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RESUMEN

Este articulo estudia la problemdtica de la medicién de la calidad del servicio en las uni-
versidades piiblicas, en base a los modelos orientados hacia el cliente. Un estudio desarrollado so-
bre una muestra de 400 alumnos de la Universitat Jaume | ha permitido construir y contrastar empi-
ricamente un constructo disefiado a tal efecto, siendo los resultados mds sobresalientes la evidencia
empirica sobre: (1) la mayor idoneidad del instrumento de medida de la calidad del servicio basado
exclusivamente en percepciones, frente al instrumento que incorpora expresamente las expectati-
vas; (2) la identificacién de los atributos de la calidad especificos a las universidades, mediante un
Andlisis Factorial de Componentes Principales; (3) el grado de influencia relativa de los atributos
sobre el nivel de calidad global percibido por los estudiantes, mediante un Anilisis de Regresion;
(4) los puntos de referencia basicos detectados a la hora de evaluar la calidad del servicio y las for-
talezas y debilidades en este dmbito actualmente ofrecidos por la Universitat Jaume I; (5) cémo va-
rian las prioridades de los estudiantes de esta universidad en su valoracidn de la calidad, en funcién
de las variables: experiencia en la prestacion de los servicios, y grado de implicacién en el proceso
de aprendizaje.

PALABRAS CLAVE: Gestién de la Calidad Total, Calidad de servicio, Medicién de la calidad
percibida, Servicio piiblico.

INTRODUCCION

Los cambios que se estdn produciendo a nivel mundial desde hace algiin tiempo, tales
como la globalizacién de la economia, la tendencia hacia el incremento de la competencia por
parte de las empresas y la biisqueda de la excelencia organizativa, no han dejado al margen a la
formacién y més en concreto a la educacién ofrecida en las universidades. En el préximo siglo,
estas tendencias se acentuardn y configurardn nuevos focos de atencién.

Burkhalter (1996), entre otros autores, reflexiona acerca de cémo las instituciones de
ensefianza superior pueden alcanzar la excelencia en el nuevo milenio. Para este investigador
los estudiantes y otros miembros de interés de las universidades, actualmente, buscan la mejor
opcion en el mercado de la educacion; asi pues, en el caso hipotético de que una universidad no
cumpla sus promesas, se puede recurrir a los servicios ofrecidos por otra. De esto se deduce
que uno de los temas criticos a abordar y a profundizar en este tipo de instituciones, como
medio para incrementar su competitividad, es la orientacién al consumidor.

La creaci6n de este impreciso e incipiente mercado universitario en el entorno esparol es-
td intimamente ligada al principio de diferenciacion universitaria, circunscrito en el marco de la
L.R.U. (Ley de Reforma Universitaria). Este modelo impele a introducir, por primera vez, el
término de ventaja competitiva en el vocabulario de las instituciones académicas, aproximandose
e incorporando una irrefutable orientacién empresarial dentro del ambito universitario.
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Debido al nacimiento de este mercado universitario y a las demandas de la nueva eco-
nomia global, los gestores en el sector universitario estdn buscando nuevos caminos de dirigir y
mejorar la calidad de la ensenanza superior. Para ello, deben conocer la valoracion de la cali-
dad de servicio que se presta y sumergirse en un proceso de mejora continua que les permita
estar siempre abiertos a nuevas maneras de trabajar, mds adecuadas y acordes con los tiempos
que corren.

Sin embargo, De Val (1995; p. 531) sostiene que uno de los puntos débiles de la univer-
sidad priblica espaiiola es la falta de orientacién hacia el cliente del servicio. Para esta investi-
gadora la universidad no sélo debe tener por objetivo otorgar un determinado grado académico,
sino debe encaminarse hacia el logro de la calidad en la docencia, la investigacién y en general
la calidad de todos los servicios que presta.

En este contexto, en el cual es indispensable la orientacién al mercado de la universidad,
la siguiente reflexién que nos debemos plantear es la delimitacién de los clientes, usuarios o
consumidores de sus servicios. Sobre este tema existe en la actualidad un debate abierto, pero
parece que se pueda afirmar que los clientes de las universidades se pueden catalogar en: los
alumnos como clientes directos y principales (Sallis, 1993; Hittman, 1993; Owlia y Aspinwall,
1996), y como clientes indirectos, las organizaciones en dénde estos alumnos se incorporardn
una vez finalizados sus estudios o a quiénes se dirigen las investigaciones que se realizan y, en
un sentido més amplio, la sociedad en general .

El interés de la cuestién ha sido realzado por la puesta en marcha del Plan Nacional de
Evaluacién de Calidad de las Universidades, que estd propiciando el disefio y desarrollo de
significativos proyectos de mejora, con signos visibles tan relevantes como la creacién de Vi-
cerrectorados de Calidad. Tampoco es cuestién a minusvalorar, la consabida polémica sobre
quiénes son los que, en dltima instancia, determinan la calidad en la universidad: el Ministerio
de Educacién y Cultura (o los respectivos departamentos autonémicos), los profesores o los
estudiantes.

Pese a la relevancia en la actualidad de este tema, la literatura centrada en calidad indica
que poco se ha hecho hasta el momento en el apartado dedicado a calidad en las universidades,
y mds en concreto, en lo que se refiere a la medida de la calidad de servicio percibida por los
estudiantes. Esto puede deberse a la falta de una estructura conceptual consensuada para la
gestién de la calidad en la universidad, a la novedad del tema o a las diferencias sustanciales en
las caracteristicas de la educacién en oposicion con los sistemas de servicios generales (Owlia
y Aspinwall, 1996; p. 162).

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Este trabajo pretende profundizar en la problemdtica de la medicién de la calidad del
servicio prestado por las instituciones de ensefianza superior, en particular por las universida-
des piiblicas.

Para ello se procede, en primer lugar, a una revisién del estado del arte en gestién de ca-
lidad, haciendo especial énfasis en las experiencias que se han desarrollado en este campo en
las universidades. Posteriormente, partiendo de los instrumentos cldsicos para la medida de la
calidad de servicio contenidos en la literatura, se disefiard un nuevo constructo fiable y especi-
fico que permita aproximarse a la idiosincrasia de la universidad piblica y de sus clientes,
sirviendo como instrumento de medida de: (1) la calidad del servicio percibido por los estu-
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diantes como clientes directos; (2) los atributos o dimensiones de la calidad especificos a la
universidad, y su grado de influencia relativa sobre el nivel de calidad global percibido; (3) la
influencia de las variables “experiencia adquirida™ en la utilizacion del servicio y “resultados
académicos” (como indicador de la implicacién en la prestacién del servicio por parte de los
alumnos) sobre la percepcién de la calidad del servicio en la universidad publica por los estu-
diantes; (4) adicionalmente, la identificacion de los puntos fuertes y débiles en la prestacion del
servicio y la valoracidn del estado actual en el nivel de calidad, referido al caso de la Universi-
tat Jaume [.

LA GESTION DE LA CALIDAD TOTAL EN LAS UNIVERSIDADES

Las presiones competitivas a las que estdn sometidas las organizaciones actuales de toda
indole hacen que €stas deban ser sensibles al concepto de calidad (Camisén, 1998b). El objeti-
vo de la Gestién de la Calidad Total (GCT) (Crosby, 1979; Feigenbaum, 1983; Deming, 1989;
Juran y Gryna, 1993; Ishikawa, 1994; Camisén, 1999a) en cualquier organizacion es satisfacer
las necesidades del cliente. siendo la clave de su implantacién la comprensién de las necesida-
des de esos clientes. La mayoria de las investigaciones llevadas a cabo en GCT se han orienta-
do hacia las empresas industriales y las empresas de servicios comerciales en general. En lo
referente al entorno universitario Constable (1993; p. 460), basidndose en una experiencia prac-
tica, afirma que dicho entorno no es tan distinto al de los servicios comerciales.

Algunos autores como Bemowski (1991) ya reconocen explicitamente la obligacién in-
eludible por parte de las instituciones académicas de aplicar un sistema de GCT como medio
para sobrevivir en un futuro. De ahf que en la actualidad estén emergiendo una serie de estu-
dios que intentan adaptar dichos conceptos de la GCT tradicional, a campos como el de la
educacion superior, sobre todo desde finales de la década de los ochenta (Sallis, 1993).

