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Resumen

El presente articulo tiene como objetivo plan-
tear una reflexién alrededor del concepto de sa-
tisfaccion estudiantil en la educacién superior.
Inicialmente se hace una revisidon en la literatura
cientifica del concepto de satisfaccion estudiantil
en educacién superior y se articula con el modelo
SERVQUAL para su medicién. En los resultados de
la revision se encontrd que existen varios modelos
derivados del SERVQUAL que se han empleado para
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Measurement of Student Satisfaction
in University Students Through
the SERVQUAL Model

....................................................

medir la satisfaccién estudiantil en funcién de la
calidad de algunos de los servicios universitarios
que se les ofrecen a los universitarios, pero dejan
de lado otros. En este sentido, se plantea en la dis-
cusién que para lograr una medicion integral de la
satisfaccion estudiantil en educacion superior, es
necesario adaptar el modelo SERVQUAL para me-
dir las cinco funciones sustantivas de las univer-
sidad que son docencia, investigacion, bienestar
estudiantil, extensién o servicios comunitarios e
internacionalizacion, asi como servicios comple-
mentarios de areas como: biblioteca, restaurantes,
parqueaderos, entre otros, que permitan estable-
cer comparaciones entre cada uno de estos en
cada institucion educativa y entre diferentes ins-
tituciones educativas, con el fin de mejorar la cali-
dad de ellos y con esta incrementar la satisfaccién
estudiantil.

Palabras clave: calidad de la educacion,
estudiante universitario, actitud del estudiante,
servicio universitario, universidad.

Abstract

Theobjective of this article isto propose areflection
about the concept of student satisfaction in higher
education. For this, a review of the concept of
student satisfaction in higher education in the
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scientific literature was initially made and it was
articulated with the SERVQUAL model to facilitate
its measurement. The
showed that there are several models derived from
the SERVQUAL that have been used to measure
student satisfaction based on the quality of some
of the university services offered to university
students but leave others aside. In this sense,
in the discussion it is proposed that in order to
achieve a comprehensive measurement of student
satisfaction in higher education, it is necessary
to adapt the SERvVQUAL model to measure the
five substantive functions of the university
- teaching, research, student welfare, extension
or community services, and internationalization
- as well as complementary services - libraries,
restaurants, parking lots, among others - that
allow comparisons to be made among each of
these services within each educational institution
and among different educational institutions, in
order to improve their quality and, in turn, increase
student satisfaction.

results of the review

Keywords: Quality of education, University student,
Student attitude, University service, University.

Las instituciones de educacion superior, al
igual que otras organizaciones, ofrecen servi-
cios educativos para dar respuesta a las ne-
cesidades educativas de las personas (Duque
& Goémez, 2014) en lo profesional, cientifico
y de crecimiento personal, ofreciéndoles ac-
tividades y experiencias adecuadas para su
formacién como personas y profesionales (Ri-
vera-Heredia & Méndez-Puga, 2021).

Estos servicios deben ser de buena calidad
(Mapén Franco et al., 2020; Montero-Mora &
Canton-Croda, 2020) y evaluados de manera
frecuente con miras a su mejoramiento conti-
nuo (Tabares-Molina et al., 2021; Mata Varela et
al., 2019), con el fin de que los programas y las
universidades se puedan posicionar y tener asi
ventaja frente a la competencia (Romero-Ocas,
2021). De igual manera, la buena calidad de
los servicios genera satisfaccion en los estu-
diantes y, a su vez, de acuerdo con Dos Santos
(2016) “La satisfaccion puede influir en el de-
seo de un estudiante de asistir o de desertar de
diversas instituciones de educacién superior”
(p. 90), por lo que es un factor clave en la per-
manencia estudiantil y en la fidelizacion de los
educandos hacia la universidad como marca.

