se decidi6 mostrar los

pasos para la construccion de las escalas, siguiendo el orden de las fases de la

investigacion, por lo que se comenz6 con la fase de “exploracion”.

Tabla N° 6.6: Ficha técnica de la construccion de las escalas de actitudes basadas en

las metodologias de Incidentes Criticos y Servqual. Fase de “exploracion”.

Etapas Fase
Método
Sub-etapas Exploracion
Elaboracion del instrumento:
1) Generacion de incidentes criticos. Entrevistas personales:
n=80
Redaccion de los incidentes criticos Bateria de 77 elementos de
(Juez 1). satisfaccion,
i1) Generacion de dimensiones por juez. No hubo
Verificacion de que los elementos de
Incidentes  satisfaccion generados, midan calidad Si hubo
Criticos  4e servicio en el 4mbito universitario
(Juez 2).
ii1) Evaluacion de la calidad del proceso
de clasificacion: Evaluacion por jueces. No hubo
Tipo de evaluacion: Percepciones
Meétodo de medicion de la escala de
actitudes: Escala Likert del 1 al 5
Elaboracion del instrumento:
i) Adaptacion del instrumento al ambito Redaccion del test en sus
Servqual universitario 22 items.

Tipo de evaluacion:

Expectativas - Percepciones

Método de medicion de la escala de
actitudes:

Escala Likert del 1 al 5

Fuente: Elaboracion propia.
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6.3.1.1 Fase de “exploracion”: diseiio a través del método de

incidentes criticos

En la fase de “exploracion”, para la construccion de la escala de medida basada en la
metodologia de incidentes criticos, se decidié empezar dando un enfoque cualitativo a
la investigacion. Para Hernandez et al. (2006, p.8), “un enfoque cualitativo utiliza la
recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de
investigacion en el proceso de interpretacion”. De la misma manera manifiesta que en
un enfoque cualitativo “el investigador plantea un problema pero no sigue un proceso
claramente definido desde el inicio”. Segun este autor en un enfoque cualitativo, los
métodos de recoleccion de datos no son estandarizados, por tal motivo no se efectian
mediciones numéricas, y en consecuencia no se realiza un analisis estadistico de la
informacion. La recoleccion de informacion consiste pues en obtener las perspectivas y
puntos de vista de los participantes (sus emociones, experiencias, significados y otros

aspectos subjetivos) (Hernandez et al. 2006).

Nuestro punto de partida estuvo en la revision de antecedentes de investigacion,
enfatizando en las que se hayan tomado como objetivo principal la medicion de la
calidad de servicio basado en la satisfaccion de los estudiantes; encontrando que
Capelleras (2001), Flores (2003), Douglas et al. (2007), también empezaron la
construccion de sus escalas indagando en los estudiantes a cerca de su experiencia
como usuarios de los servicios brindados en las universidades, para lo cual hicieron
uso de técnicas como la entrevista personal, los grupos focales y entrevistas por

teléfono.

Buscando medir la calidad de servicio se han establecido dimensiones que segin Bou
(1997, p. 251, citado por Duque y Chaparro, 2012) son elementos de comparacion que
utilizan los sujetos para evaluar los diferentes objetos. Con base en dichas
dimensiones, que son abstracciones, el usuario emite un juicio global sobre la calidad,
en Ultimas lo que se busca con ellas es hacer el constructo mas entendible, menos
elusivo y mas facil de identificar, gestionar y conseguir. De por si, se postula desde la

literatura del marketing que la calidad de servicio es un constructo multidimensional.
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Tal y como se comenta en el capitulo 3, la metodologia de incidentes criticos establece

que los pasos para la construccion de una escala de actitudes son: generacidon de

incidentes criticos, generacion de dimensiones por jueces y la evaluacion de la calidad

del proceso de clasificacion (Hayes, 2002).

Esta fase de “exploracion”, se centra en la generacion de incidentes criticos, por lo que
el problema planteado para la generacion de los mismos fue /cudles son las
caracteristicas del servicio en educacion universitaria, que hace que el cliente se sienta
satisfecho o no con el servicio recibido? Partiendo de esta cuestion se disend una
entrevista personal (anexo 1) en la que se le solicitd al estudiante que manifestara 5
experiencias positivas y 5 experiencias negativas que hayan surgido al hacer uso de los
servicios que le ofrecia la universidad en la que estudiaba, en base a lo sugerido por
Hayes (2002), en donde plantea que “el entrevistador debe pedir a cada entrevistado
que describa de 5 a 10 casos positivos y de 5 a 10 casos negativos del servicio que

recibio en el pasado”.

En funciéon a los incidentes recolectados, se hizo la agrupacion en ‘“elementos de
satisfaccion”, tal como se sugiere en el capitulo 3. El método de Incidentes criticos
sugiere que un primer juez debe hacer las agrupaciones de incidentes criticos en
elementos de satisfaccion, y éstos a su vez deben ser agrupados en necesidades del
cliente que vienen a ser las dimensiones de la calidad de servicio; posteriormente debe
hacerse una evaluacion de la calidad del proceso de clasificacion, a cargo de un
segundo juez; sin embargo, por ser esta primera fase una ‘“exploracion” de la
investigacion, se decidid no realizar la evaluacion de la calidad del proceso de

clasificacion, pero si someter a critica los 77 elementos de satisfaccion hallados.

El juez que tuvo a cargo la verificacion de que los elementos de satisfaccion generados
si median la calidad de servicio en el dmbito universitario, fue el responsable de la

direccion de asuntos académicos de la universidad en estudio, en ese momento.

Una vez hecha la verificacion de los elementos de satisfaccion, el instrumento quedo
conformado por una bateria de 77 afirmaciones. Cada afirmacion tenia la opcion de
respuesta en una escala Likert del 1 al 5, desde totalmente en desacuerdo (1) hasta

totalmente de acuerdo (5), pasando por un punto neutral (3).
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Tomando el criterio sugerido por Cronin y Taylor (1992) quienes manifiestan que la
calidad de servicio debe ser una medida de desempefio; el instrumento en esta primera
fase solo fue disenado para medir las percepciones de los estudiantes al haber hecho

uso de los servicios de la universidad.

Figura N° 6.1: Estructura de la escala de actitudes basada en la metodologia de
Incidentes Criticos. Fase de “exploracion”.

Gestion docente, método de ensefianza —
aprendizaje y evaluacion.

s N

Bienestar universitario.
\
( . . . . . . . \

Gestion y organizacion universitaria, e imagen
institucional
. J
e N Calidad de
Soporte informatico servicio en
universidades
~ o privadas
s ™
Gestion administrativa, econémica y contable
N J
s N
Infraestructura y equipamiento

\ J
s N

Recursos educacionales
\ J
s ~

Planificacion curricular
\ J

Fuente: Elaboracion propia.
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Posteriormente el instrumento en su version inicial fue aplicado a una muestra de 361
estudiantes de la Universidad Catolica “Santo Toribio de Mogrovejo”, y en base a la
matriz de datos generada se realizd un analisis factorial exploratorio, con lo que el
instrumento quedo reducido a 66 items (anexo 2), generando a su vez 8 dimensiones
de calidad de servicio, las mismas que se muestran en la figura 6.1.; el proceso
completo se muestra en el capitulo 7 mas adelante. Ademas se solicitd el sexo del

informante y la escuela profesional en la que estaba matriculado.
6.3.1.2 Fase de “exploracion”: disefio a través del método Servqual

La escala Servqual ha sido aplicada en numerosas investigaciones desde su creacion

hasta la actualidad, dejando aportaciones claras como las siguientes:

Aunque Zeithaml et al. (1990) defienden el Servqual como instrumento posible de
aplicacion en todas las areas de servicios, los items originales se revelaron inadecuados

para la utilizacion en el ambiente de la ensefianza superior de marketing.

Para Caetano (2003) los items que definen calidad de servicio en la ensefanza superior
presentan un unico factor subyacente; no pudiéndose verificar que el instrumento
Servqual y el andlisis de gaps, con las dimensiones tradicionales, sean realmente
eficaces en el estudio de la calidad de servicio en la ensefianza superior. Sin futuros
desarrollos del instrumento y analisis de datos, parece que el Servqual y el andlisis de
gaps no son eficaces y eficientes para evaluar la calidad académica y de servicio en la

ensefianza superior.

Segun Diaz (2004), la metodologia Servqual es plausible de usar en la medicion de la
calidad de servicios en una institucion de educacidn superior. Sin embargo la estructura
factorial empirica hallada, estuvo formada por tres factores. El primer factor combiné
las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta de la escala Servqual original,

el segundo factor combiné las dimensiones de seguridad y empatia en una sola, y el

tercer factor que corresponde a los elementos tangibles, fue claramente diferenciado de
los demas. Establece ademas que el principal factor para determinar la calidad
percibida por los estudiantes era elementos tangibles mostrando la importancia que
tiene para los consumidores la apariencia de las instalaciones fisicas y equipos de una

universidad.
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Por otro lado, Rebolloso et al. (2004) al analizar la estructura dimensional del Servqual
en los servicios universitarios, confirmaron la aplicabilidad de la escala ampliada en
los servicios de la Ensefianza Superior y demostraron que las tradicionales
dimensiones del Servqual se pueden agrupar en las que denominaron
“macrocategorias”: calidad interactiva y elementos tangibles. Pese a todo estos
hallazgos no son suficientes para asumir todas aquellas posturas que rechazan la
existencia de las dimensiones del Servqual, ya que para llegar a dichos extremos seria

aconsejable impulsar mas estudios en distintos contextos y servicios universitarios.

Mejias (2005), establece que el instrumento propuesto basado en el Servqual, permite
la determinacion de los atributos mas relevantes para los estudiantes en los Programas
de Estudios de Postgrado; menciona también que, la mayoria de los trabajos de
investigacion disponibles y consultados toman como referencia el Servqual, lo que lo
hace el mas adecuado para iniciar un programa de medicion de calidad de servicio. Sin
embargo a través de sus hallazgos deja claro que no se puede validar las dimensiones

teoricas del Servqual.

En su investigacion Mejias et al. (2006), basados en el andlisis de factores realizado
previa determinacion de la adecuacion muestral, determinaron que la calidad de
servicio percibida por los estudiantes de las instituciones estudiadas pudo

dimensionarse en cuatro factores: Elementos tangibles, planificacion, atencion

personal y atencion institucional, a diferencia de las propuestas por Parasuraman et al.

(1988, 1991) y Mejias (2005) en trabajos previos.

Para la adaptacion del instrumento Servqual al ambito universitario, se tomd como
referencia a Mejias et al. (2006), quienes desarrollaron la escala Servqualing cuya base

tedrica se apoya en el Servqual de Parasuraman et al. (1988, 1991).

Mejias et al. (2006) consideraron solo las percepciones y adaptaron el instrumento
Servqual al contexto universitario mexicano, haciendo que la redaccion de los 22 items

que conforman el Servqual se refieran a la calidad de servicio en universidades.

En el presente estudio, dado que para la adaptacion del cuestionario Servqual al ambito
universitario, fue solo necesaria la modificacion en la redaccidon de los veintidos items

que lo conforman, empleando una escala Likert del 1 al 5, donde 1 era “fuertemente en
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desacuerdo con la afirmacion” y 5 significaba “fuertemente de acuerdo con la
afirmacion”; no se consider6 la aplicacion de técnicas adicionales de recoleccion de
informacion. La escala de actitudes basada en el Servqual adaptada para la presente

investigacion se muestra en el anexo 3.

Figura N° 6.2: Estructura de la escala de actitudes basada en la metodologia Servqual.

Fase de “exploracion”.

Calidad de servicio en
universidades
privadas

Servicio Servicio

Esperado Percibido

A T T A

Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia
tangibles ] de respuesta , ,

, Items: 5, 6, ftems: 14, Items: 18, 19,

Items: 1, 2, 7,8,9. ftems: 10, 15, 16, 17. 20, 21, 22.

3,4. 11,12, 13.

Fuente: Elaboracion propia basada en Parasuraman et al. (1993).
6.3.2 Diseiio de instrumentos en la segunda fase: “consolidacion”

En la fase de “consolidacion™ la investigacion se amplio, abarcando a todas las
universidades privadas del departamento de Lambayeque, por lo que fue necesaria la
reestructuracion de los instrumentos empleados, teniendo en cuenta los hallazgos

encontrados en la fase de “exploracion”.

Los pasos y resultados mas relevantes de la etapa de disefio de instrumentos en la fase

de “consolidacion”, son plasmados en la ficha técnica presentada en la tabla 6.7.
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Tabla N° 6.7: Ficha técnica de la construccion de las escalas de actitudes basadas en
las metodologias de Incidentes Criticos y Servqual. Fase de “consolidacion”.

Método Etapas Fase
Sub Etapas Consolidacion
Elaboracion del instrumento:
1) Generacion de incidentes criticos Grupos focales: 4
(Total de 28 participantes)
Entrevistas personales: 42
n2012=16 n2013=10
n2014=8 n2015=8
Redaccidn de los incidentes criticos Bateria de 62 elementos de
(Juez 1) satisfaccion
Incidentes — . . . . . .
Criticos _11) Generacion de dimensiones por el juez 1 14 dimensiones

iii) Evaluacion de la calidad del proceso
de clasificacion: Evaluacion por jueces
Primera Evaluacion (3 jueces): Discrepancia en 6 dimensiones
Segunda Evaluacion (Juez 1, y Juez 3): Indices superiores a 0,80

Acuerdo entre jueces

Tipo de evaluacion: Expectativas - Percepciones
Meétodo de medicion de la escala
de actitudes: Escala Likert del 1 al 5

Elaboracion del instrumento:

i) Adaptacion del instrumento al &mbito Redaccion del test en sus

Servqual universitario 22 items

Tipo de evaluacion: Expectativas - Percepciones

Método de medicion de la escala
de actitudes: Escala Likert del 1 al 5
Fuente: Elaboracion propia.

6.3.2.1 Fase de “consolidacion”: diseno a través del método de

incidentes criticos

En este caso, se exploraron nuevas investigaciones a las consultadas en la etapa de
“exploracion”, y en base a la metodologia empleada por Sultan y Wong (2010), Rajani
(2013), Hardeep y Pinkey (2013), Pereira (2014), Sheng-Hsun et al. (2015), y Pérez y
Muiioz (2015), se construyd las nuevas escalas tomando de los estudiantes sus
experiencia como usuarios de los servicios brindados en las universidades. En esta

segunda fase se aplico tanto la entrevista personal como la técnica de grupos focales.

El método de incidentes criticos, empleada en los ltimos afios para medir la calidad

de servicio en instituciones superiores en investigaciones como las de Hardeep y
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Pinkey (2013), y Pérez y Mufioz (2015), establecen una serie de pasos para la
construccion de una escala de actitudes, entre los cuales destacan las propuestas por

Hayes (1999, 2002) y que fueron detallados anteriormente: generacion de incidentes,

clasificacién de los mismos en elementos de satisfaccion, generacidon de dimensiones

de calidad (necesidades del cliente), y la evaluacion de la calidad del proceso de

clasificacion.

Nuevamente para la generacion de incidentes criticos, se planted la siguiente
interrogante: ;cudles son las caracteristicas del servicio en educacion universitaria, que

hace que el cliente se sienta satisfecho o no con el servicio recibido?

Galindo (2013, p.p. 632 - 633); manifiesta que “no resulta facil determinar a priori el
nimero de incidentes a recoger. En este caso, se puede seguir la regla de la
redundancia o exhaustividad de los datos: hay que recopilar incidentes hasta un nivel
en el que sumar nuevos no aporte informacioén adicional para el andlisis. En ese
sentido, puede resultar util mantener de forma periodica, un recuento de los nuevos
incidentes criticos afiadidos al sistema de clasificacion”. Por esta razon, ademas de
aplicar grupos focales, se decidio aplicar entrevistas personales periddicamente a los
estudiantes universitarios, entre los afios 2012 y 2015, aportando a la verificacion de

los incidentes criticos hallados.
a)  Generacion de incidentes criticos:

El primer paso fue la aplicacion de cuatro grupos focales. Para Hernandez et al. (2000),

un grupo de enfoque consiste en reuniones de grupos pequefios o medianos personas,
es decir de 3 a 10 participantes, en los cuales éstos conversan libremente acerca de uno

o varios temas, bajo la conduccion de un especialista; Creswell (2005) sugiere que el

tamafio del grupo focal varie de acuerdo al tema que se aborda, y que este debe ser
entre 3 a 5 participantes de tratarse de emociones profundas, o de 6 a 10 personas de

ser asuntos mas cotidianos. Rabadan (2003) recomienda la participacion de 8 a 12

personas en los grupos focales, basado en estudios empiricos de otros autores. Para los
grupos focales en esta fase, dado el tema a abordar, se decidi6 hacer una invitacion de
10 participantes por grupo; sin embargo la participacion fue de 7 personas por grupo

en promedio.
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Basados en las recomendaciones de Rabadal (2013), las caracteristicas de cada uno de

los grupos de enfoque que aplicamos fueron:

e Tamafo grupal: De 6 a 9 personas.

e Composiciéon: Homogénea, estudiantes universitarios procedentes de dos
universidades con similares caracteristicas, tanto por ubicacidon, por el tipo de

estudiante que recibe, asi como por los costos asignados a las pensiones mensuales.

e Entorno fisico: Tres de las sesiones se desarrollaron en salas Gesell, y la cuarta en

un local con las mismas caracteristicas de la sala Gesell.

e Duracién: La duracion de cada grupo focal fue de 60 minutos, con un receso de 5

minutos, en el que se les ofrecid un pequefo aperitivo.

e Moderadora: La moderadora del grupo focal fue la propia investigadora, quien tiene
una especialidad en psicologia de la educacion, y en aplicacion de técnicas de

investigacion. Ademas asi se aseguro el conocimiento del tema general a abordar.

Tal como sugiere Hernandez et al. (2006), el grupo focal debe contar con una guia de
topicos o tematica a seguir; en esta fase el grupo de enfoque fue semiestructurado, ya
que la moderadora contaba con la plena libertad de agregar topicos que pudiesen surgir
durante el desarrollo del grupo focal, por lo que fue necesario disefar una guia en la

que pudiese basarse en el momento del desarrollo del grupo focal (Anexo 5).

Previamente se hizo un registro de participantes en el que se detallaron campos como:
universidad y especialidad que estudiaba, ciclo académico actual, y sexo del
participante (Anexo 4). En la guia del grupo focal, se describieron los topicos a seguir
sin un orden especifico, ademds en cada topico se establecieron una serie de
interrogantes que servirian de referencia. Los topicos sugeridos, correspondian a las
dimensiones de calidad de servicio halladas en la fase de “exploracion” de la presente
investigacion. En cada grupo focal se invitd a estudiantes de dos universidades
diferentes, asi al terminar los cuatro grupos focales se habia cubierto la participacion

de todas las universidades objeto de investigacion.
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El segundo paso fue la aplicacion de entrevistas personales (Anexo 6), las mismas que
fueron realizadas durante los afios 2012, 2013, 2014 y 2015. A diferencia de la
entrevista personal realizada en la fase de “exploracion”, en esta oportunidad se
decidié solicitar solo tres experiencias positivas y tres experiencias negativas que
hayan vivenciado los estudiantes al hacer uso de los servicios que le ofrecia la
universidad en la que estudiaba. Estas entrevistas fueron alimentando la construccion
del instrumento, que en este caso verificaban los elementos de satisfaccion hallados al

principio de esta segunda fase de “consolidacion”.

El nimero de incidentes criticos generados fueron de 215 en el afo 2012 (grupos
focales y entrevistas personales), y 156 entre los afios 2013 y 2015 (entrevistas

personales).

b) Clasificacion de los incidentes criticos en elementos de

satisfaccion:

En funcidén a los 215 incidentes recolectados en el afio 2012, se hizo la agrupacion en
“elementos de satisfaccion”, dandose el caso en el que algunos incidentes criticos

pasaban a ser directamente un elemento de satisfaccion, tal como lo menciond Hayes

(2002).

En la generacion de los elementos de satisfaccion, se decidié incluir aquellos que
fueron generados en la fase de “exploracion”, asi se tendria un punto de partida en la
nueva clasificacion de los elementos de satisfaccion en esta fase. Los elementos de
satisfaccion generados en la fase de “consolidacion” fueron 62, los mismos que

formaron el instrumento final.

¢) Generacion de las necesidades del cliente (dimensiones

de calidad):

La metodologia de incidentes criticos sugiere que una vez clasificados los elementos
de satisfaccion, €stos deben ser agrupados en necesidades del cliente que vienen a ser
las dimensiones de la calidad de servicio; generandose asi catorce dimensiones de

calidad de servicio asignadas por el juez 1.
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d) Evaluacion de la calidad del proceso de clasificacion:

Una vez determinadas las dimensiones de calidad por parte del primer juez, debe
hacerse una evaluacion de la calidad del proceso de clasificacion, y ésta debe estar a

cargo de un segundo juez.

