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RESUMEN

En los ultimos afios la situacién de las universidades ha experimentado cambios importantes que han hecho que éstas se
preocupen de dos aspectos estrechamente ligados: calidad de servicio percibido y satisfaccion. En este trabajo se desarrolla,
aplica y evalda una escala de medida de satisfaccion de los alumnos de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de Talca,
analizando los elementos que determinan la satisfaccion de los estudiantes y la relacién entre la satisfaccién experimentada
por ellos y su lealtad a la institucién que ofrece el servicio. En base a lo anterior, este estudio establecerd, mediante un
modelo de ecuaciones estructurales, como la satisfaccién de los alumnos se ve reflejada en comportamientos de los mismos,
que ayudan a la institucién a la captacion de alumnos.

Palabras clave: Educacién superior, calidad de servicio, satisfaccion global, lealtad, fidelidad.
ABSTRACT

In the past few years the ambiance of universities have experimented significant changes that have made universities alert
about two aspects that are closely linked: perceived quality of service and satisfaction. In this work we develop, implement
and evaluate a wide measure of satisfaction of students of the Faculty of Engineering of Universidad de Talca, Chile, and the
relationship between satisfaction experienced by them and their loyalty to the institution offering the service. On the basis
of the previous thing, this study will establish by means of a model of relations, since the satisfaction of the students are
reflected in their behaviors, which help the institution to ensure its survival en the environment in which they operate.

Keywords: Higher education, service quality, global satisfaction, loyalty, fidelity.

INTRODUCCION

En Chile, actualmente las universidades se encuentran
compitiendo por alumnos, recursos (humanos y de
financiamiento) y reputacién, siendo lo mas importante
los estudiantes [1-3]. La rivalidad se ha establecido por
la dotacién inicial (capital histérico, capital humano,
capital social e imagen proyectada) de las instituciones
al ingresar al mercado y su posterior evolucién; por su
lugar en una escala de reputaciones (determinada por esas
dotaciones iniciales) y por las estrategias institucionales
en los mercados relevantes [1, 3].

Este aumento en la competencia entre universidades
es compartido en otros contextos. Asi, en Europa, y en
el marco del Espacio Europeo de Educacién Superior,
también se estd produciendo un incremento en el nivel de
competencia de las universidades en diversos aspectos:
atraccién de nuevos alumnos, captacién de recursos
econdomicos, etc.

El incremento de esta competencia, tanto en el contexto
chileno como europeo, tiene sus origenes en causas
comunes: cambios en la estructura demografica, aumento
del nimero de universidades privadas, existencia de otras
alternativas educativas mas atractivas, etc.
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Centrados en el contexto chileno, dicha competencia en el
sector de la educacién universitaria ha ido incrementdndose
aun mds [4] por diversas causas como el bajo indice de
natalidad, donde se estd produciendo una disminucién
de la poblacién entre 18 y 24 afios [5]; asi como por
la existencia de universidades privadas e institutos de
ensefianza superior que ofertan las mismas carreras que
las universidades que pertenecen al Consejo de Rectores y
que, en muchas ocasiones, sus titulos estan homologados
por el Ministerio de Educacién [6].

Precisamente, estos cambios importantes, junto a un
aumento de las expectativas de la sociedad en lo que
concierne a la labor de universidades estatales y de las
demandas de varios usuarios de estos servicios, han causado
una preocupacion por mejorar la calidad de la ensefianza,
investigacién y todos los servicios que una universidad
proporciona. Este interés ha conducido a dar un énfasis
mayor sobre el analisis de dos aspectos que se encuentran
estrechamente ligados: calidad y satisfaccion.

Con el aumento de la competencia en el sector de ensefianza
superior, en Chile el conocimiento sobre el efecto generado
por la satisfaccion se hace sumamente importante para la
supervivencia de las organizaciones, ya que les permite
conocer comportamientos varios, voluntarios y positivos
que los estudiantes podrian tener, como la comunicacién
favorable interpersonal, la intencién de participar en el
curso ofrecido otra vez o la intencién de recomendarlo.
Estos comportamientos ayudarian a crear o mejorar la
imagen de la organizacién y asegurar su supervivencia,
hasta cierto punto [7].

(Por qué es tan importante para las empresas la satisfaccién
de los clientes? La respuesta es muy sencilla, y se debe
basicamente a su cardcter antecesor de la fidelidad del
cliente y de la intencion de éstos de hablar positivamente
de la empresa [8-10].

En cuanto a la ensefianza superior existe una ausencia
de consenso en la delimitacion de sus clientes [11-15].
La diversidad de tareas asignadas a la universidad es lo
que dificulta la determinacién de la figura del cliente
[16-21].