Generalmente, las universidades se preocu-
pan por medir la calidad de las funciones sus-
tantivas de docencia e investigacion, pero no
en el caso de otros servicios asociados a di-
chas funciones como la internacionalizacion y
la extensidn, asi como servicios universitarios
no académicos: biblioteca, restaurantes o ca-
feterias, parqueaderos, libreria, entre otros.

Desde esta perspectiva, la docencia y la inves-
tigacion se miden en la actualidad conforme
al cumplimiento de requisitos objetivos y por
la productividad cientifica, mientras que en los
servicios que se ofrecen en otras funciones
sustantivas y en servicios no académicos, se
toma como referencia la satisfaccion de los
estudiantes (Vergara-Morales et al., 2018; Ver-
gara & Quesada, 2011).

Particularmente, la satisfaccion estudiantil
como medida de la calidad de los servicios uni-
versitarios es una variable subjetiva (Peralta
Mazariego & Silva Payro, 2019), de caracter
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psicoldégico (Surdez et al., 2018), que se va
construyendo gradualmente en las interac-
ciones que establecen los estudiantes con di-
chos servicios (Lopez Gonzélez et al., 2018) y
comparan sus percepciones de lo que reciben
(InquillaMamanietal.,2017; Alvarado-Lagunas
et al, 2015) y las expectativas de lo que de-
searian recibir (Gordillo et al., 2020; Henao
Colorado, 2020; Souza Soares de Quadros,
2019; Duque & Gémez, 2014).

Segun Peralta Mazariego y Silva Payré, (2019):

los estudiantes y su satisfaccion se rela-
cionan con la manera en que las institucio-
nes educativas atienden sus necesidades,
expectativas e intereses en funcién de su
percepcioén, por eso siempre sera subjeti-
va, ya que es su percepcion de las cosas
de acuerdo a sus intereses. (p. 152)

Y es una percepcion del bienestar que expe-
rimentan, debido a que “la satisfaccion es-
tudiantil se puede conceptualizar como el
bienestar que experimentan los alumnos por
sentir cubiertas sus expectativas académicas
como resultado de las actividades que realiza
la institucién para atender sus necesidades
educativas” (Surdez et al., 2018, p. 13).

No obstante, es necesario medir esta satisfac-
cidén estudiantil como lo plantean los modelos
de gestion de la calidad como el EFQMm, el Mo-
delo Iberoamericano de Excelencia en la cali-
dad, entre otros, que

permiten establecer un enfoque y un marco
de referencia obijetivo, riguroso y estructu-
rado para el diagnéstico de la organizacién,
asi como para determinar las lineas de
mejora continua hacia las cuales deben
orientarse los esfuerzos de la misma, es

un referente estratégico que identifica las
areas sobre las que hay que actuar y eva-
luar para alcanzar la excelencia y la efica-
cia. (Lopez Gonzalez et al., 2018, p. 456)

Es decir, al medir la satisfaccion se pueden
ofrecer servicios educativos de mejor cali-
dad y con mayor eficiencia a los estudiantes
al identificar las falencias de la oferta. Tam-
bién es relevante que las instituciones edu-
cativas compartan experiencias con otras
instituciones que les permitan reconocer bue-
nas practicas en los servicios educativos, y
que planifiquen bien la oferta de sus servicios,
teniendo en cuenta

los aspectos técnicos del servicio —que
incluyen los elementos tangibles, conoci-
mientos y habilidades humanas, la tecno-
logia— y aspectos funcionales —que tiene
que ver con la capacidad de respuesta,
confiabilidad, atencién al usuario y empa-
tia— los cuales permiten definir la imagen
institucional expresada en la calidad del
servicio. (Inquilla Mamani et al., 2017, p. 13)

Con fundamento en este contexto, el presente
articulo aborda el tema de la satisfaccion es-
tudiantil en educacion superior y su estado ac-
tual, asi como los retos que hay en su estudio.