En nuestra investigacion se decidio contar con la evaluacion por parte de un segundo y
tercer juez, con el proposito de asegurar que el proceso de clasificacion fuese el 6ptimo

para medir calidad de servicio en entidades privadas del departamento de Lambayeque.

El Juez 2, en el momento de la evaluacion era director de la oficina de Investigacion de
una Universidad Nacional de Perq, ajena al &mbito Lambayecano, ademas de formar

parte del equipo de evaluacion de calidad de la universidad a la que representa.

Por su parte el Juez 3, en el momento de la evaluacion desempefiaba el cargo de
direccion adjunta del area de Estadistica en el Gobierno Regional de Cajamarca, con lo
que estda familiarizada con los indicadores de calidad que se exigen en las
universidades de Peru, ademas ha desempefiado labor académica en cuatro de las
universidades en estudio, por lo que conoce de primera mano el servicio que se brinda
en cada una de ellas. Ambos jueces cuentan con estudios de maestria en educacion y

especializaciones en gestion.

A cada uno de los jueces, se le alcanzé un listado de los incidentes criticos,
conjuntamente con una descripcion detallada de las dimensiones de la calidad halladas
por el primer juez (Anexo 7). Ademas, se les solicitd asignar a cada uno de los
incidentes criticos, la dimension a la que mas describian, por lo que se les facilitdo un

formulario con tal fin (Anexo 8).

En una primera evaluacion de la calidad del proceso; al asignar los incidentes criticos
directamente a las dimensiones de calidad hubo 6 dimensiones de calidad en donde los
indices no llegaban a 0,80 considerado como Optimo, por lo que siguiendo lo sugerido
por Hayes (2002), se procedid a solicitar a los jueces analizar sus discrepancias y

llegar a un consenso en cuanto a los incidentes que componen la dimension de calidad.
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Después de esa segunda evaluacion, se obtuvieron los indices superiores a 0,80,
confirmando la composicion de las dimensiones de calidad de servicio en

universidades.

Una vez hecha la verificacion de los elementos de satisfaccion, el instrumento quedo
conformado por una bateria de 62 afirmaciones; cada afirmacién tenia la opcion de
respuesta en una escala Likert del 1 al 5, desde 1 “totalmente en desacuerdo” hasta 5
“totalmente de acuerdo”, pasando por 3 como punto neutral; siguiendo la estrategia de

Tumino y Poitevin (2014).

Esta vez se decidié tomar medidas de dos medias en el estudiante universitario, lo que
esperaba y lo que realmente recibié del servicio ofrecido en cada una de sus

universidades (Anexo 9)

Posteriormente el instrumento en su version final fue aplicado a una muestra de 616
estudiantes universitarios del departamento de Lambayeque, y en base a la matriz de
datos generada se realizo un analisis factorial exploratorio, el mismo que se muestra en

el capitulo 7.

En la tabla 6.3., se muestra la estructura final del instrumento de recoleccidon de
informacion desarrollado con el método de incidentes criticos en esta fase de
“consolidacion”, detallando las dimensiones evaluadas y los items que conforman cada

una de ellas.
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Figura N° 6.3: Estructura de la escala de actitudes basada en el método de incidentes

criticos. Fase de “consolidacion”.

Bienestar universitario

[ ftems: 2, 16, 17, 20, 21,35. )'::>
Integracion y auto realizacion del
estudiante: {tems: 11. —_—
Actitud y comportamiento del personal
docente _
ftems: 3.
4 )
Actitud y comportamiento del personal no
docente y complementario _
S ftems:34. )
( )
Desempeiio administrativo, econémico y
contable —_—
L ftems: 10. 14.29. 52. 59. )
( )
Desempeiio académico y efectividad
docente _
S ftems: 1.9. 15. 51. )
( )
Efectividad de la metodologia de
enseiianza - aprendizaje _
L ftems: 12. 13.19.27.47. )
( N\
Evaluacion del aprendizaje —_
ftems: 18.
- J
4 )
Imagen institucional ————
L ftems: 5. 30, 41.43. 57, 62. )
4 )
Infraestructura y equipamiento
ftems:4, 24, 25, 26, 45, 46, 48, 49, 50, 56, |F———Tm
L 58.61. )
( N\
Soporte virtual e informdtico — e
ftems: 23.32. 38.
(. J
( N\
Planificacion curricular — S
L ftems: 6. 22. 31.37. 40. 60. )
( N\
Recursos bibliogrdficos ——
L ftems: 28. 33.39. 53. 54. 55. )
y
Gestion y organizacion universitaria —
ftems: 7, 8, 36, 42, 44. )

Fuente: Elaboracion propia.
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6.3.2.2 Fase de “consolidacion”: disefio a través del método

Servqual

La adaptacion del instrumento Servqual al &mbito universitario, fue la misma hecha en
la fase de “exploracion” de la investigacion, salvo por el hecho de haberle agregado la
seccion correspondiente a la valoracion de las dimensiones en cuanto a su importancia,

de la siguiente manera:

De las cinco caracteristicas sefialadas previamente; ;cudl es la mas importante para

usted? (Indique el nimero de la caracteristica):
(Qué caracteristica es la segunda mas importante para usted?
(Cual es la caracteristica menos importante para usted?

Sin embargo, la estructura de las dimensiones de la calidad queda tal cual se mostr6 en
la figura 6.2. La escala de actitudes como adaptacion del Servqual, tomada en la fase

de “consolidacion”, se muestra en el anexo 10.
6.4 Procesoy técnicas de recogida de informacion

Dado que la presente investigacion cuenta con dos fases, el proceso de recogida de
informacion asi como técnicas empleadas para tal fin, se detallan a continuacion para
cada fase. Las fichas técnicas que corresponde al proceso y técnicas de recogida de

informacion se presentan en las tablas 6.8. y 6.9., de acuerdo al método empleado.

6.4.1 Método de incidentes criticos: proceso y técnicas de recogida de

informacion

En la fase de “exploracién”, para la generacion de incidentes criticos se realizaron
ochenta entrevistas personales a estudiantes matriculados en el semestre académico
2007-1 de la Universidad Catdlica “Santo Toribio de Mogrovejo”. Posteriormente una
vez generada la matriz de datos, se procedio a realizar la validez y confiabilidad del
instrumento, asi como a aplicar un andlisis factorial para determinar los factores que
influian en la calidad de servicio ofrecida por la universidad en estudio; para ello se
aplico la escala construida a una muestra de 361 estudiantes matriculados en dicha

universidad en el semestre académico 2008-1. EI muestreo empleado fue estratificado,
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donde el estrato lo conformaba cada escuela profesional ofrecida en la universidad en

cuestion.

Tabla N° 6.8: Ficha técnica correspondiente al proceso de recogida de informacion y a
las técnicas de recoleccion empleados. Comparacion entre la fase de “exploracion” y
fase de “consolidacion”. Método de incidentes criticos.

Etapas Fases
Método
Sub Etapas Exploracion Consolidacion
Elaboracion:
i) Generacion de
incidentes criticos: Grupos focales: 4
(Total de 28 participantes)
(Noviembre de 2011)
Entrevistas personales: Entrevistas personales:
(Matriculados en el (Matriculados en el
semestre 2007 - 1) semestre 2012 - II)
N=4408 N=20487
n= 80 n=42
n2012=16
n2013=10
n2014= 8
n2015=8
. 1 11) Generacion de 14 dimensiones, a cargo
Incid . .
entes dimensiones por juez No hubo del Juez 1
Criti 1) Evaluacion de la
cos calidad del proceso: Jueces =2
No hubo N° de evaluaciones = 2
Acuerdo entre jueces. indices >=0.80
14 dimensiones
Validez v confiabilidad: Muestreo estratificado. Muestreo estratificado.
(Estrato = Escuela (Estrato = Universidad -
profesional) Facultad - Escuela)
N=4408 n=361 N=20487 ninicial=513
(Matriculados en el (Matriculados 2012 - 1T -
semestre 2008 - I) 2015 -I)
n2012= 235
n2013=175
n2014= 105
n2015= 101
n final= 616

Fuente: Elaboracion propia.
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En la fase de “consolidacion”, dado que el ambito de estudio se amplio a todas las
universidades privadas del departamento de Lambayeque, para la generacion de
incidentes criticos fue necesario aplicar dos técnicas de recoleccion de informacion, la
técnica de grupos focales y la entrevista personal. En tal sentido se realizaron cuatro
grupos focales, con un total de veintiocho participantes (G1=8; G2=6; G3=7, G4=7),
en cada grupo focal se invitd a estudiantes de s6lo dos universidades, agrupadas segun

caracteristicas similares, matriculados en el semestre académico 2011-I1.

Las entrevistas personales en total fueron 42, las primeras dieciséis se aplicaron a
estudiantes matriculados en el semestre académico 2012-1, las cuales contribuyeron a
la generaciéon de incidentes criticos para la elaboracion del instrumento final.
Posteriormente con la finalidad de ir verificando que los incidentes criticos generados
cubrian todos los aspectos que podrian influir en la calidad de servicio, se aplicaron
entrevistas personales en los afios 2013 (10 entrevistas), 2014 (8 entrevistas), 2015 (8

entrevistas).

Al igual que en la fase de “exploracion” se necesitd analizar la validez y confiabilidad
del instrumento, asi como aplicar un analisis factorial para determinar los factores que
influian en la calidad de servicio ofrecida por la universidad en estudio; por lo que se
aplico la escala de 62 items a una muestra de 616 estudiantes matriculados en las
universidades en estudio. El muestreo empleado fue estratificado, donde el estrato esta
vez lo conformaba la combinacion de universidad — facultad, de las universidades
objeto de investigacion. La informacion fue recogida en los afios 2012 (235
instrumentos), 2013 (175 instrumentos), 2014 (105 instrumentos) y 2015 (101

instrumentos).
6.4.2 Método Servqual: proceso y técnicas de recogida de informacion

En cuanto a la escala de actitudes adaptada del Servqual, dado que en ambas fases s6lo
se hizo una adaptacion en la redaccion de los items que lo conforman, no fue necesario
aplicar técnicas de recoleccion de informacion para su elaboracion; sin embargo puesto
que fue necesaria hallar la validez y confiabilidad del instrumento, asi como hacer la
comprobacion de su estructura factorial, es que se aplicaron 361 instrumentos a los

estudiantes de la Universidad Catolica “Santo Toribio de Mogrovejo” matriculados en
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el semestre académico 2008-1 en la fase de “‘exploracién”; ya en la fase de

“consolidacion” con el mismo fin, se aplicaron 616 instrumentos a los estudiantes
matriculados en las universidades del departamento de Lambayeque, en los afios 2012
(235 instrumentos), 2013 (175 instrumentos), 2014 (105 instrumentos) y 2015 (101
instrumentos).

Tabla N° 6.9: Ficha técnica correspondiente al proceso de recogida de informacién y a

las técnicas de recoleccion empleados. Comparacion entre la fase de “exploracion” y
fase de “consolidacion”. Método de Servqual.

Etapas Fases
Método
Sub Etapas Exploracion Consolidacion
Validez y confiabilidad:
1) Muestra Muestreo estratificado. Muestreo estratificado.
(Estrato = Escuela (Estrato = Universidad -
profesional) Facultad - Escuela)
N=4408 n=361 N=20487 ninicial=513
(Matriculados entre los
Servaual (Matriculados en el semestres 2012 -1 - 2015 -
q semestre 2008 - I) D
n2012= 235
n2013=175
n2014= 105
n2015=101
n final =616

Fuente: Elaboracion propia.

Aunque el instrumento fue extenso, dado a que se aplicaron los dos al mismo tiempo,
esto se ajusta a trabajos de investigacion similares (por ejemplo, Cronin y Taylor,
1992; Gento y Vivas, 2003; Bullén, S. 2007; Legcevic, J. 2010; Sultan y Wong, 2010;
entre otros) en los que se tratd de comparar diversos instrumentos para medir la calidad

de servicio en el sector de educacion superior.
6.5 Método de analisis de la informacion

En primero lugar se hizo uso de técnicas descriptivas para la descripcion de las
muestras empleadas en cada una de las fases, para ello se tuvo en cuenta la naturaleza
de las variables a analizar y la escala de medida de las mismas. En su mayoria fueron

descritas a través de frecuencias absolutas y frecuencias porcentuales simples, y

Romina Vasquez Carrasco 191



Tesis doctoral

representadas en tablas y graficos bidimensionales. En el caso datos cuantitativos, se

hizo uso de medidas de tendencia central, dispersion y localizacion.

En el capitulo 4 se hizo uso de graficos de series y calculos de indices, con la finalidad

de ver la evolucion del crecimiento de la poblacion universitaria en el &mbito peruano.

Para hallar la validez de constructo medida a través de la validez factorial, la
confiabilidad y la obtencion de las dimensiones de la calidad de servicio, se hizo uso
del analisis de factores. El Andlisis de factores es una técnica de reduccion de datos
que sirve para encontrar grupos homogéneos de variables a partir de un conjunto
numeroso de variables (Pardo y Ruiz, 2002); se emplea frecuentemente para crear
nuevas variables que resuman toda la informacion de la que podria disponerse en las
variables originales, también se usa para estudiar las relaciones que podrian existir

entre las variables medidas en un conjunto de datos (Johnson, 2000).
6.5.1 Validez de los instrumentos de medicion

La validez, en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento realmente
mide la variable que se pretende medir (Herndndez et al., 2003). Es un concepto a
partir del cual pueden tenerse diferentes tipos de evidencia, tales como: la evidencia
relacionada con el contenido, la evidencia relacionada con el criterio y la evidencia

relacionada con el constructo.

La validez de contenido, se refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio

especifico de contenido de lo que se mide (Hernandez et al., 2003). Este tipo de
validez no se puede expresar de manera cuantitativa a través de un indice o coeficiente,

es por eso que resulté compleja obtenerla; el procedimiento que se utilizé fue:

Para el instrumento basado en el método de incidentes criticos en la fase de
“consolidacion”; se revisd6 como ha sido utilizada la variable por otros investigadores,
asi como nuestra propia experiencia en la fase de “exploracion”. Con base en dicha
revision se elabord un universo de dimensiones con las que se pudo corroborar la
validez de contenido. Para el instrumento basado en el método Servqual, dado que se
hizo s6lo un cambio en la redaccion de los items enfocandolo al &mbito universitario y

teniendo en cuenta que en investigaciones como las de Diaz (2004), Rebolloso et al.
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(2004), Mejias (2005), Mejias et al. (2006) y, Mejias y Martinez (2009) se ha optado
por la misma estrategia, consideramos que la validez de contenido ya estuvo

demostrada.

La validez de constructo; es probablemente la méas importante desde una perspectiva

cientifica y se refiere al grado en que una medicidn se relaciona consistentemente con
otras mediciones de acuerdo con hipotesis derivadas tedricamente y que conciernen a

los conceptos (o constructos) que estdn siendo medidos (Hernandez et al., 2003). La

validez de constructo se abordd a través de la validez convergente y a través de la

validez factorial.

Para determinar la validez convergente del instrumento basado en la metodologia

Servqual tanto en lo esperado como en lo recibido, se realiz6 un andlisis de correlacion
entre el promedio global de calidad de servicio obtenida con el Servqual y el promedio
global de calidad de servicio obtenida con el método de incidentes criticos. El hecho
de que un mismo rasgo sea detectado con dos metodologias distintas es un indicador
fiable de la existencia real del rasgo. De existir correlacion entre ambas medidas, es
decir, al existir convergencia entre ellas, se consideraria que la escala cuenta con
validez convergente.Para determinar la validez convergente del instrumento basado en

el método de incidentes criticos se procedio de la misma manera.

En cuanto a la validez factorial; primero se demostré la adecuacioén del uso de la

técnica de analisis de factores a través del KMO vy esfericidad e Bartlett (Tumino y
Poitevin, 2014), luego se procedié a encontrar la estructura subyacente a las variables
seleccionadas, comparandose con la estructura propuesta en los modelos de

investigacion presentados en el capitulo anterior.
6.5.2 Confiabilidad de los instrumentos de medicion

El procedimiento de analisis de confiabilidad engloba un conjunto de estadisticos que
permiten valorar las propiedades métricas de un instrumento de medicion. La
confiabilidad es la capacidad del instrumento para medir de forma consistente, precisa

y sin error la caracteristica que se desea medir (Pardo y Ruiz, 2002).

Para determinar la confiabilidad de los instrumentos se emple6 el coeficiente Alfa de
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Cronbach, el cual es el indicador mas utilizado para evaluar la consistencia interna de

las variables de una escala (Prat y Doval, 2005).

Este estadistico fue calculado para el instrumento Servqual tanto en lo esperado como
en lo recibido; lo mismo para el instrumento basado en el método de incidentes
Criticos, tanto en lo esperado como en lo recibido a nivel general, y en cada una de las

dimensiones que los conforman.

6.5.3 Obtencion de las dimensiones de la calidad de servicio en cada una de

los métodos empleados para su medicion

Con la finalidad de comprobar la estructura tedrica de los instrumentos basados en la
metodologia de incidentes criticos y la metodologia Servqual, se hizo uso de un
analisis factorial exploratorio, teniendo como base la matriz de datos generada con la
recoleccion de informacidon en cada una de las fases de la investigacion.. Esta misma
metodologia fue usada en Capelleras, (2001); Diaz, (2004); Rebolloso, (2004); Mejias,
(2005); Firdaus - Abdullah, (2006a); Mejias et al. (2006); Mejias y Martinez, (2009);
Legcevic (2010); Sultan y Wong (2010); Duque y Chaparro (2012); Rajani et al.
(2013); y Lai et al. (2015).

Para facilitar la interpretacion de las dimensiones optimizando la solucion, se utilizo el
método de Rotacion Varimax, el cual minimiza el nimero de items que tienen
saturaciones altas en cada factor y permite una mejor interpretacion de los datos (Pardo
y Ruiz, 2002). Los factores necesarios para representar los datos originales se
extrajeron mediante la técnica de andlisis de componentes principales (Tumino y
Poitevin, 2014) encontrando la estructura subyacente a las variables seleccionadas en
cada uno de las escalas desarrolladas para medir calidad de servicio en universidades

del departamento de Lambayeque.
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CAPITULO 7: ANALISIS DE RESULTADOS

7.1 Resultados de la Primera Fase: “exploracion”

De acuerdo con lo establecido por Bou (1997), se buscé medir la calidad de servicio
estableciendo dimensiones que son los elementos de comparacion que utilizan los
sujetos para evaluar los diferentes servicios, esperando que con base en dichas
dimensiones, el usuario emita un juicio global sobre la calidad de servicio. Es decir
lo que se pretende con ellas es hacer el constructo més entendible y mas facil de
identificar, gestionar y conseguir. Para lo cual se tuvo presente que toda la literatura
revisada anteriormente nos indicé que la calidad de servicio es un constructo

multidimensional, y que ésta depende del contexto en el cual se quiera medir.
7.1.1 Fase de “exploracion”: caracteristicas de la muestra

En la fase de “exploracion” la muestra estuvo distribuida entre los estudiantes
matriculados en las distintas escuelas profesionales que ofrece la universidad,

tomando en cuenta que las escuelas de educacion fueron agrupadas en una sola.

La composicion en cuanto al sexo se muestra en la tabla 7.1., esta fue proporcional,
salvo en aquellas escuelas en las que hay un predominio de estudiantes de uno de los
sexos, como por ejemplo en el caso de enfermeria donde s6lo se cont6 con 1
estudiante de sexo masculino, y en el caso de las ingenierias Civil, Sistemas, y Naval

el predominio fue para estudiantes de sexo masculino.

De alguna manera se procurd contar en la muestra con estudiantes que venian
interactuando con la universidad desde su creacion en el afio 1999, sin embargo
considerando que a la fecha de la recoleccion de informacion habian transcurrido 8
afos, fue muy dificil ubicar a estudiantes de los primeros cddigos ya que en su

mayoria habian terminado sus estudios.
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Tabla 7.1: Estudiantes de una universidad privada que conforman la muestra en
estudio, segun Escuela profesional y sexo. Fase de “exploracion”.

Escuela Sexo del estudiante
R Total
profesional Hombres % Mujeres %

Administracion 21 46,67 24 53,33 45
Contabilidad 18 40,00 27 60,00 45
Economia 4 44,44 5 55,56 9
Derecho 28 36,84 48 63,16 76
Enfermeria 1 1,82 54 98,18 55
Medicina humana 3 25,00 9 75,00 12
Educaciéon 7 30,43 16 69,57 23
Sistemas 46 82,14 10 17,86 56
Civil 8 80,00 2 20,00 10
Naval 6 85,71 1 14,29 7
Industrial 6 54,55 5 45,45 11
Energética 2 66,67 1 33,33 3
Comunicacion 3 33,33 6 66,67 9
Total 153 42,38 208 57,62 361

Fuente: Elaboracion propia.