En los niveles inferiores del sistema educativo han aparecido gran cantidad de investi-
gaciones’ (Bender, 1994; Smialek, 1995; Weller, 1996; Cummings y Lunsford, 1996) en las
que se resalta la idoneidad de aplicar la orientacién de GCT en las instituciones educativas,
como modelo mds apropiado de administrar las escuelas e institutos.

Si nos centramos en el nivel universitario podemos destacar una serie de estudios
(Helms y Key, 1994; Shargel, 1994; Burgar, 1994; Leigh, 1995; Ensby y Mahmoodi, 1997)
que se han centrado en la aplicacién de la filosofia de la GCT y/o de algunas de sus técnicas de
mejora de la calidad (diagrama causa-efecto, andlisis de Pareto, etc.) en la mejora de la ense-
nanza en la clase, es decir, diddcticas especializadas o metodologias de ensefianza en general,
entendiendo por ello todos aquellos aspectos relacionados con un adecuado aprendizaje de los
alumnos. Sin embargo, nuestro propdsito radica en el andlisis de la gestién de la calidad a nivel
global, como ya se comentaba en el punto 2 de este articulo.

En este sentido, existe una reciente pero cada vez mds nutrida representacion de estu-
dios tedricos y empiricos que tienen como centro de andlisis la introduccién de un sistema de
mejora de la calidad en la universidad. En educacidn superior cohabitan las experiencias en
GCT que se han centrado sobre todo en las tareas de corte administrativo (Horine, Hailey y
Rubach, 1993; Coate, 1993; Morris y Haigh, 1996), con los estudios de la GCT para analizar
las fases que componen los procesos educativos (Divoky y Taylor, 1996). Un estudio mds
amplio sobre la idoneidad del método de la GCT en varios dmbitos de la institucién académica
es el de Owlia y Aspinwall (1996). De sus investigaciones estos autores concluyen que el es-
quema de la GCT tiene aplicabilidad al campo de la ensefianza superior, segtin las opiniones
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vertidas por una escogida muestra de expertos en calidad miembros de la universidad. Lozier y
Teeter (1996) recogen diversas experiencias de aplicacion de la GCT y de los procesos de
mejora continua, de varias universidades americanas que aplican los planteamientos del mode-
lo, asi como también estdn inmersas en procesos de mejora continua, tanto a nivel administrati-
vo como a nivel docente, reafirmando las bondades de este método para convertir a estas insti-
tuciones en unas organizaciones excelentes. Por tltimo, Schargel (1996) también reconoce la
adecuacién de la aplicacién del modelo de la GCT en la educacion publica, viéndola como su
posible salvacién, y describe una experiencia positiva de implantacién del modelo.

No obstante, la literatura centrada en calidad parece advertir que adn estamos en la
“etapa de incertidumbre™ en el apartado de la gestién de calidad en las universidades, y parti-
cularmente, en lo que se refiere al sondeo de los requerimientos de sus clientes (Navaratnam,
1994; p. 225).

LA MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA UNIVERSIDAD

Retomando la finalidad de la GCT (satisfacer las necesidades de los clientes) debemos
delimitar qué entendemos por clientes. En esta investigacién cuando hablemos de clientes nos
referiremos a los estudiantes de las universidades que sean objeto de andlisis”. Por lo tanto, es
de esos estudiantes, de los que requeriremos un conocimiento de sus necesidades y del nivel de
calidad percibido en la prestacion de los servicios como punto de partida en un proceso de
formulacion e implantacion de la GCT.

Los elementos diferenciadores de los servicios® frente a los bienes constituyen la fuente
de especiales dificultades para la medicion de la calidad en ese sector en concreto. A las carac-
teristicas genéricas de los servicios hay que afadirles las propias de las universidades piblicas
como servicios piblicos administrativos, a saber, diversidad de servicios prestados, interés
ptiblico, finalidad no lucrativa e independencia relativa frente al mercado’. Esto hace que la
medicion de la calidad en la universidad presente una problemdtica especifica. No obstante, se
deberia seguir entendiendo a esta institucién como una entidad prestadora de servicios orienta-
da hacia el mercado, atendiendo y anticipidndose a las necesidades de los clientes (IVAP, 1994;
MAP, 1995), por dos motivos esenciales: el interés colectivo debe observar a su vez los princi-
pios de continuidad y de adaptacion (Martin Armario, 1993), y el prominente surgimiento de
un mercado educativo.

Miquel et al. (1995) expresan la necesidad de determinar la calidad de un servicio pu-
blico administrativo basdndose no sélo en indicadores objetivos (elemento formal), como se ha
venido realizando tradicionalmente, sino también subjetivos (andlisis de la calidad percibida
por el cliente). Para estos autores la eficacia de las administraciones piblicas es un término
complicado que posee, al menos, dos dimensiones: la interna y la externa. Ademas de los tradi-
cionales mecanismos de medicién de eficacia interna (coste de recursos utilizados para alcan-
zar cierta calidad percibida), un enfoque integrador de la productividad requiere una medicién
externa de la misma, que refleje la satisfaccién del cliente y la calidad percibida (eficacia ex-
terna). Esta consideracion de la calidad de servicio estd basada en las expectativas subjetivas
del cliente, las cuales constituyen una de las claves para comprender el nuevo modelo de ges-
tién denominado calidad de servicios.

Desde esta perspectiva externa, la medicién de la calidad de servicio ha sido abordada
basicamente a través de dos modelos distintos:
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¢ El Modelo de la Imagen de Gronroos (1982, 1994), que se encarga de relacionar la
calidad con la imagen corporativa, ya que dicha imagen puede determinar aquello
que se espera del servicio prestado por una organizacién. El modelo plantea que la
calidad total percibida por los clientes es la integracion de la calidad técnica’ (qué se
da), la calidad funcional’ (c6mo se da) y la imagen corporativa. Por lo tanto,
Gronroos piensa que la imagen es un elemento mds a tener en cuenta para medir la
calidad.

¢ El Modelo de los Gaps o Deficiencias. Uno de los trabajos pioneros sobre la medi-
cién de la calidad de servicio es el modelo de los gaps o deficiencias desarrollado
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988, 1990, 1994), Zeithaml, Parasura-
man y Berry (1985, 1993) y Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988, 1996). Estos in-
vestigadores proponen un instrumento denominado SERVQUAL para medir las ex-
pectativas asi como las percepciones de los clientes en relacién al servicio prestado,
a través de 22 items que recogen los criterios, dimensiones o factores de un servicio
comercial: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Para ellos la calidad de servicio se mide como diferencia entre las percepciones (P) y
las expectativas (E), es decir, P-E.

El SERVQUAL se ha aplicado a un amplio espectro de servicios tanto de organizacio-
nes privadas (Carman, 1990; Saleh y Ryan, 1991; Babakus y Boller, 1992; Bouman y Van der
Wiele, 1992; Candlin y Day, 1993) como a -un limitado nimero de- organizaciones no lucrati-
vas y servicios ptblicos (Miller y Miller, 1991; Babakus y Mangold, 1992: Vandamme y Leu-
nis, 1993; Walbridge y Delene, 1993; Scott y Shieff, 1993; Wisniewski y Donnelly, 1996).

Otro instrumento utilizado para medir la calidad del servicio es el SERVPERF desarro-
llado por Cronin y Taylor (1992, 1994). Segtin este modelo la calidad de un servicio debe ser
medida como un resultado, es decir, s6lo a través de la actuacion (percepciones) y no compa-
rando las expectativas con la actuacién. Aunque utilizan el mismo cuestionario de 22 items
desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (sin la primera parte de las expectativas),
concluyen que el instrumento de medida que define la calidad del servicio en un sector puede
diferir del de otro. Para estos autores se hace indispensable estudiar cada caso para disefiar un
instrumento particularizado tomando como punto de arranque los modelos existentes en la
literatura.