De este modo la literatura especializada propone
diferentes grupos de clientes: estudiantes, empleadores,
organizaciones que contratan a los graduados, personal
docente e investigador, sociedad, Administracién Publica,
familias, personal administrativo y de servicios, donantes
y/o patrocinadores y otros grupos (proveedores, futuros
estudiantes, etc.), si bien cada uno de estos grupos recibe

el fruto de uno de los diversos procesos llevados a cabo por
la universidad. Asi, y dado que esta investigacion se centra
en analizar el fruto del proceso ensefianza-aprendizaje, el
estudiante emerge como el elemento mejor posicionado
para evaluar la ensefianza recibida a través de niveles de
satisfaccion [22-27]. Este papel como el cliente prioritario
de la actividad educativa es debido al hecho de que ellos
actlian como receptores y como usuarios subsecuentes
de la educacién dada por la universidad.

Utilizando los modelos de ecuaciones estructurales,
se podra integrar y estudiar la relacién entre diversas
dimensiones que determinan el comportamiento del
alumnado. El objetivo de este estudio se traduce entonces
en la elaboracion, aplicacion y validacién de una escala
de medida de satisfaccion de los alumnos de la Facultad
de Ingenieria de la Universidad de Talca, para lo que
se utilizard un modelo de ecuaciones estructurales, que
identifique y analice los principales factores de satisfaccion
en la ensefianza superior. Por tanto, este estudio permitird
conocer aquellos factores que determinan la satisfaccion
de los estudiantes, para posteriormente proponer un
modelo de medicién que explique estos determinantes y
las consecuencias de ésta en los alumnos de la Facultad
de Ingenieria de la Universidad de Talca, Chile.

ESTADO ACTUAL DEL TEMA DE ESTUDIO
Y PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS

De los resultados obtenidos en las investigaciones empiricas
realizadas sobre la calidad percibida en la ensefianza
universitaria, se puede apreciar que existe variacion
en cuanto al nimero y contenido de las dimensiones
presentadas de un estudio a otro. En el Cuadro 1 se
muestran los resultados de algunos de los estudios
realizados al respecto. Mientras, Casanueva, Peribaifiez y
Rufino [28] analizan la labor docente del profesor, otros
amplian la investigacion a la experiencia global de los
estudiantes en la universidad en relacién al conjunto de
servicios que €sta oferta [29, 30-31]. Estos estudios no
se limitan a investigar Unicamente la calidad percibida
por los estudiantes en relacién a la docencia, sino que,
ademds, consideran aspectos como las instalaciones,
los servicios de apoyo e incluso la gente que conforma
el centro. Debido a ello, esta investigacién se centrard
en el tema de la calidad percibida, entendida como la
habilidad para satisfacer las necesidades de los usuarios
del centro de estudio.

A partir de la revision de la literatura especializada se

propone el modelo de relaciones planteado en la Figura 1,
que se encuentra basado en nueve hipdtesis.
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Cuadro 1. Dimensiones de calidad percibida de servicio en la educacién superior.

Bigné, Moliner, Vallet | ¢ Tangibilidad Owlia y Aspinwall [22] .

y Sanchez [32] ¢ Fiabilidad .
e Seguridad .
* Empatia .

» Capacidad de respuesta

Actitud

Contenido

Recursos académicos
Competencia

Casanueva, Peribafiez e Actitudes personales Camison, Gil y Roca [38]|

Personal de servicios

* Contacto personal con el personal
administrativo
e Curriculum

* Capacidad de respuesta

Facilidad de acceso

y Rufino [28] * Competencia expositiva * Dimensién funcional del profesorado
* Aspectos objetivos de preparacion y * Dimensién técnica del profesorado
evaluacion ¢ Accesibilidad y estructura docente
* Formalidad « Tangibilidad
* Demandas de esfuerzo  Apariencia fisica de los proveedores de servicio
* Otros servicios
Joseph y Joseph [29] * Programa Kwan y Ng [31] » Contenido del curso
* Reputacién académica * Instalaciones
» Aspectos fisicos/Coste » Evaluacién
¢ Oportunidades de carrera e Servicio de asesoramiento
* Localizacién » Comunicacién con la universidad
e Tiempo * Preocupacion de los profesores por los estudiantes
* Otros » Actividades sociales
LeBlanc y Nguyen « Contacto personal con el profesorado | Oldfield y Baron [60] « Elementos esenciales (requisitos)
[30] ¢ Reputacién « Elementos deseables (aceptables)
« Evidencia fisica * Elementos funcionales

Liy Kaye [34] » Tangibilidad Capelleras y Veciana [35]] «
* Fiabilidad *
e Seguridad .
* Empatia .
» Capacidad de respuesta .

Actitudes y comportamiento del profesorado
Competencia del profesorado
Contenidos del plan de estudios de la titulacién
Instalaciones y equipamientos

Organizacion de la ensefianza

P = = =

PERSONAL
DE SERVICIOS

ACTITUDES Y
COMPORTAMIENTO

SATISFACCION
DEL PROFESORADO )

ol

2 (" COMPETENCIAS DEL
5 PROFESORADO
=]

@

&l /7 OPORTUNIDADES

DE LA CARRERA

Figura 1. Modelo de relaciones.
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Las tres primeras hipétesis estdn relacionadas con
aspectos relativos al personal de la universidad. Asi,
el comportamiento, las actitudes y competencias del
personal, ya sea este de servicios o docente, incidirdn
positivamente en la satisfaccién experimentada por los
estudiantes [28, 30-37].