Es a partir de los estudiantes de codigos 2002 - I en adelante en los que se
incremento la participacion en la muestra, quedando formada en mayor parte por
estudiantes de codigos 2006 I con un 20.2% y del codigo 2006 — II con un 26.9%, tal

como se muestra en la tabla 7.2.

En el estudio se disefiaron dos instrumentos de recoleccion de informacion, cada uno
de ellos basado en un método distinto empleado para medir calidad de servicio en
empresas. El primero corresponde a una adaptacion del método Servqual; el segundo

fue elaborado siguiendo el método de incidentes criticos.

En ambos casos fue necesario hallar la validez y confiabilidad de los instrumentos;
caracteristicas que se hicieron durante las pruebas iniciales pero que sin embargo se
volvié a medir en base a los datos recolectados en la aplicacion final de instrumentos

en esta primera fase de “exploracion”.
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Tabla 7.2: Estudiantes de una universidad privada que conforman la muestra en
estudio, segun semestre de ingreso. Fase de “exploracion”.

Semestre de

Estudiantes %

Ingreso
1999 -1 1 0,30
2000 - I 1 0,30
2001 -1 2 0,60
2001 - 11 3 0,80
2002 -1 12 3,30
2002 - 11 16 4,40
2003 -1 22 6,10
2003 - 11 11 3,00
2004 - 1 32 8,90
2004 - 11 12 3,30
2005 -1 31 8,60
2005 - 11 27 7,50
2006 -1 73 20,20
2006 - 11 21 5,80
2007 - 1 97 26,90

Total 361 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Otra aportacion de esta investigacion en esta primera fase, ademas del disefio de los
instrumentos, es la construccion de escalas para cada uno de ellos. Las escalas
tomaron 4 niveles de calidad de servicio; y fueron calculadas s6lo para las
percepciones de los estudiantes al hacer uso de los servicios de la universidad. Esta

calificacion cualitativa fue elaborada para el instrumento en general.

7.1.2 Fase de “exploracion”: instrumento para medir calidad de servicio

en universidades privadas, basado en la adaptacion del método

Servqual

El instrumento basado en el método Servqual, consta de 3 partes, tal como se explico
en el capitulo 3. La primera parte determina el tipo de servicio que el usuario, en este
caso el estudiante universitario, esperaria recibir en la universidad en la que estudia.
La segunda parte se destina a medir el tipo de servicio que el usuario percibe al hacer
uso del servicio en la universidad a la que pertenece. Tanto para lo esperado como

para lo recibido se toma como referencia 5 dimensiones distribuidas en 22 items.
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La tercera parte se destina a medir la importancia que el usuario atribuye a cada una
de las dimensiones en las que estd dividido el instrumento. Por tanto la validez y
confiabilidad se hicieron para: las expectativas que tiene el usuario y para las
percepciones de la calidad de servicio que ha experimentado al hacer uso de los

servicios en la universidad.

A continuacion se presenta el andlisis de confiabilidad y validez para el instrumento

adaptado del método Servqual, tanto para lo esperado como para lo recibido.

7.1.2.1 Confiabilidad para la escala de expectativas del Servqual,

fase de “exploracion”

A través de la confiabilidad se pretende probar que el instrumento empleado por los
investigadores para medir las expectativas que tienen los estudiantes en cuanto al
servicio que desearian recibir de una universidad, arroja resultados semejantes al ser
aplicados en la misma realidad sin haberse producido acontecimientos que pudieran
dar lugar a cambios en las expectativas; esta caracteristica muestra que el
instrumento es confiable. El estadistico de confiabilidad empleado para este test fue:

Alfa de Cronbach, debido a la naturaleza del instrumento.

a) Estadisticos de confiabilidad para la escala de

expectativas del Servqual, fase de “exploracion”

Tal como se observa, el valor tomado por el coeficiente de confiabilidad Alfa de
Cronbach es de 0,93, esto es mayor a 0,70, lo cual dentro del andlisis de
confiabilidad se consideran como altamente confiable. En base a estos resultados, se
puede decir que el Test para medir expectativas acerca de la calidad de servicio a

recibir en universidades privadas, es confiable.

Tabla 7.3.: Estadisticos de confiabilidad para la escala de expectativas en general.
Fase de “exploracion”.

Alfa de  Alfa de Cronbach basada en N de
Cronbach los elementos tipificados elementos

0,93 0,9 22

Fuente: Elaboracion propia.
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b) Estadisticos de los items para la escala de expectativas

del Servqual, fase de “exploracion”

Como se puede ver en la tabla 7.4., en promedio, la mayor expectativa se genera en

relacion al item 22 que corresponde a la dimension de “empatia”; en este item se

reconoce el fuerte deseo del estudiante en encontrar en los trabajadores de la

universidad una comprension de las necesidades especificas que se les pudiera

presentar. También se observa una menor expectativa en relacion al item 4 que

corresponde a la dimensidn “elementos tangibles™; con esto se podria decir que entre

los aspectos considerados en el test, el que genera menor expectativa es el hecho de

que los elementos materiales relacionados con el servicio (folletos, estados de cuenta,

boletas de nota y similares) sean visualmente atractivos.

Tabla 7.4: Estadisticos descriptivos de los elementos de la escala de expectativas del

Servqual. Fase de “exploracion”.

items o elementos Promedio Desviacion estandar
Elementos tangibles 1 - Esperado 4,16 0,96
Elementos tangibles 2 - Esperado 4,13 0,85
Elementos tangibles 3 - Esperado 4,24 0,96
Elementos tangibles 4 - Esperado 4,07 0,92
Fiabilidad 5 - Esperado 4,24 0,89
Fiabilidad 6 - Esperado 4,25 0,90
Fiabilidad 7 - Esperado 421 0,89
Fiabilidad 8 - Esperado 4,26 0,86
Fiabilidad 9 - Esperado 4,17 0,90
Capacidad respuesta 10 - Esperado 4,20 0,84
Capacidad respuesta 11 - Esperado 4,24 0,88
Capacidad respuesta 12 - Esperado 4,19 0,93
Capacidad respuesta 13 - Esperado 4,14 0,95
Seguridad 14 - Esperado 4,19 0,96
Seguridad 15 - Esperado 4,26 0,87
Seguridad 16 - Esperado 4,25 0,93
Seguridad 17 - Esperado 4,25 0,85
Empatia 18 - Esperado 4,23 0,91
Empatia 19 - Esperado 4,26 0,91
Empatia 20 - Esperado 4,23 0,91
Empatia 21 - Esperado 4,29 0,88
Empatia 22 - Esperado 4,31 0,95

Fuente: Elaboracion propia.
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¢) Estadisticos de los items en relacion con el puntaje

total de la escala de expectativas del Servqual. Fase

“exploracion”

Con los resultados mostrados en la tabla 7.5., es posible hacer modificaciones en la
estructura del instrumento ya que se cuenta con informacion acerca de la correlacion

que existe entre los resultados de cada uno de los items y el puntaje total.

Tabla 7.5: Estadisticos de los items en relacion con el total de elementos de la escala
de expectativas. Fase de “exploracion”.

items o elementos Media de la Varianza dela Correlacion Alfa de
escala si se escala si se item-total Cronbach al
elimina el item  elimina el item  corregida eliminar el item
Elementos tangibles 1 - Esperado 88,59 146,21 0,50 0,93
Elementos tangibles 2 - Esperado 88,61 146,70 0,54 0,93
Elementos tangibles 3 - Esperado 88,51 143,56 0,62 0,93
Elementos tangibles 4 - Esperado 88,68 146,47 0,51 0,93
Fiabilidad 5 - Esperado 88,50 145,48 0,58 0,93
Fiabilidad 6 - Esperado 88,49 146,24 0,53 0,93
Fiabilidad 7 - Esperado 88,54 145,46 0,57 0,93
Fiabilidad 8 - Esperado 88,49 146,21 0,56 0,93
Fiabilidad 9 - Esperado 88,58 146,95 0,50 0,93
Capacidad respuesta 10 - Esperado 88,55 145,79 0,60 0,93
Capacidad respuesta 11 - Esperado 88,50 145,25 0,60 0,93
Capacidad respuesta 12 - Esperado 88,56 142,88 0,67 0,92
Capacidad respuesta 13 - Esperado 88,60 143,11 0,64 0,92
Seguridad 14 - Esperado 88,55 142,51 0,67 0,92
Seguridad 15 - Esperado 88,49 146,00 0,56 0,93
Seguridad 16 - Esperado 88,50 143,19 0,66 0,92
Seguridad 17 - Esperado 88,50 145,84 0,59 0,93
Empatia 18 - Esperado 88,52 145,07 0,58 0,93
Empatia 19 - Esperado 88,49 144,76 0,60 0,93
Empatia 20 - Esperado 88,52 144,13 0,62 0,93
Empatia 21 - Esperado 88,46 144,41 0,64 0,93
Empatia 22 - Esperado 88,44 144,50 0,58 0,93

Fuente: Elaboracion propia.

Ademas se cuenta con informacion acerca de la influencia que habria en el valor del
promedio y el valor del coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach, si se decidiera

eliminar uno o varios items del instrumento. Por ejemplo, si se decidiera eliminar el
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item 1, o el item 4, o el item 9, la confiabilidad de la escala reflejada en el Alfa de
Cronbach seria de 0,929, es decir igual a la confiabilidad del instrumento. Por tanto

no se recomienda hacer modificacion alguna en la estructura del instrumento.

d) Confiabilidad de cada dimension en la escala de

expectativas del Servqual. Fase de “exploracion”

Siendo el instrumento para medir expectativas una adaptacion del método Servqual,
el cual consta de 5 dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, es que se consider6 el céalculo de la confiabilidad en
cada una de ellas a través del Alfa de Cronbach, los mismos que se muestran en la

tabla 7.6.

Tabla 7.6: Estadisticos de confiabilidad, segun la dimension de la escala Servqual,
en su version expectativas. Fase de “exploracion”.

Alfa de Cronbach
. . Alfa de , ,
Dimension basado en los items  Items
Cronbach . .
tipificados
Elementos tangibles. 0,72 0,72 4
Fiabilidad. 0,76 0,76 5
Capacidad de respuesta. 0,79 0,79 4
Seguridad. 0,77 0,77 4
Empatia 0,81 0,81 5

Fuente: Elaboracion propia.

El coeficiente de confiabilidad par la dimension de “elementos tangibles” fue de
0,72, lo que indica que el instrumento en esta dimension es mayor al limite
establecido (0,70) por tanto esta dimension influye significativamente en la
confiabilidad del instrumento para medir expectativas en el servicio. En cuanto a la
dimension de “fiabilidad”, el coeficiente de confiabilidad fue 0,76, por tanto se dice
que esta dimension influye significativamente en la confiabilidad del instrumento
para medir expectativas en el servicio. La confiabilidad obtenida para la dimension
“capacidad de respuesta” fue de 0,79, al igual que las dimensiones analizadas
anteriormente el coeficiente de confiabilidad es mayor al limite establecido (0,70)
por tanto se dice que esta dimension influye significativamente en la confiabilidad
del instrumento para medir expectativas en el servicio. La confiabilidad obtenida

para la dimension “seguridad” fue de 0,77, por lo que esta dimensioén también influye
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significativamente en la confiabilidad del instrumento para medir expectativas en el
servicio. Por ultimo, la confiabilidad obtenida para la dimension “empatia” fue de
0,81, mayor al limite (0,70) influyendo significativamente en la confiabilidad del
instrumento para medir expectativas en cuanto al servicio que se ofrece en las

universidades.

7.1.2.2 Confiabilidad para la escala de percepciones del Servqual,

fase de “exploracion”

En la fase de “exploracion”; a través de la confiabilidad se pretende probar que el
instrumento empleado por los investigadores para medir la percepcion que tienen los
usuarios al haber hecho uso del servicio en universidades, arroje resultados
semejantes al ser aplicados en la misma realidad sin haberse producido
acontecimientos que pudieran dar lugar a cambios en sus opiniones. El estadistico de

confiabilidad empleado para esta escala también fue el Alfa de Cronbach.

a) Estadisticos de confiabilidad para la escala de

percepciones del Servqual, fase de “exploracion”

El valor arrojado por el coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach fue 0,90,
mayor a 0,70, lo cual dentro del andlisis de confiabilidad se considera como
altamente confiable, por lo que la escala para medir percepciones acerca de la calidad
de servicio recibido en universidades privadas adaptada en la fase de “exploracion”,

es confiable. La informacion se presenta en la tabla 7.7.

Tabla 7.7: Estadisticos de confiabilidad, para la escala general de percepciones del
Servqual. Fase de “exploracion”.

Alfade Alfa de Cronbach basada en N°de
Cronbach los elementos tipificados items

0,90 0,90 22

Fuente: Elaboracion propia.
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b) Estadisticos de los items de la escala de percepciones
del Servqual. Fase de “exploracion”

Tal como se muestra en la tabla 7.8., se encontr6 que al ser uso del servicio, los
estudiantes tuvieron una percepcion mas baja del servicio en el aspecto del item 6, el
cual mide la percepcion del interés mostrado por la universidad por solucionar algin

problema suscitado en los estudiantes; este item corresponde a la dimension
“fiabilidad”.

Tabla 7.8: Estadisticos de los items para la escala de percepciones el Servqual. Fase
de “exploracion”.

tems o elementos Promedio Desviacion
Estandar
Elementos tangibles 1 - Recibido 3,63 0,87
Elementos tangibles 2 - Recibido 3,53 0,86
Elementos tangibles 3 - Recibido 3,70 0,93
Elementos tangibles 4 - Recibido 3,52 0,96
Fiabilidad 5 - Recibido 3,63 0,94
Fiabilidad 6 - Recibido 341 1,01
Fiabilidad 7 - Recibido 3,60 0,96
Fiabilidad 8 - Recibido 3,64 0,93
Fiabilidad 9 - Recibido 3,64 0,92
Capacidad respuesta 10 - Recibido 3,60 0,97
Capacidad respuesta 11 - Recibido 3,47 0,96
Capacidad respuesta 12 - Recibido 3,54 1,07
Capacidad respuesta 13 - Recibido 3,53 0,97
Seguridad 14 - Recibido 3,63 0,93
Seguridad 15 - Recibido 3,75 0,90
Seguridad 16 - Recibido 3,65 0,93
Seguridad 17 - Recibido 3,66 0,92
Empatia 18 - Recibido 3,59 0,99
Empatia 19 - Recibido 3,62 0,99
Empatia 20 - Recibido 3,68 0,97
Empatia 21 - Recibido 3,71 1,01
Empatia 22 - Recibido 3,65 1,09

Fuente: Elaboracion propia.
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El otro extremo se presenta como percepcion mas alta (aspecto positivo) obtenida
por los usuarios en promedio, correspondiente al item 15 de la dimensiéon
“seguridad”; y que establece que el aspecto mas positivo al hacer uso de los servicios
de la universidad es el hecho de sentirse seguros de las operaciones que realizan

dentro de ella.

¢) Estadisticos de los items en relacion con el puntaje

total de la escala de percepciones del Servqual. Fase de

“exploracion”.

Tabla 7.9: Estadisticos de los items en relaciéon con el total, para la escala de
percepciones del Servqual. Fase de “exploracion”.

Alfa de
ftems o elementos Media d.e la Varianza .de la Qorrelaci(m Cl'OI.le.lch si
escala si se escala si se item-total  se elimina el

elimina el item elimina el item corregida item
Elementos tangibles 1 - Recibido 75,75 138,84 0,33 0,90
Elementos tangibles 2 - Recibido 75,84 136,77 0,44 0,90
Elementos tangibles 3 - Recibido 75,68 137,25 0,38 0,90
Elementos tangibles 4 - Recibido 75,86 133,83 0,52 0,90
Fiabilidad 5 - Recibido 75,75 134,64 0,50 0,90
Fiabilidad 6 - Recibido 75,97 131,95 0,57 0,90
Fiabilidad 7 - Recibido 75,77 133,74 0,52 0,90
Fiabilidad 8 - Recibido 75,73 133,85 0,54 0,90
Fiabilidad 9 - Recibido 75,74 135,03 0,49 0,90
Capacidad respuesta 10 - Recibido 75,77 133,60 0,52 0,90
Capacidad respuesta 11 - Recibido 75,91 133,24 0,55 0,90
Capacidad respuesta 12 - Recibido 75,84 131,05 0,58 0,90
Capacidad respuesta 13 - Recibido 75,84 132,77 0,57 0,90
Seguridad 14 - Recibido 75,74 134,10 0,52 0,90
Seguridad 15 - Recibido 75,63 136,51 0,43 0,90
Seguridad 16 - Recibido 75,73 133,27 0,57 0,90
Seguridad 17 - Recibido 75,72 132,96 0,59 0,90
Empatia 18 - Recibido 75,79 133,57 0,51 0,90
Empatia 19 - Recibido 75,76 132,92 0,54 0,90
Empatia 20 - Recibido 75,70 133,60 0,53 0,90
Empatia 21 - Recibido 75,67 131,67 0,59 0,90
Empatia 22 - Recibido 75,73 130,88 0,57 0,90

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla anterior se mostrd las estadisticas en funcién a la eliminacién de un item
especifico. Resulta interesante observar que al eliminar cualquiera de los items que
conforma el instrumento Servqual en su dimensién de percepciones, el nuevo
coeficiente Alfa de Cronbach a obtener seria de 0,90; es decir el mismo valor
obtenido con su estructura original. Por esta razén no seria conveniente eliminar

items.

d) Confiabilidad de cada dimension de la escala de

percepciones del Servqual. Fase de “exploracion”

Siendo el instrumento para medir la percepcion del usuario respecto a la calidad de
servicio, una adaptacion del método Servqual, consideramos el calculo de la
confiabilidad en cada una de las 5 dimensiones que lo conforman a través del Alfa de

Cronbach. Los valores son presentados en la tabla 7.10.

En la dimension de “elementos tangibles”, el coeficiente de confiabilidad hallado fue
de 0,67, menor al limite establecido de 0,70, lo cual nos indicé que el instrumento en
esta dimension no influye significativamente en la confiabilidad del instrumento para
medir percepciones en la calidad de servicio. Sin embargo, en las 4 dimensiones
restantes los coeficientes hallados nos muestran que si son confiables, significando

esto que aportan de manera significativa en la confiabilidad general del instrumento.

Tabla 7.10: Estadisticos de confiabilidad, segin la dimensién del instrumento
Servqual en su escala de percepciones. Fase de “exploracion”.

Alfa de Cronbach
. ., Alfa de , ‘
Dimension basado en los items  Items
Cronbach . .
tipificados
Elementos tangibles. 0,67 0,67 4
Fiabilidad. 0,78 0,78 5
Capacidad de respuesta. 0,74 0,74 4
Seguridad. 0,73 0,73 4
Empatia. 0,80 0,80 5

Fuente: Elaboracion propia.
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7.1.2.3 Validez para la escala de expectativas, adaptado del método
Servqual. Fase de “exploracion”

Dado que la escala Servqual habia sido aplicada en el contexto de la educacion
superior, a través de una adaptacion con tal fin por Diaz (2004) y por Rebolloso et
al., (2004); y considerando que lo tnico que se hizo fue redactar los items en el
contexto de la educacion superior; se consider6 que la escala de expectativas

aplicada en la fase de “exploracion” contaba con una validez de contenido.

La validez convergente no pudo ser calculada para el instrumento de expectativas

adaptado de la metodologia Servqual, ya que para ello se necesitaba medir la calidad

de servicio a través de otro método y no se contaba con ello.

Se aplicé un andlisis factorial exploratorio para calcular la validez factorial como

indicador de la_validez de constructo. Se recuerda que el analisis factorial es una
técnica del analisis multivariado que permite realizar una estimacion de los factores
que dan cuenta de una serie de variables. Se trata de una técnica de reduccion de
datos que permite encontrar grupos homogéneos de variables a partir de un grupo de
variables mucho mas numeroso. Asi, se puede hablar de validez factorial de un
constructo en aquellos casos en los que todas las medidas que se hayan disefiado para
evaluarlo arrojen resultados similares al ser sometidas a un anélisis factorial (Mahia,

2015).