Por su parte, Teas (1993) también pone en tela de juicio la utilidad del SERVQUAL y
sobre todo la diferencia P-E. Piensa que la definicién de las expectativas puede acarrear pro-
blemas en el SERVQUAL y por ello propone sus propios instrumentos de medida, donde debe-
ria compararse la percepcion con el punto ideal (P-I), donde I representa la expectativa ideal de
la calidad de servicio. Este autor que no comulga con los planteamientos de Parasuraman,
Zeithaml y Berry, al introducir el concepto de punto ideal sigue viendo necesario a la hora de
medir la calidad de servicio considerar por un lado las percepciones y por otro las expectativas
concretadas en el punto ideal, y consiguientemente, sigue proponiendo un modelo sustractivo.

Aunque se reconoce que en la evaluacién de la calidad del servicio recibido por parte de
los consumidores es fundamental el papel que desempefian las expectativas, como se puede
deducir de los pérrafos anteriores, el debate sobre si es necesario o no que se valoren explici-
tamente las expectativas para medir la calidad de servicio sigue sin resolverse.
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Por otro lado, la cuestién de cémo se forman las expectativas es vital para la prestacién
de un servicio de calidad. Uno de los factores identificados como determinantes en la forma-
cién de las expectativas ha sido la experiencia adquirida en la prestacién de ese servicio por
parte de los clientes. Asi pues, diferentes autores (Beddowes er al., 1987; Johnston, 1988;
Nash, 1988) introducen esta dimensién explicitamente en sus estudios sobre la calidad de los
servicios, sugiriendo la diferenciacién entre varias etapas en las que la experiencia acumulada
en cada una de ellas conforma nuevas expectativas para la siguiente. Por lo tanto, esa variable
puede afectar a la valoracion de la calidad del servicio. San Emeterio, Polanco y Trespalacios,
(1995; p. 433) confirman asimismo la hipétesis secuencial en la formacién de la percepcién de
la calidad de un servicio, argumentando que: "en el caso concreto de las empresas e institucio-
nes ptiblicas de servicios la complejidad del objeto de intercambio juega a favor de un supuesto
de percepcidn secuencial, en tanto en cuanto que la prestacion del servicio no suele producirse
de forma instantdnea, si no que atraviesa una serie de etapas méds o menos dilatadas en el tiem-
po a lo largo de las cuales la percepcion que el usuario tiene de la calidad del servicio prestado
podrd ir modificdndose o bien reafirmdndose”.

Otro de los elementos identificados como determinantes en la prestacién de un servicio,
y que por tanto influird en el nivel de su calidad, es el grado de implicacién de los clientes,
(Eiglier y Langeard, 1989). Los estudiantes no s6lo son usuarios del servicio, sino que también
participan de forma activa en su produccién. Diversos estudios (Bitner, 1992; Borja, 1993;
Maqueda y Llaguno, 1995) han analizado las dimensiones de la participacion, intentando en-
tender el ansia de unos o la pasividad de otros en los momentos de la verdad; entre otras, po-
demos destacar el control de la situacién del servicio, el tiempo transcurrido en la prestacién, el
esfuerzo (intelectual o fisico). o el riesgo percibido.

Como estudio especializado en el tema de la calidad de servicio prestado en las univer-
sidades a nivel espaiiol, cabe destacar el estudio empirico realizado por Rodriguez del Bosque,
Vizquez y Trespalacios (1995) entre los alumnos de Ciencias Econémicas y Empresariales de
la Universidad de Oviedo. En él, se resaltan tres factores en la calidad educativa: (1) ensefanza
(buen profesorado, trato al alumno, preocupacion por la ensefianza, calidad de ensefianza y
trato personal al alumno); (2) recursos (hemeroteca, biblioteca e informatica); (3) institucional
factividades culturales y medios modernos de ensefianza). Es de destacar que precisamente las
variables incluidas en el factor 1 (ensefianza) son las que mds discriminan a la hora de realizar
el estudio descriptivo en términos desagregados. y que las incluidas en el factor 2 (recursos)
son las que presentan una opinién mds homogénea, tanto en la desagregacién por cursos como
por licenciaturas.

METODOLOGIA Y DESARROLLO DEL ESTUDIO EMPIRICO

Andlisis cualitativo

A pesar de que pueden existir algunos atributos de calidad que pueden ser comunes y
generales para gran cantidad de servicios, algunos de ellos tinicamente podrdn aplicarse a unos
determinados tipos de servicios, por lo que es importante que cada organizacién identifique
todas sus dimensiones de calidad para asegurarse que comprende la definicién de calidad de su
producto o servicio. Por consiguiente, consideramos oportuno el desarrollo de una primera
etapa de cardcter cualitativo, que nos permitiese detectar aquellos aspectos que desde el punto
de vista del usuario del servicio delimitaran lo que se entendia por calidad de servicio en la
universidad. Por lo tanto, no se aplicard de una forma directa ninguno de los instrumentos o
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escalas cldsicas dentro de la medicién de los servicios, sino que se ha optado por una adecua-
cién de las mismas.

Se recurrié para ello a la técnica cualitativa de las dindmicas de grupo, las cuales estu-
vieron integradas por estudiantes de la Universitat Jaume 1. Se solicité a los alumnos que des-
cribiesen y anotasen individualmente aspectos o actuaciones positivas y negativas del servicio
prestado por la universidad, que les hubiesen afectado en el pasado. Con esto se pretendia fo-
mentar un punto de reflexién que precediera a la fase de debate y de puesta en comun de las
distintas aportaciones particulares. El siguiente paso fue agrupar esos aspectos y/o actuaciones
similares entre si, en articulos de satisfaccién’ (Hayes, 1995).

Andlisis cuantitativo

En esta etapa de la investigacién, se tratd de confeccionar un cuestionario a partir de las
conclusiones extraidas en la fase anterior y de la revision de la literatura de calidad de servicio
efectuada. Este cuestionario se aplicé a una muestra de estudiantes estadisticamente significati-
va para obtener conclusiones que permitieran alcanzar los objetivos marcados en el trabajo.

1. Diseiio y preparacion del cuestionario

La encuesta se estructurd en dos secciones claramente diferenciadas. Primeramente se
preguntaba a los estudiantes sobre las expectativas de la calidad de servicio que deseari-
an/esperarian recibir en una universidad excelente (Var3-Var39), para posteriormente evaluar
el nivel de calidad de servicio realmente recibido en la Universitat Jaume I (Var44-Var86).

A su vez, estas secciones estaban divididas en cuatro partes que los investigadores con-
sideraron oportunas, siguiendo los planteamientos de Gronroos (1994). En la parte 1 se incluyé
el servicio basico o esencial, llevado a cabo por el personal docente'’; en la parte 2, los servi-
cios accesorios o facilitadores llevados a cabo por el personal de servicios, y en la parte 4 los
servicios de apoyo. Complementariamente, en la parte 3, se afadieron aquellos sistemas o
procesos internos de la universidad considerados relevantes (tabla 1).

Finalmente, procedimos a la redaccion de las afirmaciones del cuestionario compuestas
por: a) los 22 iftems del SERVQUAL adaptados al dambito universitario; b) siguiendo a
Gronroos, se introdujo la imagen de una organizacién como un aspecto a tener en considera-
cién en el cuestionario, disponiéndose para ello un item que valorase el prestigio de la Univer-
sitat Jaume I (Varl); ¢) una serie de items especificos de la calidad de servicio universitario
inspirados en las dindmicas de grupo.

Las afirmaciones iban acompaiiadas de una escala Likert de 7 puntos siendo 1 rotalmen-
te en desacuerdo y T totalmente de acuerdo.

La participacién o implicacién de los estudiantes en el servicio prestado, el cual lo pre-
cisamos a través del esfuerzo intelectual desarrollado por los mismos, se concreté en un item
en el que los propios alumnos valoraban su rendimiento académico obtenido hasta ese momen-
to en la universidad. El rendimiento académico obtenido por los universitarios se consideré
reflejo de su esfuerzo intelectual.
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Tabla 1. Estructura del cuestionario.