H1: Una buena atencién por parte del personal de servicios
de la facultad provoca efectos positivos en la satisfaccién
con el personal.

H2: Actitudes y comportamiento del profesorado positivos
hacia los estudiantes generan una mayor satisfaccién con
el personal.

H3: Buenas competencias del profesorado influyen
positivamente en la satisfaccién con el personal de la
facultad.

Estas hipotesis son interesantes de estudiar ya que
permitirdn a la Facultad de Ingenieria de la Universidad
de Talca poder evaluar la influencia de estas variables
propuestas en el constructo de satisfaccién con el personal
e indirectamente con la satisfaccion general experimentada
por los alumnos con los servicios recibidos.

Por otra parte, se han establecido otras cuatro hipétesis
que tratan de identificar la relacién que otros aspectos, no
relativos al personal, pueden ejercer sobre la satisfaccién
global de los estudiantes.

De este modo, el apoyo que la institucidn brinde a los
alumnos para facilitarles el acceso al mercado laboral puede
incidir en la satisfaccion de éstos con la facultad [29].

H4: Buenas oportunidades de la carrera influyen positiva
y significativamente en la satisfaccién global de los
estudiantes.

Existen evidencias empiricas que demuestran que las
instalaciones fisicas de las que disponga el centro afectan
positivamente al nivel la satisfaccién de los alumnos
[30-32, 34-35, 38].

HS5: Buenas instalaciones en la facultad provocan efectos
positivos en la satisfaccidn global de los estudiantes.

Por otra parte, y siguiendo las evidencias de LeBlanc
y Nguyen [30], la buena reputacién de la que goce la
institucidén en su entorno social, favoreciendo asi la
incorporacion de sus titulados en el mercado de trabajo,
puede determinar la satisfaccién de los estudiantes. Por
ello se establece la siguiente hipétesis:

H6: La buena reputacién de la facultad influye
significativa y positivamente en la satisfaccién global
de los estudiantes.

Finalmente, y siguiendo la literatura especializada [36, 38-
41], otro determinante de la satisfaccion de los estudiantes
con los servicios recibidos agrupa otros servicios prestados
por el centro no relacionados con el servicio esencia de
las universidades, sino aspectos periféricos del servicio
central como: casino, autobuses, etc.

H7: Otros servicios ofrecidos positivamente por parte
de la facultad generan una mayor satisfaccion global de
los estudiantes.

En general, cada una de las variables incluidas en estas
siete hip6tesis son variables que influyen en la satisfaccién
universitaria, por tanto cada una de éstas se relaciona
positivamente con la satisfaccion.

Segin Beatty, Mayer, Coleman, Reynolds y Lee [42],
los sentimientos positivos de los clientes hacia los
empleados a menudo se transfieren a la empresa, asi lo
han corroborado otras investigaciones [43-46]. Debido a
que esta investigacion tiene un fin préctico, se ha querido
evaluar la influencia de la satisfaccién de los estudiantes con
el personal sobre la satisfaccidn global, es decir, integrar
los dos grupos de hipétesis presentados anteriormente;
asf se plantea la hipétesis 8.

HS: Existe una relacidn significativa y positiva entre las
variables satisfaccién con el personal y satisfaccién global
de los estudiantes.

En los servicios en general, la satisfaccion y la lealtad se
encuentran estrechamente relacionadas y la satisfaccién
es una variable que antecede a la lealtad [47]. En el caso
que nos ocupa, este tipo de comportamiento voluntario del
alumno a favor de la organizacién es medido a través de la
intencion del estudiante de volver a la misma facultad en
caso de necesitar ampliar su formacién, asf como por la
realizacion de una favorable comunicacién boca-oido.

En el sector de ensefianza superior los conceptos de lealtad
y satisfaccidon también estdn estrechamente relacionados
el uno con el otro, por lo que existe una relacién entre
ellos [51-58]. Asi, y como muestra la literatura revisada
[48-58], la satisfaccion es un antecedente de lealtad
del estudiante, y se plantea la novena hipétesis de esta
investigacion.

HO: Cuanto mas satisfecho se sienta un estudiante, mayor es
la probabilidad de que sea fiel con la facultad (lealtad).
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METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
EMPIRICA

Para validar las hipdtesis anteriormente planteadas
correspondientes a la base del modelo estructural, se
recogié informacién de los estudiantes de la Facultad
de Ingenieria de la Universidad de Talca, en un periodo
comprendido entre el 9 y el 15 de septiembre de 2008. El
universo de la investigacion corresponde a los alumnos
de la facultad incluyendo las cinco carreras impartidas
en ésta (cohortes 2002-2008); asi, el tamafio muestral
corresponde a 289 encuestas realizadas y validas, con
una probabilidad de que la muestra presente las mismas
cualidades de la poblacién de 50% [59]. La seleccion
de los cursos para aplicar las encuestas se realiza en
base a criterios del tipo cuantitativos y cualitativos, que
consideraron asignaturas con profesores que trabajan
jornada completa, y a aquellos cursos con la cantidad de
alumnos necesarios para cumplir con el tamaiio requerido
para la muestra.