En el analisis factorial exploratorio se obtuvo la prueba de adecuacion de Kaiser —
Meyer — Olkin (KMO) y la prueba de esfericidad de Bartlett mostrados en la tabla
7.11., de estos resultados se puede decir que el coeficiente KMO de 0,95 (mayor a
0,70) prueba que estadisticamente los datos obtenidos con el instrumento para medir
expectativas en cuanto a la calidad de servicio en universidades son plausibles para
realizar un andlisis factorial. Sin embargo como se verd adelante, no existe validez
factorial para esta parte de la escala, debido a que el nimero de factores resultantes a
través del andlisis factorial exploratorio fue tres, mientras que tedricamente, éste

instrumento consta de 5 factores o dimensiones.
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Tabla 7.11: Adecuacion de Kaiser-Meyer-Olkin. Escala de actitudes de expectativas
adaptada de la metodologia Servqual. Fase de “exploracion”.

Medida de adecuacion muestral de

Kaiser-Meyer-Olkin. 0,95

Prueba de esfericidad ~ Chi-cuadrado aproximado 3271,77

de Bartlett gl 231,00
Sig. 0,00

Fuente: Elaboracion propia.

La escala de actitudes de expectativas adaptada del método Servqual presenta validez
de contenido, no presenta validez de constructo (validez factorial), y no fue posible
calcular su validez convergente. Estos resultados refutarian el planteamiento de la

hipdtesis 3 de investigacion.

a)  Varianza total explicada obtenida mediante el analisis
de componentes principales. Escala de expectativas

basada en el método Servqual. Fase de “exploracion”

A través del analisis de componentes principales se obtiene la comunalidad, y con
ella se refiere a la proporcion de variabilidad de cada item, la misma que es explicada
por los factores arrojados por el analisis factorial exploratorio, que en este caso

corresponde a los factores del instrumento de expectativas adaptado del Servqual.

A través del andlisis de Componentes Principales se esperd que la comunalidad
inicial fuese 1 en todas las variables que conforman la escala. La comunalidad final
indica la proporcion de variabilidad correspondiente a cada variable la misma que

explica los componentes principales seleccionados.

En la informacion presentada en la tabla 7.12., se observa que a través del AFE se
encontraron 3 factores o componentes (comunalidad >1); sin embargo debido a la
naturaleza del instrumento al hacer el andlisis factorial se especificaron 5

dimensiones tomando como referencia la comunalidad mayor a 0,89.

Los 3 factores establecidos por el AFE explican el 50,83% de la variacion en la
calidad de servicio, siendo el factor uno el que mayor aporta a esta variable
(40,25%); sin embargo al considerar 5 dimensiones, €stas en conjunto explicarian el

59,10% de la variacion de la calidad de servicio.
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El anélisis factorial confirma la naturaleza multidimensional de la calidad de servicio

esperado medida a través de la adaptacion del Servqual al contexto de la educacion

superior de Lambayeque, reafirmando la hipotesis 5 de la investigacion.

Tabla 7.12: Varianza total explicada para la escala de expectativas adaptada del
método Servqual. Fase de “exploracion”.

Autovalores iniciales

Sumas de las saturaciones al
cuadrado de la extraccion

Factor
% de la % % de la %
Total . .
varianza acumulado varianza acumulado
1 8,86 40,25 40,25 8,86 40,25 40,25
2 1,21 5,51 45,76 1,21 5,51 45,76
3 1,12 5,07 50,83 1,12 5,07 50,83
4 0,93 422 55,05 0,93 422 55,05
5 0,89 4,04 59,10 0,89 4,04 59,10
6 0,87 3,94 63,04
7 0,75 3,42 66,46
8 0,72 3,25 69,71
9 0,69 3,12 72,82
10 0,64 2,91 75,73
11 0,61 2,76 78,49
12 0,59 2,67 81,16
13 0,55 2,52 83,67
14 0,48 2,16 85,84
15 0,48 2,16 88,00
16 0,45 2,02 90,02
17 0,43 1,97 91,99
18 0,40 1,84 93,83
19 0,38 1,72 95,55
20 0,36 1,65 97,20
21 0,32 1,47 98,68
22 0,29 1,32 100,00

Modelo de extraccion: Andlisis de componentes principales.
Fuente: Elaboracion propia.
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b)  Grafica de sedimentacion o de ladera para la escala de

expectativas adaptada del método Servqual. Fase de

“exploracion”

Los factores a conservar son aquellos que presentan valores propios de comunalidad
mayores o iguales a uno, los cuales fueron identificados en la tabla 7.12.; sin
embargo dado que el método Servqual sugiere 5 factores la comunalidad limite

considerada fue 0,89.

En la gréfica 7.1., se aprecia como los factores con varianzas altas se distinguen de
los factores con varianzas bajas; teniendo en cuenta un punto de inflexion. De decidir
conservar los 3 factores arrojados con el AFE, el punto de inflexion seria de 1 (eje y);
ahora, si consideramos los 5 factores sugeridos por el Servqual el punto de inflexion
seria 0,89 (eje y). Se decidid conservar los 5 factores arrojados por el analisis
factorial exploratorio, para observar mas adelante si la agrupacién de los items sigue

el comportamiento sugerido por la escala Servqual.
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Grafico 7.1: Grafico de sedimentacion basado en el analisis factorial para la escala de expectativas adaptada del método Servqual. Fase de
“exploracion”.
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Fuente: Elaboracion propia.
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¢) Matriz de componentes o dimensiones rotadas, para la
escala de expectativas adaptada del método Servqual.

Fase de “exploracion”

El nimero de factores y su composicion son observados en la tabla 7.13. Los items
que influyen en cada una de las dimensiones presentan valores mayores o iguales a
0,44 en el factor al que pertenecen, valor que muestra su influencia en la dimension

respectiva.

Tabla 7.13: Matriz de componentes rotados para la escala de expectativas adaptada
del método Servqual.

, Componente
Items o elementos
1 2 3 4 5
Capacidad respuesta 12 - Esperado 0,75 0,25 0,11 0,20 0,18
Seguridad 14 — Esperado 0,65 0,25 0,22 0,24 0,11
Capacidad respuesta 13 - Esperado 0,63 0,27 0,27 0,20 0,06
Seguridad 16 — Esperado 0,61 0,28 0,23 0,20 0,16
Capacidad respuesta 11 - Esperado 0,57 0,26 -0,01 0,14 0,43
Seguridad 1E — Esperado 0,53 0,12 0,43 0,24 -0,04
Empatia 22 — Esperado 0,28 0,71 0,15 0,00 0,19
Empatia 20 — Esperado 0,15 0,68 0,24 0,28 0,11
Empatia 21 — Esperado 0,36 0,64 0,21 -0,02 0,26
Empatia 19 — Esperado 0,28 0,62 0,07 0,40 0,02
Seguridad 17 - Esperado 0,29 0,48 0,19 0,12 0,32
Elementos tangibles 4 - Esperado 0,04 0,22 0,67 0,21 0,15
Fiabilidad 7 — Esperado 0,17 0,15 0,64 0,18 0,30
Fiabilidad 8 — Esperado 0,36 0,17 0,62 -0,10 0,20
Fiabilidad 5 — Esperado 0,28 0,15 0,55 0,25 0,19
Elementos tangibles 1 - Esperado 0,24 0,12 0,03 0,75 0,13
Elementos tangibles 2 - Esperado 0,21 0,05 0,27 0,65 0,20
Elementos tangibles 3 - Esperado 0,25 0,28 0,23 0,53 0,23
Empatia 18 — Esperado 0,14 0,44 0,37 0,44 0,02
Fiabilidad 9 — Esperado 0,07 0,12 0,24 0,22 0,74
Fiabilidad 8 — Esperado 0,17 0,22 0,31 0,09 0,67
Capacidad respuesta 10 - Esperado 0,43 0,17 0,12 0,29 0,46

Meétodo de extraccion: Andlisis de componentes principales.
Meétodo de rotacion: Normalizacion Varimax con Kaiser.
La rotacion ha convergido en 6 iteraciones.

Fuente: Elaboracion propia.
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Al considerar las 5 dimensiones sugeridas por el Servqual se observa que:

La dimension “capacidad de respuesta” so6lo cuenta con 3 de los 4 items que la

deberian formar; lo mismo sucede con la dimension “elementos tangibles” que de los

4 items que la forman tedricamente, solo logra agrupar en este analisis a 3 de ellos.
La dimension de “empatia” agrupa a 4 de los 5 items que la deberian formar. En
cuanto a la dimension de “seguridad”, ésta conserva 3 de los items que la explicarian,
pero los agrupa en la misma dimensién junto con 3 items que pertenecen a la
dimension de “capacidad de respuesta”. Por ultimo, la dimension de “fiabilidad”

conserva solo 3 de los 5 items que la conforman tedéricamente.

De lo descrito antes, se observa que ninguna de las dimensiones originales adaptadas
del instrumento Servqual toma en su totalidad a todos los items que deberian
conformarlas, por tanto cabria la posibilidad de renombrar estos factores establecidos
tomando como referencia los 3 factores originales que se arrojan en el andlisis de

factores.

7.1.2.4 Validez para la escala de percepciones, adaptado del método
Servqual. Fase de “exploracion”

Como se detallo anteriormente, la validez estd referida a la exactitud con que la
escala mide lo que se propone medir. En este caso se diria que existe validez del
instrumento para medir las percepciones de los estudiantes con respecto a la calidad
de servicio brindada por la universidad, s6lo si se demuestra que ésta escala es exacta

para ello.

Se tomd como referencia a Diaz (2004) y por Rebolloso et al. (2004), quienes
aplicaron la escala Servqual en el contexto de la educacion superior habiendo sido
adaptada con tal fin; ademds teniendo presente que al adaptar la escala solo se
redactaron los items originales enfocandolos al contexto de la educacion superior; es
que se consider6 que la escala de percepciones aplicada en la fase de “exploracion”

contaba con una validez de contenido.

Con respecto a la validez convergente, esta existe cuando las mediciones del mismo

rasgo realizadas con distintos métodos correlacionan entre si. Por tanto, si un mismo
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rasgo es detectado por igual con varias metodologias diferentes, entonces seria un
indicador fiable de la existencia real de ese rasgo. En este caso, las medidas
convergerian y por tanto la escala contaria con validez convergente. En esta

investigacion para hallar la validez convergente de la escala de percepciones, se

correlaciond la calidad de servicio percibida obtenida con dos instrumentos, uno fue
la adaptacion del Servqual (el que se probaba) y el otro instrumento fue el
desarrollado a través del método de incidentes criticos; los resultados mostrados en la
tabla 7.14. confirman la existencia de relacion entre la calidad de servicio percibida
por los estudiantes, medida a través de las dos metodologias, por tanto se dice que la
adaptacion del Servqual para medir calidad de servicio percibido tiene validez

convergente.

Las hipotesis de la existencia de relacion entre la calidad de servicio percibida a
través de ambos métodos (hipotesis alternativa), se contrastd con las pruebas Chi —
Cuadrado de Pearson, correlacion de Gamma, y la correlacion de Spearman. Con los
3 estadisticos se obtuvieron valores de significancia de 0.000; es decir los valores de
p<0.05; quedando como cierta la hipotesis alternativa referida a la relacion entre

medidas.

Tabla 7.14: Pruebas de correlacion para probar la validez convergente de la escala
de expectativas adaptada del método Servqual. Fase de “exploracion”.

Sig. Asintotica

Tipo de prueba Valor Gl bilateral
Chi cuadrado de Pearson 150,347 9 0,000
Gamma 0,627 0,000
Correlacion de Spearman 0,564 0,000

Fuente: Elaboracion propia.

Se aplico ademas un andlisis factorial exploratorio con la finalidad de calcular la

validez de constructo medida a través de la validez factorial. En el analisis factorial

exploratorio se obtuvo la prueba de adecuacion de Kaiser — Meyer — Olkin (KMO) y
la prueba de esfericidad de Bartlett mostrados en la tabla 7.15., de ello se puede decir
que dado que el coeficiente KMO fue 0,90 se prueba que estadisticamente los datos
obtenidos con el instrumento para medir percepciones de la calidad de servicio en

universidades son aptas para realizar un analisis factorial.
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Sin embargo no existe validez factorial para esta parte de la escala, debido a que el
numero de factores resultantes a través del andlisis factorial exploratorio fueron 4
mientras que tedricamente, éste instrumento deberia contar con 5 factores o

dimensiones; esto se vera mas adelante.

Con lo descrito anteriormente, se considera que la escala de percepciones adaptada
del método Servqual en la fase de “exploracion” presenta, validez de contenido,
validez convergente, pero no presenta validez de constructo (validez factorial). Estos

resultados estarian reafirmando la hipdtesis 3 de investigacion.

Tabla 7.15: Adecuacion de Kaiser-Meyer-Olkin. Escala de percepciones basado en
la adaptacion de la metodologia Servqual. Fase de “exploracion”.

Medida de adecuacion muestral de

Kaiser-Meyer-Olkin. 0,90

Prueba de esfericidad  Chi-cuadrado aproximado  2722,77

de Bartlett gl 231,00
Sig. 0,00

Fuente: Elaboracion propia.

a) Varianza total explicada obtenida del analisis de
componentes principales, para la escala de
percepciones adaptada del método_Servqual. Fase de

“exploracion”.

En el andlisis de “componentes principales” como parte del analisis factorial
exploratorio, tal como se menciondé en el apartado anterior, se espera que la
comunalidad inicial sea 1 en todas las variables que conforman la escala; de esta
manera la comunalidad final indica la proporcion de variabilidad correspondiente a
cada variable la misma que explica los componentes principales seleccionados por el

analisis factorial exploratorio.

La informacion presentada en la tabla 7.16. indica que existen 4 factores en los
cuales la comunalidad es mayor que 1 y que estos factores explicarian el 51,99% de
la variacion en la calidad de servicio percibida por los estudiantes; sin embargo
teniendo en cuenta que el instrumento es una adaptacion del método Servqual y que

en el mismo se establecen 5 dimensiones, es que en el analisis se especificaron 5

214 Romina Vasquez Carrasco



CAPITULO 7: Andlisis de resultados

factores que explicarian un 56,51% de la variacion existente en la variable principal,

quedando como limite para la comunalidad 0,99.

Otra vez el andlisis factorial nos confirma la naturaleza multidimensional de la
calidad de servicio percibido por los estudiantes medida a través de la adaptacion del
Servqual al contexto de la educacion superior de Lambayeque, lo cual confirma la

hipotesis 5 de la investigacion.

Tabla 7.16: Varianza total explicada para la escala de percepciones adaptada del
Servqual. Fase de “exploracion”.

Sumas de las saturaciones al

Autovalores iniciales ‘s
cuadrado de la extraccion

Factor % de la % % de la %
Total Total
varianza acumulado varianza acumulado
1 7,30 33,17 33,17 7,30 33,17 33,17
2 1,63 7,39 40,56 1,63 7,39 40,56
3 1,34 6,07 46,63 1,34 6,07 46,63
4 1,18 5,37 52,00 1,18 5,37 52,00
5 0,99 4,52 56,51 0,99 4,52 56,51
6 0,89 4,06 60,57
7 0,87 3,95 64,52
8 0,76 3,47 67,99
9 0,73 3,30 71,29
10 0,69 3,15 74,44
11 0,66 3,01 77,45
12 0,62 2,82 80,27
13 0,61 2,76 83,04
14 0,53 2,43 85,47
15 0,52 2,37 87,84
16 0,44 2,00 89,84
17 0,43 1,94 91,78
18 0,41 1,87 93,65
19 0,39 1,79 95,44
20 0,37 1,68 97,12
21 0,33 1,50 98,62
22 0,30 1,38 100,00

Meétodo de extraccion: Andlisis de componentes principales.
Fuente: Elaboracion propia.
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b) Grafico de sedimentacion basado en la escala de percepciones adaptada del método Servqual. Fase de

“exploracion”

En la gréafica 7.2., se observan los factores de acuerdo al punto de inflexion decisor. En primer lugar estan los 4 factores con comunalidades

superiores o iguales a 1, y luego el quinto factor considerando la comunalidad 0,99 como punto de inflexion.

Grifico 7.2: Grafico de sedimentacion basado en el andlisis de factores para la escala de percepciones adaptada del método Servqual. Fase
de “exploracion”.
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Fuente: Elaboracion propia..
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Al conservar los 5 factores arrojados por el analisis factorial exploratorio, se pudo
analizar la agrupacion de los items en cada uno de ellos y probar si estos siguen el

comportamiento sugerido por la escala Servqual

¢) Matriz de componentes o dimensiones rotados,
obtenida para la escala de percepciones adaptada del
método Servqual. Fase de “exploracion”

El nimero de factores y su composicion se presentan en la tabla 7.17.,
correspondiente a la matriz de componentes rotados. En este caso ya que para el
analisis se decidid conservar 5 dimensiones, se hizo la comparacion de estas con

respecto a la teoria formulada en el método Servqual.

Las dimensiones de calidad de servicio recibido que conservan la estructura
propuesta por el método Servqual son “elementos tangibles” y “empatia”; sin
embargo las dimensiones como “fiabilidad”, “capacidad de respuesta” y “seguridad”
solo conservan algunos de sus elementos originales. Los items que influyen en cada
una de las dimensiones, presentan valores mayores o iguales a 0.41, valor que

muestra su influencia en la dimension a la que pertenecen.

Solo dos dimensiones originales del instrumento Servqual conservan la estructura
propuesta por este método, ya que toman en su totalidad a todos los items que
deberian conformarla. Este resultado confirmaria el planteamiento en la hipotesis 4,
es decir que la composicion factorial subyacente del analisis factorial exploratorio
para la escala de percepciones no se ajusta a las dimensiones tedricas propuestas por
el método Servqual. Por tanto cabria la posibilidad de renombrar los 4 factores

subyacentes que arroja el analisis factorial exploratorio.

Tomando los resultados de la multidimensionalidad de la escala de actitudes
adaptada del método Servqual, y habiendo encontrado que para el instrumento de
expectativas los factores subyacentes fueron 3, y para el instrumento de percepciones
los factores subyacentes fueron 4, ademas teniendo como referencia que en ninguno
de los dos casos la composicion de los factores sugeridos por la teoria, son

conformados empiricamente en su totalidad por los elementos que les
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corresponderian, siendo diferentes entre la escala de expectativas y percepciones, es
que manifestamos que la composicion factorial subyacente de la escala adaptada de
la metodologia Servqual es diferente entre las expectativas y las percepciones,

confirmando asi la hipdtesis 4.1.

Tabla 7.17: Matriz de componentes rotados para la escala de percepciones adaptada
del método Servqual.

, Componente
Items o elementos
1 2 3 4 5
Empatia 22 - Recibido 0,74 0,18 0,15 0,19 -0,02
Empatia 21 - Recibido 0,73 0,17 0,16 0,16 0,06
Empatia 19 - Recibido 0,69 0,05 0,23 0,04 0,22
Empatia 20 - Recibido 0,69 0,15 0,05 0,10 0,19
Empatia 18 - Recibido 0,57 0,09 0,26 0,20 0,05
Seguridad 17 - Recibido 0,41 0,24 0,39 0,17 0,17
Fiabilidad 7 - Recibido 0,08 0,73 0,27 0,11 0,11
Fiabilidad 6 - Recibido 0,25 0,72 0,14 0,14 0,12
Fiabilidad 8 - Recibido 0,08 0,71 0,26 0,24 0,05
Fiabilidad 5 - Recibido 0,27 0,56 -0,08 0,20 0,26
Seguridad 14 - Recibido 0,21 0,06 0,75 0,15 0,16
Seguridad 15 - Recibido 0,13 0,17 0,75 0,03 0,02
Seguridad 16 - Recibido 0,24 0,18 0,56 0,16 0,30
Capacidad respuesta 13 - Recibido 0,38 0,21 0,45 0,28 0,02
Capacidad respuesta 10 - Recibido 0,21 0,17 0,08 0,72 0,15
Capacidad respuesta 11 - Recibido 0,23 0,16 0,22 0,71 0,03
Fiabilidad 9 - Recibido 0,08 0,38 0,05 0,61 0,14
Capacidad respuesta 12 - Recibido 0,34 0,08 0,40 0,48 0,12
Elementos tangibles 2 - Recibido 0,16 0,08 0,15 0,06 0,79
Elementos tangibles 1 - Recibido 0,09 0,09 0,16 -0,03 0,65
Elementos tangibles 3 - Recibido 0,00 0,14 0,03 0,33 0,62
Elementos tangibles 4 - Recibido 0,28 0,43 -0,01 0,14 0,50

Meétodo de extraccion: Andlisis de componentes principales.
Meétodo de rotacion: Normalizacion Varimax con Kaiser.
La rotacion ha convergido en 6 iteraciones.

Fuente: Elaboracion propia.

