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resumen 
Nuestra aportación pretende adoptar una visión holística del servicio universitario, presentando un marco 
conceptual y metodológico, que parte de su definición como un constructo complejo, integrado por di-
mensiones tales como la docencia, el apoyo a la enseñanza y el aprendizaje, los servicios complementarios 
a la formación, los servicios complementarios de carácter social, los servicios recreativos y extraacadé-
micos y otro tipo de servicios complementarios. La investigación empírica llevada a cabo se centró en la 
elaboración de un instrumento de medida, que nos permitiera cuantificar las percepciones sobre calidad 
del servicio universitario, por parte de los estudiantes. Dicho cuestionario fue administrado a una muestra 
de estudiantes de una universidad española, lo que nos llevó a obtener datos que nos permiten contrastar 
la hipótesis planteada confirmando el modelo propuesto. Así, se ha demostrado que los estudiantes son 
capaces de diferenciar hasta nueve dimensiones del servicio universitario. Estos resultados implican la 
necesidad de mejorar la calidad de todas estas dimensiones del servicio.

Palabras clave: eservicio universitario, calidad de servicio, educación superior, globalización, tic, ins-
trumentos de medida.

Irene Gil Saura 	 irene.gil@uv.es

Española. Doctora en Ciencias Económicas y Empresariales por la Universidad de Valencia, catedrática de 
Comercialización e Investigación de Mercados, Facultad de Economía, Universidad de Valencia. Temas de 
investigación: marketing B2B, marketing de servicio, comportamiento del consumidor y comercio minorista.

Gloria Berenguer Contrí	 gloria.berenguer@uv.es

Española. Doctora en Psicología, Universidad de Valencia, catedrática de Comercialización e Investigación de 
Mercados, Facultad de Economía, Universidad de Valencia. Temas de investigación: logística, tic y procesos 
posteriores a la compra como satisfacción y la lealtad.



27

http://ries.universia.net 2015Vol. viNúm. 15

Dimensionalidade do serviço universitário: uma aproximaçao desde um enfoque 
de marketing

resumo 
Nossa contribuição pretende adotar uma visão holística do serviço universitário, mediante a apresentação 
de um quadro conceitual e metodológico, que parte da sua definição como um constructo complexo, inte-
grado por dimensões como a docência, o apoio ao ensino e ao aprendizado, os serviços complementares à 
formação, os serviços complementares de caráter social, os serviços recreativos e extra-acadêmicos e outro 
tipo de serviços complementares. A investigação empírica levada a cabo foi centrada na elaboração de 
um instrumento de medição que permitisse quantificar as percepções dos estudantes sobre a qualidade do 
serviço universitário. O questionário foi aplicado a um grupo de estudantes de uma universidade espan-
hola, o que resultou na obtenção de dados que permitem contrastar a hipótese colocada, confirmando o 
modelo proposto. Assim, demostrou-se que os estudantes são capazes de diferenciar até nove dimensões 
do serviço universitário. Estes resultados implicam a necessidades de melhorar a qualidade de todas as 
dimensões do serviço. 

Palavras chave: serviço universitário, qualidade de serviço, educação superior, globalização, tic, ins-
trumentos de medição.

The dimensionality of university service: A marketing approach

abstract 
This contribution sets out to adopt a holistic vision of  university services via the presentation of  a con-
ceptual and methodological framework that is based on its definition as a complex construct integrating 
dimensions such as teaching, support of  teaching and learning, supplementary services for education, 
supplementary services of  social nature, recreational services and extra-academic and other supplemen-
tary services. The empirical research focused on the preparation of  a measurement tool to quantify quality 
of  university services as perceived by the students. Said questionnaire was applied to a sample of  students 
at a Spanish university, which lead us to obtain data that confirmed the formulated hypothesis and the su-
ggested model. Thus it has been proven that students are capable of  differentiating up to nine dimensions 
of  university services. Said results imply the need to improve the quality of  all such service dimensions. 

Key words: university services, service quality, higher education, globalization, itc, measurement tools. .
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Introducción
Los estudios en el ámbito de la educación superior 
son desarrollados muy frecuentemente desde la ópti-
ca de la pedagogía, la sociología o la gestión. Desde 
un enfoque de marketing, nuestra aportación preten-
de revisar el concepto de servicio universitario, de-
terminando las dimensiones que permiten valorar 
su calidad. Por otro lado, la educación superior en 
Europa está inmersa actualmente en un fuerte pro-
ceso evolutivo. Las universidades tienen que afrontar 
una necesaria adaptación a los cambios que se están 
produciendo en su entorno, y que están teniendo 
un impacto fundamental en la forma en la que se 
imparten los servicios universitarios. Por un lado, el 
desarrollo de las tecnologías de la información y la 
comunicación y, por otro lado, el incremento de los 
flujos de individuos entre universidades, tienen como 
consecuencia el incremento de la competencia entre 
las universidades por esos estudiantes que ahora se 
desplazan de una región a otra con más facilidad que 
nunca. Así, la globalización y el desmoronamiento 
de las fronteras en el mercado de la educación supe-
rior suponen la necesidad de renovación y moderni-
zación en las instituciones universitarias.

En este sentido, se hace patente la necesidad de 
establecer un marco conceptual que permita acome-
ter el análisis y la posterior evaluación del servicio 
universitario, situando al estudiante como principal 
perceptor de dicho servicio. La ventaja competi-
tiva era un concepto ajeno a este sector, pero hoy 
en día a las universidades les resulta vital entender 
que están dentro de un mercado (Oldfield y Baron, 
2000) y deben ser conscientes no sólo de lo que la 
sociedad les demanda en términos de formación y 
cualificación de sus graduados, sino también de lo 
que sus estudiantes perciben sobre su experiencia 
educativa (Munteanu et al., 2010). Los cambios en 
la demanda justifican la importancia del análisis de 
los procesos que llevan a la evaluación del servicio y 

a la determinación del comportamiento futuro del 
consumidor. Por lo tanto, resulta fundamental de-
sarrollar investigaciones que nos permitan conocer 
el perfil del estudiante y su comportamiento, como 
principal receptor de los servicios universitarios.

Marco conceptual
Situación actual del sistema 
universitario español
Podemos considerar que en España la educación 
universitaria tiene un carácter más público que pri-
vado, aunque se observa un crecimiento de este úl-
timo. Según los datos del Ministerio de Educación, 
Cultura y Deporte (mecd, 2011), actualmente el 
sistema universitario español está compuesto por 79 
universidades, de las cuales 50 (63%) son públicas y 
29 (37%) privadas, pero si nos fijamos en el dato de 
los estudiantes matriculados en grado y en primer 
y segundo ciclo para el curso 2011-2012 (mecd, 
2012)1, fue de 1 297 211 (88%) en las universidades 
públicas, frente a 172 442 (12%) en las privadas.

En cuanto a la oferta académica, a pesar de que 
en el actual panorama del Sistema Universitario 
Español (SUE) persisten enseñanzas de primer y se-
gundo ciclo, en vías de extinción, podemos afirmar 
que los estudios adaptados al Espacio Europeo de 
Educación Superior (eees), tanto grados como pos-
grados, están plenamente implantados, puesto que el 
número de estudiantes matriculados en grado es su-
perior al de estudiantes matriculados en diplomados 
y licenciaturas. Así, en el curso 2011-2012 el número 
de estudiantes universitarios fue 1 582 714, dividién-
dose en 824 741 estudiantes de grado, 644 912 de 
primer y segundo ciclo y 113 061 de máster. Com-
parando con el curso anterior, 2010-2011, donde el 
total de 1 546 355 universitarios se repartió entre 
897 595 estudiantes de primer y segundo ciclo; 547 
797 estudiantes de grado, y 100 963 de máster, po-
demos observar tanto la implantación de los grados 

1 Datos provisionales.
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antes mencionada, como el crecimiento de los alum-
nos matriculados en un máster. Por otro lado, sólo 
el 65% de los estudiantes admitidos en un grado en 
universidad pública están en la primera opción que 
eligieron y, paralelamente, un 10.8% han sido admi-
tidos en su sexta opción o posterior (mecd, 2012), 
lo cual refleja un fuerte desajuste entre la demanda 
ejercida por más de una tercera parte de la pobla-
ción estudiante de primer curso y la oferta académi-
ca presentada por las universidades.

