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Resumen

En las instituciones de educacién superior, la satisfaccién de los alumnos y la calidad
percibida del servicio son aspectos estratégicos. En el contexto universitario de una
institucién publica mexicana, este estudio evalué el efecto de cinco dimensiones de la
calidad percibida en la satisfaccién de los estudiantes y también analizé su importancia
y rendimiento. Se us6é un disefio de investigacién transversal, en una muestra no
probabilistica de 866 alumnos. Las técnicas de andlisis fueron un modelo de ecuaciones
estructurales PLS y un mapa de importancia-desempefio. Los resultados confirman el
efecto positivo de la calidad percibida del servicio sobre la satisfaccién estudiantil.
Ademis, se identificé la importancia de contar con profesores competentes, con
conocimientos y experiencia, dispuestos a ayudar, y con conductas justas y éticas.

Palabras clave: satisfaccidn estudiantil; calidad de los servicios; modelacién estructural;
mapa de importancia-desempeno; México.

Satisfaction and service quality in a Mexican university

Abstract

Student satisfaction and perceived quality of service are strategic dimensions in higher
education institutions. In the university context of a Mexican public institution, this
study assessed the effect of five dimensions of perceived quality on student satisfaction
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and analyzed their importance and performance. A cross-sectional research design was
used in a non-probabilistic sample of 866 students. The analysis techniques were a PLS
structural equation model and an importance-performance map. The results confirm
the positive effect of perceived service quality on student satisfaction. Furthermore, it
was identified the importance of having competent, knowledgeable and experienced
teachers, willing to help, and with fair and ethical behaviors.

Keyword: student satisfaction; service quality; structural modeling; importance-
performance mapping; Mexico.

INTRODUCCION

Debido a tendencias globales (como la competencia entre instituciones, el endurecimiento
de las normas de calidad y el mayor nivel de exigencia de los estudiantes), el sector
educativo a nivel superior cambié (Mallika Appuhamilage & Torii, 2019). La realidad de las
universidades se transformé por completo, en gran medida por el énfasis en medir la calidad
de la educacién (Kooli & Abadli, 2021), tarea importante y a la vez compleja (Sung & Yang,
2009), dado que para ello se deben considerar enfoques técnicos y subjetivos, asociados a
percepciones (Del Rio-Rama et al., 2021).

La satisfaccidon de los estudiantes con su experiencia educativa es fundamental, por
ello las instituciones de educacién superior (IES) deben estar atentas a los aspectos clave
para el alumnado y hacer lo necesario para cubrir sus expectativas (De-Juan-Vigaray et
al., 2024; Wong & Chapman, 2023). Este constructo se utiliza como un indicador clave
de desempefio, e incluso en algunos paises se emplea como elemento de asignacién de
fondos publicos (Wong & Chapman, 2023). Ademds, la satisfaccion de los estudiantes es
un factor de evaluacién en los procesos de acreditacidn de la ensefianza superior (Raharjo &
Ikhsananto, 2024). Luego, los responsables de estas instituciones deben asegurarse de lograr
la satisfaccién del alumnado (Rahimizhian et al., 2020).

En el contexto universitario diversas pesquisas y estudios de campo han demostrado que
la satisfaccién depende en gran medida de la calidad percibida de los servicios de ensefianza
(Kooli & Abadli, 2021; Raharjo & Ikhsananto, 2024; Santini et al., 2017). En este entorno,
la calidad se considera una medida clave de rendimiento y un aspecto estratégico (Bakrie et
al., 2019). Por lo anterior, los lideres de estas instituciones deben conocer las expectativas
de calidad de sus estudiantes (Camilleri, 2021). Asi, mantener y optimizar la calidad de los
servicios es una condicién sine qua non (Teeroovengadum et al., 2016).

En una institucién de educacién superior publica localizada en la frontera norte de
México, este trabajo de investigacién tiene dos objetivos. El primero consiste en evaluar la
satisfaccién de los estudiantes, donde se incluyen como predictores cinco aspectos de calidad

en el servicio y como variable resultante, la intencién de recomendacién. Como extensién
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de lo anterior, el segundo objetivo busca determinar la importancia y el desempefio de los
cinco aspectos precedentes sobre la satisfaccién de los alumnos. Las técnicas estadisticas

utilizadas son un modelo de ecuaciones estructurales PLS y un mapa de importancia-
desempeno [IPMA].