7.1.2.5 Construccion de niveles para el test de percepciones adaptado del

método Servqual. Fase de “exploracion”

Como ya es conocido, el método Servqual trabaja a través de las brechas obtenidas

por la diferencia que existe entre lo percibido y lo esperado por los clientes en cada
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uno de los 22 items que conforman el instrumento. Al haber hecho la adaptacion de
este test al campo del servicio en universidades privadas, se supuso que se tendria la
misma estructura empleada en el método Servqual; sin embargo como aporte
adicional al instrumento se calculd una escala cualitativa (4 niveles). Esta escala

permitiria hacer comparaciones con otros instrumentos que miden la misma variable.

Las escalas, se basan en los puntajes obtenidos como producto de la percepcion que
tuvo el usuario (estudiante) al hacer uso del servicio en la universidad en la que
2 [13 2 13

estudia. Con ello se determinaron 4 niveles: “nivel alto”, “nivel medio alto”, “nivel

medio bajo”, y “nivel bajo”. El procedimiento se presenta a continuacion.

a) Calculo de estadisticos para el instrumento adaptado
del método Servqual, en su seccion de percepciones.

Fase de “exploracion”

El instrumento para medir calidad de servicio percibido consta de 22 items o
elementos agrupados en 5 dimensiones. Cada item evalua la percepcion del
estudiante a través de una escala Likert que establece puntuaciones en una escala de
1 a 5 puntos (desde fuertemente en desacuerdo hasta fuertemente de acuerdo). El
puntaje minimo esperado para todo el instrumento es de 22 puntos, y el méximo a

lograr es de 110 puntos. La informacion detallada se presenta en la tabla 7.18.

En promedio para la dimension de “elementos tangibles” se tuvo una puntuacion de
14,37 puntos con una variacioén de 2,56; en el caso de la dimension de “fiabilidad” el
puntaje promedio fue de 17,92 con una variacion de 3.47; también para la dimensioén
de “capacidad de respuesta” se obtuvo un puntaje promedio igual a 14,15 puntos
variando las puntuaciones en 2,96 con respecto al promedio; en cuanto a la
dimension de “seguridad” se obtuvo un puntaje promedio de 14,69 puntos con una
variacion de 2,73; y por tltimo en la dimension de “empatia” la puntuacion promedio
obtenida fue de 18,24 puntos variando los puntajes en 3,77 puntos con respecto al

promedio.

Para el instrumento en general se obtuvo un puntaje promedio de 79,38 puntos con

una variacion de 12,10 con respecto al promedio, de la misma manera se observa que
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la minima puntuacion obtenida fue de 26 puntos. Ademas se encontré que un 50% de
los estudiantes obtuvieron puntaciones superiores a 82 puntos en cuanto a la
percepcion de la calidad de servicio que se les brind6 en la universidad a la que

pertenecen.

Tabla 7.18: Estadisticas descriptivas basadas en los puntajes obtenidos al medir
calidad de servicio percibida por los estudiantes universitarios, en cada una de las
dimensiones del Servqual. Fase de “exploracion”.

Elementos Capacidad
Estadisticas . Fiabilidad de Seguridad Empatia General
descriptivas tangibles respuesta
Promedio 14,37 17,92 14,15 14,69 18,24 79,38
Mediana 15,00 18,00 14,00 15,00 19,00 82,00
Desviacion estandar 2,56 3,47 2,96 2,73 3,77 12,10
Minimo 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00 26,00
Percentiles 25 13,00 16,00 13,00 13,00 16,00 72,50
50 15,00 18,00 14,00 15,00 19,00 82,00
75 16,00 20,00 16,00 17,00 21,00 88,00

Fuente: Elaboracion propia.
b) Construccion de niveles de calidad de servicio
percibido para el instrumento adaptado del Servqual.

Fase de “exploracion”

Con la finalidad de dar orden y clasificacion a las puntuaciones obtenidas con el
instrumento para medir calidad de servicio percibido, es que se consider6 el célculo
de 3 percentiles para el puntaje en cada dimension y posteriormente para el puntaje

general del instrumento.

Los percentiles calculados fueron: 25, 50, y 75; asi la clasificacion cualitativa que
corresponderia a la calidad de servicio percibido quedd en 4 niveles: calidad de
servicio percibido baja, calidad de servicio percibida medio baja, calidad de servicio
percibida medio alta, y calidad de servicio percibida alta. La clasificacion de los

puntajes se muestra en la tabla siguiente.
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Tabla 7.19.: Escala para determinar los niveles de calidad de servicio percibida por
estudiantes de universidades privadas del departamento de Lambayeque. Adaptacion
del Servqual. Fase de “exploracion”.

Niveles de calidad de servicio

Dimension
Bajo Medio bajo Medio alto Alto
Elementos tangibles. De4al3 Del4al5s 16 De17a20
Fiabilidad. De5alé6 Del17a18 Del19a20 De2la25
Capacidad de respuesta.  De 4 a 13 14 Del5al6 Del7a220
Seguridad. De4al3 Del14al5 16 De 17220
Empatia. De5al6 De17a19 De20a?2l De 21 a?25
A nivel general De22a72 De73a82 De83a8 De&8%alll

Fuente: Elaboracion propia.

7.1.3 Fase de “exploracion”: instrumento para medir calidad de servicio

en universidades privadas, basado en el método de incidentes criticos

Para la elaboracion del instrumento se cont6 con 3 aplicaciones; la primera recogio la
opinion de 80 estudiantes, quienes manifestaron 5 experiencias positivas y 5
experiencias negativas al interactuar con el servicio recibido en la universidad; estas
experiencias dieron lugar a la creacion de incidentes criticos los mismos que fueron
sometidos a la critica de dos jueces; una vez unificados los criterios, el instrumento

quedo conformado por 76 items.

Después de las aplicaciones iniciales quedo reducido en su version final a 66 items.
El test solo se desarrolld para medir la percepcion de los estudiantes en cuanto a la

calidad de servicio recibida empleando una escala Likert de 1 a 5 puntos.

En su primera aplicacion (76 items), se procedid a realizar un anélisis factorial a
través del cual se decidio reducir el numero de items a 66, ya que los 10 items
eliminados no aportaban significativamente a la carga de los factores considerados
como parte del instrumento. Ya en la version final al aplicarse la escala con los 66
items, fue necesario el calculo de la validez y confiabilidad estadistica, la misma que

se muestra a continuacion.
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7.1.3.1 Confiabilidad para la escala de actitudes basada en el

método de incidentes criticos. Fase de “exploracion”

Para determinar la confiabilidad de la escala se decidid aplicar el andlisis de
confiabilidad a través del SPSS, calculando para ello el coeficiente Alfa de Cronbach
y encontrandose que el valor de este coeficiente fue de 0,95, lo cual dentro del

analisis de confiabilidad se considera como altamente confiable (>0.70).

Basados en este resultado se puede decir que la escala de actitudes desarrollada para
medir la calidad de servicio recibido en universidades privadas del departamento de
Lambayeque, empleando el método de incidentes criticos, es confiable, confirmando

asi la hipotesis 6 de la investigacion.

Tabla 7.20: Confiabilidad de la escala para medir calidad de servicio desarrollada
con el método de incidentes criticos.

Alfa de  Alfa de Cronbach basadaen  N°de
Cronbach los elementos tipificados items

0,95 0,95 66

Fuente: Elaboracion propia.

7.1.3.2 Estadisticos de los items en relacion con el Total de la escala
de actitudes desarrollada con el método de incidentes

criticos. Fase de “exploracion”

En la tabla 7.21. se observa que la correlacion existente entre los resultados de cada
uno de los items y el puntaje total son superiores a 0,34, lo que indicaria que existe
una correlacion desde moderada hasta significativa entre cada uno de los items y el

instrumento en general.

Ademas se cuenta con informacion acerca de la influencia que habria en el valor del
promedio y el valor del coeficiente de confiabilidad (Alfa de Cronbach), si se
decidiera eliminar uno o varios items del instrumento. De decidir eliminar alguno de
los elementos, en ninguno de los casos la confiabilidad del instrumento general se

veria incrementada, por lo que se decide mantener la estructura del instrumento.
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Tabla 7.21: Estadisticas total - elemento de la escala de calidad de servicio
desarrollada a través de la metodologia de Incidentes criticos. Fase de “exploracion”.

) Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de
Item escala si se escala si se elemento-total Cronbach si se
elimina el item elimina el item corregida elimina el item
ftem 1 235,40 981,65 0,34 0,95
ftem 2 235,36 981,88 0,34 0,95
ftem 3 235,07 975,90 0,45 0,95
ftem 4 235,04 971,72 0,52 0,95
ftem 5 234,95 976,33 0,45 0,95
ftem 6 235,15 972,00 0,51 0,95
ftem 7 235,05 971,46 0,55 0,95
ftem 8 234,91 971,73 0,43 0,95
ftem 9 235,06 973,44 0,49 0,95
ftem 10 235,14 970,63 0,51 0,95
ftem 11 235,29 973,38 0,45 0,95
ftem 12 235,05 973,39 0,49 0,95
ftem 13 235,11 979,51 0,37 0,95
ftem 14 235,16 976,70 0,44 0,95
ftem 15 235,15 971,67 0,49 0,95
ftem 16 235,36 975,64 0,42 0,95
ftem 17 234,93 977,89 0,44 0,95
ftem 18 234,91 973,27 0,49 0,95
ftem 19 234,85 977,27 0,46 0,95
ftem 20 234,89 978,83 0,42 0,95
ftem 21 234,86 976,01 0,45 0,95
ftem 22 234,66 973,87 0,49 0,95
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. Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de
Item escala si se escala si se elemento-total Cronbach si se
elimina el item elimina el item corregida elimina el item
ftem 23 235,00 981,05 0,37 0,95
ftem 24 235,08 977,79 0,43 0,95
ftem 25 234,94 978,27 0,48 0,95
ftem 26 235,16 971,81 0,48 0,95
ftem 27 235,22 973,29 0,47 0,95
ftem 28 235,12 973,61 0,48 0,95
ftem 29 235,18 976,55 0,38 0,95
ftem 30 234,89 977,88 0,37 0,95
ftem 31 235,03 972,95 0,48 0,95
ftem 32 235,03 970,90 0,51 0,95
ftem 33 235,05 972,91 0,53 0,95
ftem 34 234,97 977,59 0,39 0,95
ftem 35 235,17 969,36 0,52 0,95
ftem 36 235,08 971,52 0,55 0,95
ftem 37 235,02 973,49 0,50 0,95
ftem 38 235,00 978,11 0,44 0,95
ftem 39 235,06 979,22 0,40 0,95
ftem 40 234,92 974,07 0,49 0,95
ftem 41 234,92 977,88 0,44 0,95
ftem 42 235,11 974,49 0,46 0,95
ftem 43 235,07 979,99 0,39 0,95
ftem 44 235,01 972,36 0,51 0,95
ftem 45 234,93 978,57 0,44 0,95
ftem 46 234,92 975,14 0,51 0,95
ftem 47 234,98 974,96 0,50 0,95
ftem 48 234,91 976,71 0,46 0,95
ftem 49 234,94 977,27 0,47 0,95
ftem 50 234,98 973,24 0,50 0,95
ftem 51 235,06 973,77 0,51 0,95
ftem 52 234,98 974,27 0,49 0,95
ftem 53 234,85 976,86 0,42 0,95
ftem 54 234,94 973,82 0,49 0,95
ftem 55 235,06 975,24 0,47 0,95
I:tem 56 235,00 970,11 0,56 0,95
Item 57 234,97 970,29 0,54 0,95
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) Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de
Item escala si se escala si se elemento-total Cronbach si se
elimina el item elimina el item corregida elimina el item
ftem 58 234,98 973,70 0,53 0,95
ftem 59 235,00 971,68 0,54 0,95
ftem 60 234,99 972,61 0,55 0,95
ftem 61 234,94 973,74 0,49 0,95
ftem 62 235,02 970,33 0,55 0,95
ftem 63 234,82 976,88 0,46 0,95
ftem 64 234,89 973,39 0,52 0,95
ftem 65 234,87 974,49 0,47 0,95
ftem 66 234,62 970,44 0,54 0,95

Fuente: Elaboracion propia.

7.1.3.3 Validez para la escala desarrollada a través de la

metodologia de Incidentes criticos. Fase de “exploracion”

Determinar la validez, implicaria probar que la escala desarrollada a través del
método de incidentes criticos mide realmente la calidad de servicio brindada por la
universidad. Para ello se requirid la aplicacion de técnicas que permitiesen
determinar tanto la validez de contenido como la validez de constructo a través de la
validez factorial y la validez convergente, basandonos en la matriz de datos formada

al medir la calidad de servicio recibido en estudiantes.

Para la elaboracion de la escala fue necesario obtener incidentes criticos de los
estudiantes, €stos se agruparon en elementos de satisfaccion y €stos a su vez fueron
sometidos a critica de jueces. Los jueces determinaron que los elementos de
satisfaccion si median calidad de servicio, siendo considerados como items del
instrumento final. Por tanto al haber tenido la aprobacion de los jueces, se considero

que la escala contaba con validez de contenido.

En cuanto a la validez convergente, esta existe cuando las mediciones del mismo
rasgo realizadas con distintos métodos correlacionan entre si. En este caso para hallar

la validez convergente de la escala, se correlacion6 la calidad de servicio recibida

obtenida con dos instrumentos, uno fue la adaptacion del Servqual y el segundo
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instrumento fue el elaborado a través del método de incidentes criticos (a validar);

los resultados se muestran en la tabla 7.22.

Para determinar si existia relacion entre la calidad de servicio recibida a través de
ambas metodologias (hipotesis alternativa), se aplico las pruebas Chi — Cuadrado de
Pearson, correlacion de Gamma, y la correlacion de Spearman; en los tres casos se
obtuvieron valores de significancia de 0,000 es decir menores al valor de decision
p<0.05; quedando como cierta la hipotesis alternativa referida a la existencia de

relacion entre medidas, y por ende confirmando la validez convergente de la escala.

Tabla 7.22: Pruebas de correlacion para probar la validez convergente de la escala
de expectativas adaptada del método Servqual. Fase de “exploracion”.

Tipo de prueba Valor GL Sig. Asintotica

bilateral
Chi cuadrado de Pearson 150,35 9 0,000
Gamma 0,63 0,000
Correlacion de Spearman 0,56 0,000

Fuente: Elaboracion propia.

Se aplicé ademas un analisis factorial exploratorio con el fin de calcular la validez

factorial como indicador de la validez de constructo. El analisis factorial es una

técnica del andlisis multivariado que permite realizar una estimacion de los factores

que dan cuenta de una serie de variables.

Como se describio antes, esta técnica de reduccion de datos permite encontrar grupos
homogéneos de variables a partir de un grupo de variables mas extenso. Habra
validez factorial de un constructo cuando todas las medidas que se hayan disefiado
para ser evaluadas, arrojen resultados similares al ser sometidas a esta técnica. Por
ende, en esta parte del andlisis se tomo al AFE como técnica de evaluacion al intentar

descubrir la estructura subyacente factorial.

En el andlisis factorial exploratorio se obtuvo la prueba de adecuacion de Kaiser —
Meyer — Olkin (KMO) y la prueba de esfericidad de Bartlett mostrados en la tabla
7.23., de estos resultados se puede decir que dado que el coeficiente KMO fue 0,912

(mayor a 0,70) se prueba que estadisticamente los datos obtenidos con el instrumento
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son plausibles para realizar un analisis factorial. Ademas teniendo en cuenta que lo
que se deseaba era conocer los factores subyacentes para poder explicar el
comportamiento de la calidad de servicio recibido, podemos considerar que el

instrumento contaba con validez de constructo.

Tabla 7.23: Adecuacion de Kaiser-Meyer-Olkin. Escala de percepciones basado en
la metodologia de incidentes criticos. Fase de “exploracion”.

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-

Meyer-Olkin. 0,91
Prueba de esfericidad Chl—cgadrado 945817
de Bartlett aproximado
gl. 2145,00
Sig. 0,00

Fuente: Elaboracion propia.

Por lo descrito antes, la escala de actitudes desarrollada a través del método de
incidentes criticos para medir calidad de servicio en universidades privadas del
departamento de Lambayeque, cuenta con validez de contenido y validez de
constructo obtenida a través de la validez convergente. Estos resultados confirman

hipdtesis 8 de investigacion.

7.1.3.4 Varianza total explicada obtenida mediante el analisis de
componentes principales para la escala de percepciones de calidad de

servicio obtenida con el método de incidentes criticos. Fase de

“exploracion”

Haciendo uso del método de componentes principales en el analisis factorial, fue
posible identificar inicialmente 17 factores para el instrumento obtenido con el

método de incidentes criticos.

La informacion presentada en la tabla 7.24., nos muestra a los de 17 factores cuya
comunalidad es mayor que 1; éstos explican el 61,49% de la variacion en la calidad
de servicio percibida por los estudiantes; sin embargo mas adelante veremos que
basados en las agrupaciones factoriales que presenta el analisis factorial exploratorio,
sumado a la similitud de las caracteristicas medidas, es que se decidird tomar 8

factores o para esta variable.
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Otra vez el andlisis factorial confirma la naturaleza multidimensional de la calidad de
servicio percibido por los estudiantes, esta vez medida a través del instrumento
desarrollado aplicando el método de incidentes criticos al contexto de la educacion

superior de Lambayeque, lo cual confirma la hipdtesis 10 de la investigacion.

Como se mencion6 anteriormente, a través del analisis factorial se decididé conservar
los factores cuyos valores propios de comunalidad fueran mayores o iguales a 1, los
mismos que se muestran en la grafica 7.3., los 17 factores arrojados por el AFE
cuentan con las comunalidad deseada, y que en conjunto explican el 61,49% de la

varianza total del instrumento.

Dado que la investigacion en esta fase tiene caracter exploratorio, se decidid en
funcién de los 17 factores sugeridos, y teniendo en cuenta caracteristicas teoricas
similares de algunos items, someter su composicion a critica de investigadores en
esta area, reduciéndose a solo 8 factores. La nueva composiciéon se muestra mas

adelante en este capitulo.
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Tabla 7.24: Varianza total explicada para la escala basado en el método de incidentes criticos. Fase de “exploracion”.

. .. Sumas de las saturaciones al cuadrado de Suma de las saturaciones al cuadrado de
Autovalores iniciales

¥ la extraccion la rotacion
actor % de la % % de la % % de la %
Total . Total . Total .
varianza acumulado varianza acumulado varianza acumulado

1 16,37 24,81 24,81 16,37 24,81 24,81 3,68 5,58 5,58
2 2,69 4,08 28,88 2,69 4,08 28,88 3,38 5,13 10,70
3 2,24 3,40 32,28 2,24 3,40 32,28 3,28 4,97 15,67
4 1,78 2,70 34,98 1,78 2,70 34,98 2,63 3,98 19,65
5 1,76 2,67 37,65 1,76 2,67 37,65 2,57 3,89 23,54
6 1,74 2,63 40,28 1,74 2,63 40,28 2,50 3,79 27,33
7 1,58 2,40 42,68 1,58 2,40 42,68 2,43 3,68 31,01
8 1,53 2,32 45,00 1,53 2,32 45,00 2,31 3,49 34,50
9 1,45 2,19 47,19 1,45 2,19 47,19 2,30 3,48 37,99
10 1,42 2,16 4935 1,42 2,16 4935 2,29 3,47 41,46
11 1,32 2,00 51,35 1,32 2,00 51,35 2,28 3,46 44,92
12 1,22 1,85 53,19 1,22 1,85 53,19 2,10 3,19 48,11
13 1,19 1,81 55,00 1,19 1,81 55,00 2,07 3,14 51,24
14 1,14 1,72 56,73 1,14 1,72 56,73 2,01 3,05 54,29
15 1,12 1,69 58,42 1,12 1,69 58,42 1,81 2,74 57,03
16 1,02 1,55 59,97 1,02 1,55 59,97 1,67 2,52 59,56
17 1,01 1,53 61,49 1,01 1,53 61,49 1,28 1,93 61,49
18 0,99 1,50 63,00

19 0,98 1,49 64,48
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. .. Sumas de las saturaciones al cuadrado de Suma de las saturaciones al cuadrado de
Autovalores iniciales

la extraccion la rotacion
Factor
% de la % % de la % % de la %
Total . Total . Total .
varianza acumulado varianza acumulado varianza acumulado
20 0,93 1,41 65,89
21 0,88 1,34 67,23
22 0,86 1,30 68,53
23 0,82 1,24 69,77
24 0,79 1,19 70,96
25 0,78 1,19 72,15
26 0,75 1,14 73,29
27 0,74 1,12 74,42
28 0,73 1,10 75,52
29 0,70 1,07 76,58
30 0,69 1,05 77,63
31 0,67 1,01 78,64
32 0,64 0,97 79,61
33 0,62 0,94 80,55
34 0,61 0,92 81,47
35 0,59 0,90 82,36
36 0,57 0,87 83,23
37 0,55 0,84 84,07
38 0,55 0,83 84,90
39 0,53 0,80 85,69
40 0,52 0,79 86,48
41 0,52 0,78 87,26
42 0,49 0,75 88,01
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. .. Sumas de las saturaciones al cuadrado de Suma de las saturaciones al cuadrado de
Autovalores iniciales

la extraccion la rotacion
Factor
% de la % % de la % % de la %
Total . Total . Total .
varianza acumulado varianza acumulado varianza acumulado
43 0,47 0,71 88,72
44 0,46 0,69 89,41
45 0,43 0,66 90,07
46 0,42 0,63 90,71
47 0,41 0,63 91,33
48 0,40 0,60 91,94
49 0,40 0,60 92,54
50 0,38 0,58 93,11
51 0,37 0,56 93,67
52 0,36 0,55 94,22
53 0,35 0,53 94,75
54 0,34 0,52 95,26
55 0,33 0,49 95,76
56 0,32 0,48 96,24
57 0,31 0,47 96,71
58 0,29 0,45 97,15
59 0,28 0,43 97,58
60 0,27 041 97,99
61 0,26 0,40 98,39
62 0,23 0,36 98,75
63 0,21 0,32 99,07
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e .. Sumas de las saturaciones al cuadrado de Suma de las saturaciones al cuadrado de
Autovalores iniciales

la extraccion la rotacion
Factor
% dela % % dela % % dela %
Total . Total . Total .

varianza acumulado varianza acumulado varianza acumulado
64 0,21 0,32 99,39
65 0,21 0,31 99,70
66 0,20 0,30 100,00

Meétodo de extraccion: Andlisis de componentes principales.
Fuente: Elaboracion propia.