NUMERACION ; .
PARTE PREGUNTAS DESCRIPCION DE LAS PREGUNTAS
Var3-Varl3 Valoracién de diversas caracterfsticas del profesorado de una
1 universidad excelente (E).
Var44-Var54 Valoracion de diversas caracteristicas del profesorado de esta
universidad (P).
Varl4-Var24 Valoracién de diversas caracteristicas del personal de servicios de
2 una universidad excelente (E).
Var57-Var67 Valoracién de diversas caracteristicas del personal de servicios de
esta universidad (P).
Var25-Var35 Valoracion de aspectos genéricos de una universidad excelente
(E).
3 Var70-Var80 Valoracion de aspectos genéricos de esta universidad (P).
Var36-Var39 Valoracién de otros servicios prestados en una universidad exce-
lente (E).
4 Var83-Var86 Valoracion de otros servicios prestados en esta universidad (P).

Tabla 2. ftems que componen el cuestionario para evaluar el nivel de calidad de servicio percibido.

Varl

Imagen de la Universitat Jaume |

Vard4

Los profesores de esta Universidad tienen una apariencia aseada

Vard5

Los profesores de esta Universidad son siempre amables con usted

Var46

Los profesores de esta Universidad le dan una atencién personalizada

Vard7

La comunicacidn profesor/estudiante en esta Universidad es fluida y espontdnea

Vard8

Los profesores de esta Universidad explican con claridad vy precisién los conceptos

Var49

El comportamiento de los profesores de esta Universidad le transmite confianza y seguridad

Var50

Los profesores de esta Universidad, cuando usted tiene un problema, muestran un sincero interés
por solucionarlo

Var51

Los profesores de esta Universidad tienen conocimientos suficientes para contestar a cualquier
pregunta que se les hace

Var52

Los profesores de esta Universidad nunca estdn demasiado ocupados para responder a sus pre-
guntas

Var53

Los profesores de esta Universidad comprenden sus necesidades particulares

Var54

Los profesores de esta Universidad siempre estdn dispuestos a ayudarle esforzandose por satisfa-
cer esas necesidades

Var57

El personal de servicios de esta Universidad tiene una apariencia aseada

Var58

El personal de servicios de esta Universidad es siempre amable con usted

Var59

El personal de servicios de esta Universidad le da una atencién personalizada

Var60

El personal de servicios de esta Universidad le informa con precisién de cudndo concluird cada
servicio

Var61

El personal de servicios de esta Universidad le sirve con rapidez y agilidad

Var62

El comportamiento del personal de servicios de esta Universidad le transmite confianza y seguridad

Var63

El personal de servicios de esta Universidad, cuando usted tiene un problema, muestra un sincero
interés por solucionarlo

Var64

El personal de servicios de esta Universidad tiene conocimientos suficientes para contestar a
cualquier pregunta que se les hace

Var65

El personal de servicios de esta Universidad nunca estd demasiado ocupado para responder a sus
preguntas

Var66

El personal de servicios de esta Universidad comprende sus necesidades particulares

Var67

El personal de servicios de esta Universidad siempre estd dispuesto a ayudarle esforzindose por
satisfacer esas necesidades
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Var70 | El equipamiento de esta Universidad tiene apariencia de ser moderno

Var71 | Las instalaciones fisicas de esta Universidad son visualmente atractivas

Var72 | Esta Universidad tiene una apariencia de limpieza y orden

Var73 | Las asignaturas del plan de estudios de esta Universidad son las adecuadas para sus futuros inte-
reses

Var74 | Esta Universidad tiene horarios adecuados a sus necesidades

Var76 | El sistema de evaluacién del alumno adoptado en esta Universidad es el adecuado

Var77 | El sistema de matriculacién en esta Universidad es el apropiado

Var78 | Existe facilidad de acceso a los distintos servicios/actividades prestados por esta Universidad

Var79 | Le resulta fécil obtener todo tipo de informacién

Var80 | En esta Universidad los trdmites administrativos son simples

Var83 | En esta Universidad el servicio de bar/cafeteria es el adecuado

Var84 | En esta Universidad el servicio de reprografia es el apropiado

Var85 | En esta Universidad el servicio de autobuses es el adecuado

Var86 | La amplitud de la oferta de actividades extraescolares en esta Universidad es la adecuada a sus
necesidades

En cada una de las cuatro partes sobre calidad de servicio realmente percibido, se de-
mandaba al final, el nivel de calidad parcial para ese bloque de preguntas. Se introdujo para
concluir el cuestionario un item sobre valoracién global de la calidad en la prestacién de los
servicios de la universidad.

El modelo final de la encuesta (tabla 2) se entregd para su validacién o pretest a una se-
rie de estudiantes para contrastar que tanto los términos en los que estaba redactada la misma,
como el significado de cada una de las preguntas, no diese lugar a ninguna confusién o mala
interpretacion.

2. Definicion general de la poblacién y de la unidad muestral

La poblacién a analizar fueron los alumnos matriculados en la Facultad de Ciencias Ju-
ridicas y Econémicas de la Universitat Jaume I.

En dicha Facultad se imparten las titulaciones de Licenciatura en Derecho, Licenciatura
en Administracién y Direccién de Empresas (ADEM), Diplomatura en Relaciones Laborales
(RR.LL) y Diplomatura en Ciencias Empresariales (CC.EE)".

Se eligieron para el estudio cuantitativo alumnos matriculados en los distintos cursos aca-
démicos de cada titulacién, teniendo explicitamente en cuenta la hipétesis secuencial en la forma-
cion de las expectativas de calidad de servicio definida para la universidad piiblica. La poblacién
finita alcanzé entonces los 4.492 individuos, con la distribucion sefialada en la tabla 3.

El método de muestreo empleado es el muestreo estratificado. El reparto de la muestra
entre los diferentes estratos se ha realizado mediante afijacidn proporcional o divisién de la
muestra en partes proporcionales a la poblacién de cada estrato por titulaciones y cursos aca-
démicos. La distribucién de la muestra estd recogida también en la tabla 3.

Investigaciones Europeas, Vol. 5, N° 2, 1999, pp. 69-92 77




Camisén Zorzona, C.; Gil Edo, M. T. y Roca Puig, V.

Tabla 3. Distribucién de la poblacién y de la muestra objetos de estudio.

Primer curso | Segundo curso | Tercer curso | Cuarto curso | Total
POBLACION*
ADEM 151 142 188 187 668
CCEE 338 388 595 - 1321
RR.LL 299 320 465 -- 1084
Derecho 321 297 299 502 1419
TOTAL 1109 1147 1547 689 4492
MUESTRA
ADEM 13 13 17 17 60
CC.EE 30 34 54 - 118
RR.LL 27 28 42 -- 97
DERECHO 29 27 26 43 125
TOTAL 99 102 139 60 400

* Datos a noviembre de 1.995 facilitados por la secretaria de estudiantes de la Universitat Jaume 1.
La ficha técnica de la investigacién empirica se puede ver en la tabla 4.

Tabla 4, Ficha técnica de la investigacién empirica.

4492 alumnos matriculados en la Facultad de Ciencias Juridicas y
UNIVERSO DE l?con(’)!nicas de la Uniw:rsjtaf J aume 1 dt;: CE_ISICHFI]‘]. en las distintas
MEDIDA Y 1ltu|ac1_0ncs y cursos ﬂCﬂdC.]'l?if.‘ClS {r’npamr‘ios (I:menmatura en Derf:—
AMBITO cho, Licenciatura en Administracién y Direcci6n de Empresas, Di-
plomatura en Relaciones Laborales y Diplomatura en Ciencias Em-
resariales).
TAMANO DE LA 400
MUESTRA personas.
51%%%#&\14 LA
gg&ﬁf&z A 95% para el caso mds desfavorable (p=g=50%).
PROCEDIMIENTO | Muestreo aleatorio estratificado segiin una afijacién proporcional por
DE MUESTREO titulaciones y cursos académicos.
ENTREVISTA Personal mediante cuestionario estructurado.
FECHA DEL
TRABAJO DE Abril de 1996.
CAMPO
RESULTADOS

Analisis factorial”

Para alcanzar el primero de los objetivos planteados, tratar de detectar qué escala de
medida tiene mayor capacidad de explicacién sobre la calidad global de la universidad piblica,
bien el instrumento basado sélo en percepciones (P) o bien el instrumento que explicita las
expectativas (P-E), se efectu6 un Andlisis Factorial de Componentes Principales tomando en
consideracion por una parte s6lo P y por otra P-E. El andlisis factorial fue exploratorio, es
decir, no se conocia el nimero de factores que representaban a las variables ni tampoco qué
variables cargaban sobre qué factores (Cuadras, 1991).
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Los indicadores de validez del método seleccionado han ofrecido resultados adecuados,
por lo que la técnica utilizada se considera apropiada para explicar el comportamiento de las
variables incluidas en el estudio. En la tabla 5 se pueden observar los indicadores de validez
del método multivariante en cada caso.