Satisfaccién estudiantil y calidad percibida en el servicio

La satisfaccién estudiantil es un tema fundamental y de creciente interés en la investigacidn,
en ella se evidencia el grado de conformidad de los alumnos con la facultad y/o la universidad
en que estudian (Mallika Appuhamilage & Torii, 2019; Osman & Saputra, 2019). En las
instituciones de educacién superior la satisfaccién depende de aspectos como la imagen de
la institucién, el valor percibido, el entorno, las instalaciones, y los servicios prestados por el
personal académico y administrativo (Mallika Appuhamilage & Torii, 2019; Santini et al.,
2017; Wong & Chapman, 2023). Entre los precedentes que mds inciden en la satisfaccién
se encuentra la calidad percibida de los servicios.

La calidad percibida debe valorarse considerando la percepcién del cliente (Del Rio-
Rama et al., 2021). Parasuraman et al. (1988) desarrollaron la escala SERVQUAL (SERVice
QUALity) para medir esta percepcién en diversos servicios, esta escala se ha utilizado
ampliamente en distintos segmentos (Silva et al., 2017). A pesar de sus limitaciones, se
reconoce su valfa para medir la calidad en el sector educativo superior (Yuan & Gao,
2019). La escala supone que los consumidores evaltian a los prestadores de servicio en cinco
aspectos: fiabilidad o capacidad para prestar el servicio, capacidad para inspirar confianza,
empatia (sensibilidad hacia los consumidores), capacidad de respuesta (reacciones positivas),
y tangibilidad (instalaciones fisicas, personal y materiales de comunicacién) (Camilleri,
2021).

En el sector educativo superior la calidad percibida es un antecedente clave para la
satisfaccién de los alumnos: cuando esta es favorable, la satisfaccién se incrementa (Mestrovié,
2017). La calidad depende en gran medida de las expectativas, los estudiantes valoran
continuamente los aspectos académicos, los servicios educativos, la infraestructura fisica, y
la atencién del personal académico y administrativo (Tan & Kek, 2004). En particular, los
aspectos académicos constituyen un elemento clave, en ellos se agrega la calidad y estilos
de ensenanza, la retroalimentacidn, la calidad de las experiencias de aprendizaje y otros
aspectos como el plan de estudios, el contenido de los cursos y los materiales diddcticos
(Wong & Chapman, 2023). Por otro lado, para las universidades es vital contar con un
profesorado eficiente, eficaz, competente y con altas capacidades para la ensefianza, ya que
ello es esencial para prestar los servicios educativos y estimular a los estudiantes y lograr
credibilidad comunitaria (Kooli & Abadli, 2021; Rahimizhian et al., 2020). Finalmente,

otros atributos de calidad mds genéricos también inciden en la satisfaccién (como la
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facilidad de acceso a los servicios y la infraestructura educativa, en lo referente a servicios
de transporte y alojamiento, acceso a Internet, servicios administrativos, aulas, instalaciones
deportivas y de ocio, instalaciones informdticas y zonas de estudio) (Wong & Chapman,
2023).

Investigaciones empiricas recientes evidencian los efectos de calidad percibida sobre
la satisfaccién estudiantil. Un trabajo realizado en Indonesia sefiala que la calidad en el
servicio es el factor antecedente que mds influye en la satisfaccién estudiantil (Raharjo &
Ikhsananto, 2024). Ademds, en el metandlisis realizado por Santini et al. (2017) se reportan
que existen vinculos fuertes entre la satisfaccién estudiantil y la calidad de los profesores, la
calidad del servicio académico, la calidad del servicio docente, relaciones moderadas entre la
calidad de los servicios administrativos y de las instalaciones y la satisfaccién, y una relacién
débil entre la calidad de los servicios de apoyo y la satisfaccién. Por lo anterior, se considera
que:

H1. La calidad educativa percibida incide positiva y significativamente en la satisfaccién
de los estudiantes universitarios.

