RELIEVE. Revista Electronica de Investigacion

R E ll E v E y Evaluacién Educativa
E-ISSN: 1134-4032

relieve@uv.es
Universitat de Valéncia
Espafa

Marzo Navarro, Mercedes; Pedraga Iglesias, Martha; Rivera Torres, Pilar
Tipologia de estudiantes en funcién de su satisfaccion con los cursos de verano
RELIEVE. Revista Electronica de Investigacion y Evaluacién Educativa, vol. 10, ndm. 1, 2004, pp. 81-
96
Universitat de Valéncia
Valencia, Espafia

Disponible en: http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=91610105

Coémo citar el articulo r @\ //‘«

Numero completo . -, o
P Sistema de Informacion Cientifica

Red de Revistas Cientificas de América Latina, el Caribe, Espafa y Portugal
Pagina de la revista en redalyc.org Proyecto académico sin fines de lucro, desarrollado bajo la iniciativa de acceso abierto

Mas informacion del articulo


http://www.redalyc.org/revista.oa?id=916
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=91610105
http://www.redalyc.org/comocitar.oa?id=91610105
http://www.redalyc.org/fasciculo.oa?id=916&numero=8517
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=91610105
http://www.redalyc.org/revista.oa?id=916
http://www.redalyc.org

Marzo Navarro, M., Pedraja Iglesias, M. y Rivera Torres, P. (2004). Tipologia de estudiantes en funcion de
su satisfaccion con los cursos de verano. RELIEVE:, v.10,n. 1, p. 81-96.
http://www.uv.es/RELIEVE/v10n1/RELIEVEv10nl 5.htm

RELIEVE

Revista ELectronica de Investigacion

y EValuacién Educativa

TIPOLOGIA DE ESTUDIANTES EN FUNCION DE SU
SATISFACCION CON LOS CURSOS DE VERANO

(Classification of students according to their satisfaction with summer
courses)

Article record
About authors
HTML format

Mercedes Marzo Navarro (mmarzo@unizar.es)
Marta Pedraja Iglesias (mpedraja@unizar.es) y
Pilar Rivera Torres (privera@unizar.es)

por

Ficha del articulo

Sobre los autores
Formato HTML

Abstract

Universities face challenges and transformations, which
are reflected in an increase in competition. These
changes pose opportunities, and among them are the
appearance and growth of groups of professionals that
return to the university in order to improve and update
their knowledge. The importance of summer courses
arises within this context.

This study attempts to determine the existence of groups
of students of summer courses offered by a particular
university based on the students’ perceptions about vari-
ous aspects of the same, and it attempts to characterise
them through different variables. The results will allow
the analysed institution to have more in-depth knowl-
edge of the market segment or segments at which it must
direct its educational offer.

Resumen

Las universidades se enfrentan a retos y transformaciones,
que han quedado reflejados en un incremento de la com-
petencia. Estos cambios plantean oportunidades y, entre
ellas, se encuentra la aparicion y el crecimiento de grupos
de profesionales que regresan a la Universidad para mejo-
rar y actualizar sus conocimientos. En este contexto surge
la importancia de los cursos de verano.

Este trabajo trata de determinar la existencia de grupos de
alumnos de los cursos de verano ofertados por una deter-
minada universidad en funcidén de sus percepciones sobre
diversos aspectos del mismo y proceder a su caracteriza-
cién a través de diversas variables. Los resultados permi-
tiran a la institucion analizada conocer con mayor profun-
didad el o los segmentos del mercado a los que debe diri-
gir su oferta educativa.

Keywords

Summer Courses, Cluster Analysis, Satisfaction, Loyalty
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INTRODUCCION

En los ultimos afnos, las universidades se estan
enfrentando a una serie de retos y transformacio-
nes. Estos acontecimientos no so6lo se estan pro-
duciendo en el ambito espafiol, sino que también
estan presentes en el resto de nuestro entorno.
Entre los principales factores precursores de es-
tos cambios, destacan la modificacion de la es-
tructura demografica, los cambios sociales y
econdmicos, el desarrollo de las nuevas tecnolo-
gias de la informacion y de las comunicaciones,
la nueva sociedad del conocimiento o el cuestio-
namiento del papel de la educacion, del capital
humano y de la investigacion cientifica en nues-
tras sociedades (Fram y Camp, 1995; Alvarez y
Rodriguez, 1997). Estos factores estan desarro-
llando una nueva realidad para la educacion su-
perior y las instituciones que imparten dicho ser-
vicio.

En el caso espaiol, todos estos cambios han
quedado plasmados en un incremento de la com-
petencia en el sector de la educacidon superior,
siendo tres las principales fuerzas que han incen-
tivado tal acontecimiento (Lozano, 2003; Marcet,
2001): la reduccion del tamafio del mercado po-
tencial; la existencia de otras alternativas docen-
tes; y el aumento de la movilidad del alumnado.