Para obtener la informacién necesaria para alcanzar los
objetivos del trabajo, y tras una revisioén de la literatura

especializada sobre el tema [7, 15, 29-31, 33, 35-38,
49, 60-61], se disefi6 un cuestionario que fue sometido
a un pretest que permitiese dar validez al mismo.
Posteriormente se disefid el cuestionario definitivo que
estd compuesto por 54 preguntas (para conocer detalles
del cuestionario contactar con los autores). A excepcién
de las caracteristicas sociodemograficas, la informacién
analizada fue medida a través de escalas de acuerdo de
siete puntos, desde 1 “Totalmente en Desacuerdo” hasta
7 “Totalmente de Acuerdo”.

ANALISIS DE RESULTADOS

Al objeto de realizar una primera aproximacion a la opinién
de los estudiantes sobre diferentes aspectos analizados,
tales como profesorado, instalaciones, contenido del curso,
satisfaccion alcanzada, se realizé un andlisis descriptivo de
los items planteados al respecto. En la Tabla 1 se muestran
los valores medios y la desviacion tipica de cada uno de
los {tems analizados.

Tabla 1. Estadisticos descriptivos de los items.

Media Desviacion tipica Media Desviacion tipica

Rl 5,08 1,07 CP1 5,82 1,07
R2 5,37 1,13 CP2 5,50 1,19
R3 4,43 1,24 CP3 5,69 1,10
11 5,11 1,37 CP4 5,12 1,17
12 3,93 1,55 CP5 5,07 1,08
I3 3,68 1,58 CP6 5,41 1,18
14 4,90 1,29 CP7 5,08 1,13
15 5,98 1,05 CP8 5,56 1,14
16 4,94 1,61 OCl1 4,72 1,22
17 4,26 1,46 0C2 4,42 1,45
PS1 5,85 1,19 0C3 4,38 1,44
PS2 5,27 1,39 OS1 2,90 1,61
PS3 5,00 1,43 0S2 4,51 1,61
PS4 4,98 1,40 0S3 4,69 1,77
PS5 5,28 1,25 0S84 4,87 1,30
PS6 5,09 1,34 SPERI1 5,04 1,09
PS7 5,22 1,23 SPER2 5,18 1,06
PS8 4,71 1,40 SPER3 5,15 1,01
PS9 4,88 1,23 SG1 4,93 1,02
PS10 4,98 1,25 SG2 5,07 1,10
ACP1 5,19 1,11 L1 5,20 1,51
ACP2 4,92 1,23 L2 4,84 1,66
ACP3 5,03 1,15 L3 5,30 1,44
ACP4 5,19 1,30

ACP5 5,14 1,36

ACP6 5,22 1,15

ACP7 5,18 1,23

ACP8 5,30 1,18

ACP9 5,04 1,22

ACP10 4,87 1,24

ACP11 4,94 1,15
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Los resultados mostrados en la Tabla 1 indican que los
valores medios de la mayorfa de los items analizados se
sitdan por encima del punto medio de la escala de medicion
empleada. Este hecho pone de manifiesto, inicialmente,
la existencia de opiniones positivas sobre los aspectos
analizados, tal y como queda reflejado en la medida de
satisfaccidén general con los servicios prestados (SG1),
asi como con la formacién recibida (SG2).

Dos de los items peor valorados se encuentran relacionados
con las instalaciones del centro, concretamente los fondos
bibliograficos (I3) y el equipamiento (laboratorios, salas
de informatica, etc.) (I3). Ademds, el servicio de casino
ofertado por la facultad (OS1) también muestra una baja.
Por lo tanto, son factores a mejorar por la facultad.

En el caso contrario se sitda el orden y limpieza de las
instalaciones (I5). También diversos aspectos relativos al
personal del centro, amabilidad del personal de servicios
(PS1), nivel de conocimientos tedricos (CP1) y practicos
(CP2) del profesorado, actualizacién de los conocimientos
de los profesores (CP3) y cumplimiento del plan de trabajo
por parte de los docentes (CP8), cuyos valores medios se
sitdan préximos al seis, en una escala de siete puntos.

Una vez realizado el andlisis descriptivo de los items
objeto de estudio, el objetivo a alcanzar se centra en
la determinacién de las dimensiones subyacentes que
componen la variable satisfaccion alcanzada por los
estudiantes.

Los resultados obtenidos* muestran la existencia de
siete componentes, que explican el 62,8% de la varianza
(Tabla 2).

Como se puede observar en la Tabla 25, el primer
componente explica el 17,5% de la varianza y posee once
items relacionados con la disponibilidad, preocupacion,
interés del personal que da clases, etc. Este factor, al que
se puede denominar Actitudes y Comportamiento del
Profesorado, es similar al identificado por Capelleras y
Veciana [35].