Tabla 5. Indicadores de validez de los Andlisis Factoriales de Componentes Principales
realizados en el estudio.

P-E P
Determinante........coceeeeveeeereeresvesseereenes | 0,0000000 | Determinante.........cveeevevreneeveeveeveenene. | 0,0000000
Indice Kaiser-Meyer-Olkin................. 0,9257 | Indice Kaiser-Meyer-Olkin........ 0,9327
Test de esfericidad de Bartlett............. | 7461,7596 | Test de esfericidad de Bartlett.... .o | 84142490
B e S S S e Q00000 0. sininmnniisaisimvnsiivisi 0,00000

Para determinar el nimero de factores a utilizar en la interpretacion de los resultados se
adoptd, en ambos casos, el criterio de conservar s6lo aquellos factores o dimensiones principales
cuyos valores propios fueran mayores que la unidad. Las dos escalas de medida coinciden en la
extraccion de 7 factores, aunque se puede observar (tablas 6 y 7) que el porcentaje de la varianza
explicada acumulada es menor en la escala de medicién P-E (61.7%) que en la P (64.1%), por lo
que en la primera opcién se desecha una mayor informacién en la formacién factorial.

Tabla 6. Factores identificados en el Andlisis Factorial de Componentes Principales (P).

COMUNALIDAD  FACTORES VALORES PROPIOS % V.EXPLICADA % V.ACUMULADA
1,00000 | 12.73620 34,4 344
1,00000 2 3.31553 9,0 43,4
1,00000 3 2.48327 6,7 50,1
1,00000 4 1,94641 5.3 554
1,00000 S 1,13353 3.1 584
1,0000 6 1.06592 2,9 61,3
1.00000 7 1.02099 2.8 64.1

Tabla 7. Factores identificados en el Andlisis Factorial de Componentes Principales (P-E).

COMUNALIDAD  FACTORES VALORES PROPIOS % V.EXPLICADA % V. ACUMULADA

1,00000 1 11.65274 31,5 315
1,00000 2 3.25108 8.8 40,3
1,00000 3 2,50685 6.8 47,1
1,00000 4 2,00037 54 52,5
1,00000 3 1,22168 3,3 55,8
1,00000 6 1.15390 3.1 58,9
1,00000 7 104767 2.8 61,7

No obstante, como la simple utilizacién del andlisis factorial exploratorio no siempre
proporciona factores facilmente interpretables se realizé un andlisis factorial confirmatorio a
fin de verificar si las dimensiones de calidad de servicio previsibles se cumplen (validez de
criterio). Asimismo, se comprobd la validez de constructo de la escala mediante el cdlculo del
coeficiente de correlacién (0,7180) entre la calidad global percibida y la satisfaccién global".

Para facilitar la interpretacion se realizé una rotacién ortogonal varimax que no afecté a
la bondad del ajuste de la solucién factorial. En esta interpretacion factorial, el instrumento
basado en P ofrece una explicacién mucho més robusta que la ofrecida por P-E.
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A continuacion se exponen las interpretaciones factoriales realizadas en ambos casos.
1. Interpretacion factorial (P)

En lo que respecta al personal docente podriamos clasificar los factores resultantes del
siguiente modo:

Dimension funcional del profesorado (Factor 2). Se refiere a la forma en que recibe el
servicio el estudiante y el modo en que experimenta el proceso simultdneo de produccién y
consumo. Responderia a la pregunta: ;Como se da?. Integraria los items referidos a amabili-
dad, atencion personalizada, comunicacion profesor/estudiante, comportamiento del profesora-
do, disponibilidad, interés en solucionar problemas y satisfacer las necesidades de los alumnos.

Dimensién técnica del profesorado (Factor 5). Es aquello que se le da al estudiante
cuando la prestacién se consuma. Responderia a la pregunta: ;Qué se da?. Integraria la imagen
de la Universidad, el plan de estudios, los conocimientos poseidos por los profesores y su ca-
pacidad de transmision de los mismos. En este factor podemos ver como la imagen de la Uni-
versitat Jaume I estd correlacionada con los aspectos de profesionalidad del personal docente
de dicha institucién, los que, a su vez, dependen de los procesos o sistemas internos de la uni-
versidad, en este caso, el plan de estudios adoptado en la misma.

La accesibilidad y estructura docente (Factor 3). Agrupa en un sélo factor todos los
aspectos de sistemas o procesos que inciden en el funcionamiento de una universidad, excepto
la estructura del plan de estudios incluida en el anterior factor.

Personal de servicios (Factor 1). Incluye todas las variables referentes al personal de
servicios excepto la variable sobre la apariencia fisica aseada. No se produce distincién entre la
dimension funcional y técnica del personal de servicios. En cierto modo esto es légico, debido
a la menor interaccion, tanto en frecuencia como en profundidad, entre los universitarios y el
personal de servicios, si lo comparamos con la que existe entre profesores y universitarios.

Tangibilidad de la universidad (Factor 4). Comprende los aspectos mds visibles y pal-
pables de la universidad, a saber, la apariencia moderna de los equipos, el atractivo de las au-
las, vestibulos, etc., y la sensacién de limpieza.

Apariencia fisica de los proveedores del servicio (Factor 6). Este factor engloba tanto
el aspecto aseado del personal de servicios como del personal docente.

Otros servicios (Factor 7). Incluye los servicios de bar/cafeteria, reprografia y autobu-
ses de la universidad. Cada uno de estos servicios podria dar origen a un estudio de calidad
pormenorizado.

Los factores descritos estdn compuestos por las variables que quedan reflejadas en la ta-
bla 8.

Complementariamente, se calculd la estimacion alfa de Cronbach (tabla 9), como medi-
da de la fiabilidad o coherencia interna de cada uno de los atributos, comprobdndose que las
mediciones estuvieran libres de cualquier error casual.
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Tabla 8. Composicién de cada uno de los factores obtenidos del Andlisis Factorial
de Componentes Principales (P).

FACTOR 1

FACTOR 2

FACTOR 3

FACTOR 4

FACTOR 5

FACTOR 6

FACTOR 7

VARG63
VARG2
VARG6
VARG67
VARG5S
VARG1
VARS9
VARG4
VARS8
VARGO

81078
,80245
,80213
19797
,79033
74499
73510
72864
70884
70711

VARS54
VARS3
VARS0
VAR47
VAR46
VAR49
VAR45
VARS2

,718103
74457
13500
72965
71726
. 70631
,65065
,61263

VAR77
VARSBO
VAR78
VAR79
VART76
VARS6
VAR74

76437
73116
T 1272
.64024
50676
47580
46352

VAR71
VART0
VAR72

79265
75486
15374

VARI

VARSI
VAR48
VAR73

65636
,63152
52340
.50987

VAR44
VARS7

71521
.70407

VARS8S5
VARS4
VARS3

79747
53272

38313

Tabla 9. Estimacion alfa de Cronbach de los factores (P).

FACTOR 1

FACTOR 2

FACTOR 3

FACTOR 4

FACTOR 5

FACTOR 6

FACTOR 7

0.94

0.91

0.86

0.77

0.73

0.63

0.57

2. Interpretacion factorial (P-E)

En lo que respecta a la composicién de las dimensiones del personal de servicios, la
apariencia fisica de los proveedores del servicio y los elementos tangibles de la universidad,
las dos escalas de medida coinciden en la inclusién de las mismas variables para formar los
mismos factores. Sin embargo, se aprecian diferencias notables en la configuracién de los otros
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factores al detectarse una confusién y/o deficiente interpretacion originada por el andlisis basa-
do en la escala P-E. En este andlisis se produce la unién dificilmente explicable en un tnico
factor de las dimensiones de otros servicios con la accesibilidad y estructura docente; ademds,
se intercambian y combinan entre sf, sin orden, algunas de las variables que definian la dimen-
sion técnica y funcional del profesorado. Alin cuando el anterior andlisis factorial confirmato-
rio inclina la balanza a favor de la confeccién de un instrumento de medida de la calidad que
adopte solamente las percepciones, decidimos efectuar una regresion lineal de los factores
extraidos con ambos métodos sobre la variable dependiente “calidad global percibida™.