Relacionado con este fenómeno podemos analizar 
las tasas de rendimiento, que el mecd define como 
“Relación porcentual entre el número de créditos 
aprobados y el número de créditos matriculados” 
(mecd, 2012: 23). Para el curso 2010/11, esta tasa 
fue del 66.5% para los estudiantes de primer y se-
gundo ciclo, y del 69.7% para los de grado, pero se 
incrementa considerablemente si consideramos los 
estudios de máster (86.9%).

La edad de los estudiantes que se matriculan por 
primera vez en la universidad ha cambiado, aumen-
tando progresivamente. De hecho, actualmente el 
18.5% de los estudiantes de grado son mayores de 
30 años (mecd, 2012), y en el máster esta propor-
ción aumenta hasta el 34.9%. Al mismo tiempo, se 
ha alargado la duración de los estudios, lo que impli-
ca que existe un colectivo de estudiantes que

supera la edad prevista por el sistema educativo y 

presenta, por tanto, una trayectoria discontinua en-

tre el mundo del trabajo y el de la formación. […] 

La presencia de estos colectivos en la universidad 

implica una nueva concepción de la educación uni-

versitaria que se aleja progresivamente de la trayec-

toria formativa lineal acotada principalmente a una 

única etapa de la vida, para acercarse a otras for-

mas de entender la experiencia universitaria (Soler, 

2011: 59). 

Para Llopis y Ariño (2011), existen dos tipos de 
estudiantes: a) los intensivos o a tiempo completo, 

que dedican mayor tiempo a asistir a clase y al estu-
dio autónomo y, b) los trabajadores, que realizan un 
trabajo remunerado simultáneamente al estudio uni-
versitario. Todo ello pone de relieve la necesidad de 
que las instituciones universitarias diversifiquen su 
oferta, respondiendo a las necesidades de diferentes 
colectivos de estudiantes.

Factores de cambio en la educación 
superior
Las instituciones de educación superior están afron-
tando en estos últimos años una serie de cambios 
que son consecuencia directa de la evolución de las 
sociedades en las cuales se integran. De todos estos 
movimientos hemos destacado dos en el presente 
trabajo, en primer lugar, porque sus efectos se han 
hecho notar tanto en la organización de las institu-
ciones como en el desarrollo del servicio universita-
rio; en segundo lugar, porque en ambos casos se trata 
de procesos cuya evolución aún no está cerrada, ni 
parece que vaya a estarlo en un futuro inmediato. 
Hablamos, por un lado, del desarrollo tecnológico, 
centrado en el impacto de las nuevas tecnologías de 
la información y la comunicación (tic) en la educa-
ción superior y, por otro lado, del incremento expo-
nencial de los flujos de personas entre instituciones 
universitarias, especialmente del movimiento de es-
tudiantes universitarios.

Las tic en la educación superior
Las tic están influyendo en la manera en que se de-
sarrolla el servicio (Bitner et al., 2000). Internet y las 
aplicaciones asociadas a la red han sido la cabeza 
visible de estas dinámicas de cambio, pero el desa-
rrollo tecnológico va mucho más allá de estos facto-
res. Estos cambios resultan especialmente relevantes 
en el contexto del servicio universitario, ya que los 
avances de la tecnología de la información han per-
mitido el desarrollo de nuevas metodologías docen-
tes, que van a afectar tanto al funcionamiento de la 
clase en sí, como a las formas de organización del 
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trabajo del profesor y del estudiante, y a los sistemas 
de evaluación. Así mismo han dado pie a la apari-
ción de nuevas modalidades de aprendizaje (como 
el e-learning), expandiendo los límites de actuación 
de la formación a distancia tradicional. Reflejo de 
esta dinámica es la reciente y abundante producción 
científica en este ámbito (Dawson et al., 2006; Müller, 
2012, entre otros).

La introducción de las tic es predominantemen-
te considerada por la literatura como positiva, tanto 
para la institución como para los consumidores. Sin 
embargo, su implantación no está exenta de proble-
mas: “La implementación de la tecnología también 
puede despertar preocupaciones en el consumidor 
en torno a la privacidad, la confidencialidad, y la re-
cepción de comunicaciones no solicitadas” (Bitner et 
al., 2000: 139). Para tener éxito no basta con contar 
con una infraestructura adecuada y actualizada, sino 
que también se requiere la adecuada identificación 
del contexto, así como la adaptación de todos los 
agentes implicados.

Desde el punto de vista del marketing, se podría afir-
mar que el servicio universitario (y más concretamen-
te la actividad docente) presenta la característica de 
la caducidad propia del servicio en general, ya que se 
trata de una actividad perecedera y que no se puede 
almacenar. Sin embargo, la introducción de las tic 
está alterando en cierto sentido este panorama, dado 
que permiten el almacenamiento atemporal de los 
contenidos docentes, tanto aquellos elaborados pre-
viamente por el profesorado, como los obtenidos por 
el propio desarrollo de la sesión en el aula. Por ejem-
plo, se puede grabar una clase, y colgar el archivo en 
Internet, a disposición de los alumnos que no hayan 
podido asistir a esa sesión, o bien que, habiendo asis-
tido, deseen repasar los contenidos de la misma. Esto 

enlaza directamente con ese modelo de estudiante- 
trabajador que mencionábamos anteriormente, aun-
que la literatura nos muestra que se puede aplicar 
perfectamente al estudiante convencional (Dawson et 
al., 2006; Müller, 2012), presentando nuevos puntos 
de análisis y mejora del servicio universitario.

La innovación tecnológica está teniendo un pro-
fundo efecto en todos los aspectos del marketing edu-
cacional, y la informática está revolucionando la 
oferta de cursos. En este sentido, podemos apuntar 
al desarrollo de las tic como motor de la expan-
sión de la enseñanza a distancia y/o online. Por otro 
lado, ésta se presenta como una opción muy adecua-
da para los estudiantes con problemas para asistir a 
clase en los horarios establecidos. En el caso del siste-
ma universitario español, esta vía se canaliza funda-
mentalmente a través de instituciones especializadas 
(uned, uoc, viu, udima, ui1,unir),2 aunque 
están empezando a surgir propuestas de formación 
oficial a distancia en universidades presenciales.3 

La movilidad internacional
Otro importante motor del cambio en el panora-
ma reciente de la educación superior ha sido la 
aparición de una serie de facilidades económicas y 
administrativas para la movilidad de docentes y es-
tudiantes, lo que ha tenido como consecuencia el in-
cremento de la competencia entre las instituciones 
por esos estudiantes que ahora se desplazan de una 
región a otra con más facilidad que hace algunos 
años. Establecido en 1987, el programa Erasmus es el 
pionero de la movilidad en educación superior en la 
Unión Europea, pero aunque es el más conocido, no 
es el único subprograma en términos de movilidad. 
Los datos demuestran que el programa Erasmus es 
una experiencia positiva y satisfactoria, en términos 

2 Universidad Nacional de Educación a Distancia (uned), (http://www.uned.es); Universitat Oberta de Catalunya (uoc), (http://
www.uoc.edu); Valencia International University (viu), (http://www.viu.es); Universidad a Distancia de Madrid (udima), (http://
www.udima.es); Universidad Internacional Isabel I de Castilla (ui1), (http://www.ui1.es); Universidad Internacional de la Rioja (unir).
3 Por ejemplo, el grado en Geografía y Ordenación del Territorio de la Universitat Autònoma de Barcelona, que se oferta en dos moda-
lidades: presencial o virtual (http://www.uab.es/servlet/Satellite/estudiar/llistat-de-graus/informacio-general/geografia-i-ordenacio-
del-territori-grau-eees-1216708251447.html?param1=1229587002627&param10=4&param11=10).
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generales, para el estudiante (Pastor, 2011), lo que 
resulta coherente con el crecimiento del programa.