El origen de la disminuciéon del tamafio del
mercado potencial, puede encontrarse principal-
mente en dos causas. Por una lado, la caida de la
tasa de natalidad en Espaia [1], tendencia parale-
la a la del resto de paises desarrollados, donde se
estd produciendo una disminuciéon de la pobla-
cion entre 18 y 24 afios (Lorenzo-Aiss y Mat-
hisen, 1996; Little et al., 1997), y, por otro, la
falta de motivacion de los jovenes por realizar
estudios universitarios. Esta falta de motivacion
podria ser explicada por la elevada tasa de des-
empleo existente en los titulados universitarios
(Romero y Sobrado, 2002), a la falta de adapta-
cion percibida por los jovenes entre los conoci-
mientos adquiridos en la universidad con los pre-
cisos en el mundo laboral, y por el escaso valor
que los titulados otorgan a la consecucion de un
titulo universitario a la hora de incorporarse al
mercado laboral (Lozano, 2003).

Por su parte, la existencia de otras alternati-
vas docentes a la educacion superior ha sido
fomentada, en el caso espafiol, desde las auto-
ridades competentes. Asi, entre estas ofertas
educativas destaca la Formacioén Profesional,
alternativa que estd resultando muy atractiva
para los jovenes debido, principalmente, a la
menor tasa de desempleo existente en este gru-
po con respecto a los universitarios.

Por tultimo, se estd produciendo un aumento
de la movilidad de los estudiantes tanto dentro
de las diferentes universidades espafolas como
en el marco internacional. Este incremento de
la movilidad estd provocando que, cada vez
mas, el mercado universitario tienda a la globa-
lizacion. Asi, en el caso espaiiol, en el curso
académico 2002/03 se instaur6 el denominado
Distrito Abierto, que permite que cualquier
estudiante espafiol pueda elegir la titulacion y
Universidad que desee con independencia de
su lugar de origen. Ademas, los intercambios
internacionales han sido favorecidos por diver-
sos programas europeos (Erasmus, Socrates,
Leonardo, ...). A pesar de esto, la universidad
espafnola se encuentra en el ultimo lugar, de-
ntro de la Unidon Europea, en relacion a la cap-
tacion de estudiantes extranjeros, sobre todo de
primer y segundo ciclo. Asi, en el afio 1998,
unicamente el 1.7% de los estudiantes matricu-
lados en las universidades espafiolas eran ex-
tranjeros, cifra muy baja si la comparamos con
las de otros paises europeos, como Austria,
Suiza o Reino Unido, donde el porcentaje de
alumnos extranjeros se situa en torno al 10%
(Sola, 2001) [2].

Los profundos cambios ocurridos en el en-
torno de las instituciones universitarias no de-
ben ser vistos inicamente como amenazas para
este sector, ya que también plantean diversas
oportunidades que deben ser aprovechadas.
Asi, por ejemplo, la reduccion del tamano de la
universidades en Espafia, [3] puede plantearse
como una oportunidad para mejorar la calidad
de los servicios ofertados por ésta (Sola, 2001).
Por otro lado, la movilidad estudiantil, sobre
todo en el contexto internacional, brinda la
oportunidad de reclutar estudiantes extranjeros,
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como ha ocurrido tradicionalmente en el Reino
Unido (Willson, 2001), en el momento actual
donde la matricula disminuye de forma alarman-
te. Junto a esto, los continuos cambios produci-
dos en el entorno empresarial exigen que se in-
cremente la cualificacion de los futuros trabaja-
dores ademas de la actualizacion de los conoci-
mientos de los trabajadores ya existentes (Che-
vaillier, 2002). El rapido cambio en el mercado
laboral y en el empleo esta produciendo un con-
tinuo proceso de diversificacion profesional, da-
do el desarrollo de las nuevas tecnologias en la
mayor parte de los ambitos laborales (Romero y
Sobrado, 2002). Este hecho fomenta la aparicion
y el crecimiento de grupos de profesionales que,
para satisfacer dicha necesidad, estan regresando
a la Universidad (Alves, 2000; Vidal el al.,
2002). Estos profesionales constituyen un nuevo
tipo de alumnos (Coccari y Javalgi, 1995; Taver-
nier, 1991), con unas necesidades especificas
(Dill, 1997), que deben ser considerados por las
universidades como otro segmento de mercado al
cual deben dirigir su oferta.

Por tanto, las oportunidades de la universidad
espafiola ante este entorno desafiante y cambian-
te  pasan por  especializarse  (Produc-
tos/clientes/mercados), expansionarse, a través
de una apertura a mercados, canales de comuni-
cacion y/o distribucion, e innovarse (Diaz y de la
Cueva, 2001).

Los cursos de verano en las universidades
espanolas

Los cambios anteriormente descritos, junto al
cuestionamiento de la funcionalidad y rendimien-
to de las instituciones universitarias, al incremen-
to de las expectativas de la sociedad respecto a la
actuacion y a los servicios prestados por las uni-
versidades publicas asi como al aumento de las
exigencias de los diferentes usuarios de dichos
servicios, han provocado una preocupacion por
mejorar la calidad de la docencia, de la investi-
gacion y del conjunto de servicios prestados por
la universidad (Capelleras y Veciana, 2001).