METODO

Participantes

Como poblacién objetivo se consideré a los alumnos matriculados en una universidad
publica mexicana que cursan estudios en distintos programas de ingenieria. Se obtuvo una
muestra no probabilistica de 866 personas. Las caracteristicas de los sujetos de estudio se
presentan en la tabla 1 y como en ella se aprecia el 56.9% de los participantes son hombres,
el 41.7% mujeres y el resto prefirié no revelar su género. En lo relativo al nivel educativo,
destacan los estudiantes de licenciatura [90.7%], cursando entre el 4o. y el 70. semestre
[43.5%] y entre el 8o. y el 100. semestre [27.6%]. Respecto a la edad, la mayoria [66.9%]
reportd entre 20 y 24 anos. Finalmente, la mayoria de los estudiantes [85.7%] senald vivir

con su familia.
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Tabla 1. Estadisticos demogréficos de los participantes

Caracteristica

Nimero de personas  Porcentaje (%)

Sexo
Hombres
Mujeres
Prefiero no decirlo
Estudiante de
Doctorado
Licenciatura
Maestria
Ha cursado
1-2 semestres [maestria/doctorado]
1-3 semestres [licenciatura]
3-4 semestres [maestria/doctorado]
4-7 semestres [licenciatura]
8-10 semestres [licenciatura]
Mis de 4 semestres [maestria/doctorado]
Edad
Entre 20 y 24 afos
Entre 25 y 34 anos
Entre 35 y 45 afios
Entre 45 y 61 afios
Prefiero no decirlo
Viven con:
Con mi familia
Con amigos o compaferos de escuela
Solo

Prefiero no decirlo

493 56.9
361 41.7
12 1.4
46 5.3
785 90.7
35 4.0
35 4.0
168 19.4
29 3.3
376 43.5
239 27.6
19 2.2
544 62.9
231 26.6
46 5.4
12 1.3
33 3.8
742 85.7
21 2.4
65 7.4
38 4.5

Disefio de investigacién e instrumento de medicién
Se desarrollé una investigacién cuantitativa, explicativa y transversal. Dado que la percepcién

de satisfaccién difiere entre consumidores, y en el caso de estudiantes universitarios se

recomienda la valoracidén a través de encuestas (Rahimizhian et al., 2020), en este trabajo los

datos se obtuvieron a través de esta técnica. Se aplicé un cuestionario autoadministrado y

estructurado en linea (Google Forms), disponible durante los meses de septiembre, octubre,
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noviembre y diciembre del 2022. En la pregunta inicial del instrumento se presentd el
consentimiento informado, para solicitar la autorizacién del estudiante y usar la informacién
compartida de forma agrupada. Ademds de la informacién sobre las variables de estudio se
recolectaron datos sociodemogréficos.

Se empleé un modelo con ftems reflectivos. La calidad percibida en el servicio se valoré
como constructo de tercer orden y la satisfaccién como de primer orden. Ambas variables
se midieron con escalas disponibles en la literatura académica, adaptadas al contexto del
trabajo. En una primera etapa los items se tradujeron al espafiol y posteriormente se revisaron
y adaptaron para garantizar una redaccién clara y comprensible. La adaptacién implicé
realizar cambios especificos en las escalas para utilizarlas en una poblacién distinta a aquella
para la que se desarrollé la escala y/o garantizar que es apropiada para los participantes del
estudio en aspectos lingiiisticos, culturales y/o contextuales (Hati et al., 2021).

La operacionalizacién se presenta en la tabla 2. Como en ella se observa, la calidad en
el servicio se midié con 32 items de una escala adaptada SERVQUAL, construida con las
propuestas de Hwang & Choi (2019) y Chandra et al. (2018). La satisfaccién del estudiante
se valord con 4 items de la escala adaptada de Oliver (1980). En todos los casos los {tems se
valoraron con una escala de respuesta Likert de 5 puntos, desde 1 “totalmente en desacuerdo/

muy en desacuerdo” hasta 5 “totalmente de acuerdo/muy de acuerdo”.