Otro punto importante por considerar a la hora 
de hablar del incremento de la movilidad y de los 
cambios más recientes producidos en el ámbito uni-
versitario es el proceso de Bolonia. Dicho proceso 
se inició en 1999 con la firma de la Declaración 
de Bolonia por parte de los ministros competentes 
en materia de educación superior en los países fir-
mantes y; su objetivo era crear un sistema de grados 
académicos fácilmente comparables a nivel europeo, 
así como fomentar la movilidad de profesores, estu-
diantes e investigadores, garantizando la calidad de 
la educación superior.

La conclusión que se puede extraer es que existe, 
en la actualidad y en el contexto europeo, una ten-
dencia muy fuerte hacia la internacionalización del 
servicio universitario, movimiento que se extiende no 
sólo a la docencia, sino también a la investigación. 
Dicho proceso se ha emprendido con el objetivo de 
aumentar la competitividad de las universidades eu-
ropeas, pero al mismo tiempo, y como contraparti-
da, supone un aumento de la competencia entre las 
mismas, y desde terceros países, por ello, la calidad se 
ha convertido en un elemento fundamental del pro-
ceso de cambio.

Componentes del servicio 
universitario
Bigne et al. (2003) defienden una visión de la univer-
sidad como organización multiservicio, donde existe 
un servicio básico o nuclear (la docencia, propia-
mente dicha) y unos servicios periféricos o comple-
mentarios. En la misma línea, Camisón et al. (1999) 
diferencian entre: a) el servicio básico o esencial (de-
sarrollado por el personal docente), b) los servicios 
accesorios o facilidades (desarrollado por el personal 
de servicios), c) los servicios de apoyo, y d) los pro-
cesos internos de la universidad. Para G.-Gallarza et 
al. (2008), el servicio de formación universitario es 
un servicio multidimensional, donde existen unos pa-
raservicios que rodean al servicio principal, que es la 

formación. Esta gran diversidad de servicios ofreci-
dos por las instituciones de educación superior hace 
necesario afrontar la definición y acotación del ser-
vicio universitario desde el punto de vista del marke-
ting. Para ello, y apoyándonos en la literatura sobre 
este ámbito (ver cuadro 1) se ha procedido a definir 
el servicio universitario como un constructo multi-
dimensional y complejo, estableciéndose una serie 
de categorías susceptibles de sistematizar la amplia 
variedad de actividades recogidas en el mismo. Las 
dimensiones recogidas son: a) docencia; b) apoyo a la 
enseñanza y el aprendizaje; c) servicios complemen-
tarios a la formación; d) servicios complementarios 
de carácter social; e) otros servicios complementa-
rios; f) servicios recreativos y extraacadémicos.

Docencia
Desde el punto de vista del marketing, la docencia es 
un fenómeno complejo (Aldridge y Rowley, 1998; 
Douglas et al., 2006) susceptible de ser primariamen-
te descrito a partir de las diferentes modalidades 
organizativas y metodologías de la enseñanza em-
pleadas como, por ejemplo, la clase magistral, la clase 
teórica interactiva, el aprendizaje centrado en el estudiante, las 
presentaciones, el trabajo en grupo en el aula, los tutoriales, el 
trabajo en grupo, el estudio individual, etcétera (Douglas 
et al., 2006). Otros autores incluyen en el concepto 
de la docencia aspectos no estrictamente metodoló-
gicos como la claridad y el entusiasmo del profesor, 
la participación en clase, la bibliografía, el horario, 
el nivel del curso, la carga de trabajo del estudian-
te, la planificación y organización del curso, la re-
troalimentación, la coordinación entre profesores, 
etcétera (Athiyaman, 1997; Camisón et al., 1999; Li 
y Kaye, 1998 y 1999; Marzo et al. 2005a y b; Rus-
sell, 2005). Para Hill (1995) los factores relativos a 
la relación entre estudiantes y profesores adquieren 
una gran importancia en la docencia. Hay una serie 
de elementos tangibles que son recogidos por la ma-
yoría de autores, como por ejemplo, el tamaño de las 
clases (Athiyaman, 1997; Barnes, 2007; Russell, 2005; 
Douglas et al., 2006), pero también otros aspectos 
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Cuadro 1. Elementos que integran el servicio universitario
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Docencia X X X X X X X X X X X X X

Servicios Informáticos X X X X X X X X X

Bibliotecas X X X X X X X X X X

Medios audiovisuales X X

Centro de recursos para el aprendizaje X X

Sala de estudios X X X X

Relaciones internacionales X

Asesoramiento académico X X X X X

Asesoramiento profesional o laboral X X X X

Información sobre la universidad X X X

Salud X X X

Apoyo a la discapacidad X

Defensa del medio ambiente X

Sindicatos X X

Derechos del estudiante X

Voluntariado

Cuidado de niños X

Otros servicios sociales X X

Alojamiento X X X

Restauración X X X X X X X X

Formación en idiomas X

Servicios financieros X

Transporte y aparcamiento X X X

Actividades culturales X X

Deportes X X X X

Ocio X X X X X X X X

Fuente: elaboración propia.
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relativos a la descripción y valoración del aula: dise-
ño del aula, decoración, iluminación, etcétera (LeBlanc y 
Nguyen, 1997; Douglas et al., 2006). Por último, cabe 
destacar dos elementos más de esta dimensión: los 
horarios y la programación del curso (Camisón et al., 1999; 
Li y Kaye, 1999; Marzo et al., 2005b; Barnes, 2007).

Apoyo a la enseñanza y el aprendizaje
En este apartado se incluyen los servicios informáti-
cos, biblioteca y documentación (Hill, 1995; Athiyaman, 
1997; LeBlanc y Nguyen, 1997; Aldridge y Rowley, 
1998; Li y Kaye, 1998 y 1999; Russell, 2005; Barnes, 
2007; Helgesen y Nesset, 2007a), medios audiovisuales 
(Aldridge y Rowley, 1998; Barnes, 2007), cualquier 
tipo de centro de recursos para el aprendizaje (Douglas et 
al., 2006), sala de estudios (LeBlanc y Nguyen, 1997; 
Helgesen y Nesset, 2007b) prácticas y relaciones inter-
nacionales (Petruzzellis et al., 2006), todos ellos son 
servicios que Bigne et al. (2003) catalogan como peri-
féricos o complementarios (junto con los servicios de 
administración) a la docencia.

Estos servicios complementarios a la actividad 
académica o paraservicios están adquiriendo una im-
portante relevancia en la literatura; así, numerosos 
autores han valorado la utilidad e interés de las lectu-
ras, la bibliografía y los materiales de estudio emplea-
dos en el curso (Marzo et al., 2005a y b; Douglas et al., 
2006; Barnes, 2007; Helgesen y Nesset, 2007b), que 
se utilicen materiales visualmente agradables (Barnes, 
2007), o el grado de disponibilidad y accesibilidad a 
los mismos (Li y Kaye, 1998; Douglas et al., 2006; 
Fuentes y Gil, 2006). Algunos autores han sido aún 
más específicos, haciendo referencia al precio de los 
manuales o diferenciando entre materiales de lectu-
ra suplementarios, materiales tutoriales y manuales 
(Douglas et al., 2006). El desarrollo de prácticas ex-
ternas constituye una modalidad organizativa de la  
docencia, incluida por lo tanto en el apartado an-
terior. Con todo, las relaciones internacionales y la 
posibilidad de realizar estudios y/o prácticas en el ex-
tranjero, quedaría englobado dentro de este apartado.