La necesidad que tiene la universidad de adap-
tarse a un entorno cambiante y de intentar incre-
mentar el valor de su producto total, le lleva a

disefiar una oferta que se ajuste a esta situa-
cion. Asi, la oferta disefiada por cada una de las
universidades debe incorporar elementos que
les permitan diferenciarse de su competencia vy,
de esta manera, captar a determinados segmen-
tos del mercado.

La oferta docente realizada por las universi-
dades estd constituida por las titulaciones uni-
versitarias ademas de estudios propios de post-
grado, masters, doctorados, cursos de verano,
... Estos 1iltimos estan cobrando gran importan-
cia dada su capacidad para ajustarse a la nueva
tipologia de alumnos anteriormente sefialada y
disenar una oferta especifica para los mismos
tanto en contenidos como en el periodo de im-
particion. Estos cursos de verano pretenden
actuar como elemento diferenciador de la com-
petencia existente entre las instituciones de
educacion superior, de tal manera que, en la
actualidad, practicamente todas las universida-
des espafiolas los estan ofertando. La emergen-
te necesidad de actualizar de forma continua
los conocimientos de los profesionales, con el
objetivo de incrementar su cualificacion y me-
jorar asi el desempefio sus funciones, ademas
de la necesidad de realizar transferencias,
adopciones y divulgaciones de los conocimien-
tos generados en otros lugares, ha provocado
que tanto las universidades espafiolas como las
de otros paises se estén esforzando en impartir
los denominados cursos de verano. Por tanto,
los destinatarios de esta oferta pueden ser tanto
los actuales estudiantes universitarios, como
los titulados universitarios que quieran actuali-
zar su formacion asi como los no universitarios
que desean ampliar y profundizar sus conoci-
mientos sobre determinados temas.

La competencia en este sector es amplia, ya
que los cursos de verano pueden ser ofertados
por diversas organizaciones, como las univer-
sidades publicas o privadas, las fundaciones e
institutos. La tematica que abarcan es muy am-
plia, englobando materias de cualquiera de las
cinco macroareas de conocimiento (sociales y
juridicas, experimentales, técnicas, humanisti-
cas y ciencias de la salud).
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Este tipo de cursos no suelen impartirse en ciu-
dades grandes, sino en localidades mas pequeiias,
que resulten atractivas desde el punto de vista
turistico para sus participantes. Asi, la Universi-
dad Complutense de Madrid los imparte en El
Escorial, la Universidad de Extremadura en Tru-
jillo, Mérida y Alcéantara, la Universidad de Za-
ragoza en Jaca y Teruel, ... La eleccion de locali-
dades turisticas para la imparticion de los cursos
tiene como finalidad conseguir que los asistentes
puedan compaginar el estudio con el ocio y las
vacaciones estivales.

Para poder conocer la adecuacion de la oferta
realizada a las expectativas de los clientes objeti-
vo, es necesario determinar los niveles de satis-
faccion experimentados por dichos clientes. El
conocimiento de los factores que inciden en la
satisfaccion de los estudiantes es un aspecto cla-
ve para poder disefiar y desarrollar las estrategias
que permitan ajustarse a los publicos objetivo.

Importancia de la variable satisfaccion

La satisfaccion de los clientes puede ser defini-
da como “una respuesta sumario, efectiva y de
intensidad variable, centrada en aspectos con-
cretos de la adquisicion y/o consumo, y que tiene
lugar en el preciso momento en el que el indivi-
duo evalua el objeto” (Giese y Cote, 1999, 30),

La relevancia de analizar la satisfaccion se de-
be basicamente a su caracter antecesor de la fide-
lidad del cliente y de la intencion de éstos de
hablar positivamente de la organizacion (Bloe-
mer y Kasper, 1995; Cronin y Taylor, 1992; Hes-
kett et al., 1994).

Este planteamiento es extensible al caso de los
servicios prestados por las universidades, donde
la satisfaccion experimentada por los estudiantes,
situacion en la que éstos desempeian el papel de
clientes (Hittman, 1993; Sallis, 1993; Owlia y
Anspinwall, 1996; Meade, 1997; Pérez, 1997;
Rodriguez, 1997; Siu y Wilson, 1998), incide
positivamente en la intencion de éstos para re-
comendar los cursos a potenciales estudiantes
(Bone, 1995; Mangold et al., 1999; Tsarenko y
Mavondo, 2001), constituyendo un elemento de
comunicaciéon muy importante, de nulo coste

para la organizacion. Logicamente, los estu-
diantes insatisfechos desempefiaran el papel
contrario, influyendo a través de una comuni-
cacion interpersonal negativa, en la pérdida de
futuros matriculados (Dolinsky, 1994; Ugolini,
1999; Walter, 2000).