El segundo de los componentes agrupa diez items que
explican el 14,7% de la varianza. Dado su contenido,
incluye aspectos como la atencion, la confianza y seguridad
que transmite el personal de servicios, etc., se le ha
denominado Personal de Servicios. Este factor se asemeja
al identificado por Camisén, Gil y Roca [38].

Laregla de Kaiser sugiere la exclusién de los indicadores 13, 16, 0S4
y R3, por considerarse no significativos para el modelo.

Para facilitar la comprensién de los resultados se han eliminado
aquellos pesos menores a 0,4 por considerarse poco significativos
dentro de los elementos [62].

Competencias del profesorado es el tercer componente
identificado, y explica el 10,3% de la varianza. Dicho
factor consta de ocho items relacionados con el nivel
de conocimientos tedéricos y practicos, los métodos de
ensefanza utilizados por el profesorado de la facultad, etc.

El factor instalaciones explica el 6,4% de la varianza y
posee cinco preguntas {tems relacionados con la limpieza
y orden, comodidad de las instalaciones fisicas del centro
educativo, etc.

Las facilidades de los alumnos para encontrar trabajo
remunerado, la informacion sobre las oportunidades
laborales de la carrera, son algunos de los items que
explican el 5,3% de la varianza y que conforman el factor
oportunidades de la carrera. Este componente se asimila
al identificado por Joseph y Joseph [29].

El sexto de los componentes que surge agrupa dos items
que explican el 4,3% de la varianza e incluye aspectos
relacionados con la reputacién que posee la facultad.

Finalmente, el séptimo componente agrup6 dos items
relacionados con otros servicios ofrecidos por la facultad
a los alumnos. El servicio de casino, fotocopiadora y
autobuses explican el 4,3% de la varianza.

Una vez determinada la existencia de siete componentes, y
aceptada la fiabilidad de las escalas subyacentes, se procedid
a la validacion de las mismas, asi como a la estimacion
del modelo propuesto previamente (ver Figura 1). Dicho
analisis fue realizado a través de la aplicacién de modelos
de ecuaciones estructurales.

El modelo presentado en la Figura 1 establece que la
variable latente endégena satisfaccion con el personal
(My), esta relacionada causalmente con tres variables
latentes exGgenas: personal de servicios (§;), actitudes y
comportamiento del profesorado (€;) y competencias del
profesorado (€3). Finalmente todos los elementos influyentes
en la satisfaccion con el personal estdn relacionados con
ésta mediante los coeficientes v. A su vez, la metodologia
permite incluir un término de perturbacion en el constructo
satisfaccién con el personal (;), asumiendo la posibilidad
de que todos los elementos no expliquen perfectamente
la dimensién.

Por su parte, el constructo satisfaccién global de los
estudiantes (1,) se encuentra relacionado con cuatro
variables latentes exdgenas y una variable latente endégena.
Primero con las ex6genas oportunidades de la carrera
(&), instalaciones (Es), reputacion (&¢) y otros servicios
(&7) v luego con la variable endégena satisfaccién con
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el personal (1)), mediante el coeficiente (B,;). También
se incluye el término de perturbacién (&) con la misma
intencién que en el caso anterior.

La variable latente lealtad (n3) estd causalmente relacionada
por un constructo del tipo endégeno, satisfaccion global
de los estudiantes (1,). Considerando lo mismo que en
las ocasiones anteriores se agrega el término (Z3).

A continuacién se muestran las ecuaciones del modelo
estructural siguiendo la notacidn expuesta:

Mm=8Y+&Yn+&Y+T,
My =MBy +8, 724+ 8V 05 T8V 26+ 5701+ T 5
n=MB5+7,

Se presentan los resultados del modelo propuesto a través
de la realizacidn de dos iteraciones, las cuales varian en
cuanto a las relaciones causales del modelo original; para
la estimacion de los coeficientes de los modelos se utiliza
el programa estadistico Amos 7.0.

Tabla 2. Resultados del andlisis factorial.

Cl1 C2

C3

C4 C5 C6 Cc7

ACP9 0,828

ACP7 0,806

ACP10 0,795

ACP11 0,791

ACP4 0,745

ACP5 0,730

ACP3 0,704

ACP6 0,695

ACP8 0,693

ACP2 0,674

ACP1 0,563

PS6 0,815

PS5 0,811

PS10 0,808

PS4 0,793

PS9 0,781

PS3 0,712

PS8 0,696

PS2 0,692

PS7 0,671

PS1 0,607

CP4

0,791

CP5

0,747

CP7

0,642

CP3

0,640

CP2

0,637

CP1

0,607

CP6

0,589

CP8

0,486

14

0,709

11

0,670

12

0,657

15

0,611

17

0,584

0C2

0,764

0C3

0,757

OCl1

0,678

R2

0,709

R1

0,613

OS1

0,483

OS2

0,792

0OS3

0,736

Alfa de Cronbach 0,943 0,925

0,899

0,746 0,785 0,383 0,551

Varianza explicada 17,5% 14,7%

10,3%

6,4% 5.3% 4.3%

Eigenvalue 13,670 4,094

2,546

1,866 1,653 1,336 1,249
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Figura 2. Modelo iteracion 1.