Servicios complementarios a la formación
Se refiere a utilidades que complementan, de alguna 
forma, el valor formativo aportado por la universi-
dad. Se puede hablar básicamente de tres tipos:

•	 El asesoramiento académico (Li y Kaye, 1998 y 
1999; Petruzzellis et al., 2006; Helgesen y Nes-
set, 2007a), que orienta al estudiante hacia la 
mejor opción formativa para el desarrollo de la 
carrera profesional escogida.

•	 El asesoramiento profesional o laboral (Hill, 1995; 
Aldridge y Rowley, 1998; Fuentes y Gil, 2006), 
que ayuda al estudiante en su proceso de in-
serción profesional, tanto aportándole informa-
ción sobre la situación laboral de la titulación 
escogida, como dándole formación útil para la 
inserción laboral.

•	 La información general sobre la universidad (Helgesen 
y Nesset, 2007a), que busca ayudar al estudian-
te a desenvolverse en el nuevo medio que supo-
ne la vida universitaria.

Este tipo de servicios tienen un menor respaldo en 
la literatura, en comparación con los anteriores. No 
obstante, han ido adquiriendo una importancia cada 
vez mayor en el panorama del sistema universitario 
español. En la actualidad, la mayoría de universida-
des cuenta con prestaciones de asesoramiento labo-
ral, y algunas incluso con sistemas de seguimiento 
del funcionamiento en el mercado de sus egresados. 
Estos servicios afectan directamente al estudiante, e 
indirectamente al resto de agentes sociales: emplea-
dores, administración y familias.

Servicios complementarios de carácter 
social
Aquí se incluye una diversidad de actividades que 
cubren aspectos de la vida del estudiante, no necesa-
riamente relacionados con su formación académica 
o profesional, pero que pueden acabar influyendo en 
su nivel de motivación con respecto a sus estudios y, 
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por lo tanto, en su rendimiento académico. Se trata 
de una serie de servicios de carácter social en sentido 
amplio, algunos de los cuales tienen una amplia tradi-
ción en el seno de las instituciones universitarias (servi-
cios de salud, sindicatos, etcétera), mientras que otros 
han tenido una implantación o difusión más reciente 
(medioambiente, discapacidad, etcétera). La lista de 
servicios a incluir en este apartado no puede conside-
rarse como cerrada, dado el crecimiento vertiginoso 
que se ha ido produciendo en este ámbito a lo largo de 
los últimos años. Pero, se pueden citar como ejemplo y 
referencia las siguientes actividades:

•	 Salud, incluyendo tanto las prestaciones sanita-
rias como la orientación en temas de salud e 
higiene. Son los más citados dentro de esta tipo-
logía, y aparecen en los trabajos de Hill (1995), 
Aldridge y Rowley (1998) y Barnes (2007).

•	 Apoyo a la discapacidad (Aldridge y Rowley, 
1998). Aunque se trata de un servicio que ha re-
cibido poca atención por parte de la literatura, 
en la práctica se puede constatar que cada vez 
son más las instituciones universitarias que se 
preocupan por este tema, estableciendo áreas 
específicas de atención a la persona con disca-
pacidad, y facilitando su integración.

•	 Acciones en defensa del medio ambiente (Aldridge 
y Rowley, 1998). Este elemento tampoco ha re-
cibido mucha atención por parte de los inves-
tigadores, sin embargo, es un tema que cada 
vez más universidades tienen en cuenta. Las 
acciones en este ámbito pueden ir desde la ins-
talación de contenedores para la recogida y el 
reciclaje de residuos, hasta la organización de 
campañas de sensibilización, la formación en 
ecología y medioambiente, el fomento del vo-
luntariado, el empleo de materiales sostenibles 
y energías renovables, etcétera.

•	 Información y regulación de los derechos del estu-
diante (Aldridge y Rowley, 1998) y existencia de 
sindicatos de estudiantes (Hill, 1995).

•	 Fomento y apoyo al voluntariado. El respaldo 
puede ir desde la mera información, hasta la 
gestión de ayudas económicas o de otra índole.

•	 Servicios de cuidado de niños (Aldridge y Rowley, 
1998). Se trata de un servicio todavía poco 
frecuente en las universidades españolas. Sin 
embargo, la evolución de la demanda que se 
está produciendo en estos últimos años, con un 
incremento de la edad del alumnado, podría 
llevar a las instituciones a reconsiderar la im-
portancia de estos servicios.

•	 Otro tipo de actividades sociales en general, de 
asistencia al estudiante y bienestar (Hill, 1995; 
Helgesen y Nesset, 2007a).

Otros servicios complementarios
Aquí se incluye una serie de servicios que pueden 
llegar a tener una gran importancia fuera del ámbito 
académico, pero que, integrados al conjunto de los 
servicios universitarios, pasan a jugar un papel más 
bien complementario. A pesar de su importancia lo-
gística para la vida del campus, no todas las institu-
ciones de educación superior están en condiciones 
de proporcionar una oferta adecuada de los mismos, 
básicamente porque en muchos casos la oferta se 
puede cubrir de forma autónoma por empresas aje-
nas a la universidad. Se incluirían aquí:

•	 Alojamiento (Aldridge y Rowley, 1998; Petruz-
zellis et al., 2006): la mayoría de universidades 
cuentan con algún tipo de servicio de informa-
ción y apoyo sobre el alquiler de pisos para sus 
estudiantes. También es muy frecuente que dis-
pongan de residencias universitarias, cuya ges-
tión puede ser pública o privada.

•	 Restauración (Aldridge y Rowley, 1998): el servi-
cio de restauración típico de una universidad 
está representado por la cafetería o cantina (Ca-
misón et al., 1999; Petruzzellis et al., 2006; Hel-
gesen y Nesset, 2007a y 2007b), caracterizada 
por unos precios muy asequibles. Esta oferta 
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suele verse complementada con la existencia de 
máquinas expendedoras en el campus (Douglas et al., 
2006). Algunas universidades llegan a ampliar 
este servicio con la existencia dentro del cam-
pus de restaurantes y otro tipo de comercios similares 
(panaderías, heladerías, pizzerías, etcétera), 
pero normalmente, la oferta básica se compo-
ne de los dos primeros elementos: la cantina y 
las máquinas. Por último, algunos autores (Hill, 
1995; Douglas et al., 2006) mencionan la dispo-
nibilidad de servicios de catering en el campus.

•	 Formación en idiomas (Petruzzellis et al., 2006): 
para fomentar la formación en idiomas de sus 
estudiantes la mayoría de instituciones de edu-
cación superior cuentan con cursos de forma-
ción específicos para su alumnado, e incluso a 
veces disponen de un centro de idiomas (que 
puede estar abierto al público no universitario). 
También es frecuente la existencia de convenios 
con academias de idiomas independientes de la 
universidad. Algunas facilitan ayudas para la 
asistencia a cursos y/o estancias formativas en 
el extranjero.

•	 Aparcamiento y medios de transporte: algunos autores 
(LeBlanc y Nguyen, 1997; Douglas et al., 2006) 
valoran positivamente la existencia de zonas de 
aparcamiento. Aunque este elemento quedaría 
enmarcado más bien dentro del tema del trans-
porte y accesibilidad al campus. La razón por 
la que cabe destacarlo es porque, en la mayoría 
de las ocasiones, el aparcamiento es de las pocas 
cosas, dentro de este ámbito, que la universidad 
puede gestionar y ofertar directamente, ya que la 
disponibilidad de transporte público, a pesar de su 
importancia, depende de la administración públi-
ca, y no de la institución universitaria. Sí depende 
de la universidad el desarrollo de programas de 
fomento del uso del transporte público y otros me-
dios alternativos al vehículo propio, como la bici-
cleta, mediante la subvención de bonos de transporte o la 
creación de carril bici y aparcamientos para bicicletas.