El analisis de la relacion existente entre la sa-
tisfaccion del alumno y su posterior papel co-
mo herramienta de comunicacion personal,
obliga a conocer los aspectos que ejercen ma-
yor influencia en la satisfaccion del cliente.

La revision de la literatura especializada
muestra la ausencia de consenso en la concep-
tualizacion de la satisfaccion, aunque si que
existe consenso sobre el caracter multidimen-
sional del mismo. Asi, los estudios realizados
[4] muestran la existencia de distintas dimen-
siones, tanto en nimero como en contenido,
que configuran dicha satisfaccion. Las dimen-
siones de satisfaccion propuestas en la literatu-
ra, se centran tanto en el aspecto docente como
en los servicios periféricos o complementarios
que pueden ofertar las universidades (Harvey,
1995; Hill, 1995; Cardone et al., 2000; Elliot y
Healy, 2001; Raposo y Alves, 2003), como
serian los servicios de biblioteca, de alojamien-
to, financieros, sanitarios, ...

El trabajo que aqui se presenta se enmarca
dentro de una linea de investigacion mas am-
plia y, por lo tanto, constituye una primera
aproximacion al tema planteado. Asi, en esta
primera fase se pretenden cubrir dos objetivos.
Por una parte, se pretende determinar la exis-
tencia de grupos de alumnos de los cursos de
verano ofertados por una determinada univer-
sidad en funcion de sus percepciones de diver-
sos aspectos del mismo (contenido del curso,
infraestructura, organizacion, matricula, satis-
faccion con el curso, satisfaccion con el profe-
sorado, ...). Estos aspectos, objeto de anélisis,
fueron extraidos de la revision de la literatura
realizada. Una vez obtenidos dichos grupos, se
procedera a su caracterizacion a través de va-
riables como sus caracteristicas sociodemogra-
ficas, su intencion de recomendar el curso o de
volver a participar en ellos, ... Los resultados
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obtenidos permitirdn a la institucion analizada
conocer con mayor profundidad el o los segmen-
tos del mercado a los que debe dirigir su oferta
educativa.

METODO

El analisis de los datos ha sido realizado a tra-
vés de la aplicacion del SPSS 11.0. Para la con-
secucion del primero de los objetivos planteados,
se procedera a la realizacion de una analisis
Cluster, que nos permitira detectar la existencia
de grupos o conglomerados, lo mas homogéneos
en si y lo mas heterogéneos entre si con respecto
a la distribucion de las variables analizadas (Hair
et al., 2000). Este técnica a diferencia de otras,
como seria el caso del analisis discriminante, no
parte de la fijacion, por parte del investigador, de
un numero determinado de grupos, lo que impide
la introduccion de determinados sesgos. Poste-
riormente, para poder caracterizar a los grupos
obtenidos, y alcanzar el segundo de los objetivos
propuestos, se procedera a la realizacion de los
contrastes de medias de las variables a analizar.

Base de Datos

La informacién analizada se basa en la propor-
cionada por una encuesta auto-administrada a los
estudiantes de los cursos de verano de 2002 ofer-
tados por una universidad espafiola en una de sus
principales sedes. Dicha encuesta fue contestada
por los individuos analizados tras finalizar la
imparticion del curso al que habian asistido. El
numero de asistentes a los quince cursos oferta-
dos fue de 390. El porcentaje de respuesta obte-
nido se situd en el 57.18% (223 encuestas), sien-
do el niimero cuestionarios validos [5] para los
objetivos del estudio de 175.

Las variables empleadas para detectar la exis-
tencia de grupos fueron medidas a través de esca-
la tipo Likert de siete puntos, desde 1 “Totalmen-
te en Desacuerdo” hasta 7 “Totalmente de
Acuerdo”. El resto de variables, a excepcion de
las caracteristicas sociodemograficas, fue medido
a través de escalas de respuesta dicotdomicas
“Si/No”.

Caracteristicas de la Muestra

La muestra analizada estd integrada mayori-
tariamente (56.9%) por individuos situados en
el intervalo de edad entre 18 y 25 afos, exis-
tiendo un 9.8% con una edad superior a los
cuarenta anos. En cuanto al nivel de estudios,
destacar la presencia de individuos que poseen
el grado de doctor (un 2.3%) asi como la ele-
vada presencia de licenciados (69.7%). Junto a
esto, destacar que el 41.4% de la muestra se
encuentra en una situacion laboral activa en el
momento de realizacion del curso.

Las caracteristicas de esta muestra nos permi-
ten afirmar que el publico analizado son perso-
nas, con titulacién universitaria (diplomados o
licenciados), incorporadas al mundo laboral.
Por lo tanto, constituyen el grupo de clientes
destacado en apartados anteriores, que desean
actualizar sus conocimientos o profundizar en
los mismos.