232 Romina Vasquez Carrasco



CAPITULO 7: Andlisis de resultados

7.1.3.5 Grafica de sedimentacion basada en el analisis factorial aplicado a la escala de percepciones desarrollada con el

método de incidentes criticos. Fase de “exploracion”

Grafico 7.3: Grafico de sedimentacion basado en el analisis de factores para la escala desarrollada con la metodologia de incidentes
criticos. Fase de “exploracion”.
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7.1.3.6 Composicion de factores, obtenida para la escala de
percepciones desarrollada con el método de incidentes criticos.

Fase de “exploracion”.

Los factores fueron determinados a través del método de componentes principales.
Esta composicion factorial sirvio de base para la critica y a agrupacion de factores
segun la similitud de las caracteristicas medibles. Como se menciond en el apartado
anterior, inicialmente fueron 17 factores, pero posteriormente tras la sugerencia de los

expertos, los factores resultantes fueron 8.

En la tabla 7.25., los items estan agrupados segun el analisis factorial que en su
mayoria presentan cargas factoriales mayores o iguales a 0,40. Ademds se muestra las
agrupaciones sugeridas para cada factor de acuerdo a la similitud de comportamientos,
las mismas que sirvieron de base para la agrupacion posterior a través del a opinion de
los expertos. De manera concisa estas agrupaciones iniciales son mostradas en la tabla

7.26.

Como ejemplo describimos a la dimension 1 que agrupa a los items 52, 54, 55, 56 que
describen caracteristicas relacionadas al desempefio y efectividad del docente; de la
misma manera en este factor se incluyen los items 51 y 53 que describen aspectos
relacionados a la evaluacion del aprendizaje; se decidi6 nombrar al factor como

“Gestion docente, método de ensefianza — aprendizaje y evaluacion”.
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Tabla 7.25: Matriz de componentes rotados para la escala de percepciones de calidad de servicio. Método de incidentes criticos.

Componente
ftem 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

53 0.732 0.087 0.152 0.075 -0.041 0.071 0.034 0.026 -0.014 0.026 -0.048 0.098 0.096 0.035 -0.005 0.124 0.128
54 0.658 0.180 0.069 0.037 0.120 0.131 0.153 0.000 0.196 0.078 0.053 -0.032 -0.050 0.151 -0.092 0.108 -0.055
52 0.654 0.056 0.081 0.069 0.219 0.021 0.102 0.192 -0.076 0.116 0.023 0.161 0.060 0.098 0.055 -0.021 0.030
55 0.478 -0.042 0.157 -0.019 0.210 0.176 0.040 0.205 0.185 0.163 0.264 -0.143 0.027 -0.078 0.093 0.110 0.071
51 0471 0.029 0.263 0.223 0.217 -0.071 0.116 0.038 0.112 0.042 -0.004 0.206 0.054 0.083 0.151 0.037 -0.169
56 0.468 0.201 0.284 0.030 0.204 0.126 0.012 0.147 0.039 0.163 0.049 0.142 0.128 0.029 0.047 0.017 -0.072
20 0.037 0.728 -0.007 -0.011 0.135 0.078 0.169 0.043 0.118 0.097 0.107 -0.016 -0.034 0.141 -0.014 0.041 -0.053
21 0.079 0.709 0.147 0.030 -0.094 0.166 0.129 0.097 0.094 0.142 0.052 0.023 0.067 0.023 0.083 -0.067 -0.047
22 0.200 0.633 -0.031 0.127 0.111 0.113 0.098 0.093 -0.031 0.065 0.112 0.157 0.229 -0.101 -0.058 0.206 0.014
18 0.055 0.527 0.168 0.044 0.258 -0.095 0.003 0.269 -0.048 0.099 0.231 0.131 0.160 0.065 0.064 0.045 -0.003
19 0.154 0.494 0.101 0.037 0.102 0.025 -0.109 0.170 0.108 -0.006 0.097 0.116 -0.056 0.316 0.169 0.164 0.220
17 0.137 0.455 0.130 0.048 0.132 -0.051 -0.085 0.169 0.091 0.003 0320 0.064 0.018 0.103 0.223 0.048 0.004
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Componente
ftem 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

61 0.152 0.100 0.641 0.073 0.070 0.037 0.124 0.199 -0.047 -0.106 0.145 0.062 0.085 0.176 0.154 0.010 0.103
60 0.212 0.111 0.585 0.094 0.139 0.217 0.220 0.050 0.079 0.045 0.101 0.147 -0.057 0.108 0.015 -0.035 0.009
59 0.213 -0.017 0.558 0.122 0.123 0.211 0.201 0.055 0.241 0.081 0.104 0.053 0.023 0.011 -0.066 0.145 -0.074
62 0.081 0.074 0.514 0.143 0.045 0.099 0.115 0.139 0.012 0.105 0.194 0374 -0.010 -0.018 0.200 0.213 -0.002
58 0.181 0.058 0.465 0.012 0.366 0.109 0.149 0.109 0.110 0.053 0.106 -0.039 0.114 0.054 -0.005 0.327 -0.102
49 0.139 0.177 0.439 0.115 0.393 0.074 -0.024 -0.119 0.288 0.197 -0.103 -0.035 0.024 0.018 0.148 0.111 0.025
66 0.240 0.154 0.336 0.123 0.001 0.226 -0.036 0.267 0.220 0.069 0.067 0.304 -0.041 0.049 0.177 -0.061 0.170
35 0.242 0.103 0.291 0.009 -0.067 0.263 0.213 -0.044 0.159 0.114 0.133 0.100 0.223 0.262 0.179 -0.084 0.011
0.061 -0.074 0.050 0.708 0.095 -0.014 0.118 0.178 0.018 0.027 0.086 0.150 0.065 -0.034 0.045 -0.077 -0.052
0.104 0.098 -0.005 0.650 0.091 0.050 0.067 0.138 0.080 0.125 0.129 0.049 0.058 0.012 0.172 0.160 -0.182
-0.034 -0.007 0.150 0.631 0.006 0.017 0.011 -0.107 0.212 0.061 0.177 0.036 0.013 0.221 0.052 0.009 0.168
0.228 0.204 0.189 0.506 0.103 0.223 0.015 0.034 -0.053 0.203 0.152 -0.025 0.117 0.080 0.020 0.012 0.053
47 0.101 0.077 0.145 0.096 0.716 0.090 0.177 0.183 0.038 0.084 0.123 0.145 -0.046 0.093 0.042 -0.008 0.037
48 0.264 0.171 0.094 0.053 0.621 0.168 0.088 0.075 0.015 0.018 -0.051 0.054 0.239 0.087 0.024 -0.152 0.023
57 0.385 0.057 0.237 0.112 0.436 0.064 -0.026 0.165 0.078 -0.047 0.028 0.114 0.093 0.124 0.157 0.208 0.049
46 0.311 0.145 -0.073 0.171 0.353 0.154 0.240 0.003 0.196 0.032 0.068 0312 -0.026 0.045 0.124 0.002 0.316
50 0.255 0.121 0.212 0.144 0.331 0.097 0.048 -0.023 0.082 0.102 -0.141 0.206 0.329 0.114 0.046 0.146 -0.144
43  -0.036 0.005 0.225 -0.033 0.171 0.654 -0.026 0.115 0.146 0.179 -0.009 0.118 0.034 0.049 -0.009 0.055 0.009
42 0.275 0.125 0.093 0.100 -0.029 0.623 0.083 0.059 -0.012 -0.067 0.045 0.050 0.111 0.112 0.156 0.174 -0.120
44 0.110 0.137 0.050 0.081 0.318 0.527 0.179 0.070 0.175 0.101 0.002 0.155 -0.112 0.107 0.123 0.143 0.086

AN W —
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Componente
ftem 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
31 0.110 0.068 0.104 0.111 0.077 0.049 0.721 0.163 0.034 0.060 0.126 0.051 0.060 0.054 0.216 0.070 0.102
32 0.124 0.099 0.217 0.038 0.162 0.082 0.672 0.078 0.123 0.102 0.188 0.001 0.043 0.010 0.155 -0.002 -0.069
33 0.104 0.185 0.348 0.097 0.129 -0.022 0.519 0.009 0.085 0.146 0.024 0.070 0.175 0.118 0.004 0.146 -0.104
8 0.219 0.075 0.058 -0.065 0.262 0.079 0.020 0.595 0.020 0.066 0.104 0.217 -0.019 0.020 0.064 0.128 -0.102
7 0.116 0.219 0.142 0.215 0.076 0.103 0.180 0.570 0.146 0.036 -0.048 0.095 0.264 -0.001 0.052 0.102 0.002
6 0.062 0215 0.093 0303 0.081 0.135 0.149 0.557 0216 0.021 0.091 -0.040 0.026 0.170 -0.015 0.001 0.022
5 0.091 0.312 0.171 0.430 -0.085 0.104 0.004 0.447 0.029 0.054 -0.028 -0.004 0.047 0.038 0.027 0.121 0.176
10 0.125 0.099 0.181 0.103 0.052 0.034 0.031 0.166 0.756 0.125 0.170 0.043 0.142 -0.004 0.093 0.050 0.019
11 0.027 0.041 0.043 0.123 0.065 0.234 0.127 0.034 0.716 -0.063 0.161 0.092 0.153 0.221 0.024 -0.014 0.021
9 0.081 0.205 0.057 0.034 0.094 0.015 0.152 0458 0.507 0.147 0.001 0.106 0.050 0.095 0.014 0.082 -0.095
24 0.044 0.082 -0.086 0.129 0.061 0.093 0.218 0.143 0.032 0.708 0.145 0.108 -0.018 0.083 0.083 0.162 0.015
25 0.184 0.230 0.200 0.031 0.127 0.079 -0.044 -0.065 0.085 0.660 0.146 0.097 0.092 0.054 0.058 -0.028 -0.161
23 0.217 0.257 -0.030 0.337 0.069 -0.072 0.052 0.049 0.125 0.508 -0.247 0.145 -0.050 0.100 -0.167 0.148 0.045
27  0.065 -0.045 0.111 0.131 -0.008 0.199 0.163 0.153 -0.027 0.455 0.223 -0.026 0.311 0279 0.156 -0.098 0.204
26 0.147 0.026 0.111 0.211 -0.054 0.336 0.164 0.074 0.020 0.388 0.275 -0.144 0.329 0.108 0.079 -0.078 0.073
16 0.054 0.174 0.143 0.145 -0.070 0.032 0.037 -0.002 0.132 0.149 0.679 0.031 0.050 0.211 0.040 -0.009 0.107
14 -0.026 0.206 0.076 0.166 0.109 0.027 0.183 0.013 0.127 0.036 0.579 0.170 0.142 0.046 -0.019 0.083 -0.035
15 0.057 0.161 0.125 0.169 0.036 0.038 0.173 0.087 0.088 0.090 0.555 0.125 0.179 0.061 0.044 0.163 -0.015
A
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Componente
ftem 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

63 0.083 0.058 0.170 0.070 0.189 0.029 0.049 0.022 0.060 0.161 0.079 0.704 0.022 0.133 0.072 0.164 0.042
64 0.261 0.120 0.063 0.077 0.033 0.256 0.094 0.213 0.105 0.011 0.158 0.597 0.130 0.037 -0.020 0.031 -0.133
65 0.103 0.166 0.172 0.171 0.104 0.453 -0.113 0.147 0.053 0.000 0.120 0.473 0.154 -0.032 0.062 -0.153 0.083
13 0.042 0.045 -0.032 0.031 0.129 0.100 0.051 0.073 0.112 0.039 0.271 0.019 0.724 0.016 0.062 0.088 -0.067
12 0.104 0.212 0.091 0.147 0.037 -0.081 0.070 0.102 0.297 0.026 0.050 0.163 0.574 0.153 -0.017 0.227 0.141
28 0.208 0.052 0.173 0.083 -0.058 -0.009 0.273 0.059 0.110 0.301 0.035 0.017 0.365 0.179 0.342 -0.093 0.292
38 0.076  0.075 0.087 0.077 0.160 0.005 0.079 0.113 0.164 0.144 0.099 0.014 0.002 0.734 0.022 0.109 0.071
37 0.126  0.204 0.309 0.115 0.006 0.127 0.209 -0.067 0.055 0.017 0.087 0.175 0.233 0.525 -0.104 0.021 -0.085
39 0.203 0.086 -0.046 0.078 0.189 0.225 -0.179 0.054 -0.018 0.108 0.176 0.067 0.092 0.481 0.153 0.151 -0.248
36 0.203 0.166 0.234 0.075 -0.077 0.122 0.235 0.226 0.141 0.161 0.207 0.102 0.170 0.373 -0.021 -0.161 -0.204
29 0.016 -0.076 0.047 0.064 0.114 0.156 0.229 0.109 0.095 0.085 0.120 -0.034 0.197 0.074 0.719 -0.005 -0.039
30 0.041 0.293 0.132 0.172 0.063 0.056 0.141 -0.039 0.010 0.023 -0.036 0.166 -0.100 -0.040 0.696 0.067 -0.029
41 0.084 0.102 0.247 0.056 -0.023 0.215 0.100 0.161 -0.081 0.067 0.058 0.119 0.213 0.080 -0.026 0.642 0.054
40 0.350 0.159 0.026 0.042 0.010 0.055 0.046 0.084 0.225 0.089 0.187 0.078 0.036 0.125 0.105 0.600 -0.080
34 0.075 0.164 0.170 0.084 0.002 0.184 0.321 0.097 0.098 0.230 -0.188 0.087 -0.070 0.043 0.243 0.133 -0.508
45 0.230 0.121 0.180 0.016 0.267 0.370 0.155 -0.011 0.088 0.184 -0.035 0.077 0.006 -0.122 0.036 0.158 0.454
Meétodo de extraccion: Andlisis de componentes principales.
Meétodo de rotacion: Normalizacion Varimax con Kaiser.

La rotacion ha convergido en 17 iteraciones.
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7.26: Factores de calidad de servicio segin la composicion sugerida por el analisis exploratorio de datos. Escala desarrollada con la

metodologia de Incidentes criticos. Fase de “exploracion”.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

ftem ftem Item ftem Item Iftem Item Item Item ftem ftem ftem ftem ftem ftem ftem ftem
53 20 61 1 47 43 31 8 10 24 16 63 13 38 29 41 34
ftem ftem ftem {tem Item ftem ftem {tem ftem ftem ftem ftem ftem ftem ftem ftem ftem
54 21 60 3 48 42 32 7 11 25 14 64 12 37 30 40 45

ftem ftem ftem ftem ftem ftem {tem {tem ftem ftem ftem ftem ftem
52 22 59 2 57 44 33 6 ftem 9 23 15 65 28 39
ftem ftem ftem {tem Item ftem ftem ftem
55 18 62 4 46 5 27 36
ftem item Item ftem ftem
51 19 58 50 26

ftem ftem ftem
56 17 49
ftem
66
ftem
35
Fuente: Elaboracion propia.
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Se puede decir que el andlisis factorial exploratorio sirvi6 de base para la agrupacion
de las dimensiones a considerarse como evaluadoras de la calidad de servicio
percibida en universidades del departamento de Lambayeque, medida a través de la
aplicacion del método de incidentes criticos para el desarrollo del test. El proceso de
agrupacion se presenta en la tabla 7.27. Los nuevos factores o dimensiones se

detallan a continuacidn.

Dimension 1: “Gestion docente, método de ensenanza — aprendizaje v evaluacion”.

En esta dimension se agruparon los factores iniciales arrojados por el AFE 1, 5, 6y
17; excluyendo al item 34 del factor inicial 17, y excluyendo también a los items 42
y 43 del factor inicial 6. Los items 44 y 45 incluidos en esta dimension, presentan sus
segundas cargas factoriales altas en la agrupacion conjunta con los factores que
conforman esta dimension. Aqui se describe la percepcion de la calidad de servicio
en relacion a la metodologia de ensefianza — aprendizaje, a la evaluacion del

aprendizaje, y al desempefio y efectividad de la labor docente.

Dimensién 2: “Bienestar universitario”.

En esta dimension se agruparon los factores iniciales 2 y 11, excluyendo al item 15
del factor inicial 11. Aqui se evalia la calidad de servicio en cafeteria y calidad de

los servicios higiénicos con los que cuenta la universidad.

Dimensidn 3: “Gestion v organizacion universitaria, € imagen institucional”.

Agrupa los factores iniciales 3, 12 y 10, excluyendo a los items 59 y 35 del factor
inicial 3, y al item 65 del factor inicial 12; también se excluyeron los items 26 y 27
del factor inicial 10. En esta dimension se evaltian aspectos de la calidad de servicio
relacionada con la imagen que tiene la universidad para el entorno lambayecano, asi
mismo aspectos que se relacionan directamente con la gestion y la organizacion

general que muestra la universidad como institucion.

Dimension 4: “Soporte informatico”.

Esta dimension agrupa los factores iniciales 9 y 16 en su totalidad. Se evalua aqui la

calidad de servicio en cuanto a los medios tanto fisicos como virtuales con los que se
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cuenta en la universidad para el desarrollo de actividades académicas; estan incluidos
los laboratorios de computo, y el sistema virtual o campus virtual utilizado como

soporte de las asignaturas para estudiantes y profesores.

Dimensién 5: “Gestion administrativa, econdmica y contable”.

Esta dimension agrupa el factor inicial 14 en su totalidad con inclusion de los items
59 y 35 del factor inicial 3; el item 33 del factor inicial 7; y el item 34 del factor
inicial 17. Se evalua aqui la calidad de servicio en relacion a como se lleva la parte
econdmica, contable y administrativa de la institucion, especificamente en aspectos
que guardan relacion directa con el estudiante. Se incluyen trato, rapidez de tramites,

asi como los medios fisicos y de apoyo que se utilizan para brindar estos servicios.

Dimensién 6: “Infraestructura v equipamiento”.

Esta dimension se refiere a la parte fisica de la universidad, como su nombre lo
indica es la infraestructura y equipamiento académico de la misma, destinados a
facilitar el accionar diario de los estudiantes y personal docente. En esta dimension
se incluye el factor inicial 8 excluyendo al item 8 de este; también se incluye el item
15 del factor inicial 11, el item 12 del factor inicial 13, y el item 23 del factor inicial

10; forma parte de esta dimension el factor inicial 4 excluyendo los items 1y 2.

Dimension 7: “Recursos educacionales”.

Esta dimension abarca el factor inicial 15 en su totalidad, asi como el factor inicial 8
excluyendo de este el item 8; también se incluye el factor 4 excluyendo de €l a los
items 1 y 2; se incluyen también los items 15 del factor 11, el item 12 del factor 13, y
el item 23 de3l factor 10. En esta dimension se evalua la calidad de los servicios de
biblioteca, atencion, disponibilidad, normas y sanciones, facilidad de préstamo, entre

otras; ademas de recursos de fotocopiado.

Dimension 8: “Planificacidn curricular”.