•	 Servicios financieros (Barnes, 2007): la disponibili-
dad de sucursales bancarias dentro de los cam-
pus, con horarios más flexibles y una oferta más 
enfocada hacia la comunidad universitaria, 
constituye un recurso cada vez más extendido 
entre las universidades.

Servicios recreativos y extraacadémicos
Este apartado se refiere a las actividades de ocio pro-
gramadas por la institución universitaria, tanto las 
propias como las concertadas con otras instituciones:

•	 Deportes (Aldridge y Rowley, 1998; Barnes, 2007; 
Hill, 1995). En la oferta de servicios deportivos 
de una institución universitaria se puede distin-
guir entre la existencia de infraestructuras para 
que el estudiante practique deporte; el desarro-
llo de cursos de formación; el apoyo a las activi-
dades deportivas del alumnado mediante ayudas 
y reconocimiento, y la promoción del deporte 
mediante la organización de competiciones.

•	 Actividades culturales: al igual que en el apartado 
anterior, se puede distinguir entre la existencia 
de infraestructuras para el desarrollo de activida-
des de tipo cultural, la organización de eventos, 
la impartición de cursos, y el apoyo a las iniciati-
vas del alumnado.

•	 Otras actividades de ocio en general (Athiyaman, 
1997; Aldridge y Rowley, 1998; Camisón et al., 
1999; Petruzzellis et al., 2006; Barnes, 2007). 
Douglas et al. (2006) hablan de instalaciones 
recreativas.

Modelo propuesto de calidad del 
servicio universitario e hipótesis
Desde un enfoque de marketing, la calidad del ser-
vicio universitario tiene una gran importancia por 
su demostrada influencia sobre otras variables, tales 
como el valor percibido (Brown y Mazzarol, 2009), 
la satisfacción (Helgesen y Nesset, 2007a; Gruber 
et al., 2010) y la lealtad (Bruce y Edgington, 2008) 
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del estudiante universitario. “A pesar de que pueden 
existir algunos atributos de calidad que pueden ser 
comunes y generales para gran cantidad de servi-
cios, algunos de ellos únicamente podrán aplicarse 
a unos determinados tipos de servicios, por lo que 
es importante que cada organización identifique to-
das sus dimensiones de calidad para asegurarse que 
comprende la definición de calidad de su producto o 
servicio” (Camisón et al., 1999: 74). 

Con este objetivo, el cuadro 2 recoge las diferentes 
aportaciones de la literatura a la medición de la cali-
dad del servicio universitario.

A partir de la revisión de todas estas aportaciones 
se han destacado las siguientes dimensiones de cali-
dad del servicio universitario:

•	 Tangibilidad: definida originalmente por Parasu-
raman et al. (1988: 23) como las “Instalaciones 
físicas, equipamiento y apariencia del personal”. 
Camisón et al. (1999: 80) incorporan además los 
aspectos estéticos y de limpieza del equipamiento.

•	 Fiabilidad: para Abdullah (2006a: 79) la fiabili-
dad “pone el énfasis en la habilidad para pro-
porcionar el servicio acordado a tiempo y de 
forma fiable y cuidadosa. También está relacio-
nado con la habilidad para cumplir las prome-
sas, y la disponibilidad para resolver problemas 
de manera amable y segura”.

•	 Capacidad de respuesta: definida genéricamente 
como la “disposición para ayudar a los clientes 
y proporcionar un servicio rápido” (Parasura-
man et al., 1988: 23), para LeBlanc y Nguyen 
(1997) hace referencia a aspectos tales como in-
formar rápidamente a los estudiantes sobre los 
cambios, o desarrollar el proceso de matrícula 
de forma planificada y sin errores, mientras que 
para Li y Kaye (1998) se refiere más a la re-
troalimentación profesor-alumno en cuanto al 
esfuerzo académico realizado.

•	 Competencia y seguridad: para Owlia y Aspinwall 
(1996, p. 18) la seguridad hace referencia a “la 
confidencialidad de la información”. Sin em-
bargo, Parasuraman et al. (1988: 23) centran 
el sentido de esta dimensión en la capacidad 
del personal para crear una sensación de con-
fianza en el cliente: “conocimientos y cortesía 
de los empleados y habilidad para inspirar cre-
dibilidad y confianza”, aspectos que Owlia y 
Aspinwall (1996: 19) recogen en la dimensión 
que ellos denominan Competencia, mientras que 
Camisón et al. (1999: 80) y Fuentes et al. (2007) 
hablan de dimensión técnica del personal docente.

•	 Empatía: La empatía, definida por Abdullah 
(2006a: 79) como “provisión a los estudiantes de 
una atención individualizada y personalizada, 
con una clara comprensión de sus necesidades 
específicas y crecientes”, está relacionada con 
la dimensión de actitud propuesta por Owlia y 
Aspinwall (1996: 19). Fuentes et al. (2007) dife-
rencian entre la actitud del personal académico 
y la del personal docente.

•	 Contenido: definido por Owlia y Aspinwall (1996, 
p. 19) como “relevancia del currículum para los 
futuros trabajos de los estudiantes. Efectividad. 
Contiene habilidades/conocimientos prima-
rios. Amplitud, empleo de ordenador. Habi-
lidades de comunicación y trabajo en equipo. 
Flexibilidad de conocimiento, transversali-
dad”. Munteanu et al. (2010) también recogen 
esta dimensión.

Por último, dada la relevancia que está toman-
do la incorporación de las nuevas tecnologías en la 
educación superior, cabe hacer una propuesta en 
la línea de incorporar una dimensión sobre la ca-
lidad del servicio universitario en relación con los 
aspectos tecnológicos (disponibilidad y uso de las nuevas 
tecnologías).
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Cuadro 2. Calidad del servicio universitario

Autores Modelo de calidad Dimensiones obtenidas

Owlia y Aspinwall (1996) Modelo propio
Tangibles, competencia, actitud, contenido, desarrollo del servicio y 
fiabilidad

Joseph y Joseph (1997) Modelo propio
Reputación académica, oportunidades profesionales, oferta de 
programa, aspectos físicos, coste / tiempo, localización, otros

LeBlanc y Nguyen (1997) servqual
Reputación, personal administrativo, facultad, currículum, capacidad de 
respuesta, evidencia física y acceso a las instalaciones

Browne et al. (1998) servqual Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía

Li y Kaye (1998) servqual y servperf Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía

Owlia y Aspinwall (1998) Modelo propio Recursos académicos, competencia, actitud, contenido

Camisón et al. (1999) servqual y servperf
Dimensión funcional y técnica del profesorado, accesibilidad y 
estructura docente, personal de servicios, tangibilidad, apariencia física 
proveedores del servicio y otros servicios

Ford et al. (1999) Modelo propio
Reputación académica, oportunidades profesionales, oferta de 
programa, aspectos físicos, coste / tiempo, localización, otros

Gatfield et al. (1999) Modelo propio Instrucción académica, vida en el campus, guía, reconocimiento

Oldfield y Baron (2000) servqual y servperf Elementos requisito, elementos aceptables y elementos funcionales

Bigné et al. (2003) servqual y servperf Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía

Darlaston-Jones et al. (2003) servqual

LaBay y Comm (2003) servqual

Russell (2005) Modelo propio

Abdullah (2006a y b)
servperf, hedperf y 
escala moderadora

Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía 
(servperf). Aspectos académicos y no académicos, reputación, 
acceso y programa (hedperf). Aspectos académicos y no académicos, 
fiabilidad y empatía (escala moderadora)

Fuentes y Gil (2006) servqual
Dimensión técnica de la facultad, aptitudes de la facultad, fiabilidad y 
competencia del personal de contacto, tangibles

Petruzzellis et al. (2006) Modelo propio

Barnes (2007) servqual
Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía, 
guía y universidad

Chen et al. (2007) Modelo propio
Currículum académico y actividades extracurriculares, cualificación 
y métodos de los profesores, financiación y tasas, servicios 
complementarios, redes interactivas

Fuentes et al. (2007) servqual

Dimensión técnica del personal docente, aspectos tangibles, actitudes 
del personal no académico, actitudes del personal académico, fiabilidad 
del personal de contacto

Munteanu et al. (2010) Modelo propio

Horizonte profesional a largo plazo, educación complementaria, 
contenido del curso, comunicación, temporización y retroalimentación, 
presión, servicios de apoyo, preparación de tesis, comportamientos 
inapropiados

Fuente: elaboración propia.