ANALISIS Y RESULTADOS

Con el objetivo de detectar la existencia de
grupos de individuos, claramente diferenciados
a través de sus niveles de satisfaccion, y per-
cepciones sobre diferentes aspectos de los cur-
sos de verano analizados, se procedio a la rea-
lizacion de un analisis Cluster jerarquico a tra-
vés del método Ward y la distancia euclidea.
Para evitar la posible introduccion de sesgos,
no se determind el numero de grupos a obtener
a la hora de ejecutar la aplicacion SPSS 11.0.

Los resultados obtenidos, mostrados en la
Tabla 1, ponen de manifiesto la presencia de
dos grupos de individuos. Este resultado fue el
proporcionado directamente por el programa
estadistico empleado. Estos dos grupos mues-
tran diferencias significativas, a un nivel del
5%, en lo que respecta a los niveles medios de
las variables objeto de estudio. El contraste de
medias se realizo a través de la Prueba T para
muestras independientes, aplicable a muestras
aleatorias procedentes de dos poblaciones nor-
males e independientes (Pérez, 2001). Este
contraste nos permite validar los resultados del
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Cluster obtenido en el estudio, tal y como ha sido al. (2000) y Garcia et al. (2004) [6]
previamente realizado por Alves (2000), Juric et

Tabla 1. Resumen de los resultados del analisis Cluster: valores medios

GRUPO 1 | GRUPO 2
El precio de la matricula fue apropiado (X1) 3.50 5.21
El periodo de matricula fue oportuno (X2) 4.97 5.92
La forma de pago fue conveniente (X3) 5.00 5.90
En general, el proceso de matricula fue adecuado (X4) 4.45 5.74
La informacién facilitada por la organizacion fue adecuada (X5) 3.87 5.42
Se han cubierto todas las horas de las que constaba el curso (X6) 542 6.58
Se ha respetado la planificacion inicial y las actividades programadas (X7) 4.53 6.20
El director/coordinador ha realizado sus funciones de forma eficaz (X8) 5.00 6.58
La organizacion/gestion del curso ha sido adecuada (X9) 4.68 6.25
La infraestructura ha sido adecuada (aulas, instalaciones, etc.) (X10) 4.55 5.32
Las materias/contenidos del curso se han ajustado a mis expectativas (X11) 3.79 602
El nivel con que se han tratado estos temas ha sido apropiado (X12) 3.92 6.17
La proporcion entre teoria y practica ha sido adecuada (X13) 3.10 5.66
La bibliografia, la documentacion, etc. facilitados son adecuados (X14) 3.66 5.90
La extension y distribucion de los temas han sido correctas (X15) 3.79 5.93
Los métodos de ensefianza han sido apropiados (X16) 4.10 6.13
La disposicion del profesorado hacia los estudiantes ha sido positiva (X17) 5.18 6.61
La coordinacion entre profesores ha sido buena (X18) 4.87 6.50
La calidad del profesorado ha sido alta (X19) 5.39 6.54
Estoy satisfecho con el profesorado (X20) 5.10 6.48
Estoy satisfecho con el curso (X21) 4.32 6.31

res medios mas bajos en todas las variables
analizadas. Por lo tanto, podemos establecer
que esta integrado por aquellos individuos que
muestran una menor percepcion de cada una de
los elementos que pueden determinar nivel de
satisfaccion de los estudiantes. Esta propuesta
se ve respaldada, exploratoriamente, por el
valor alcanzado por los items que pretenden
medir el grado de satisfaccion del alumno tanto
con el profesorado como con el curso (X20 y
X21).

Los dos grupos detectados nos permiten dife-
renciar entre aquellos alumnos que poseen unas
percepciones negativas de los cursos analizados
(Grupo 1) y los que poseen percepciones positi-
vas (Grupo 2). Este resultado pone de manifiesto,
inicialmente, la existencia de una relacién entre
los diversos aspectos analizados (infraestructu-
ras, precios, método docente, organizacion de los
cursos, ...) y los niveles de satisfaccion alcanza-
dos.

El Grupo 1 esta constituido por el 22% de la
muestra, y se caracteriza por presentar los valo-




Marzo Navarro, M., Pedraja Iglesias, M. y Rivera Torres, P. (2004). Tipologia de estudiantes en funcion de su
satisfaccion con los cursos de verano. RELIEVE:, v.10,n. 1, p. 81-96.

http://www.uv.es/RELIEVE/v10n1/RELIEVEv10nl_5.htm

A pesar de los valores medios mas bajos, en
comparacion al Grupo 2, debemos destacar que
las percepciones de este grupo, en la mayoria de
los items analizados, toman valores iguales o
superiores a la media de la escala establecida. La
excepcion la constituye el aspecto relativo a la
adecuacion en la proporcion entre la teoria y la
practica recibida (X13), que muestra una valora-
cién media inferior al punto medio de la escala
empleada. También son destacables las bajas
puntuaciones obtenidas por otros items relacio-
nados con aspectos docentes (X14, X15 y X11),
lo que podria interpretase como una percepcion
no muy favorable de este aspecto por parte de
estos estudiantes, asi como la ausencia de una
percepcion positiva hacia el precio del curso
(X1) por parte de los mismos.