Aqui se incluye el factor inicial 4 excluyendo los items 3 y 4, también se incluye el
factor inicial 6 excluyendo el item 4; por otro lado se ha incluido el item 8 del factor

inicial 8, y el item 65 del factor inicial 12. Esta dimension evalta la calidad de
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servicio con respecto al tipo de formacién que se incluye en la programacion
académica, asi como las horas asignadas para el desarrollo de las mismas.
Tabla 7.27: Dimensiones de calidad de servicio en universidades, basada en el

andlisis factorial exploratorio obtenido para la escala desarrollada con el método de
incidentes criticos. Fase de “exploracion”.

Dimensiones de calidad de servicio

Primera Segunda Tercera Cuarta Quinta Sexta Sétima Octava
F1 F2 F3 F9 F14 F8 F15 F4

ftem 53 ftem20 ftem61 fitem10 ftem37 ftem7 f{tem29 ftem 1
ftem 54 ftem21 ftem60 ftem11 ftem39 Item6 ftem 30 ftem 2

ftem 52 ftem22 ftem 62 ftem9 ftem 36 ftem 5 F7 Fo6
ftem 55 ftem 18  ftem 58 F16 ftem 38 F11 ftem 31 ftem 43
ftem 51 ftem 19 ftem49 fitem41 F3 ftem 15 ftem 32 f{tem 42

ftem 56 ftem 17 {tem 66 item40 Item 59 F4 F10 F8
FS F11 F12 ftem 35 ftem4 item27 item 8
ftem46 ftem 16 item 63 F7 ftem3  ftem 26 F12
ftem 47 ftem 14 ftem 64 ftem33 F13  F13  fjiemes
ftem 48 F10 FI7  jtem 12 ftem 13
ftem 57 ftem 24 ftem 34 F10  fem 28
ftem 50 ftem 25 ftem 23
F17
ftem 45
Fé6
ftem 44

Fuente: Elaboracion propia.
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7.1.3.7 Construccion de escalas para el test de calidad de servicio,
basado en el método de incidentes criticos. Fase de

“exploracion”

Las escalas, cuyo célculo se muestra a continuacién se basan en los puntajes
obtenidos como producto de la percepcion que tuvo el usuario (cliente) al hacer uso

del servicio en la universidad en la que estudia.

2 (13 bh (13

Con ello se determinaron 4 niveles: “alto”, “medio alto”, “medio bajo”, y “bajo”.

Siendo el procedimiento el mostrado a continuacion.

El instrumento desarrollado para medir calidad de servicio percibido por los
estudiantes consta de 66 items agrupados en 8 dimensiones. Cada item evalua la
percepcion del estudiante a través de una escala de Likert que establece puntuaciones
en una escala de 1 a 5 puntos (desde fuertemente en desacuerdo hasta fuertemente de
acuerdo). Por tanto el puntaje minimo esperado para todo el instrumento es de 66

puntos, y el maximo es de 330 puntos.

En la tabla 7.28, se muestran las estadisticas descriptivas obtenidas de la aplicacion
del test en la muestra de estudio, obteniéndose que el puntaje promedio fue de 236,17
puntos con una variacion de 30,10 puntos; de la misma manera se observa que la
minima puntuacion fue de 104 puntos y la maxima 314 puntos. Se encontré que un
50% de los estudiantes obtuvieron puntaciones superiores a 242 puntos respecto a la
percepcion de la calidad de servicio que se les brinda en la universidad a la que

pertenecen.

Tabla 7.28.: Estadisticas descriptivas basadas en los puntajes obtenidos a medir
calidad de servicio con la escala desarrollada aplicando la metodologia de Incidentes
criticos. Fase de “exploracion”.

‘g Puntaje total de ‘g Puntaje total de
Estadisticos calidad de servicio Estadisticos calidad de servicio
Media 236,17 Maximo 314,00
Mediana 242,00 Percentil 25 219,50
Desv. tip. 30,10 Percentil 50 242,00
Minimo 104,00 Percentil 75 258,50

Fuente: Elaboracion propia.
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Al igual que se hizo con el instrumento adaptado de la metodologia Servqual, se
tomaron en cuenta los percentiles 25, 50, y 75 con la finalidad de hallar una
clasificacion cualitativa para la calidad de servicio percibido medido a través de este
método. Esta clasificacion quedo en 4 niveles: “calidad de servicio percibido baja”,
“calidad de servicio percibida medio baja”, “calidad de servicio percibida medio

alta”, y “calidad de servicio percibida alta”. Esta clasificacion se presenta en la tabla

7.29.

A nivel general, teniendo en cuenta que el instrumento esta formado por 66 items, se
establecié un puntaje minimo de 66 puntos considerando el puntaje minimo de uno
en cada item, y un puntaje maximo de 330 puntos, considerando un puntaje maximo
de cinco en cada item; luego a través del célculo de percentiles se determind que
quienes obtuviesen un puntaje general de 66 a 219 puntos (percentil 25) implicaria
que estan percibiendo un “nivel bajo” de calidad de servicio; luego los que
percibirian una calidad de servicio “medio baja” serian los que alcancen puntajes de
220 a 241 puntos (percentil 50); de la misma forma, con una percepcion “medio alta”
estarian los que obtengan puntajes de 242 a 258 puntos (percentil 75); y por ultimo
una alta percepcion de calidad de servicio tendrian los que alcancen puntajes de 259

a 330 puntos. Las escalas se muestran en la tabla 7.29.

Tabla 7.29: Escala cualitativa basada en los puntajes obtenidos al medir calidad de
servicio percibido al aplicar el instrumento desarrollado con el método de incidentes
criticos. Fase de “exploracion”.

Nivel Puntajes
Baja 66 -219
Medio Baja 220 -241
Medio Alta 242 - 258
Alta 259 - 330

Fuente: Elaboracion propia.

Tal y como lo se refirié en el capitulo 6, el instrumento basado en el método de
incidentes criticos fue suministrado a 361 estudiantes matriculados en la Universidad

Catolica “Santo Toribio de Mogrovejo” en el semestre académico 2008—I; por tanto
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el analisis de la calidad de servicio se hizo en base a la percepcion del servicio que se

formaron los estudiantes desde el momento que ingresaron a la universidad.

Haciendo un andlisis descriptivo de la calidad de servicio brindada en ese momento,
se encontrd que un 25,21% de estudiantes perciben una calidad de servicio “medio
alta”, incluso un 24,93% opinaron que la calidad de servicio era “alta”; esto implica
que la percepcion general que se tiene es casi para un 50% de los usuarios positiva;
sin embargo también es preocupante que un 49.86% de los usuarios no perciban de
forma positiva la calidad de servicio que se ofrece en esta entidad (“baja” 24,93%; y
“medio baja” 24,93%). En el grafico siguiente se muestran los hallazgos

encontrados.

Grafico 7.4: Calidad de servicio percibida por los estudiantes de la Universidad
Catolica “Santo Toribio de Mogrovejo”, medida con la escala desarrollada con la
metodologia de Incidentes criticos. Fase de “exploracion”.

25.21
25.25
25.20
25.15
25.10
25.05
25.00 24.93 24.93 2493
24.95 / L - _
24.90 [ | o I
24.85 [ | -
24.80

Baja Medio Baja Medio Alta Alta

Fuente: Elaboracion propia.
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7.14 Fase de “exploracion”: Relacion entre la calidad de servicio
obtenida a través de la adaptacion del Servqual y, la escala desarrollada

del método de incidentes criticos

Otro objetivo planteado en la investigacion fue el determinar si existe relacion entre
la calidad de servicio obtenida a través del método Servqual (percepciones) y la
calidad de servicio obtenida a través del método de incidentes criticos
(percepciones), por esta razon, basados en la clasificacion cualitativa realizada para

cada uno de los métodos se procedié a comprobar la relacion entre ambos métodos.

Los estadisticos que nos ayudaron a la contrastacion de la hipotesis fueron Chi —
Cuadrado de Pearson, correlacion de Gamma, y la correlacion de Spearman. Se
consideraron los 3 estadisticos ya que los datos cumplen para el uso de estos. El

planteamiento de las hipdtesis estadisticas es:

I i 0 - No existe relacion entre la calidad de servicio percibida por los estudiantes

a través del método Servqual, y la calidad de servicio percibida por los

estudiantes a través del método de incidentes criticos.

7=0

I i 1 - Si existe relacién entre la calidad de servicio percibida por los estudiantes a
través del método Servqual, y la calidad de servicio percibida por los
estudiantes a través del método de incidentes criticos.

=0 S =O

A través de los 3 estadisticos: Chi — Cuadrado de Pearson, Correlacion Gamma y
Correlacion de Spearman, se obtuvieron valores de significancia de 0.000; es decir
los valores de p<0.05; basados en esto podemos decir que la hipotesis de nulidad se

rechaza quedando como cierta la hipdtesis alternativa.
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Tabla 7.30: Pruebas de correlacion entre la calidad de servicio obtenida a través de

los dos métodos en estudio. Fase de “exploracion”.

Sig. Asintotica

Tipo de prueba Valor gl. bilateral
Chi cuadrado de Pearson 150,347 9 0,000
Gamma 0,627 0,000
Correlacion de Spearman 0,564 0,000

Fuente: Elaboracion propia.

Esto implicaria que si existe relacion entre la calidad de servicio percibida por los
estudiantes a través de ambas metodologias lo cual confirma la hipdtesis 11 de

investigacion.
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7.2 Resultados de la segunda Fase: consolidacion
7.2.1 Fase de “consolidacion”: caracteristicas de la muestra

En la fase de “consolidacion”, la muestra estuvo distribuida entre los estudiantes
matriculados en las distintas escuelas profesionales que ofrecen las universidades
privadas del departamento de Lambayeque. Las universidades en estudio fueron 5:
Universidad Catoélica “Santo Toribio de Mogrovejo”, Universidad “Sefior de Sipan”,
Universidad de “San Martin de Porres”, Universidad de Chiclayo, y Universidad

“Alas Peruanas”.

Grifico 7.5: Distribucion de la muestra en estudio, segin sexo del estudiante. Fase
de “consolidacion”.

49.18

50.82
Hombre

Mujer

Fuente: Elaboracion propia.

La composicion en cuanto al sexo se muestra en la grafica 7.5., teniendo un 50,82%
estudiantes de sexo femenino y un 49,18% de sexo masculino. S6lo dos estudiantes

no especificaron su sexo.

Al aplicar un muestreo estratificado en el calculo de la muestra, se asegur6é que esta
tuviese las mismas caracteristicas de la poblacion en estudio, por cuanto la mayor
parte de estudiantes fueron de la universidad “Sefior de Sipan” (49,19%), luego
contamos con un 27,92% de estudiantes de la Universidad Catolica “Santo Toribio de
Mogrovejo”, y un 10,55% de la Universidad “San Martin de Porres”; la menor
proporcion de la muestra la conforman los estudiantes de las universidades “De

Chiclayo” y “Alas Peruanas”. La informacion se presenta en la grafica 7.6.
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Grafico 7.6: Distribucion de la muestra en estudio, segun universidad privada. Fase
de “consolidaciéon”.

USMP -h°'55
vsar | [ 792
UDCH -6‘49

UAP 5.84

0.00 10.00 20000 30.00 40.00 50.00

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 7.31.: Estudiantes de las universidades privadas de Lambayeque que forman
la muestra en estudio, segun universidad y sexo. Fase de “consolidacion.”

Universidad privada Sexo =
Hombre % Mujer % Total %
UAP 12 33,33 24 66,67 36 100,00
UDCH 14 35,00 26 65,00 40 100,00
USAT 86 50,89 83 49,11 169 100,00
USMP 27 41,54 38 58,46 65 100,00
USS 162 53,64 140 46,36 302 100,00
Total 301 49,18 311 50,82 612 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Tal como se puede observar en la tabla 7.31., en la mayoria de las universidades
predominan los estudiantes de sexo femenino, a excepcion de la Universidad
Catolica “Santo Toribio de Mogrovejo” en donde se observa una ligera

predominancia en los estudiantes del sexo masculino (50,89%).

Por fines practicos de andlisis se decidid agrupar a las escuelas profesionales de
acuerdo a la facultad a la que pertenecen, y ésas Ultimas al tomar nombres diferentes
se decidi6 agruparlas por afinidad, teniendo en cuenta sus caracteristicas comunes.

Asi se tiene que las facultades de “Medicina”, “Medicina humana”, “Obstetricia y

Romina Vasquez Carrasco 249



Tesis doctoral

Enfermeria”, y “Odontologia” fueron agrupadas adoptando el nombre de “Ciencias
de la salud”; por otro lado, se agruparon en la misma modalidad las facultades de
“Ingenieria”, e “Ingenieria y Arquitectura”; adoptando el nombre de “Ingenieria”;
también se agruparon las facultades de “Ciencias administrativas y recursos
humanos”, “Ciencias contables, econdémicas y financieras”, y “Ciencias
empresariales” adoptando el nombre de “Ciencias Empresariales”; por ultimo, se
agruparon las facultades de “Ciencias de la comunicacion”, “Turismo y Psicologia”

junto con “Humanidades”, para formar la facultad de “Humanidades”.

Tabla 7.32: Estudiantes de una universidad privada que conforman la muestra en
estudio, segun facultad de formacién y sexo. Fase de “consolidacion”.

Sexo
Facultad de formacion Total %
Hombre % Mujer %o

Ciencias de la salud 39 35,45 71 64,55 110 100,00
Ciencias empresariales 79 41,80 110 58,20 189 100,00
Derecho 35 48,61 37 51,39 72 100,00
Humanidades 28 40,00 42 60,00 70 100,00
Ingenierias 120 70,18 51 29,82 171 100,00
Total 301 49,18 311 50,82 612 100,00

Fuente: Elaboracion propia.

En la grafica 7.7., se observa que un 30,84% de la muestra la conforman estudiantes
de formacion en “Ciencias empresariales”, un 27,92% de formacion en carreras de
“Ingenieria y Arquitectura”; esta es la realidad a nivel poblacional, ya que son las dos
facultades con mayor demanda de formacion en el departamento de Lambayeque, y

por ende las ofrecen en todas las universidades privadas de esta zona.

Otra de las facultades de formacion con mayor demanda es la de “ciencias de la
salud” (17,86%). Haciendo una descripcion de la composicion por sexo de las
facultades de formacion se observa que a excepcion de ingenierias, todas presentan
una predominancia de estudiantes mujeres, sin embargo en la facultad de
“Ingenieria” lo predominante son estudiantes de sexo masculino (70,18%), realidad

que se refleja a nivel poblacional. Esta informacion se observé en la tabla anterior.
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Grafico 7.7.: Distribucion de la muestra en estudio, segin facultad de formacion.
Fase de “consolidacion”.

Ingenierias l 27.92

Humanidades I11‘3€
Derecho l 12.m1
Ciencias empresariales I3{L84

Ciencias de la salud ll 7.86
Lol L

0.00 5.00 10.0015.0020.0025.0030.0035.00

Fuente: Elaboracion propia.

En esta fase de “consolidacion”, se continud con el objetivo general de disenar dos
instrumentos de recoleccion de informacion, el primero basado en una adaptacion del
método Servqual, y el segundo desarrollado con el método de incidentes criticos. Sin
embargo, en esta parte de la investigacion el estudio se ampli6 a las universidades del

departamento de Lambayeque, haciendo mas extenso nuestro campo de accion.

Tal como se hizo en la fase anterior de la investigacion, en esta fase fue necesario
hallar la validez y confiabilidad de los instrumentos, sin embargo en el caso del
instrumento desarrollado a través de la metodologia de incidentes criticos, fue
necesario que pasara por cada uno de los pasos para su construccion, tal como se ha

detallado en el capitulo 6 correspondiente a la metodologia del estudio empirico.

Ademas del disefio de los instrumentos, se decidié construir una nueva escala de
evaluacion de la calidad de servicio para cada uno de ellos, tomando 4 niveles de
evaluacion. En la fase de “exploracion”, este procedimiento se hizo para las
percepciones, sin embargo en esta etapa se decidid hacer la clasificacion también

para las expectativas de servicio.
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7.2.2 Fase de “consolidacion”: Instrumento para medir calidad de servicio

en universidades privadas, basado en la adaptacion del método Servqual

El instrumento adaptado del método Servqual en esta fase, consta de 4 partes. La
primera parte determiné el tipo de servicio que el usuario esperaria recibir en una
universidad; la segunda parte estuvo destinada a medir el tipo de servicio que el
usuario percibi6 al hacer uso de los servicios en la universidad en la que estudia; la
tercera parte estuvo destinada a medir la importancia que el usuario atribuye a cada
una de las dimensiones en las que estd dividido el instrumento distribuyendo 100
puntos entre ellas; y la cuarta parte consiste en identificar las dos dimensiones con
mayor relevancia para el usuario, asi como la de menor importancia. Para lo esperado
asi como para lo percibido se tomaron como referencia las 5 dimensiones en las que

se distribuyeron los 22 items, tal como indica el método Servqual.

Por la composicion anterior, se determind la validez y confiabilidad para la escala
que mide las expectativas que tiene el usuario y para la escala que mide las
percepciones de la calidad de servicio que han experimentado al hacer uso de los
servicios en la universidad. La presentacion de los resultados del anélisis
psicométrico hecho a la escala adaptada del Servqual en la fase de “consolidacion” se

empieza con la escala de expectativas.

7.2.2.1 Confiabilidad para la escala de expectativas del Servqual,

fase de “consolidacion”

Al determinar la confiabilidad de la escala de actitudes adaptada para medir
expectativas, se pretende probar que ¢ésta arroja resultados semejantes al ser
aplicados en la misma realidad sin haberse producido acontecimientos que pudieran
dar lugar a cambios en las expectativas. El estadistico de confiabilidad empleado

para esta escala fue Alfa de Cronbach, siguiendo la naturaleza del instrumento.

a) Estadisticos de confiabilidad para la escala de

expectativas del Servqual, fase de “consolidacion”

El valor del coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach calculado para la escala de

expectativas basada en el método Servqual fue de 0,94; este valor al ser mayor a
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0,70, se considera como altamente confiable. Por tanto, en base a este resultado
mostrado en la tabla 7.33., se puede decir que la escala para medir expectativas
acerca de la calidad de servicio a recibir en universidades privadas del departamento

de Lambayeque, es confiable, confirmando la primera hipotesis de investigacion.

Tabla 7.33: Estadisticos de confiabilidad para la escala de expectativas en general.
Fase de “consolidacion”.

Alfa de Cronbach base
Alfa de Cronbach en items tipificados Items
0,94 0,94 22

Fuente: Elaboracion propia.

b) Estadisticos de los items en relacion con el puntaje

total de la escala de expectativas del Servqual. Fase

“consolidacion”

Con los resultados mostrados en la tabla 7.34., se puede decidir que modificaciones
convendria realizar con la estructura del instrumento. Estas modificaciones se
basaron en el valor de la confiabilidad del instrumento, originada al eliminar un item
en particular, ya que éstos nuevos valores se muestran como “Alfa de Cronbach si se
elimina el item”; de igual manera se muestra la correlacion que existe entre cada uno

de los items y el puntaje total.

Tabla 7.34: Estadisticos de los items en relacion con el total de elementos de la
escala de expectativas. Fase de “consolidacion”.

. Media dela  Varianza dela Correlacion Alfa de
Item escala si se escala si se item-total Cronbach si se
elimina el item elimina el item  corregida elimina el item
S EP1 93,46 103,21 0,54 0,94
S E P2 93,44 103,92 0,51 0,94
S E P3 93,50 101,85 0,60 0,94
S E P4 93,58 102,29 0,55 0,94
S E PS 93,42 101,48 0,63 0,94
S E Pé6 93,41 101,34 0,67 0,94
S E P7 93,45 101,35 0,67 0,94
S E P8 93,46 101,13 0,69 0,94
S E P9 93,58 102,42 0,54 0,94
S E P10 93,52 101,82 0,60 0,94
R
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Media de la Varianza dela Correlacion Alfa de

item escala si se escala si se item-total  Cronbach si se

elimina el item elimina el item  corregida  elimina el item
S E P11 93,41 101,27 0,67 0,94
S E P12 93,43 100,38 0,72 0,94
S E P13 93,54 101,46 0,60 0,94
S E P14 93,43 101,55 0,68 0,94
S E P15 93,44 101,31 0,69 0,94
S E P16 93,37 101,80 0,68 0,94
S E P17 93,40 101,48 0,67 0,94
S E P18 93,45 101,26 0,66 0,94
S E P19 93,42 100,75 0,68 0,94
S E P20 93,43 101,31 0,67 0,94
S E P21 93,41 101,92 0,65 0,94
S E P22 93,42 101,95 0,67 0,94

Fuente: Elaboracion propia.