En la Figura 2 se presentan los coeficientes determinados
a través del método de maxima verosimilitud, cada uno
de ellos esta asociado a un valor critico que determina su
significatividad estadistica.

Tabla 3. Indice de ajuste primera iteracion.
Chi-Cuadrado 1803,829
Grados de Libertad 659
(G.L)
Medidas de Ajuste | Chi-Cuadrado/G.L. 2,737
Global P-Valor 0,000
GFI 0,738
RMR 0,350
RMSEA 0,078
] , NFI 0,764
Medidas de Ajuste TLI 0.824
Incremental
IFI 0,836
Medidas de Ajuste | PGFI 0,657
Parsimonial AIC 1967,829

Para un nivel de confianza del 95%, las relaciones que
contengan un valor p mayor a 0,05 son no significativas
estadisticamente. Es por esta razén que en la Figura 2
la relacién entre otros servicios y la satisfaccion global
no es significativa. A pesar que los valores de R? que

tomaron las variables endégenas del modelo (satisfaccion
con el personal, satisfaccién global de los estudiantes y
lealtad) fueran altos, no son ttiles al momento de evaluar
la prediccion de un modelo, ya que se trata de medidas
del ajuste de la ecuacién a los datos, no de la capacidad
predictiva del modelo. En la Tabla 3 se pueden apreciar
los indices de ajuste propios de la metodologia.

La relacién entre el Chi-Cuadrado y los grados de
libertad del modelo indica un ajuste casi excelente
segun lo sefialado por Brooke, Russell y Price [63].
Por otra parte, asumiendo que GFI representa un indice
andlogo a R2, el valor no es aceptable; lo mismo ocurre
con los indices de ajuste incremental (NFI, TLI, IFI),
lo que indica que existen posibilidades de mejorar. Con
respecto a las discrepancias relacionadas a la muestra
(RMR) y a su aplicacién en la poblacion (RMSEA),
se esperan valores considerablemente menores para
validar el modelo. Los comentarios con respecto a las
medidas de ajuste parsimonial seran 16gicos al momento
de comparar dos modelos rivales.

Como una forma de evaluar el modelo de medida, también
deben observarse los coeficientes que relacionan cada uno
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de éstos con las variables latentes. Aunque los resultados
sefialan la significatividad estadistica de éstos, existen
tres pesos considerablemente bajos y que al eliminarlos
el modelo mejora (I1, OS3 y R2); dichos cambios se ven
detalladamente en la segunda iteracion.

Tras estimar el modelo con las modificaciones mencionadas
se obtiene el diagrama producto de la segunda iteracion
(ver Figura 3).

Es importante observar las variaciones que este modelo
presenta con respecto al anterior. En primer lugar, se han
eliminado las variables I1, OS3 y R2, provocando que
la variable latente exdgena Instalaciones, otros servicios
y reputacién ya no sean constructos, sino sélo una
pregunta que afecta directamente a la variable endégena
satisfaccion global de los estudiantes. Y como segundo
aspecto, se han incorporado las nuevas relaciones entre
las variables exdgenas latentes que han sido justificadas
anteriormente (entre iteracion 1y 2), con el objeto de
mejorar los resultados en las hipétesis planteadas. Cada
una estd representada por un coeficiente que sefiala el
grado de correlacién entre las variables, todos ellos
significativos estadisticamente segun los resultados
obtenidos. Sin ahondar en mayores andlisis es posible
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ver un aumento en el R? de los constructos endégenos,
lo cual significa que estas variables estdn explicadas
de mejor forma.

En este caso la relacion entre otros servicios y satisfaccion
global ha resultado no significativa. El resto de las relaciones,
han sido todas estadisticamente significativas.

El siguiente paso es analizar los indices de ajuste para
la segunda iteracién. Para que las modificaciones
efectuadas en este paso fueran validadas se realizé una
comparacion con los indicadores de ajuste obtenidos en
la iteracion 1 (ver Tabla 4).

Aunque es importante el descenso Chi-Cuadrado, éste
debe relacionarse con los grados de libertad, pues al hacer
modificaciones en el modelo estos disminuyeron. El
coeficiente que los relaciona disminuye provocando una
mejoria de 54,5%. Por otra parte, el indicador GFI alcanza
un nivel mejor que el anterior, indicando que la variabilidad
de los datos se ajusta en un 89,9% al nuevo modelo
propuesto. La discrepancia con respecto a la muestra
(RMR) y el error que ocurrirfa al aplicar el modelo en la
poblacién (RMSEA) varian significativamente, pero ain
pueden alcanzar niveles deseables para la investigacion.