Por el contrario, el Grupo 2, integrado por el
78% restante de la muestra, refleja niveles me-
dios superiores en todos los items analizados.
Ello permite afirmar que se detecta la existencia
de una relacion positiva entre los items estableci-
dos y la satisfaccion de los estudiantes con el
servicio prestado por la universidad, asi como la
satisfaccion de éstos tanto con el profesorado
como con en el curso.

Para este grupo, las percepciones sobre cada
uno de los aspectos valorados toman valores muy
superiores a la media de la escala de medicion
empleada, situdndose en torno a los valores cinco

y seis. Al igual que lo detectado en el Grupo 1,
uno de los aspectos peor valorados es el precio
de la matricula del curso (X1), aunque en este
caso toma un valor de 5.21. Por otra parte, los
aspectos mejor valorados por estos individuos
son la buena disposicion del profesorado en la
atencion a los estudiantes (X17), la alta calidad
del profesorado encargado de la imparticion de
los cursos (X19) y la plena cobertura de las
horas de las que constaba el curso (X6).

Una vez detectada la presencia de dos grupos
de alumnos en funcién de sus percepciones
medias de aquellos aspectos relacionados con
los cursos de verano analizados, se procede a
su caracterizacion a través de las variables so-
ciodemograficas de los individuos que los
constituyen, asi como con otras variables rela-
cionadas con la relacion percibida entre el pre-
cio y la calidad, la capacidad del curso para
ampliar la formacion de los participantes, la
intencion de éstos de volver a participar en
ellos y de recomendarlos. Para ello, se realiza-
ron, las correspondientes Tablas de Contingen-
cia dado que las variables empleadas fueron
medidas a través de escalas nominales [7]. Los
resultados obtenidos, significativos al 5%, que
nos permiten caracterizar a los dos grupos pre-
viamente detectados, son los que se muestran
en el Cuadro 1.

Cuadro 1. Caracterizacion de los Grupos

GRUPO 1 GRUPO 2
Entre 18 y 25 afios e Ameno
No ameno ¢ Amplia su formacién
No amplia su formacion e Buena relacién precio-calidad
Mala relacion precio-calidad e Tienen intencidn de recomendar el curso

No tienen intencion de recomendar el curso

No volveran a participar en los cursos

Quieren volver a participar en los cursos

Como puede observarse, en relacion a las ca-
racteristicas sociodemograficas, uUnicamente la

variable edad mostr6 diferencias significativas
entre los dos grupos detectados.
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Asi, el Grupo 1 estd constituido fundamental-
mente por jovenes de entre 18 y 25 afos. Recor-
demos que este grupo es el que mostraba meno-
res niveles de satisfaccion con los cursos recibi-
dos por lo que, en consonancia, la caracterizacion
realizada muestra que dichos cursos han sido
percibidos como poco amenos, no se percibe que
hayan ampliado la formacion previa de los alum-
nos y, ademas, €stos perciben una mala relacion
entre el precio que tuvieron que pagar y la cali-
dad del curso. Por lo tanto, y confirmando los
resultados de estudios realizados previamente en
el contexto educativo (Dolinsky, 1994; Ugolini,
1999; Walter, 2000), se observa que son indivi-
duos insatisfechos que no tienen intencién de
volver a participar en estos cursos y que ademas
no van a realizar una comunicacion interpersonal
favorable de éstos a otros potenciales estudiantes.

Por contra, el Grupo 2 se caracteriza por consi-
derar ameno el curso en el que han participado,
ademas de valorar positivamente su efecto en la
ampliacion de su formacion. Ademas, también
estiman adecuada la relacion entre el precio de la
matricula que han tenido que desembolsar y la
calidad del curso que han recibido. Este grupo, al
contrario que el Grupo 1, mostraba unos altos
niveles de satisfaccion que, tal y como se espera-
ba, tienen su reflejo en la intencidén de volver a
participar en los cursos ofertados por la institu-
cién analizada, asi como en la intencion de reali-
zar una comunicacion interpersonal favorable de
los mismos a otros potenciales estudiantes.

CONCLUSIONES

El efecto ejercido por la satisfaccion de los es-
tudiantes con las instituciones de educacion su-
perior en sus niveles de lealtad asi como en la
comunicacioén interpersonal que éstos pueden
llevar a cabo, hace que el analisis de estos aspec-
tos sea de vital importancia si se quiere sobrevi-
vir en los entornos educativos actuales. Dichos
entornos se caracterizan, basicamente, por la
existencia de una mayor competencia y un mer-
cado potencial tradicional de menor cuantia. En
este contexto, la oferta de elementos diferencia-
dores que permitan generar y/o mejorar la ima-
gen de una determinada institucion de educacion

superior asi como satisfacer las necesidades de
determinados segmentos del mercado, distintos
a los tradicionales, es de vital importancia.