Anilisis de regresién

El resultado obtenido, que se puede observar en la tabla 10, terminé por confirmar, aho-
ra en términos puramente cuantitativos, la superioridad de la escala de medida de la calidad
basada solamente en la consideracion de las percepciones, ya que se comprueba en el instru-
mento de percepciones que la bondad del ajuste a la recta de regresion es superior al de P-E.

Tabla 10. Resultados de las regresiones efectuadas con la finalidad de analizar
la capacidad de explicacion de las escalas P-E y P.

P-E P

R’ 0.41366 0.56554

Los puntos de referencia prioritarios o factores mas importantes que afectan a la valora-
cion global de la calidad en el servicio nos vendrdn dados por el andlisis de regresiéon. Como se
puede desprender de la tabla 11, el factor que mayor contribucién tiene para explicar la calidad
global es la dimension técnica del profesorado, seguido de la dimensién funcional y de la acce-
sibilidad y estructura docente. En términos porcentuales, vemos que la dimension técnica y
funcional del profesorado aiina el 41% de la explicacion de la calidad global en la universidad.

Tabla 11. Pesos relativos de los factores con la escala de medicién P.

DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO B* %o
FS Dimension ECnICa......covreecrrseeeseran e o 0,43 23,5
F2 Dimensién funcional..........c.ccooveneee. 0,32 17,5
F3 Accesibilidad y estructura docente.. 0,32 17,5
F4 Tangibilidad de la universidad... 0.29 15.8
F7 Otros servicios........ccoceceeeeene 0.23 12,5
F1 Personal de servicios....ueenicncineeenesnnes 0,16 8,7
P& Apariencia fisica suniiiisinsimavmiiii i 0.08 4,5

100%

* Contribucién de los factores a la valoracién de la calidad global. Todos los B son significativos al 5%.

A continuacién, y para cubrir los siguientes objetivos propuestos en la investigacion, se
creyd oportuno realizar un andlisis que nos mostrara si efectivamente, como predicen algunos
de los modelos que estudian la calidad del servicio, las caracteristicas de los clientes, concre-
tamente su experiencia en la recepcion del servicio y sus diferentes maneras de participacién o
motivacion en los momentos de la verdad, influyen en las percepciones sobre la calidad del
servicio que se presta. Con este fin, se segmenté la muestra total en funcién de las variables
experiencia y resultados académicos.
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1. Variable experiencia

Para analizar como la variable experiencia influia en la percepcidn de la calidad de ser-
vicio, se realizé un andlisis de regresion sobre la variable dependiente “calidad global percibi-
da”, segmentando la muestra en alumnos matriculados en primero o segundo (primer ciclo),
con 201 alumnos, y los matriculados en tercer o cuarto curso (2° ciclo), constituido por 199
alumnos. En la tabla 12 se pueden apreciar las distintas contribuciones de los factores a la cali-
dad global segin pertenezcan al 1° 6 2° ciclo, asi como también las contribuciones en términos
porcentuales.

Tabla 12. Resultados de la regresién segmentando la muestra en funcién de la experiencia.

PRIMER CICLO SEGUNDO CICLO

FACTORES B* % FACTORES B* %
Fl 0,22 12,43 Fl X X

F2 0.38 21,47 F2 0,29 16,20

F3 0,30 16.95 F3 0,31 17.32

F4 0,21 11.86 F4 0.38 21.23

F5 0.40 22.60 F5 0,45 25,14

F6 X X F6 0,12 6,70

F7 0.26 14,69 F7 0,24 13,41

R =0,61 100% R’ =0.53 100%

* Todos los B son significativos al 5%.

En el primer ciclo se valora por orden de importancia: la dimensién técnica, la dimen-
sién funcional, la accesibilidad y estructura docente, otros servicios, personal de servicios y
por tltimo, la tangibilidad de la universidad. Por su parte, los alumnos de 2° ciclo valoran en
primer lugar la dimensioén técnica, seguido de la tangibilidad, la accesibilidad y estructura
docente, la dimensién funcional, otros servicios y la apariencia fisica de los proveedores del
servicio.

Es de destacar que la apariencia fisica de los proveedores del servicio no es una dimen-
sion a tener en cuenta a la hora de evaluar la calidad de la universidad para los alumnos perte-
necientes al primer ciclo, asi como tampoco lo es la dimensién del personal de servicios de la
universidad para los del 2°. La dimensién funcional estd mucho mds valorada en los alumnos
de primer ciclo que en los de 2° tanto a nivel absoluto como porcentual (con una reduccién
producida en funcién de la experiencia de 5,27 puntos). Aunque la dimensién técnica resulta
ser el atributo mds valorado en ambos casos, los estudiantes de 2° ciclo lo encuentran relativa-
mente mds importante (en 2,54 puntos de incremento).

Por dltimo, resaltamos las diferencias porcentuales de aproximadamente diez puntos en
la contribucién a la valoracién de la calidad de servicio mostrada en los elementos tangibles de
la universidad.

Como se puede ver, existen diferencias apreciables entre los alumnos de primer y se-

gundo ciclo. Luego se puede afirmar que la percepcién de la calidad varia en funcién de los
afios de permanencia del alumno en el centro académico.
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2. Variable resultados académicos

Para estudiar como afecta la variable resultados académicos a la percepcién de la cali-
dad de servicio, se procedid a realizar el mismo andlisis de regresion, pero esta vez la muestra
se dividié en: rendimiento académico bajo (aquéllos que contestaron con un 1, 2 6 3) con 95
alumnos, medio (quiénes contestaron con un 4) con 125 alumnos, y alto (contestaciones seiia-
ladas con 5, 6 6 7) con 178 alumnos . Los resultados de la regresion lineal quedan reflejados
en la tabla 13.

Tabla 13. Resultados de la regresion segmentando la muestra en funcién de los resultados académicos.

BAJO MEDIO ALTO
FACTORES B* % FACTORES | B* % FACTORES B* To

Fl 0,20 10.99 Fl 0,19 | 10,56 Fl 0,14 773
F2 0,35 19,23 F2 0,34 | 18,89 F2 0,29 16,02
F3 039 | 2146 F3 0,20 | 11,11 F3 0.30 16,57
F4 0,29 15,96 F4 0,30 | 16,66 F4 0,28 15.49
F5 0,38 [ 20,80 F5 041 | 2278 S 0,46 2541
F6 X X F6 X X F6 0,14 7,73
F71 0,21 11,56 F7 0,36 | 20,00 F7 0,20 11,05

R’'=10,59 100% R =0,57 100% R =055 100%

* Todos los B son significativos al 5%.

Los estudiantes con resultados académicos deficientes valoran por este orden: la accesi-
bilidad y la estructura docente, la dimensién técnica, la dimensién funcional, la tangibilidad de
la universidad, otros servicios y en ultimo lugar, el personal de servicios. Para los estudiantes
de resultados medios el atributo que mas contribuye a la valoracién de la calidad es la dimen-
sion técnica, seguido de otros servicios, la dimensién funcional, la tangibilidad de la universi-
dad, la accesibilidad y la estructura docente y en ltimo lugar el personal de servicios. Los
alumnos de alto rendimiento consideran importantes para evaluar la calidad de servicio los 7
atributos de la calidad, segiin el siguiente orden: dimensidn técnica, accesibilidad y estructura
docente, dimensién funcional, tangibilidad de la universidad, otros servicios y personal de
servicios conjuntamente con la apariencia fisica de los proveedores de servicios,

Senalar que la dimension técnica del profesorado, ademds de pasar de un segundo lugar
en la contribucion a la valoracién de la calidad por parte de los estudiantes de baja calificacién
al primer lugar en los dos estadios siguientes, sigue una tendencia creciente en su considera-
cién porcentual por parte de los estudiantes con mejores resultados académicos. En proporcio-
nes similares, pero a la inversa, evoluciona la dimensién funcional: pese a mantenerse en el
tercer lugar del ranking de contribucién, ve disminuir su importancia relativa al incrementarse
los resultados académicos de los alumnos.