SPER3.
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Figura 3. Modelo iteracién 2.
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Con respecto a los indices de ajuste incremental, la
variacién del NFI indica que el modelo pasé de ser un
76,4% mejor que el modelo nulo, a ser un 91,8% mejor.
Por su parte, los valores del TLI e IFI son muy cercanos
a 0,9. En cuanto a los indices de ajuste de parsimonia,
como se habia explicado anteriormente, son muy utiles
para comparar dos modelos. Se sabe que PGFI oscila
entre 0 y 1; sin embargo, no existen criterios para decir
cuando uno es bueno o es malo, por lo que se debe
seleccionar el que presenta un mayor valor. Lo contrario
ocurre con AIC, donde el que debe seleccionarse es el
que muestra un menor valor, es decir, en ambos casos el
modelo propuesto en la iteracion 2. Finalmente la Tabla 4
indica que considerando todas las mejoras provocadas en
la segunda iteracion se ajusta en aproximadamente un
34,6% mas que la iteracion 1.

Considerando que los resultados de esta estimacién no
arrojan correlacion significativa entre las variables, no se
realiza modificacion de este modelo. Sin mds modificaciones
para realizar, se concluye que las hipdtesis propuestas
deben verificarse a partir de los estimadores obtenidos
durante la iteracion 2 (ver Figura 3). En consecuencia, el
no rechazo del modelo nos permite analizar el rechazo o
no rechazo de cada una de las nueve hipétesis planteadas
anteriormente.

Los resultados obtenidos, y mostrados en la Figura 3, nos
llevan a no rechazar la hipédtesis 1, por lo que podemos
afirmar que una buena atencion por parte del personal de
servicios de la facultad incide positiva y significativamente
en la satisfaccion con el personal. Asi, que el personal
de servicios preste una atencidén personalizada, una
informacién precisa, lo haga de una manera rdpida y
agil, inspire confianza, etc., implicard un mayor nivel de

satisfaccidn por parte de los estudiantes con el personal
de la universidad.

Los resultados también llevan a no rechazar la segunda
hipétesis, que plantea que las actitudes y comportamiento
del profesorado es un elemento que influye positiva y
significativamente en la Satisfaccion con el Personal.
De este modo, la amabilidad, la confianza inspirada, la
disponibilidad de los profesores para orientar al alumno,
su disposicién para ayudarlo a satisfacer sus necesidades,
etc., son elementos claves para incrementar el nivel de
satisfaccion con el personal de la universidad.

Finalmente, esta satisfaccién con el personal de la
universidad también estd determinada por las Competencias
del profesorado, por lo que la hipdtesis tres no puede
rechazarse. Y, ademas, la observacion de los coeficientes
estimados permite afirmar que dicho factor es mas relevante
de los tres analizados a la hora de determinar la satisfaccion
de los alumnos con el personal de la universidad. Asi, para
los alumnos de la facultad es vital que los profesores posean
un nivel adecuado de competencias, es decir, posean amplios
conocimientos practicos, dispongan de conocimientos
actualizados, sean capaces de transmitir en forma adecuada
sus conocimientos, expliquen claramente los conceptos y
utilicen los métodos de ensefianza apropiados.

Ademads, se puede concluir que la satisfaccién con el
personal es altamente explicada por estos tres factores,
ya que el R? obtenido es del 73,4%.

Los resultados del estudio mostrados en la Figura 3 conducen
ano rechazar la cuarta de las hipétesis planteadas que revela
que las “oportunidades de la carrera”, medidas como la

Tabla 4. Comparacién de los indices de ajuste primera iteracion-segunda iteracion.

Indices de ajuste Primera Iteracién | Segunda Iteracion 9% Mejoria

Medidas de Ajuste Global Chi-Cuadrado 1803,829 590,366 | 0 -
Grados de Libertad (G.L.) 659 475 | -

Chi-Cuadrado/G.L. 2,737 1,243 54,590%

P-Valor 0,000 0,000 | -

GFI 0,738 0,899 17,909%

RMR 0,350 0,100 71,429%

RMSEA 0,078 0,029 62,821%

Medidas de Ajuste Incremental NFI 0,764 0,918 16,776%
TLI 0,824 0,978 15,746%

IFL 0,836 0,983 14,954%

Medidas de Ajuste Parsimonial PGFI 0,657 0,678 3,097%
AIC 1967,829 900,366 54,246%

Porcentaje de mejoria general 34,619%

359



Ingeniare. Revista chilena de ingenierfa, vol. 18 N° 3, 2010

existencia de buena informacién sobre las oportunidades
laborales de la carrera y la ayuda a incorporarse al mercado
del trabajo, tienen una influencia positiva y significativa
en la satisfaccién global de los estudiantes.

Por otra parte, las Instalaciones de la facultad también
inciden positiva y significativamente en la satisfaccién
global de los estudiantes, por lo que la hipdtesis cinco
no puede ser rechazada.

La sexta hipétesis, que plantea una relacion positiva entre
la reputacion de la facultad y la satisfaccion global de los
estudiantes no puede ser rechazada.