Dentro de esta oferta se encuentran los de-
nominados cursos de verano, que cada dia co-
bran mayor importancia dentro de la actividad
académica de las instituciones superiores. El
trabajo aqui presentado, que constituye los pa-
sos previos de una investigacion que pretende
ser mas ambiciosa, intenta analizar los elemen-
tos que han de tener en cuenta las instituciones
superiores para conseguir efectos positivos
derivados de esta oferta educativa adicional.
Asi, los resultados inicialmente obtenidos, pa-
recen detectar la existencia de una relacion
positiva entre los conceptos de satisfaccion,
lealtad y comunicacion positiva. Aunque teori-
camente esta secuencia seria ldgica, son esca-
sos los estudios empiricos que han afrontado
este tema en el contexto universitario y mas
especificamente en el caso espaiiol.

En el caso analizado, un dato que merece es-
pecial atencion por parte de las instituciones
oferentes es la presencia, ya notable, de alum-
nos que podriamos considerar “maduros”, y
que buscan una actualizaciéon de sus conoci-
mientos. El analisis de las necesidades y deseos
de este grupo y la forma de satisfacerlas consti-
tuye una futura linea de investigacion de gran
importancia. Junto a esto, el andlisis desagre-
gado de la muestra empleada atendiendo a
otras variables distintas a la edad, como serian
el nivel de estudios, la situacion laboral, ...,
emergen como otra importante linea futura de
investigacion.

La realizacion de un analisis cluster, nos
permite detectar la existencia de dos grupos de
individuos, claramente diferenciados, en fun-
cion de sus percepciones medias sobre sus ni-
veles de satisfaccion y diversos aspectos relati-
vos a la misma. Asi, se pone de manifiesto la
existencia de un grupo con valores medios in-
feriores en todos los aspectos analizados rela-
cionados con la oferta de los cursos de verano.
La posterior caracterizacion realizada nos per-
mite observar que los individuos mas satisfe-
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chos muestran una mayor tendencia a volver a
participar en los cursos analizados, lo que refleja
su potencial lealtad, y son mas proclives a hablar
favorablemente de la institucion. constituyendo
asi una fuente de comunicacién interpersonal
muy importante de nulo coste para la organiza-
cion. Este ultimo resultado es una de las
principales razones por las que las instituciones
superiores deben analizar qué factores inciden en
la satisfaccion de sus clientes y tratar de mejorar-
los lo maximo posible, ya que la manera mas
eficiente y eficaz de atraer nuevos estudiantes es
a través de una comunicacion interpersonal favo-
rable (Elliot y Healy, 2001).

Dentro de la institucion analizada, se observa
que, de los dos grupos detectados, el mayor es
aquél que posee una percepcion mas positiva de
todos los aspectos analizados (infraestructuras,
organizacion de los cursos, docencia, ...) y, por lo
tanto, un mayor nivel de satisfaccion. Este resul-
tado parece poner de manifiesto los buenos resul-
tados obtenidos por dicha instituciéon y la calidad
subyacente de los mismos. A pesar de esto, dicha
institucion debe ser consciente de la existencia de
una parte importante de alumnos, el 22%, a los
cuales no ha sido capaz de satisfacer sus expecta-
tivas. Aunque la caracterizacion de este grupo, a
través de caracteristicas sociodemograficas, solo
ha podido realizarse a través de la variable edad,
se detecta una oportunidad de mejora con rela-
cion a aquellos alumnos de entre 18 y 25 afos.
Légicamente, seria necesario profundizar en los
origenes de esta insatisfaccion ya que podria de-
berse al descontento de los alumnos con un curso
concreto. En el caso analizado esta circunstancia
no se produce, ya que los cursos con un mayor
numero de matriculados presentan unos niveles
de satisfaccion elevados en todos los aspectos
analizados. Por lo tanto, otra linea de investiga-
cion futura se centraria en la realizacion de un
analisis desagregado de los alumnos que configu-
ran dicho grupo.

Por ultimo, otro resultado destacable, se refiere
a la importancia que cobra la variable precio co-
mo sefial que evaluan los estudiantes. Es conoci-
do el importante papel que desempefia el precio
como sefial de calidad, especialmente cuando el

individuo no tiene experiencia previa con el
servicio analizado. Estudios previos ya mues-
tran que esta variable es vital a la hora de eva-
luar las alternativas docentes existentes en el
mercado (Quigley et al., 1999), lo que vendria
a indicarnos que existiria el esquema “A mayor
precio pagado, mayor calidad recibida” a la
hora de captar nuevos alumnos. Sin embargo,
para que el precio actiie como sefial objetiva de
calidad, esta relacion debe existir realmente, es
decir, debe poseer poder predictivo. En el caso
analizado, a pesar de que se percibe que la va-
riable precio es el aspecto peor valorado por
todos los alumnos, este hecho es mas patente
para aquellos que se muestran menos satisfe-
chos. Dado que las opiniones de los estudiantes
fueron recogidas con posterioridad a la realiza-
cion del curso, parece corroborarse el papel del
precio como seial de calidad ya que aquellos
alumnos mas satisfechos son los que perciben
una mejor relacion precio-calidad. El analisis
profundo de la relacion precio-calidad en el
contexto bajo estudio constituiria otra impor-
tante linea de investigacion futura.
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ANEXO
1. Marque con una X-
EDAD De 18 a 25 afios De 26 a 40 afios Mas de 40 afios
1 2 3
MAXIMO NIVEL DE ESTU-  Diplomado Licenciado Doctor Otros
DIOS FINALIZADOS
1 2 3 4
TRABAJA Si No
1 2

2. Manifieste su GRADO DE ACUERDO con las siguientes afirmaciones, marcando con un circulo

el naimero que Vd. crea que refleja mejor su opinion.