En esta fase de “consolidacion”, tratandose de la escala de expectativas de la calidad
de servicio vista por el método Servqual, no conviene eliminar ninguno de los items
ya que la confiabilidad de la escala reflejada en el Alfa de Cronbach se mantendria
igual en cualquiera de los casos, no afectando a la confiabilidad general del
instrumento. Por tanto, no se hizo modificacion alguna en la estructura del test, en

esta parte de la escala.

c) Confiabilidad de cada dimension en la escala de

expectativas del Servqual. Fase de “consolidacion”

Se considerd el calculo de la confiabilidad en cada una de las dimensiones que
conforman el instrumento para medir expectativas, adaptado del método Servqual.
En el capitulo 3 se explicd que el instrumento consta de 5 dimensiones: “elementos
tangibles”, “fiabilidad”, “capacidad de respuesta”, “seguridad” y “empatia”; por ende
el Alfa de Cronbach se obtuvo para cada una de estas dimensiones y se muestran en

la tabla 7.35.
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Tabla 7.35: Estadisticos de confiabilidad, segin la dimension de la escala Servqual,
en su version expectativas. Fase de “consolidacion”.

Alfa de Cronbach
. ., Alfa de X ,
Dimension basado en los items  Items
Cronbach . .
tipificados
Elementos tangibles. 0,74 0,74 4
Fiabilidad. 0,82 0,82 5
Capacidad de respuesta. 0,78 0,78 4
Seguridad. 0,82 0,82 4
Empatia 0,85 0,85, 5

Fuente: Elaboracion propia.

En lineas generales, todas las dimensiones presentan una alta confiabilidad en
relacion a los items que las conforman; en este sentido, es la dimension de “empatia”
la que influye significativamente en el instrumento general, ya que presenta la
confiabilidad mas alta (0,85). Son también significativas las dimensiones de
“seguridad” y “fiabilidad”, con una confiablidad de 0,82 cada una. La dimensién de
“capacidad de respuesta” presenta un alfa de Cronbach de 0,78, que indica su aporte
también a la escala general para medir calidad de servicio; por Ultimo se encontro
que la dimension de “elementos tangibles” es la que menos valor presenta para el
coeficiente en cuestion, siendo de 0,74 sin embargo esto indica su aporte
significativo en la escala de expectativas general ya que supera el limite establecido

de 0,70.

Estos resultados confirman la hipotesis 2 de investigacion, al encontrar que la escala
de actitudes basada en el método Servqual y adaptada para medir calidad de servicio
en entidades de educacion superior privadas de Lambayeque, es confiable en cada
una de las dimensiones que conforman el instrumento. Esto como resultado de la fase

de “consolidacion” del estudio.

7.2.2.2 Confiabilidad para la escala de percepciones del Servqual,

fase de “consolidacion”

Al determinar la confiabilidad de esta parte del instrumento de actitudes, se pretende
probar que al medir la percepcion que tienen los usuarios al haber hecho uso del

servicio en las universidades en las que se forman, arroje resultados semejantes al ser
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aplicados en la misma realidad sin haberse producido acontecimientos que pudieran
dar lugar a cambios. Por esta razon, el estadistico de confiabilidad empleado para

esta escala de percepciones en esta fase, fue el Alfa de Cronbach.

a) Estadisticos de confiabilidad para la escala de

percepciones del Servqual en la fase de “consolidacion”

Al realizar el analisis de confiabilidad para la escala de percepciones, se obtuvo un
valor del Alfa de Cronbach igual a 0,95 lo cual al ser mayor al limite establecido
dentro del analisis de confiabilidad se consider6 como altamente confiable (tabla

7.36).

Tabla 7.36: Estadisticos de confiabilidad, para la escala general de percepciones del
Servqual. Fase de “consolidacion”.

Alfa de Alfa de Cronbach basada
Cronbach en los items tipificados N de items
0,95 0,95 22

Fuente: Elaboracion propia.
Este resultado confirma la hipdtesis 1 de investigacion en donde se supuso que la
escala para medir percepciones acerca de la calidad de servicio recibido en
universidades privadas del departamento de Lambayeque adaptada del Servqual en la

fase de “consolidacion”, era confiable.

b) Estadisticos de los items en relacion con el puntaje
total de la escala de percepciones del Servqual. Fase de

“consolidacion”

En la tabla 7.37. se muestra informacion acerca de la correlacion que existe entre los
resultados de cada uno de los items y el puntaje total del instrumento, siendo todas
estas superiores a 0,55, lo que implicaria que estadisticamente el aporte de los items
es positivo. Ademas se cuenta con informacion acerca de la influencia que habria en
el promedio y la confiabilidad (Alfa de Cronbach) si se decidiera eliminar uno o
varios items de la escala, mostrando que en ninguno de los casos conviene eliminar
algin elemento pues en lugar de aumentar la confiablidad, ésta se veria disminuida.

En base a lo anterior se decidi6 no realizar modificacion alguna en la estructura del
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instrumento para medir percepciones de calidad de servicio, ya que no habria un

incremento significativo en la confiabilidad del instrumento.

Tabla 7.37.: Estadisticos de los items en relacion con el total, para la escala de
percepciones del Servqual. Fase de “consolidacion”.

) Media dela Varianza dela Correlacion Alfa de
Item escala si se escala si se item-total  Cronbach si se
elimina el item elimina el item  corregida  elimina el item
S R P1 76,83 177,76 0,57 0,94
S R P2 76,91 177,28 0,58 0,94
S RP3 76,80 179,32 0,56 0,94
S R P4 77,03 177,11 0,59 0,94
S R P5 77,03 176,35 0,59 0,94
S R P6 77,23 173,61 0,64 0,94
S R P7 77,03 176,63 0,63 0,94
S R P8 77,02 176,01 0,63 0,94
S R P9 77,08 177,06 0,60 0,94
S R P10 77,05 176,27 0,58 0,94
S R P11 77,05 174,48 0,67 0,94
S R P12 77,08 175,59 0,67 0,94
S R P13 77,13 174,89 0,68 0,94
S R P14 77,05 174,59 0,71 0,94
S R P15 76,87 176,19 0,64 0,94
S R P16 76,96 174,29 0,68 0,94
S R P17 77,00 175,31 0,65 0,94
S R P18 77,10 174,14 0,68 0,94
S R P19 77,04 174,79 0,63 0,94
S R P20 77,12 174,19 0,71 0,94
S R P21 77,08 173,43 0,72 0,94
S R P22 77,16 173,78 0,71 0,94

Fuente: Elaboracion propia.

¢) Confiabilidad en cada dimension de la escala de

percepciones del Servqual. Fase de “consolidacion”

Siendo el instrumento para medir la percepcion del usuario respecto a la calidad de
servicio una adaptaciéon del método Servqual, se consider6 el calculo de la
confiabilidad en cada una de las 5 dimensiones que conforman la escala haciendo uso

del coeficiente Alfa de Cronbach. Los valores son presentados en la tabla 7.38.

Las dimensiones con mayor valor de confiabilidad en esta fase de “consolidacion”

fueron “empatia” con 0,88; “fiabilidad” con 0,82 y “seguridad” con 0,82; mostrando
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estas tres dimensiones un mayor aporte a la confiabilidad del instrumento general de
percepciones de calidad de servicio. Por otro lado, también tenemos a la dimension
de “capacidad de respuesta” que presenta un Alfa de Cronbach de 0,79, y a la

dimension de “elementos tangibles” con una confiabilidad de 0,77.

Tabla 7.38: Estadisticos de confiabilidad, segin la dimensién del instrumento
Servqual en su escala de percepciones. Fase de “consolidacion”.

Alfa de Cronbach
. ., Alfa de , ‘
Dimension basado en los items  Items
Cronbach . .
tipificados
Elementos tangibles. 0,77 0,77 4
Fiabilidad. 0,82 0,82 5
Capacidad de respuesta. 0,79 0,79 4
Seguridad. 0,82 0,82 4
Empatia. 0,88 0,88 5

Fuente: Elaboracion propia.

En base a los resultados anteriores se puede decir que la escala de actitudes adaptada
del método Servqual para medir calidad de servicio percibida en entidades de
educacion superior privadas del departamento de Lambayeque, es confiable;

confirmando la hipotesis 2 de investigacion en la fase de “consolidacion”.

7.2.2.3 Validez para la escala de expectativas, adaptado del método
Servqual. Fase de “consolidacion”

Al determinar la validez de la escala de expectativas adaptada del método Servqual,
se pretende demostrar que ésta mide calidad de servicio en entidades de educacion

superior, puesto que para eso fue adaptada.

Esta escala fue aplicada en otras investigaciones, entre ellos estan Diaz (2004),
Rebolloso et al. (2004), Pineda et al. (2011), y ademas en la fase de “exploracion” de
esta investigacion; en todos los casos se hizo adaptacion modificando para tal fin la
redaccion de los items. Por esta razon se consider6 que la escala de expectativas

aplicada en la fase de “consolidacion” cuenta con una validez de contenido.

Como se menciond en apartados anteriores, se puede hablar de validez convergente

cuando las mediciones del mismo rasgo realizadas con distintos métodos
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correlacionan entre si, siendo este tipo de validez la forma de evaluar la validez de
constructo de un instrumento. En esta fase de “consolidacion” para hallar la validez
convergente de la escala Servqual en su medicion de expectativas, se correlaciono la
calidad de servicio esperada obtenida con esta escala (a validar) y la medicién de la
calidad de servicio esperada obtenida a través de la escala de actitudes desarrollada

con el método de incidentes criticos. Los resultados se muestran en la tabla 7.39.

Para determinar la existencia de relacion se utilizaron las pruebas no paramétricas:
correlaciéon Rho de Spearman, y la Tau-b de kendall; con los que se obtuvo valores
de significancia de 0,000 (p<0,01); quedando como cierta la hipotesis alternativa
referida a la relacion entre medidas, y por ende confirmando la validez convergente

de la escala de expectativas del Servqual en la fase de “consolidacion”.

Los valores de correlacion obtenidos fueron de 0,565 (Rho de Spearman) y de 0,411

(Tau-b de Kendall), indicando la existencia de una correlacion moderada.

Tabla 7.39: Pruebas de correlacion para probar la validez convergente de la escala
de expectativas adaptada del método Servqual. Fase de “consolidacion”.

Sig. Asintotica

Tipo de prueba Valor N bilateral
Rho de Spearman 0,565 616 0,000
Tau b de Kendall 0,411 616 0,000

La correlacion fue significativa al 0,01 de nivel de significancia (bilateral)
Fuente: Elaboracion propia.

En esta fase también se aplico un analisis factorial exploratorio con el fin de calcular

la validez factorial como indicador de la_validez de constructo. Se podria hablar de

validez factorial del test de expectativas como adaptacion del Servqual, siempre y
cuando el AFE presente resultados similares a la composicion factorial propia del

Servqual (Mahia, 2015).

Como primer paso se obtuvo la prueba de adecuacién de Kaiser — Meyer — Olkin
(KMO) y la prueba de esfericidad de Bartlett, cuyos resultados se muestran la tabla
7.40..

El coeficiente KMO de 0,969 (mayor a 0,70) permite decir que estadisticamente los
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datos obtenidos con el instrumento son plausibles para realizar un andlisis factorial,
sin embargo no se pudo considerar la existencia de validez factorial para esta parte de
la escala, debido a que el numero de factores resultantes a través del analisis factorial
exploratorio fueron dos, mientras que tedricamente el instrumento Servqual refleja 5

factores o dimensiones.

De lo anterior se deduce que la escala de actitudes para medir expectativas como
adaptacion del método Servqual presenta validez de contenido, y validez de
constructo medida a través de la validez convergente, sin embargo no presenta
validez factorial, a pesar de que los datos son plausibles para aplicar un analisis
factorial exploratorio. Estos resultados refutarian el planteamiento de la hipdtesis 3

de investigacion.

Tabla 7.40: Adecuacion de Kaiser-Meyer-Olkin. Escala de actitudes de expectativas

adaptada del método Servqual. Fase de “consolidacion”.

Medida de adecuacion muestral de Kaiser- 0,97
Meyer-Olkin.

Prueba de Chi-cuadrado aproximado 6378,82
esfericidad de ol 231.00

Bartlett
Sig. 0,00

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla7.41. se muestra la matriz anti imagen, en la cual la diagonal muestra una
correlacion alta, por lo que se decidid conservar todos los items que conformaron la
escala de expectativas adaptada del método Servqual para medir calidad de servicio

en entidades de educacion superior lambayecana.
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Tabla 7.41: Matriz de correlaciones anti imagen. Escala de expectativas, adaptacion del Servqual. Fase de “consolidacion”.

item SEPI SEP2 SEP3 SEP4 SEP5 SEP6 SEP7 SEP8 SEPY SEPIO SEPI
S E P1 0,932° -0,293 20,232 -0,043 -0,063 20,047 -0,169 -0,034 -0,011 0,006 20,071
S E_P2 -0,293 0,946° -0,031 -0,044 -0,118 -0,109 0,083 0,015 0,005 -0,059 -0,062
S E_P3 -0,232 -0,031 0,964° -0,100 -0,094 -0,074 -0,020 0,088 -0,060 -0,088 -0,084
S_E_P4 -0,043 -0,044 -0,100 0,976° -0,141 -0,010 0,011 -0,096 -0,047 -0,004 0,026
S _E_P5 -0,063 -0,118 -0,094 -0,141 0,964° 0,012 -0,174 -0,056 -0,070 -0,035 -0,036
S_E_P6 -0,047 -0,109 -0,074 -0,010 0,012 0,979° -0,085 -0,108 -0,075 -0,054 0,018
S E_P7 -0,169 0,083 -0,020 0,011 -0,174 -0,085 0,973% 0,114 -0,025 -0,045 -0,068
S E_P8 -0,034 0,015 0,088 -0,096 -0,056 -0,108 -0,114 0,965 -0,179 -0,123 -0,043
S E_P9 -0,011 0,005 -0,060 -0,047 -0,070 -0,075 -0,025 -0,179 0,973* -0,053 0,004
S_E_P10 0,006 -0,059 -0,088 -0,004 -0,035 -0,054 -0,045 -0,123 -0,053 0,978* -0,102
SEPIl -0071 -0,062 -0,084 0,026 -0,036 0,018 -0,068 -0,043 0,004 -0,102 0,979°
S EP12  -0,038 0,030 -0,013 -0,014 -0,127 0,002 -0,013 -0,108 0,004 -0,063 -0,133
S E P13 0,119 -0,021 0,123 -0,050 -0,001 -0,027 -0,090 -0,020 -0,107 -0,045 -0,002
S E P14 0,029 0,049 -0,094 -0,008 -0,060 -0,077 -0,026 -0,149 0,028 0,063 -0,050
S E P15 0,012 -0,022 -0,004 -0,101 -0,087 -0,046 0,116 -0,041 0,015 0,011 -0,068
S_E_P16 0,075 -0,035 -0,027 0,007 0,027 -0,080 0,019 0,003 0,009 -0,068 -0,035
S EPI7T  -0,002 -0,046 -0,013 -0,086 0,008 -0,006 -0,006 0,005 -0,090 -0,110 0,044
S EPIS  -0011 0,068 -0,035 0,044 0,037 -0,099 -0,041 -0,033 -0,005 -0,040 -0,042
SEPI9  -0,049 -0,090 0,033 -0,014 -0,017 -0,110 -0,008 0,088 -0,079 0,008 -0,041
S EP20  -0,06l -0,046 0,001 0,019 -0,130 0,057 -0,006 -0,116 0,015 -0,036 -0,039
S E_P21 0,032 -0,009 0,011 -0,047 0,080 -0,018 -0,045 -0,122 -0,010 0,060 -0,155
S _E_P22 0,010 -0,024 0,015 -0,042 0,065 -0,067 -0,044 0,043 0,021 -0,036 -0,036
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ftem SEPI2 SEPI3 SEPI4 SEPI5 SEPI6 SEPI7T SEPIS SEPI9 SEP20 SEFP2 SEP2

S E P1 -0,038 0,119 0,029 0,012 0,075 -0,002 -0,011 -0,049 -0,061 0,032 0,010
S E P2 0,030 -0,021 0,049 -0,022 -0,035 -0,046 0,068 -0,090 -0,046 -0,009 -0,024
S E P3 -0,013 -0,123 -0,094 -0,004 -0,027 -0,013 -0,035 0,033 0,001 0,011 0,015
S E P4 -0,014 -0,050 -0,008 -0,101 0,007 -0,086 0,044 -0,014 0,019 -0,047 -0,042
S EPS -0,127 -0,001 -0,060 -0,087 0,027 0,008 0,037 -0,017 -0,130 0,080 0,065
S E _P6 0,002 -0,027 -0,077 -0,046 -0,080 -0,006 -0,099 -0,110 0,057 -0,018 -0,067
S E P7 -0,013 -0,090 -0,026 -0,116 0,019 -0,006 -0,041 -0,008 -0,006 -0,045 -0,044
S E P8 -0,108 -0,020 -0,149 -0,041 0,003 0,005 -0,033 0,088 -0,116 -0,122 0,043
S E P9 0,004 -0,107 0,028 0,015 0,009 -0,090 -0,005 -0,079 0,015 -0,010 0,021
S E P10 -0,063 -0,045 0,063 0,011 -0,068 -0,110 -0,040 0,008 -0,036 0,060 -0,036
S E P11 -0,133 -0,002 -0,050 -0,068 -0,035 0,044 -0,042 -0,041 -0,039 -0,155 -0,036
S_E P12 0,970* -0,105 -0,133 -0,147 -0,151 0,084 -0,111 -0,069 0,051 0,005 -0,064
S_E P13 -0,105 0,967* 0,012 -0,055 0,000 -0,114 -0,099 -0,063 -0,048 0,115 -0,097
S E P14 -0,133 0,012 0,966 0,029 -0,165 -0,193 -0,095 -0,075 0,025 0,045 -0,100
S_E P15 -0,147 -0,055 0,029 0,973* -0,172 0,037 0,016 -0,107 -0,038 -0,144 0,016
S_E P16 -0,151 0,000 -0,165 -0,172 0,972* -0,117 -0,008 -0,044 -0,065 -0,105 -0,024
S_E P17 0,084 -0,114 -0,193 0,037 -0,117 0,964* -0,052 -0,036 -0,074 -0,205 -0,088
S_E P18 -0,111 -0,099 -0,095 0,016 -0,008 -0,052 0,977* -0,121 -0,084 -0,070 -0,119
S E P19 -0,069 -0,063 -0,075 -0,107 -0,044 -0,036 -0,121 0,977* -0,123 -0,046 -0,063
S E P20 0,051 -0,048 0,025 -0,038 -0,065 -0,074 -0,084 -0,123 0,973* -0,112 -0,175
S E P21 0,005 0,115 0,045 -0,144 -0,105 -0,205 -0,070 -0,046 -0,112 0,957* -0,179
S E P22 -0,064 -0,097 -0,100 0,016 -0,024 -0,088 -0,119 -0,063 -0,175 -0,179 0,972*

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO 7: Andlisis de resultados

a)  Varianza total explicada obtenida mediante el analisis

de_componentes principales. Escala de expectativas

basada en el método Servqual. Fase de “consolidacion”

Con el anélisis factorial exploratorio se obtuvo la comunalidad para cada item,
mostrando la proporcién de variabilidad de cada item, variabilidad que es explicada
por los factores arrojados por el analisis factorial, que en este caso son los factores

del instrumento de expectativas adaptado del Servqual.

Tabla 7.42: Varianza total explicada para la escala de expectativas adaptada del
método Servqual. Fase de “consolidacion”.

Sumas de las saturaciones al

Autovalores iniciales ./
cuadrado de la extraccion

Factor
Total o fie la o Total o fle la o
varianza acumulado varianza acumulado

1 10,18 46,27 46,27 10,18 46,27 46,27
2 1,20 5,45 51,72 1,20 5,45 51,72
3 0,86 3,93 55,65 0,86 3,93 55,65
4 0,76 3,48 59,12 0,76 3,48 59,12
5 0.74 3,34 62,47 0,74 3,34 62.47
6 0,69 3,13 65,60

7 0,64 2,92 68,52

8 0,63 2,88 71,39

9 0,63 2,85 74,24

10 0,56 2,57 76,81

11 0,55 2,51 79,32

12 0,52 2,37 81,69

13 0,50 2,27 83,96

14 0,47 2,12 86,08

15 0,45 2,06 88,13

16 0,43 1,97 90,11

17 0,43 1,93 92,04

18 0,39 1,76 93,80

19 0,38 1,71 95,50
20 0,36 1,63 97,13
21 0,32 1,47 98,61
22 0,31 1,39 100,00

Meétodo de extraccion: Andlisis de componentes principales.
Fuente: Elaboracion propia.

El analisis de componentes principales arrojo dos factores cuya comunalidad inicial

fue como minimo 1,20; ésta informacion se mostro en la ta