38

Dimensionalidad del servicio universitario: una aproximación desde...
Margarita García-Sanchis, Irene Gil-Saura y Gloria Berenguer-Contrí / pp. 26-49

http://ries.universia.net 2015Vol. viNúm. 15

Con todo ello, planteamos como hipótesis a con-
trastar, relativa a la naturaleza de la calidad percibi-
da del servicio universitario: H1: La calidad percibida 
del servicio universitario es un constructo latente de 
segundo orden compuesto por dimensiones latentes, 
entre las que destacan la tangibilidad, la fiabilidad, la 
capacidad de respuesta, la competencia y seguridad, la empa-
tía, el contenido y la tecnología.

Metodología de la investigación 
empírica
Elaboración del cuestionario
Con el objeto de contrastar la hipótesis planteada 
se procedió a realizar un trabajo de campo que nos 
permitiera recoger la información necesaria. El cua-
dro 3, muestra la propuesta de escala de medición de 
la calidad del servicio universitario realizada a partir 
de la revisión de la literatura. Dicha escala recoge 
las dimensiones de calidad del servicio universita-
rio propuestas anteriormente (tangibilidad, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, competencia y seguridad, empatía, 
contenido y tecnología), reflejando, al mismo tiempo, las 
dimensiones del servicio universitario establecidas 
(docencia, apoyo a la enseñanza y el aprendizaje, servicios 
complementarios a la formación, servicios complementarios de 
carácter social, otros servicios complementarios, servicios re-
creativos y extraacadémicos). Todos los ítems van medidos 
en una escala Likert de 5 puntos, desde 1 (totalmente 
en desacuerdo) hasta 5 (totalmente de acuerdo).

Diseño de la muestra y recogida de 
datos
A partir de las consideraciones teóricas establecidas 
a lo largo de las páginas precedentes se establece, 
como premisa inicial, la necesidad de trabajar con 
una muestra de estudiantes universitarios. Siguiendo 
la línea de aportaciones previas (LeBlanc y Nguyen, 
1999; Bruce y Edgington, 2008), que centraron su 
análisis empírico en un conjunto de estudiantes uni-
versitarios de las titulaciones de un área específica, 
se optó en la presente investigación por obtener una 

muestra delimitada utilizando el criterio de conve-
niencia “ser estudiante de licenciatura, diplomatura 
o grado del área de Ciencias Sociales y Jurídicas de 
una universidad pública, durante el curso 2011-12”. 
La forma de suministrar el cuestionario fue median-
te una entrevista personal, desarrollada entre el 17 
de octubre y el 30 de noviembre de 2011, a partir de 
la cual se llegaron a obtener 459 cuestionarios.

La mayoría de los encuestados son mujeres 
(61.4%) y más de la mitad (53.8%) tienen edades 
comprendidas entre los 22 y los 25 años. Predomi-
nan los estudiantes de licenciaturas (53.8%), de ter-
cer y quinto curso (39.7% y 29.8% respectivamente). 
El 57.7% de los estudiantes lleva más de diez meses 
en esta universidad, y el 48.37% piensa permanecer 
más de dos semestres en ella. Por último, la mayoría 
de titulaciones presentan, en la muestra obtenida, 
una representación muy similar a la de la población 
original, destacando administración de Empresas 
(31.15%), Derecho (18.08%), Economía (13.29%), 
Empresariales (5.45%), Turismo (4.36%) y Trabajo 
Social (4.14%).

Resultados
Los datos obtenidos indican que la escala de calidad 
percibida del servicio universitario presenta unas va-
loraciones de tipo medio-bajo (ver Anexo, tabla 1). 
Los aspectos mejor valorados han sido: la disponi-
bilidad de una plataforma virtual adecuada (QTE1: 
3.79); el nivel de conocimientos teóricos del profeso-
rado (QS1: 3.69); la disponibilidad de servicios de-
portivos adecuados (QT6: 3.65) y la disponibilidad 
de servicios bibliotecarios adecuados (QT5: 3.62). 
Los peor valorados han sido: el personal de adminis-
tración da una atención personalizada (QE4: 2.45); 
el personal de administración conoce las necesidades 
de los estudiantes (QE3: 2.47) y el proceso de ma-
trícula está adecuadamente planificado (QR2: 2.55).

Se ha realizado un análisis factorial exploratorio 
para determinar cómo se forman las dimensiones de 
la calidad de servicio, y posteriormente un análisis 
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factorial confirmatorio, para contrastar la estructu-
ra obtenida. Los resultados obtenidos nos permiten 
afirmar que las dimensiones de la calidad percibida 
del servicio universitario han sido adecuadamente 
medidas mediante la escala propuesta. Tras el aná-
lisis y depuración de los ítems que no cargaban a sus 
respectivos factores se ha procedido a rehacer las di-
mensiones de tangibilidad y empatía en dos dimensio-
nes cada una: tangibles básicos, tangibles complementarios 
y empatía del profesorado, empatía del personal de adminis-
tración, respectivamente. Además, se ha demostrado 
que las escalas de las nueve dimensiones resultantes 
cumplen con los requisitos de fiabilidad y validez, y 
que por tanto son adecuadas para medir los aspectos 

de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía, 
competencia y seguridad, contenido y tecnología. Con el ob-
jetivo de comprobar la propuesta inicialmente esta-
blecida de que estas dimensiones miden de manera 
adecuada la calidad percibida del servicio universi-
tario, se propone a continuación un modelo de me-
dida de segundo orden que recoge los nueve factores 
latentes que representan las dimensiones, así como 
un factor latente de segundo orden que representa la 
calidad percibida del servicio universitario.

Se ha procedido a realizar una estimación del mo-
delo de segundo orden mediante el método de Máxi-
ma Verosimilitud Robusta, cuyos resultados aparecen 
en la tabla 2 del Anexo. Fijando la carga asociada a la 

Cuadro 3. Descripción de las características académicas

Frecuencia absoluta (n) Frecuencia relativa (%)

Estudios

Grado 169 36.8

Diplomatura 39 8.5

Licenciatura 247 53.8

ns/nc 4 0.9

Curso

1 6 1.3

2 22 4.8

3 182 39.7

4 97 21.1

5 137 29.8

6 9 2.0

ns/nc 6 1.3

Cuánto tiempo lleva en la 
Universitat de València

menos de un mes 6 1.3

1-5 meses 154 33.6

6-10 meses 34 7.4

más de 10 meses 265 57.7

Duración prevista de la 
estancia en la Universitat de 
València

menos de un semestre 14 3.05

un semestre 74 16.12

dos semestres 149 32.46

más de dos semestres 222 48.37

Fuente: elaboración propia.
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dimensión de tangibles básicos, podemos observar que 
el resto de las dimensiones cargan de manera signifi-
cativa sobre el factor latente de segundo orden. Todos 
los coeficientes asociados a las dimensiones son supe-
riores a 0.6 y sus coeficientes de determinación están 
por encima de 0.3. En cuanto al ajuste del modelo, 
obtenemos valores aceptables del índice de bondad 
del ajuste (gfi: 0.877) y del rmsea (0.049), que refle-
jan el ajuste absoluto del modelo, aunque no para el 
estadístico Chi-cuadrado. Y también presentan valo-
res aceptables los índices de ajuste incremental agfi 
(0.852), bb-nfi (0.829) y bb-nnfi (0.889); así como 
del índice de ajuste de parsimonia del modelo (cfi: 
0.901). Todo esto indica que las nueve dimensiones de 
la calidad percibida del servicio universitario conver-
gen en un único factor latente.