Materiales y métodos

Este trabajo se llevé a cabo mediante una in-
vestigaciéon cualitativa de tipo documental.
Se revisaron publicaciones académicas del
concepto de satisfaccion estudiantil e instru-
mentos de medicion que se han desarrollado
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para evaluarla en estudiantes universitarios.
Se eligié la investigacion documental porque
se queria identificar estudios empiricos del
tema y se revisaron aquellos publicados en
bases de datos cientificas como Dialnet, Scie-
lo, Redalyc y Researchgate, teniendo en cuen-
ta como criterios de inclusiéon que abordaran
el tema de medicion de la calidad educativa
en educacién superior en funcion de la satis-
faccion estudiantil o que hablaran del modelo
SERVQUAL, que hubiesen sido publicados des-
de la década de 1980 hasta la actualidad, y que
preferiblemente fuesen de América Latina. Se
encontraron originalmente 70 articulos, de los
cuales se excluyeron aquellos que abordaban
la medicién de la calidad de la educacién en
educacion basica y media, y los que no men-
cionaban instrumentos puntuales para medir
la calidad educativa o no tenian en cuenta la
satisfaccion estudiantil.

La informacion fue recolectada en resimenes
analiticos especializados y luego comparada
teniendo en cuenta el concepto de satisfac-
cion estudiantil y del modelo SERVQUAL, el cual
es uno de los modelos mas destacados en el
abordaje de la satisfaccion estudiantil. A con-
tinuacion, se presenta la informacion recolec-
tada de las categorias enunciadas.

Resultados

Concepto de satisfaccion
estudiantil en universitarios

Estudiar la satisfaccion estudiantil puede be-
neficiar a las instituciones de educacién supe-
rior de diferentes maneras (Cadena-Badilla et
al., 2015), al ayudarles a incrementar la calidad
de los servicios que ofrecen y lograr un impac-
to positivo en aspectos como “el prestigio de
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la institucion [que] deriva de la calidad acadé-
mica de sus egresados, de la ocupacién de
los mejores empleos o la contribucion de los
egresados en el campo de la investigacion y el
desarrollo de la tecnologia” (Cadena-Badilla, et
al., 2015, p. 14).

De igual manera, la satisfaccion estudiantil
puede favorecer el éxito académico de los es-
tudiantes y su permanencia en la institucion
(Fuentes Duran, 2021; Herndndez Ortiz & Me-
jlas Acosta, 2018), fortalecer la imagen vy el
prestigio institucionales (Surdez et al., 2018;
Inquilla Mamani et al., 2017) y lograr la lealtad
de egresados con la instituciéon educativa (De
la Fuente et al., 2010), para que la recomienden
a otras personas (Terrazas Argote & Almeida
Cardona, 2020; Dos Santos, 2016).

Ahora bien, hay casos en los que los estudian-
tes no acceden a determinados servicios, y
por ende se requiere realizar campanfas infor-
mativas de los mismos para que tengan im-
pacto (Rivera-Heredia & Méndez-Puga, 20271,
Gordillo et al., 2020).

De acuerdo con algunos estudios, cuyos au-
tores se mencionan a continuacién, las prin-
cipales variables que explican la satisfaccion
estudiantil en universitarios son: la calidad
académica de la ensefianza (Tacca Huaman
et al., 2020; Hernandez & Mejias, 2018; Alva-
rez et al., 2015), las ventajas que ofrece a los
estudiantes la infraestructura fisica de la ins-
titucion educativa (Souza Soares de Quadros,
2019; Hernandez & Mejias, 2018; Alvarez et al.,
2015), la calidad de los servicios de apoyo a
los procesos educativos que brinda la institu-
cién educativa (Hernandez & Mejias, 2018; Al-
varez et al, 2015; Pérez Valduciel & Pereyra,
2015) tales como los servicios de biblioteca,
parqueadero, actividades extracurriculares de
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ocio y deportivas (Heredia Llatas et al., 2020;
Terrazas & Almeida, 2020), el acceso a activi-
dades de movilidad internacional (Elias et al.,
2021), las actividades y espacios que se ofre-
cen para promover la participaciéon estudiantil
en la toma decisiones institucionales (Her-
nandez & Mejias, 2018), y el trato amable y efi-
ciente por parte del personal que atiende a los
estudiantes (Surdez et al,, 2018; Dos Santos,
2016; Gento Palacios & Vivas Garcia, 2003).