Tabla 2. Operacionalizacion

Variable Ttems

Calidad en Considero que la universidad tiene:

el servicio: T1. Aulas cémodas, limpias y con buen clima

Tangibilidad T2. Centro de cémputo moderno y equipado con lo necesario

T3. Biblioteca con libros y material de consulta actualizados

T4. Laboratorios modernos y equipados con lo necesario

T5. Wifi de buena calidad

T6. Estacionamiento adecuado

T7. Cafeteria e instalaciones adecuadas para comprar y/o consumir
alimentos

T8. Servicios sanitarios [bafos] limpios y adecuados
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Calidad en
el servicio:

Fiabilidad

Calidad en
el servicio:
Capacidad de

I espuesta

Calidad en el

servicio: Empatia

En la universidad, l@s profesor@s:

Fiabl. Cumplen con los contenidos de los cursos.

Fiab2. Tienen los conocimientos y la experiencia para impartir las
clases.

Fiab3. Evaltian los cursos de acuerdo con los criterios que sefialan desde
el inicio del semestre.

Fiab4. Aplican los exdmenes en las fechas y horas programadas.

Fiab5. Entregan a tiempo las calificaciones finales.

Fiab6. Imparten contenidos de clase apropiados al curso que dan.

Pienso que en la universidad:

CR1. L@s profesor@s son respetuosos y amables con l@s estudiantes.
CR2. L@s profesor@s estdn dispuestos a ayudar a l@s estudiantes
CR3. El personal administrativo es respetuoso y amable con l@s
estudiantes.

CR4. El personal administrativo estd dispuesto a ayudar a 1@s
estudiantes

CR5. Los tramites [como cambios de horarios o constancias] se
atienden rdpidamente por el personal.

CRG. En caso necesario, siempre hay tutor@s disponibles para
ayudarme.

CRY7. El personal responde rdpidamente las consultas de 1@s

estudiantes.

Pienso que:

EMI1. L@s profesor@s se interesan por mi aprendizaje

EM2. En caso necesario, tengo conflanza para acercarme a mis
profesor@s

EM3. En caso necesario, cuento con el apoyo de mi coordinador@ de
carrera.

EMA4. En caso necesario, el drea de bienestar estudiantil me atiende
rdpidamente [asesorfas o apoyo psicoldgico].

EMS5. En la medida de lo posible, en la universidad se atiende de forma
individualizada a l@s estudiantes.

EMG. En la medida de lo posible, en la universidad se intenta
comprender las necesidades especificas de l@s alumn@s.
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Calidad en Considero que l@s profesor@s:
el servicio: SEL. Tienen buenas pricticas de ensefianza.
Seguridad SE2. Conocen y dominan los temas de sus cursos.

SE3. Se conducen de forma justa con l@s estudiantes.
SE4. Se comportan éticamente con l@s estudiantes.
SE5. Me siento segur@ de la educacién que recibo en la universidad

Satisfaccién SAT1. Estoy satisfech@ con mi decision de estudiar en esta universidad
SAT?2. Si tuviera una nueva oportunidad, elegirfa nuevamente estudiar
mi carrera en esta universidad.
SAT3. Me siento content@ de haber elegido esta universidad para
estudiar mi carrera.
SAT4. Creo que tomé la decision correcta cuando decidf estudiar en
esta universidad.

Procedimiento y anilisis

El cuestionario se respondié voluntaria y de forma anénima por los participantes. Del total
de respuestas, solo 847 fueron vilidas. Este tamano de muestra es suficiente, dado que
se necesitan 169 observaciones para obtener una potencia estadistica del 80% y detectar
valores R? de al menos 0.10 (con una probabilidad de error del 1%). Las técnicas de andlisis
inferencial fueron la modelacién estructural con minimos cuadrados parcializados [PLS] y
un mapa de importancia-desempefio. Se empleé el software estadistico SmartPLS 4.0.9.6.
Para determinar la posible existencia de sesgo de método comin (CMB) se revisaron los
valores de inflacién de la varianza [VIF] de las variables, los cuales son: Calidad percibida ->
Satisfaccién=1.000 y Satisfaccion -> Intenciones de comportamiento = 1.000. Estos valores
son menores al punto de corte médximo de 3.3, lo que indica una baja probabilidad de que
exista sesgo de método comun (Kock, 2015).