Por último, se desarrolló un modelo de ecuaciones 
estructurales, cuyos resultados aparecen en él. Pode-
mos observar que las dimensiones de tangibles básicos, 
tangibles complementarios, fiabilidad, capacidad de respuesta, 
empatía del profesorado, empatía del personal de administración, 

competencia y seguridad, contenido y tecnología, cargan todas 
ellas positiva y significativamente sobre la calidad, lo 
que nos permite confirmar la hipótesis planteada.

Conclusiones, limitaciones y 
propuestas de investigación futuras
Podemos condesar los cambios que se han ido produ-
ciendo estos últimos años en el entorno de las institu-
ciones de educación superior en dos: el incremento 
de la movilidad, y el desarrollo e implantación de las 
tic. Éstos han puesto de relieve la necesidad de apli-
car un enfoque de marketing al análisis del servicio uni-
versitario. En esta línea, en la presente investigación 
se establece una propuesta de definición del servicio 
universitario, como un conjunto de actividades desa-
rrolladas en el ámbito de una institución de educa-
ción superior, y dirigidas al estudiante como principal 
perceptor del mismo, donde la docencia constituye el 
núcleo de la prestación del servicio, incorporándose 
una serie de elementos complementarios susceptibles 
de adquirir una mayor o menor importancia dentro 

Fuente: elaboración propia.
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del proceso de prestación del servicio, en función de 
las circunstancias y, sobre todo, de acuerdo con las 
características de la propia institución. Así, a partir 
de la revisión de la literatura se han podido extraer 
las siguientes dimensiones del servicio universitario: 
a) docencia; b) apoyo a la enseñanza y el aprendiza-
je; c) servicios complementarios a la formación; d) 
servicios complementarios de carácter social; e) otros 
servicios complementarios; f) servicios recreativos y 
extraacadémicos.

Una vez establecido el concepto del servicio uni-
versitario, y continuando con el enfoque establecido, 
se propone medir la calidad de este servicio. La ma-
yoría de universidades ya disponen de sistemas de 
evaluación de la calidad, pero centrada en docencia. 
Sin embargo, el servicio universitario no se limita a 
esta dimensión, como acabamos de señalar. De he-
cho, los estudiantes de la muestra obtenida a partir 
de la investigación empírica realizada han sido ca-
paces de percibir nueve dimensiones estadísticamen-
te significativas del servicio universitario (tangibles 
básicos, tangibles complementarios, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, empatía del profesorado, empatía del personal de ad-
ministración, competencia y seguridad, contenido y tecnología). 
En este sentido, la escisión de la dimensión original-
mente propuesta de empatía en empatía del profesorado y 
empatía del personal de administración, y la significatividad 
de la carga de dichas dimensiones sobre la variable 
calidad, que presenta la modelización estructural, 
nos demuestra claramente que los estudiantes son 
capaces de percibir y evaluar de manera distinta la 
docencia y los servicios administrativos. Además, la 
dimensión de tecnología no sólo resulta estadística-
mente significativa, sino muy enriquecedora en cuan-
to a la información que puede aportar en torno a la 
influencia que las nuevas tecnologías están teniendo 
en el ámbito de la educación superior. Todo ello nos 
permite poner de relieve la importancia de trabajar 
en el diseño de la oferta del servicio universitario 
desde una perspectiva compleja, multidimensional y 

flexible, debiendo las instituciones esforzarse en me-
jorar todas estas dimensiones del servicio.

Los enfoques de búsqueda de la excelencia centra-
dos en la docencia son importantes, pero no deben 
ser excluyentes, ya que el resto de elementos que in-
tegran el servicio también tienen un peso importante 
sobre las percepciones de los estudiantes. Por otro 
lado, los cambios en las características del estudiante 
universitario evidencian la necesidad de realizar es-
fuerzos, con el objetivo de avanzar en el conocimien-
to que tienen las instituciones de educación superior 
sobre sus estudiantes actuales y potenciales, y sobre 
sus necesidades, así como sobre las dinámicas de 
cambio que se están produciendo en este contexto.

La muestra empleada presenta un tamaño acep-
table teniendo en cuenta las limitaciones presupues-
tarias de este tipo de trabajos. Sin embargo, el hecho 
de que esté delimitada utilizando un criterio de con-
veniencia supone una cierta limitación a la hora de 
extrapolar los resultados obtenidos, tanto dentro del 
ámbito universitario como hacia otros sectores. En 
este sentido, sería interesante ampliar su tamaño 
mediante la incorporación de estudiantes, ya sea de 
otras áreas académicas o bien de otras universidades. 
Esto permitiría determinar si los resultados, resultan 
consistentes o no dentro del contexto del servicio 
universitario. Además, aumentar el tamaño muestral 
hace que los datos resulten más robustos a la hora de 
aplicar el análisis estadístico.

En cuanto al marco conceptual, se podría utili-
zar la variable calidad de servicio para realizar una 
segmentación de los estudiantes universitarios, en 
la línea de Fuentes y Gil (2006). Igualmente cabría 
revisar el modelo desarrollado con vistas a su aplica-
ción a instituciones de otros niveles educativos, como 
por ejemplo un instituto de formación profesional, 
con el objetivo de comprobar la consistencia de las 
dimensiones de calidad, y verificar el cumplimiento 
de las relaciones causales establecidas, en un contex-
to que resulta similar pero no idéntico. 
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Anexo. 
Cuadro 4. Propuesta de escala de medición de la calidad del servicio universitario 

en el cuestionario final

Dimensión Ítems de la escala Basada en

Ta
n

g
ib

ili
d

ad

QT1
La Universitat de València (uv) dispone de un 
equipamiento moderno, suficiente y adecuado a la 
docencia

Owlia y Aspinwall (1996 y 1998); Fuentes y 
Gil (2006); Barnes (2007)

QT2
La apariencia y la limpieza del campus de Tarongers son 
los adecuados

LeBlanc y Nguyen (1997); Ford et al. (1999)

QT3 El diseño de las aulas en la uv es el adecuado
LeBlanc y Nguyen (1997); Fuentes y Gil 
(2006)

QT4 Se dispone de servicios informáticos adecuados en la uv Hill (1995); Athiyaman (1997); Barnes (2007)

QT5 Se dispone de servicios bibliotecarios adecuados en la uv Hill (1995); Athiyaman (1997); Barnes (2007)

QT6 Se dispone de servicios deportivos adecuados en la uv Ford et al. (1999); Barnes (2007)

QT7 Se dispone de servicios de ocio adecuados en la uv
Athiyaman (1997); Ford et al. (1999); Barnes 
(2007)

QT8 Se dispone de servicios de alojamiento adecuados en la uv Ford et al. (1999)

QT9 Se dispone de servicios sanitarios adecuados en la uv Barnes (2007)

QT10 La localización del campus de Tarongers es adecuada Ford et al. (1999); Barnes (2007)

QT11
La disponibilidad de parking en el campus de Tarongers es 
adecuada

LeBlanc y Nguyen (1997)

Fi
ab

ili
d

ad

QF1 Se me proporciona ayuda para resolver mis problemas Barnes (2007)

QF2 El profesorado de la uv es puntual Barnes (2007)

QF3 Se nos informa de los eventos y servicios ofertados Barnes (2007)

QF4 En general, las cosas están bien hechas a la primera Barnes (2007)

C
ap

ac
id

ad
 d

e 
re

sp
u

es
ta

QR1
A los estudiantes se les informa rápidamente de los 
cambios

LeBlanc y Nguyen (1997)

QR2 El proceso de matrícula está adecuadamente planificado LeBlanc y Nguyen (1997)

QR3
Recibo rápido feedback (retroalimentación) por parte del 
profesorado

Li y Kaye (1998 y 1999); Barnes (2007)