Totalmente en Totalmente de
.. Desacuerdo  Acuerdo
La informacion facilitada por la organizacion fue adecuada 1 2 3 4 5 6 7
Bl precio de la matricula fue apropiado 1 2 3 4 5 6 1
Elperiodo de matricula fue oportuno b2 3 4 S o6 T
La forma de pago fue conveniente 1 2 3 4 5 6 7
“En general, el proceso de matricula fue adecuado 1 2 3 4 5 6 1
Las materias/contenidos del curso se han ajustado a mis expectativas 1 2 3 4 5 6 7
Elnivel con que se han tratado estos temas ha sido apropiado 12 3 4 5 6 1
La proporcion entre teoria y practica ha sido adecuada 1 2 3 4 5 6 7
La infracstructura ha sido adecuada (aulas, instalacionesete) 12 3 4 5 6 7
Se han cubierto todas las horas de las que constaba el curso 1 2 3 4 5 6 | 7
Se ha respetado la planificacion inicial y las actividades programadas 1~ 2 3 4 5 16 11
Bl director/coordinador ha realizado sus funciones de formaeficaz 1 2 3 4 5 6 7
La organizacion/gestion del curso ha sido adecuada 1 2 3 4 5 6 7
Los métodos de ensefianza han sido apropiados 1 2 3 4 5 6 1
La bibliografia, la documentacion, etc. facilitados son adecuados 1 2 3 4 5 6 7
La extension y distribucién de los temas ha sido correcta 123 4 5 6 7
La disposicion del profesorado hacia los estudiantes ha sidopositiva 1 2 3 4 5 6 1
La coordinacion entre profesores ha sido buena 1 2 3 4 5 6 7
La calidad del profesorado hasidoalta 1 2 3 4 5 6 1
Estoy satisfecho con el profesorado 1 2 3 4 5 6 7
“Estoy satisfechoconelcurso 123 4 5 6 7
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3. Marque con una X.

El curso ha sido ameno Si No
'El curso ha ampliado mi formacion ~~~Si  No
Larelacién precio/calidad ha sidoadecuada —Si _No_

Recomendaré este curso Si No
"Volveré a participar en los cursos de verano de la Universidad XXXX  Si  No

NOTAS

[1] En el ano 1978 el numero de nacimientos en
Espaiia fue de 636.892, frente a los 397.632 del
afio 2000, dejandose entrever el gran descenso en
la poblacion universitaria para el futuro. Asi, la
poblacion de dieciocho afios, potenciales nuevos
estudiantes, ha pasado de 663.375 en 1978 a
571.018 en el afio 1998 y 401.425 para el 2008.

[2] Destacar que, en el caso del Reino Unido, la
politica de fomento de la captacion de alumnos
extranjeros, no solo tiene su origen en las univer-
sidades, puesto que tanto el gobierno britano
como The British Council participan activamente
en dicha iniciativa.

[3] El tamaiio medio de la universidad espafiola
es de 31.500 alumnos para el caso de la publicas
y de 25.500 para el de las privadas, cifras muy
superiores a la media europea que se situa en los
9.500 alumnos (cifras de finales de la década de
los noventa).

[4] La mayor parte de estos estudios han sido
realizados en el contexto de titulaciones universi-
tarias y masters.

[5] A este respecto destacar que se considerd
valida a toda encuesta que presentaba respuesta
en las variables a analizar en este estudio. Asi,
se eliminaron 48 encuestas correspondientes
mayoritariamente a trabajadores (68.2%), si-
tuados en el intervalo de edad de 26 a 40 afios
(44.4%) y licenciados (69.7%).

[6] Asi, dentro del ambito universitario Alves
(2000) aplico esta técnica para clasificar a los
estudiantes de educacion superior en funcion
de sus niveles de satisfaccion con la Universi-
dad, y Juric et al. (2000) lo emplea para clasifi-
car a los profesores universitarios en funcion
de sus niveles de satisfaccion con su empleo.
Esta técnica ha sido empleada en otros contex-
tos, destacando el realizado por Garcia et al.
(2004) a una muestra de empresas.

[7] Para las Tablas de Contingencia se empled
el estadistico Chi-Cuadrado y los correspon-
dientes valores de los residuos ajustados.
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