Los resultados obtenidos han conducido a rechazar la
séptima hipdtesis planteada. Asi, los servicios extra que
pueda ofrecer la facultad no tienen incidencia sobre el
nivel de satisfaccion global de los estudiantes.

Finalmente, la “satisfaccién global de los estudiantes”
también queda determinada por la “satisfaccion con el
personal”, por lo que la hipétesis ocho no es rechazada.
Ademds, cabe destacar cdmo este factor se constituye como
el mds importante para determinar la satisfaccién global
ya que su coeficiente estandarizado es el mayor (0,535).
Asi, se confirma la gran relevancia que el factor humano
tiene en la prestacion de servicios, y concretamente: el
personal de servicios (su competencia, trato, disposicion,
etc.), la actitud y el comportamiento del profesorado, asi
como su nivel de competencia. En conjunto, los cinco
factores identificados como potenciales determinantes
de la satisfaccion global de los estudiantes son capaces
de explicar el 70,8% de la misma.

Finalmente, los resultados obtenidos permiten no rechazar
la dltima hipdtesis del modelo. Como se puede observar
en la Figura 3 la Lealtad estd afectada positivamente por
la satisfaccion global de los estudiantes, y es capaz de
explicar el 58,4% de la misma.

CONCLUSIONES Y FUTURAS
INVESTIGACIONES

El aumento de las expectativas de la sociedad en lo que
concierne a la labor de las universidades y el aumento
de la demanda de estos servicios han provocado una
preocupacién por mejorar la calidad de la ensefianza
universitaria, y por ende por satisfacer las necesidades
de sus multiples clientes.

Ademads, para que las organizaciones sean capaces de
sobrevivir se necesita de clientes fieles, que mantengan una
relacién estable con la organizacién, asimismo realizar una
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comunicacién boca-oido positiva sobre la misma. Por esta
razon se deben tomar decisiones estratégicas que apunten a
conocer al cliente logrando que su comportamiento mejore
los indicadores de lealtad de la organizacién.

En particular, la investigacion realizada ha tratado de
identificar los aspectos que influyen en la satisfaccién
global de los estudiantes, y asi poder adaptar nuevas
metodologias de trabajo que permitan el entendimiento
de las caracteristicas que definen la forma de actuar de
los estudiantes.

El anélisis realizado ha mostrado que existen diversos
elementos controlables por la universidad que afectan a los
niveles de satisfaccion de los alumnos. Estos elementos son
el personal de servicios, las actitudes y comportamientos
del profesorado, las competencias del profesorado, las
oportunidades de la carrera, las instalaciones, la reputacion
de la universidad y otros servicios extra. De ellos,
16gicamente, el mas importante es el relacionado con el
profesorado, y concretamente con sus competencias. Asi,
aquellos aspectos relacionados con las caracteristicas que
deberia poseer un buen profesor son los que determinan,
en mayor medida, la satisfaccién alcanzada por los
estudiantes. El nivel de los conocimientos practicos, la
actualidad de los conocimientos, la capacidad de transmitir
conocimientos, la claridad explicativa, la metodologia
docente, la utilizacién de material complementario, es
decir, aspectos puramente relacionados con la docencia,
son los elementos que determinan principalmente la
satisfaccidn. Sin embargo, es necesario que este servicio
esencial esté acompaiiado de servicios adicionales, personal
de servicios, oportunidades de la carrera, instalaciones
y reputacién de la universidad, capaces de incrementar
la satisfaccion global del alumno al incrementar el valor
del servicio ofertado.

Todo esto provocard que los alumnos que ya han
asistido a esta universidad actiien como un instrumento
de comunicacién interpersonal positivo, de nulo coste
para la organizacion. Asi, los alumnos que han quedado
satisfechos, ademads de plantearse volver a acudir a los
cursos ofertados por una determinada universidad, podrian
actuar como “captadores” de nuevos alumnos. Sus niveles
de satisfaccion quedardn reflejados en comentarios positivos
en su entorno mds préximo, de manera que se genere una
imagen positiva de los cursos ofertados, incrementando
asi la reputacién de la universidad, y asegurdndose la
supervivencia de dicha institucién.

Esta investigacion constituye los primeros pasos dentro
de una linea mas ambiciosa, por lo que se enfrenta a una
serie de limitaciones e investigaciones futuras. Asi, se
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plantea la posibilidad de repetir el estudio, considerando
las mismas variables, para establecer la evolucién del
comportamiento del estudiante mediante el tiempo y de
este modo poder generar un patrén que permita mejorar
la toma de decisiones. Del mismo modo, y teniendo en
cuenta que si bien todos los cursos estdn representados
de forma proporcional en la muestra analizada, el tamafio
de los mismos no es uniforme, seria interesante realizar
un andlisis para diferentes segmentos de la poblacién de
estudiantes, teniendo en cuenta variables como el género,
la carrera, etc., aunque ello llevase a ampliar el tamafio de
cada una de las submuestras. También seria recomendable
contemplar y analizar los puntos de vista de otros grupos
de clientes o usuarios de la universidad, en especial los
graduados y los empleadores.
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