En el caso puntual de la satisfacciéon estu-
diantil asociada a la calidad académica de la
ensefianza en educacién superior de forma
presencial, se ha encontrado que esta depen-
de a su vez de variables como la organizacion
de los planes de estudio y su flexibilidad, la re-
lacion entre ensefianzay aprendizaje, las com-
petencias profesionales que adquieren los
estudiantes (Pérez Valduciel & Pereyra, 2015),
la metodologia de los cursos, el equilibrio en la
carga de trabajo que se asigna a los estudian-
tes en los cursos, el entorno de aprendizaje en
el que se desarrollan las clases (Terrazas &
Almeida, 2020) y la inteligencia emocional de
los docentes para gestionar las relaciones con
los estudiantes y asesorarlos en forma ade-
cuada (Tacca Huaman et al., 2020, p. 13).

Por otro lado, otros estudios, como el de
Diaz Camacho et al. (2021), Mercado Rey et
al. (2021), y Manrique Maldonado y Sanchez
Lopez (2019), que se han efectuado en progra-
mas de educacién superior virtual, han hallado
otras variables relacionadas con la satisfac-
cién estudiantil en este tipo de programas.
Entre las variables consideradas estan: la cla-
ridad existente en las funciones del estudiante
y de los tutores, la forma como se desarrollan
los cursos online, la gestién institucional de las
necesidades de los estudiantes, el acceso a
recursos tecnoldgicos y de conectividad (Diaz
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Camacho et al., 2021), los recursos de apren-
dizaje virtual, la calidad del acompafiamiento
virtual que ofrecen los tutores, la colaboracion
virtual entre los estudiantes, las competencias
académicas que tenga el estudiante para des-
envolverse con éxito en la educacién virtual
(Mercado-Rey et al., 2021; Manrique Maldo-
nado & Sanchez Lépez, 2019) y la creacion de
comunidades de aprendizaje virtual en las que
los estudiantes pueden interactuar y apoyarse
entre si (Garay Ruiz et al., 2017).

Segun Mercado-Rey, Cortez-Orellana y Febres
-Ramos (2021, p. 17):

Lavirtualizacion del proceso de ensefianza-
aprendizaje posee un caracter complejo y
dinamico, ademas de altamente exigente,
sobre todo en instituciones donde se im-
plementa por primera vez, y resulta, por
tanto, innovadora y muy dependiente de
la capacidad, por un lado, de la institucion
para poner a disposicidén herramientas vir-
tuales pertinentes e idoneas, y, por otro, de
contar con docentes capaces de asumir el
reto de la virtualizacién del proceso.

Este aporte es bastante importante de consi-
derar, ya que tras la pandemia del COVID-19 en
el ano 2020, muchas instituciones de educa-
cién superior en el mundo entero, que venian
ofreciendo programas presenciales, tuvieron
que implementar adaptaciones de estos pro-
gramas a modalidad virtual y este cambio
puede tener un impacto importante en la sa-
tisfaccién estudiantil.