QR4 El personal está deseoso de ayudar Barnes (2007)
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E
m

pa
tí

a

QE1 El profesorado entiende las necesidades de los estudiantes
Oldfield y Baron (2000); Fuentes y Gil 
(2006); Barnes (2007)

QE2 El profesorado da una atención personalizada
Oldfield y Baron (2000); Fuentes y Gil 
(2006); Barnes (2007)

QE3
El personal de administración conoce las necesidades de 
los estudiantes

Fuentes y Gil (2006); Barnes (2007)

QE4
El personal de administración da una atención 
personalizada

Fuentes y Gil (2006); Barnes (2007)

QE5 Se prioriza el interés del estudiante
Bigné et al. (2003); Fuentes y Gil (2006); 
Barnes (2007)

QE6 Los horarios de clases en la uv son adecuados Li y Kaye (1998 y 1999); Barnes (2007)

QE7 Los horarios de oficina en la uv son adecuados Barnes (2007)

C
o

m
p

et
en

ci
a 

y 
se

g
u

ri
d

ad

QS1
El profesorado de la uv tiene un nivel adecuado de 
conocimientos teóricos

Owlia y Aspinwall (1996 y 1998); Camisón 
et al. (1999); LaBay y Comm (2003); Fuentes 
y Gil (2006)

QS2
El profesorado de la uv tiene un nivel adecuado de 
conocimientos prácticos

Owlia y Aspinwall (1996 y 1998); Camisón 
et al. (1999); LaBay y Comm (2003); Fuentes 
y Gil (2006)

QS3
El profesorado de la uv presenta y transmite los 
contenidos adecuadamente

Owlia y Aspinwall (1996 y 1998); Camisón 
et al. (1999); LaBay y Comm (2003); Fuentes 
y Gil (2006)

QS4 En general, el personal de la uv da confianza Barnes (2007)

QS5 En general, el personal de la uv es amable y cortés Barnes (2007)

C
o

n
te

n
id

o

QC1
Los conocimientos impartidos en los cursos de la uv son 
adecuados

Owlia y Aspinwall (1996 y 1998)

QC2
Las habilidades desarrolladas en los cursos de la uv son 
adecuadas

Owlia y Aspinwall (1996 y 1998)

Te
cn

o
lo

g
ía

QTE1
Se dispone de una plataforma virtual adecuada (aula 
virtual) en la uv

QTE2
Los profesores de la UV utilizan el aula virtual de forma 
adecuada para la docencia

QTE3
Se dispone de otro tipo de herramientas tecnológicas 
(materiales audiovisuales, blogs, wikis, redes sociales, 
simulador de prácticas, software interactivo, etcétera)

QTE4
Los profesores utilizan otro tipo de herramientas 
tecnológicas para la docencia

Ít
em

 g
lo

ba
l

QG
En términos generales, la calidad de los servicios 
proporcionados por la uv es adecuada

Camisón et al. (1999); Fuentes y Gil (2006)

Fuente: elaboración propia.
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Tabla 1. Descripción de la calidad percibida del servicio universitario

Dimensión Ítems de la escala
Total

Media dt

Ta
n

g
ib

ili
d

ad

QT1
La uv dispone de un equipamiento moderno, suficiente y adecuado a la 
docencia

3.19 1.05

QT2 La apariencia y la limpieza del campus de Tarongers son los adecuados 3.50 1.04

QT3 El diseño de las aulas en la uv es el adecuado 2.92 1.14

QT4 Se dispone de servicios informáticos adecuados en la uv 3.07 1.07

QT5 Se dispone de servicios bibliotecarios adecuados en la uv 3.62 0.95

QT6 Se dispone de servicios deportivos adecuados en la uv 3.65 0.97

QT7 Se dispone de servicios de ocio adecuados en la uv 2.91 1.05

QT8 Se dispone de servicios de alojamiento adecuados en la uv 2.87 0.95

QT9 Se dispone de servicios sanitarios adecuados en la uv 3.10 0.97

QT10 La localización del campus de Tarongers es adecuada 3.50 1.05

QT11 La disponibilidad de aparcamiento en el campus de Tarongers es adecuada 2.66 1.20

Fi
ab

ili
d

ad

QF1 Se me proporciona ayuda para resolver mis problemas 2.69 1.02

QF2 El profesorado de la uv es puntual 3.25 1.08

QF3 Se nos informa de los eventos y servicios ofertados 3.33 1.01

QF4 En general, las cosas están bien hechas a la primera 2.82 1.04

C
ap

ac
id

ad
 d

e 
re

sp
u

es
ta

QR1 A los estudiantes se les informa rápidamente de los cambios 2.72 1.10

QR2 El proceso de matrícula está adecuadamente planificado 2.55 1.22

QR3 Recibo rápido feedback (retroalimentación) por parte del profesorado 2.93 0.99

QR4 El personal está deseoso de ayudar 2.71 1.07
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E
m

pa
tí

a

QE1 El profesorado entiende las necesidades de los estudiantes 2.95 0.94

QE2 El profesorado da una atención personalizada 2.89 0.99

QE3
El personal de administración conoce las necesidades de los 
estudiantes

2.47 1.07

QE4 El personal de administración da una atención personalizada 2.45 1.08

QE5 Se prioriza el interés del estudiante 2.58 1.02

QE6 Los horarios de clases en la uv son adecuados 3.15 1.10

QE7 Los horarios de oficina en la uv son adecuados 2.65 1.19

C
o

m
p

et
en

ci
a 

y 
se

g
u

ri
d

ad

QS1
El profesorado de la uv tiene un nivel adecuado de conocimientos 
teóricos

3.69 0.86

QS2
El profesorado de la uv tiene un nivel adecuado de conocimientos 
prácticos

3.50 0.96

QS3
El profesorado de la uv presenta y transmite los contenidos 
adecuadamente

3.28 0.85

QS4 En general, el personal de la uv da confianza 3.21 0.88

QS5 En general, el personal de la uv es amable y cortés 3.38 0.95

C
o

n
te

n
id

o

QC1 Los conocimientos impartidos en los cursos de la uv son adecuados 3.33 0.86

QC2 Las habilidades desarrolladas en los cursos de la uv son adecuadas 3.32 0.85

Te
cn

o
lo

g
ía

QTE1 Se dispone de una plataforma virtual adecuada (aula virtual) en la uv 3.79 0.94

QTE2
Los profesores de la uv utilizan el aula virtual de forma adecuada para 
la docencia

3.60 0.95

QTE3
Se dispone de otro tipo de herramientas tecnológicas (materiales 
audiovisuales, blogs, wikis, redes sociales, simulador de prácticas, 
software interactivo, etcétera)

2.91 1.02

QTE4
Los profesores utilizan otro tipo de herramientas tecnológicas para la 
docencia

2.88 0.99

Ít
em

 g
lo

ba
l

QG
En términos generales, la calidad de los servicios proporcionados por la 
uv es adecuada

3.26 0.82

Fuente: elaboración propia.
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Tabla 2. Modelo de medida de segundo orden de la calidad percibida del servicio 
universitario

Factores o Estandarizada R2

Tangibles básicos 0.645 0.417

Tangibles complementarios 0.726 (10.531**) 0.527

Fiabilidad 0.801 (9.879**) 0.642

Capacidad de respuesta 0.937 (10.706**) 0.878

Empatía del profesorado 0.858 (8.567**) 0.736

Empatía del personal de administración 0.818 (9.070**) 0.669

Competencia y seguridad 0.762 (6.36**) 0.581

Contenido 0.737 (7.977**) 0.543

Tecnología 0.699 (5.806**) 0.489

o2 Sat.(364)= 771.3930 (p-valor=0.00000); bb-nfi= 0.829; bb-nnfi= 0.889; cfi= 0.901; rmsea= 0.049; gfi= 0.877; 
agfi= 0.852

**: significativo al 99%