Modelo de ecuaciones estructurales

La modelacidon con ecuaciones estructurales implica dos etapas, en la primera se revisa la
fiabilidad y validez del modelo de medicidn, y en la segunda se evaltia el modelo estructural.
Para ello es necesario revisar las cargas factoriales, los estadisticos de fiabilidad y de validez
convergente y discriminante. Las recomendaciones al respecto son las siguientes. Los items
deben tener cargas factoriales estadisticamente significativas y con valores minimos de 0,708
y al elevarse al cuadrado el valor debe ser superior a 0.50 (Hair et al., 2020; Hair et al.,
2011). Respecto a la validez convergente, los valores de los coeficientes Alpha de Cronbach
(o) y de fiabilidad compuesta [tanto rho_a como rho_c] deben ser mayores a 0,700 y los de
varianza extraida superar el umbral minimo de 0.50 (Hair et al., 2020).
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En este trabajo se utilizé un modelo de medicién reflectivo de tercer orden. En el modelo
final de medicién, los {tems mostraron cargas factoriales entre 0,766 y 0.958 y valores
t superiores a 1,96. Todos los items son fiables dado que las cargas elevadas al cuadrado
muestran valores entre 0.587 y 0.918. Ademds, como se exhibe en la tabla 3, los valores
de validez convergente superan los puntos de corte recomendados: alfa de Cronbach entre
0.724 y 0.945, fiabilidad compuesta (rho_a) entre 0.723 y 0.948, fiabilidad compuesta
(tho_c) entre 0.844 y 0.964 y varianza extraida entre 0.644 y 0.899. Con estos valores es
posible afirmar que el modelo de medicién final tiene fiabilidad y validez convergente.

Tabla 3. Validez convergente del modelo de medicién

Varianza
X Fiabilidad Fiabilidad A

Cr:ilbl:l ch’s compuesta compuesta extraljfl

pha (rtho_a) (rho_c¢) promedio
(AVE)
Capacidad de respuesta 0.901 0.900 0.938 0.835
Empatia 0.920 0.922 0.938 0.715
Fiabilidad 0.945 0.946 0.957 0.786
Satisfaccién 0.944 0.948 0.964 0.899
Seguridad 0.922 0.923 0.951 0.866
Tang D1 0.876 0.878 0.910 0.669
Tang D2 0.724 0.723 0.844 0.644

Luego, se revisé la validez discriminante. Para ello se recomienda emplear el criterio
Heterotrait-Monotrait Ratio [HTMT], y revisar su bootstrapping para evaluar si los
valores se desvian significativamente del umbral predeterminado, el cual depende de la
similitud conceptual de las variables latentes: es posible tomar como punto de corte 0.90
en los constructos conceptualmente similares, y 0.85 cuando son diferentes (Sarstedt et
al., 2022). Los resultados se presentan en la tabla 4 y confirman su existencia. El modelo
final de medicién incluye 29 items. De los 36 items del modelo original se eliminaron
siete [Capacidad de respuesta CR1, CR5, CR6 y CR7, Seguridad SE1 y SE5, Satisfaccién

SAT3], porque causaban problemas de fiabilidad, validez convergente o discriminante.
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Tabla 4. Validez discriminante de acuerdo con el criterio HTMT