Referente a la tangibilidad de la universidad no se aprecian unas diferencias significati-
vas en cuanto a su valoracién en funcién de los resultados académicos. Se observan posiciones
disimiles en las dimensiones de accesibilidad y estructura docente y otros servicios, no ofre-
ciendo ninguna clara tendencia en funcién de la evolucién de los resultados académicos. Des-
tacamos que la apariencia fisica de los proveedores del servicio sélo se considera como punto
de referencia en los alumnos de rendimiento académico alto. Para los otros alumnos no es
necesario tener en cuenta la apariencia fisica de los profesores ni del personal de servicios a la
hora de evaluar la calidad.
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En conclusion, también se muestran diferencias apreciables en la evolucién de la cali-
dad del servicio segiin cudl sea la implicacién del alumno en la prestacién de dicho servicio,
medida en este caso por los resultados académicos de los estudiantes universitarios.

EL CASO DE LA UNIVERSITAT JAUME I

El constructo disefiado ha sido, finalmente, utilizado para estimar el nivel de calidad
percibido por los estudiantes, tanto a nivel parcial (para cada una de las partes) como a nivel
global, asi como modelo para identificar las debilidades y fortalezas de la Universitat Jaume I
en la prestacion del servicio.

En la tabla 14 se reflejan los resultados del estudio descriptivo para cada una de las
afirmaciones del cuestionario. Los resultados parciales sobre el grado actual de calidad de
servicio percibido en la Universitat Jaume I en cada una de las partes en las que se dividi6 la
encuesta, oscila de 4,1 a 4,4. En relacién con la calidad global, se observa que su valor medio
es de aproximadamente 4,6, con un bajo grado de dispersion, lo cual indica que la media es un
buen indice de la opinién del grupo.

Tabla 14. Estado actual de la calidad de servicio en la Universitat Jaume I.

; DESVIACION
ITEMS DEL CUESTIONARIO MEDIA TIPICA
Los profesores de esta Universidad tienen una apariencia aseada 5418 1,040
Los profesores de esta Universidad son siempre amables con usted 4.405 1,245
Los profesores de esta Universidad le dan una atencién personalizada 4,103 1,441
La comunicacién profesor/estudiante en esta Universidad es fluida y espontdnea 3.930 1.400
Los profesores de esta Universidad explican con claridad y precisién los
3,900 1,241
conceptos
El comportamiento de los profesores de esta Universidad le transmite
3 3,765 1,315
confianza y seguridad
Los profesores de esta Universidad, cuando usted tiene un problema,
: : : 3,487 1,478
muestran un sincero interés por solucionarlo
Los profesores de esta Universidad tienen conocimientos suficientes para 4.478 1393
contestar a cualquier pregunta que se les hace g g
Los profesores de esta Universidad nunca estdn demasiado ocupados para 3923 1.507

responder a sus preguntas

Los profesores de esta Universidad comprenden sus necesidades particulares 3,291 1,441

Los profesores de esta Universidad siempre estin dispuestos a ayudarle

esforzandose por satisfacer esas necesidades 3,688 1,445
Calidad del profesorado 4,325 1,093
El personal de servicios de esta Universidad tiene una apariencia aseada 5,240 1,196
El personal de servicios de esta Universidad es siempre amable con usted 4,612 1,353
El personal de servicios de esta Universidad le da una atencién personalizada | 4,070 1,430
El personal de servicios de esta Universidad le informa con precisién de 3922 1,554

cudndo concluird cada servicio

El personal de servicios de esta Universidad le sirve con rapidez y agilidad 3,753 1.566

El comportamiento del personal de servicios de esta Universidad le trans-

: i 3,805 1,417
mite confianza y seguridad
El personal de servicios de esta Universidad, cuando usted tiene un pro- 3505 1502
blema, muestra un sincero interés por solucionarlo * £
El personal de servicios de esta Universidad tiene conocimientos suficien- 3,663 1,506

tes para contestar a cualquier pregunta que se les hace
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El personal de servicios de esta Universidad nunca estd demasiado ocupa-
3,632 1,472
do para responder a sus preguntas
El p_ersona] de servicios de esta Universidad comprende sus necesidades 3372 1,459
particulares
El personal de servicios de esta Universidad siempre estd dispuesto a
4 . 3.634 1,425
ayudarle esforzdndose por satisfacer esas necesidades
Calidad del personal de servicios 4,098 1,241
El equipamiento de esta Universidad tiene apariencia de ser moderno 6,083 0,971
Las instalaciones fisicas de esta Universidad son visualmente atractivas 5.655 1,319
Esta Universidad tiene una apariencia de limpieza y orden 5,985 1,028
Las asignaturas del plan de estudios de esta Universidad son las adecuadas
; 3,973 1,568
para sus futuros intereses
Esta Universidad tiene horarios adecuados a sus necesidades 4,055 1,733
El sistema de evaluacién del alumno adoptado en esta Universidad es el 3.709 1.406
adecuado
El sistema de matriculacién en esta Universidad es el apropiado 3,394 1,644
Existe facilidad de acceso a los distintos servicios/actividades prestados
; . 4,174 1,420
r esta Universidad
Le resulta fécil obtener todo tipo de informacién 3,995 1,633
En esta Universidad los trimites administrativos son simples 3,366 1,661
Calidad aspectos genéricos Universidad 4,340 1,214
En esta Universidad el servicio de bar/cafeteria es el adecuado 5,246 1,434
En esta Universidad el servicio de reprografia es el apropiado 3,080 1,840
En esta Universidad el servicio de autobuses es el adecuado 3,939 2,319
La amplitud de la oferta de actividades extraescolares en esta Universidad
X 3,997 1,567
es la adecuada a sus necesidades
Calidad "otros servicios" de la Universidad 4,208 1,268
CALIDAD GLOBAL 4,586 1,006

La media mds alta obtenida por el profesorado hace referencia a su apariencia aseada.
Las calificaciones mds baja se han asignado a aquellas variables relacionadas con la falta de
compromiso real de los proveedores de este servicio. En cuanto al personal de servicios, la
observacion de los resultados muestra un paralelismo con las medias del personal docente antes
comentadas.

En relacion a los aspectos genéricos de la universidad, a grandes rasgos destacamos
que las medias mds altas se relacionan con elementos tangibles de dicha universidad. Las pun-
tuaciones mds deficientes se vinculan a los procesos internos, tales como, los tramites adminis-
trativos y el sistema de matriculacién.

Como resumen del estudio descriptivo se pueden inferir las fortalezas y debilidades de
la calidad de servicio que actualmente se estd ofreciendo en la Universitat Jaume I (tabla 15).

Tabla 15. Fortalezas y debilidades de la calidad de servicio en la Universitat Jaume 1.

PUNTOS FUERTES PUNTOS DEBILES
Apariencia aseada profesorado y personal Implicacién en la resolucién de problemas por parte del
de servicios. profesorado.
Equipamiento e instalaciones fisicas. Implicacién en la resolucién de problemas por parte del
Limpieza y orden. personal de servicios.
Procesos internos de la Universidad.
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CONCLUSIONES Y FUTURAS LiNEAS DE INVESTIGACION

Los resultados del trabajo empirico realizado nos permiten deducir que el instrumento
de medida de la calidad de servicio mds adecuado es el basado exclusivamente en las percep-
ciones en funcién de los resultados obtenidos, tanto si nos basamos en el Andlisis Factorial de
Componentes Principales como en la regresién efectuada, donde dicho instrumento arroja una
bondad del ajuste superior.