Muestra Promedio
original dela 25% 97.5%
muestra
Empatia <-> Capacidad de respuesta 0.842 0.841 0.796  0.881
Fiabilidad <-> Capacidad de respuesta 0.814 0.814 0.766  0.855
Fiabilidad <-> Empatia 0.795 0.795 0.741  0.842
Satisfaccidn <-> Capacidad de respuesta 0.664 0.664 0.594 0.727
Satisfaccién <-> Empatia 0.675 0.675 0.611  0.732
Satisfaccién <-> Fiabilidad 0.674 0.673 0.604  0.737
Seguridad <-> Capacidad de respuesta 0.814 0.814 0.758  0.863
Seguridad <-> Empatia 0.841 0.841 0.797  0.878
Seguridad <-> Fiabilidad 0.801 0.801 0.739  0.855
Seguridad <-> Satisfaccién 0.675 0.675 0.609  0.737
Tangibilidad D1 <-> Capacidad de respuesta 0.667 0.667 0.596  0.731
Tangibilidad D1 <-> Empatia 0.638 0.638 0.569  0.703
Tangibilidad D1 <-> Fiabilidad 0.688 0.687 0.613  0.753
Tangibilidad D1 <-> Satisfaccién 0.614 0.615 0.545  0.679
Tangibilidad D1 <-> Seguridad 0.601 0.601 0.519  0.674
Tangibilidad D2 <-> Calidad percibida 0.736 0.737 0.688  0.782
Tangibilidad D2 <-> Capacidad de respuesta 0.540 0.540 0.472  0.604
Tangibilidad D2 <-> Empatia 0.554 0.554 0.479  0.620
Tangibilidad D2 <-> Fiabilidad 0.473 0.473 0.403  0.543
Tangibilidad D2 <-> Satisfaccién 0.447 0.448 0.375  0.516
Tangibilidad D2 <-> Seguridad 0.451 0.451 0.381 0.521
Tangibilidad D2 <-> Tangibilidad D1 0.771 0.771 0.720  0.819
RESULTADOS

Para evaluar el modelo estructural se revisaron los coeficientes de determinacién [R?], los
coeficientes de trayectoria estructural y los indicadores Q* de relevancia predictiva. El
coeficiente de determinacién [R?], evidencia el poder explicativo del modelo al explicar el
efecto agregado de las variables independientes sobre las dependientes (Hair et al., 2014;
Sarstedt et al., 2022). Los criterios para su magnitud sefialan que la R? puede ser sustancial
(0.75), moderada (0.50) o débil (0.25) (Hair et al., 2014). En el modelo estructural los
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valores muestran un poder explicativo moderado para la satisfaccién R?=0.503. Luego, se
valoraron los coeficientes de trayectoria. En el modelo estructural, el coeficiente coincide
con el signo propuesto en la hipétesis y es estadisticamente significativo, a un nivel de
conflanza del 95%. Estos resultados evidencian que la calidad educativa percibida incide
positiva y significativamente en la satisfaccién de los estudiantes universitarios (ver tabla 5).

Tabla 5. Coeficientes de trayectoria

Media Resultad
L, . dela  Desviaciéon Estadistico Valor esuitaco
Hipétesis B , dela
muestra  estindar t P hinbtesi
(M) ipdtesis
HI Lacllidad 509 0709  0.026 27213 0.000 Yalidada
educativa
percibida incide
positiva y
significativamente

en la satisfaccién
de los estudiantes
universitarios

También se revisé el indicador Q? de Stone Geisser. Este métrico es util para determinar
hasta qué punto los valores observados se generan a partir del modelo estructural (Putra,
2022); si es mayor a cero, el modelo tiene relevancia predictiva en la construccién endégena
y en los indicadores reflectivos incluidos en el, es decir, es capaz de predecir los indicadores
de los constructos enddgenos (Barroso et al., 2010; Chin, 2010; Hair et al., 2019; Putra,
2022). El valor Q* de la variable Satisfaccién es de 0.501, lo que evidencia la relevancia

predictiva del modelo estructural.

En la figura 1 se presenta el modelo contrastado, incluidos los valores path de las

relaciones estructurales y los coeficientes R? respectivos.
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Figura 1. Modelo contrastado
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Para determinar la importancia y desempefio de los {tems de la calidad percibida sobre la
satisfaccién estudiantil, se utilizé un mapa de importancia-desempefio (IPMA). Este mapa es
un gréfico bidimensional que combina las estimaciones PLS-SEM del grado de importancia
y el desempefio de un constructo exégeno sobre otro constructo enddégeno (Streukens et al.,
2017). Con la informacién de importancia y desempefo de los indicadores se crearon los
mapas de importancia-desempefio. Para determinar sus ejes centrales se usaron los valores
promedio de importancia y desempefio de los constructos o de los {tems predictores de la
variable resultado (en este caso, la satisfaccién estudiantil) y se crearon cuatro cuadrantes.
Cabe resaltar que los niveles de desempefio a nivel constructo son satisfaccién estudiantil=
76.317, calidad percibida (tercer orden) = 70.814, empatia = 69.822, tangibilidad (segundo
orden) = 60.129, tangibilidad dimensién 1= 66.587, tangibilidad D2 = 45.090, fiabilidad
=75.118, capacidad de respuesta = 75.580 y seguridad =75.460.

En la primera etapa se revisé el IPMA a nivel constructo, los valores centrales fueron
importancia = 0.215 y desempefio = 67.325. Para identificar las oportunidades de mejora,
primero se revisé el cuadrante inferior izquierdo, en él se ubican los constructos con alta

importancia y bajo desempefio. Como se muestra en la figura 2, el cuadrante se encontrd
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vacio. Luego, se revis6 el cuadrante superior derecho. En ¢l se encuentran los constructos
con alta importancia y alto desempenio. En este cuadrante se ubicé la calidad percibida
(tercer orden), variable con mayor relevancia para la satisfaccién estudiantil y la fiabilidad.
Luego, se valoré el cuadrante inferior izquierdo, en el que se localizan los constructos de baja
importancia y bajo desempeno, ahi se localiza la fiabilidad, tanto a nivel de constructo de
segundo orden, como sus dimensiones de primer orden. Finalmente, se verificd el cuadrante
superior izquierdo, en el que se ubican las variables de baja importancia y alto desempeno.
En este cuadrante se localizan la empatia, la capacidad de respuesta y la seguridad.

Figura 2. Mapa de importancia-desempeno ajustado de los constructos sobre la
intenciéon de recomendar a la universidad
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82.000 75.460
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-0.250 -0.050 0.150 0.350 0.550 0.750

Posteriormente, se replicé el procedimiento a nivel item. En este caso, los ejes centrales
se encuentran en: importancia = 0.037 y desempeno=68.854. Como se muestra en la
figura 3, en el cuadrante inferior derecho se ubica solamente el item EM6 “en la medida
de lo posible, en la universidad se intenta comprender las necesidades especificas de 1@s
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alumn@s”, con un nivel de importancia=0.044 y desempeno=67.739, es decir tiene un
alto nivel de importancia, pero un nivel de desempenio a mejorar. Luego, en el cuadrante
superior derecho, se localizan los {tems de alta importancia y alto desempefio, en ¢él se
ubican 15 items: 3 de empatia [EM1 EM2 y EM5], 3 de capacidad de respuesta [CR2, CR3
Y CR4], 3 de seguridad [SE2, SE2, SE4] y 6 de fiabilidad [F1, F2, F3, F4, F5 y F6]. En el
cuadrante inferior izquierdo, se muestran los items de baja importancia y bajo desempefio,
en este caso se encuentran 6 items, 5 de tangibilidad (T2, T3, T4, T5, T6 y T7) y 1 de
empatia (EM4). Los 3 {tems restantes [EM3, T'1 y T8] se localizan en el cuadrante superior

izquierdo, lo que implica que tienen bajos niveles de importancia, pero alto desempefio.

Figura 3. Mapa importancia-desempeiio ajustado de los items sobre la intencién de
recomendar a la universidad
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Los {tems con mayor nivel de importancia para la satisfaccién estudiantil se muestran
en la tabla 6.
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Tabla 6. [tems de la calidad percibida con mayor influencia para la satisfaccién

estudiantil

Ttem Importancia Desempeio
Fiab6. .En la universidad, %@s profesor@s imparten 0.043 77,391
contenidos de clase apropiados al curso que dan.
Fiabl. En la uglvemdad, l@s profesor@s cumplen 0.043 24,410
con los contenidos de los cursos.
CR/2. P'lenso que en la universidad l@s profesor@s 0.042 76.033
estdn dispuestos a ayudar a 1@s estudiantes
SE3. Considero que los profesores@s se conducen 0.042 74,085

de forma justa con 1@s estudiantes.

Fiab3. En la universidad, l@s profesor@s evaltian los
cursos de acuerdo con los criterios que sefialan desde 0.042 75.738
el inicio del semestre.