A pesar de que pueden existir algunos atributos de calidad que sean comunes para gran
cantidad de servicios, algunos de ellos tinicamente podrdn aplicarse a unos determinados tipos,
por lo que es importante que cada organizacién identifique en un primer momento todas sus
dimensiones de calidad. Los atributos o dimensiones de la calidad de servicio identificados en
la universidad son: dimensién funcional y técnica del profesorado, accesibilidad y estructura
docente, personal de servicios, tangibilidad de la universidad, apariencia fisica de los provee-
dores del servicio y otros servicios.

Como ya se anticipa en el modelo de la imagen de Gronroos a la hora de evaluar la cali-
dad de servicio, hay dos niveles distintos: por una parte estd el qué se recibe, y por otra el cémo
se recibe. Esto queda patente en el estudio, en dénde a partir del Andlisis Factorial de Compo-
nentes Principales se deducen dos dimensiones atribuibles al profesorado que vienen a corrobo-
rar este modelo. Sin embargo, estos dos niveles no se presentan en el caso del personal de ser-
vicios, lo cual es ficilmente explic ble si tenemos en cuenta que las interacciones entre los
alumnos y este colectivo son més bi=n de cardcter esporddico y, por lo tanto, no son tan inten-
sas como las que se producen entre estudiantes y profesores. Asimismo, debe resaltarse cémo
la imagen de la universidad se ha rela-ionado con la dimensién técnica, es decir, la imagen de
la universidad estd claramente vinculada con los aspectos de profesionalidad del personal do-
cente de la institucion, que a su vez dependen del plan de estudios implantado en ella.

Otras conclusiones que se han extraido del trabajo son los puntos de referencia bdsicos
detectados a la hora de evaluar la calidad de servicio. Estos son, por orden de prioridad, la
dimension técnica del profesorado y la dimensién funcional, conjuntamente con la accesibili-
dad y la estructura o procesos internos docentes. El punto de referencia de menor importancia
es la apariencia fisica de los prestadores de servicios. En definitiva, este estudio global muestra
con el énfasis dado al personal docente, donde deben concentrarse los esfuerzos de mejora
disefiables por los responsables académicos: apoyar aquellas actividades de mejora de la cali-
dad que influyan en las descripciones de sus puestos de trabajo, su seleccién y su posterior
formacién/informacion en los conceptos bésicos de GCT.

En cuanto a las conclusiones que se pueden derivar de la segmentacion de la muestra
utilizada en funcién de la experiencia, resefiar que los alumnos con mds afios de permanencia
en la universidad valoran en mayor medida la dimensién técnica, es decir, los conocimientos y
la capacidad de transmisién de los mismos por parte de los profesores, en detrimento de la
dimension funcional que se centra mds en la manera en que se presta el servicio. De ahf se
intuye un cambio en las necesidades de los alumnos segiin su permanencia se prolongue en el
centro académico. Por otra parte, el mayor grado de contribucién a la valoracién de la calidad
que experimenta el atributo de la tangibilidad en funcién de la experiencia podria venir expli-
cado, en esta universidad en concreto, por el cambio de campus que ha afectado a los alumnos
de tercer o cuarto curso frente a los que ain estdn en primer ciclo.

La variable resultados académicos muestra como los alumnos con mejores resultados
conceden mayor importancia a la dimension técnica del profesorado, mientras que relativamen-
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te conceden menor importancia a la comunicacion profesor-estudiante y a la atencién persona-
lizada, entre otras variables, que quedan reflejadas en la dimensién funcional de los profesores.
Los elementos tangibles de la universidad se presentan relativamente independientes al grado
de participacién de los alumnos en la prestacion del servicio. Los resultados vinculados al
rendimiento académico no ofrecen conclusiones significativas en relacién con los atributos de
accesibilidad y estructura docente y otros servicios.

Asi pues, las variables experiencia y grado de participacién de los alumnos en la presta-
cion del servicio influyen en una distinta valoracién de la calidad de servicio prestado en las
universidades publicas.

De la observacion de los puntos fuertes de la calidad del servicio prestado en la Univer-
sitat Jaume I, se puede deducir que todos giran alrededor de la apariencia aseada de los provee-
dores del servicio y de los elementos tangibles de dicha universidad. Esto tltimo es 16gico si se
piensa que el campus de la Facultad de Ciencias Juridicas y Econémicas es de reciente cons-
truccién. Mientras que los puntos débiles se centran en aspectos relacionados con la falta de
compromiso de los profesores y del personal de servicios y con deficiencias en los procesos
internos.

Finalmente, utilizando una escala del 1 al 7 se comprueba que los indicadores de calidad
tanto parciales como globales oscilan en el intervalo 4.1-4.6, lo cual nos indica un grado medio
de calidad percibida en la prestacion del servicio. No obstante, estos datos por si mismos, no
nos aportan una informacién relevante, sino que deben de servir solamente de punto de partida
para realizar un andlisis longitudinal de la calidad de servicio en un futuro.

NOTAS

(1) Estas definiciones de clientes responden al concepto de cliente externo. Por clientes internos de la universidad se
entenderdn todos aquellos empleados que configuran su plantilla laboral.

(2) Lamayor parte de sus consideraciones y reflexiones son traducibles al @mbito universitario.

(3) Primera de las cinco etapas del Cuadro de Madurez (Crosby, 1979; pp. 38-39) de una organizacién en su camino
hacia la Calidad Total. Por otra parte, es la posicién mds habitual para organizaciones de servicios en Espafa
(Camison, 1995).

(4) El alumno es el cliente-usuario inmediato del servicio, referente elemental aunque no definitivo, a la hora de
determinar la valoracién de la calidad del servicio. Posteriores investigaciones deberian integrar en la valoracién
de la calidad a aquellos receptores finales de los alumnos en su salida al mercado laboral.

(5) A saber, intangibilidad, inseparabilidad entre produccién y consumo, heterogeneidad y caducidad (Lovelock,
1988; Eiglier y Langeard, 1989; Grinroos, 1994),

(6) Las universidades pueden catalogarse como servicios ptiblicos administrativos ya que son organizaciones bajo el
control piblico que persiguen el interés colectivo y no tienen una finalidad lucrativa. El interés colectivo o gene-
ral debe observar los principios de igualdad, de continuidad y de cambio y adaptacién. La independencia relativa
frente al mercado supone que este tipo de servicios tienen escasa o nula competencia y estdn sujetos a decisiones
politicas (Martin Armario, 1993).

(7) Referida a actividades internamente relacionadas con el servicio que requieren de la interaccion de procesos
internos en la organizacion.

(8) Referida a actividades complementarias que se desarrollan mediante procesos externos en presencia del cliente.

(9) Los articulos de satisfaccion son las afirmaciones que reflejan el contenido significativo de varias actuaciones
similares. Serdn las expresiones que aparecerin redactadas posteriormente como items en el cuestionario.

(10) En este punto también nos apoyamos en la valoracién continua del personal docente de la Universitat Jaume I,
disponiendo con ello de una informacién mucho més exhaustiva y fiable a la hora de confeccionar los items que
iban a integrarlo. Véase “Estudio de opinién sobre los servicios universitarios. Informe de servicio. Curso 93/94"
¢ “Informes de evaluacién docente. Curso 94/95”, elaborados por el Servicio de Planificacién, Organizacion y
Evaluacion de la Universitat Jaume L.

(11) En la actualidad también se imparte la Diplomatura de Gestién y Administracién Piblica y la Diplomatura en
Turismo.

(12) Previamente a la realizacion del andlisis factorial se evalud la fiabilidad de las escalas para demostrar que los
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items utilizados son estables y consistentes, rechazando la potencial existencia de errores aleatorios. El coeficien-
te alfa de Cronbach para la escala P-E fue de 0,9379 y para la escala de valoracién P se elevé a 0,9433.

(13) En cuanto a la validez de la escala utilizada (la no existencia de errores sisteméticos), aparte de la consideracién
de la validez de contenido conseguida mediante el detallado proceso de elaboracion del cuestionario, se deben
analizar también la validez de criterio y la validez de constructo (DeVellis, 1991).

(14) Aunque la muestra total del estudio estd constituida por 400 alumnos, la suma total de los diferentes segmentos
no coincide con la cifra anterior, al aparecer dos cuestionarios en los que los criterios de segmentacion no estaban
contestados.
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