SE2. Considero que l@s profesores@s conocen y

_ 0.042 75.679
dominan los temas de sus cursos.

Fiab2. En la universidad, 1@s profesor@s tienen

los conocimientos y la experiencia para impartir las 0.042 74.852
clases.

SE4. Considero que l@s profesor@s se comportan 0.042 76.623

éticamente con l@s estudiantes.

DISCUSION Y CONCLUSIONES

En una institucidn de educacién superior publica en la frontera norte de México, este
trabajo tuvo dos objetivos: evaluar la satisfaccién de los estudiantes, considerando como
variables predictoras la calidad percibida de servicio, medida a través de cinco dimensiones y
determinar su importancia y desempefio sobre la satisfaccién estudiantil, como variables de
interés. Se utilizaron un modelo de ecuaciones estructurales PLS y un mapa de importancia-
desempeno.

Se planteé que la calidad educativa percibida incide positiva y significativamente en
la satisfaccién de los alumnos universitarios. Los resultados de este estudio confirman lo
anterior. Con base en los resultados del modelo y del mapa de importancia-desempeno
queda claro que, a nivel agregado, la calidad en el servicio es la variable mds importante
relevante para la satisfaccién estudiantil, entre sus dimensiones la mds importante es la

fiabilidad. Estos resultados coinciden con estudios que sefialan la valoracién continua de los
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estudiantes sobre aspectos académicos, infraestructura y atencién recibida por el personal
universitario (Tan & Kek, 2004). Asimismo, se confirma la importancia de temas como la
disponibilidad de profesores competentes y con alta capacidad de ensenanza, la calidad y
los estilos para impartir cdtedra, la calidad de las experiencias de aprendizaje y el contenido
de los cursos (Kooli & Abadli, 2021; Rahimizhian et al., 2020; Wong & Chapman, 2023).

En especial, este trabajo de investigacién revela el efecto significativo de los profesores.
Queda clara la importancia de que impartan y cumplan con contenidos apropiados al
curso, cuenten con el conocimiento y la experiencia para sus clases, evaltien los cursos de
acuerdo con los criterios iniciales, estén dispuestos a ayudar a los alumnos, se conduzcan
de forma justa y se comporten éticamente con ellos. En esta vertiente, se coincide con los
resultados de Santini et al. (2017), quienes reportan relaciones fuertes entre la satisfaccién y
la calidad del servicio docente. Mds ain, en el contexto de estudio se identificaron 4reas de
oportunidad relevantes para la satisfaccién estudiantil, asociadas con la comprensién de las
necesidades especificas de los alumnos por parte de la universidad. Cabe comentar que se
detect6 la necesidad de mejorar aspectos tangibles (como centro de cémputo, laboratorios,
accesibilidad a wifi de buena calidad, estacionamiento y cafeteria e instalaciones para comprar
y/o consumir alimentos) que, si bien no tienen una alta relevancia para la satisfaccidn,
exhiben niveles de desempeno bajo.

Este estudio abona en el avance del conocimiento, al identificar de forma precisa los
aspectos mds relevantes para la satisfacciéon de los estudiantes, en el contexto de la frontera
norte mexicana. Sin embargo, a semejanza de otros estudios, el trabajo tiene limitaciones
dado que se usé un diseno transversal de la investigacién con una muestra no probabilistica,
lo que reduce la posibilidad de generalizar los resultados. Por ello, se recomienda que
este trabajo se replique en otros contextos y de ser viable, con enfoques longitudinales.
Asimismo, se sugiere indagar sobre la percepcién de calidad en el servicio y su vinculo con
la satisfaccién, desde la perspectiva de otros grupos de interés, como alumnos egresados y
empleadores de las instituciones.

ASPECTOS ETICOS

Los datos de este trabajo provienen de encuestas realizadas a los estudiantes universitarios,
asociadas a procesos de acreditacién de programas de ensefianza a nivel superior. Cabe
sefialar que como se comenté previamente, la participacién de los alumnos fue voluntaria

y se garantizé el anonimato en su respuesta, ademds del uso agregado de la informacién.
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