Desde esta perspectiva, es necesario conocer
cudles han sido los instrumentos de recolec-
cién de informacién que se han desarrollado
hasta ahora para medir las variables antes
enunciadas que estan relacionadas con la




| Medicién de la satisfaccion estudiantil en universitarios desde el modelo SERVQUAL €6/6

satisfaccion estudiantil. Algunos instrumen-
tos son: el Cuestionario SEUE (Gento Palacios
& Vivas Garcia, 2003), el Cuestionario de Sa-
tisfaccion Estudiantil (Douglas et al., 2006),
la Escala de Satisfaccién Académica (Lent et
al, 2007), la Escala U-CalS (Torres & Araya,
2010), el Sistema de Evaluacién Informatizado
de la Satisfaccién Académica (Medrano et al,,
2014), la Escala de Apreciacion de la Calidad
del Programa de Asignatura (Gonzalez-Arias
et al.,, 2016), el Cuestionario de Satisfaccion
de los Estudiantes (Palominos-Belmar et al,,
2016), y la Encuesta de Satisfaccion Estudian-
til (Sanchez, 2018).

Gento Palacios y Vivas Garcia (2003) desarro-
llaron el Cuestionario SEUE para evaluar la sa-
tisfaccion en universitarios venezolanos con
respecto a laeducacion quereciben. Este cues-
tionario consta de una seccion de preguntas
sociodemograficas, y de 93 items que miden
el nivel de satisfaccion en una escalade 1 a5
puntos y permiten recoger informacion de 10
variables asociadas a la satisfaccion estudian-
til. Variables como las condiciones basicas de
infraestructura institucional, las condiciones
de seguridad de la infraestructura educativa,
los servicios académicos y no académicos
que ofrece la institucion educativa, el apoyo
econdémico que brinda la institucién educativa
a los estudiantes, el trato que brindan los em-
pleados a los estudiantes, el sentido de perte-
nencia a la institucién educativa, el proceso de
ensefianza—aprendizaje, los logros personales
conseguidos en la institucion educativa, el re-
conocimiento que brinda la institucion edu-
cativa a los estudiantes, y la autorrealizacion
personal alcanzada en la institucién educativa.

Tres afios después, Douglas et al. (2006)
construyeron un cuestionario para medir la
satisfaccion estudiantil en universitarios del

Reino Unido. Este cuestionario consta de 11
items que miden la satisfaccion estudiantil y
la importancia atribuida por los estudiantes a
variables como la calidad de las instalaciones
fisicas, bienes facilitadores, el servicio explici-
to o psicologico y el servicio implicito que se
brinda a los estudiantes en una escalade 1 a
5 puntos. El servicio implicito corresponde al
trato de los estudiantes por parte del personal,
incluyendo amabilidad y accesibilidad, preo-
cupacion demostrada si el estudiante tiene
un problema, respeto por sentimientos y opi-
niones, disponibilidad del personal, capacidad
y competencia del personal para procurar el
bienestar de los estudiantes.

En esa misma época, Vergara-Morales et al.
(2018) refieren que Lent et al. hacia el 2007
desarrollaron la Escala de Satisfaccion Acadé-
mica (ESA), que buscaba medir el bienestar ex-
perimentado por los educandos en su calidad
de estudiantes (Vergara-Morales, Del Valle,
Diaz y Pérez, 2018, p. 101). Esta misma esca-
la fue adaptada en estudiantes universitarios
chilenos (Vergara-Morales et al.,, 2018) y se
utilizé la version adaptada al espafiol (Medra-
no et al., 2014), en la cual se modificaron los
items 1,2,5y6.

Por su parte, Torres y Araya (2010) crearon
la Escala U-CalS que consta de 24 reactivos
para medir la satisfaccion de los universita-
rios chilenos respecto del servicio educativo
en cuanto a la: actitud y el comportamiento
del profesor, las competencias del profesor, la
malla curricular, el personal administrativo, las
instalaciones y la organizacioén del curso (Ver-
gara-Morales et al., p. 100).

Medrano et al. (2014), a diferencia de los au-
tores previos, desarrollaron un Sistema de
Evaluacién Informatizado de la Satisfaccion




| Medicién de la satisfaccion estudiantil en universitarios desde el modelo SERVQUAL

Académica (SESA) a partir de la combinacién
de diferentes cuestionarios ya existentes. El
SESA plantea 10 items que fueron adaptados
en poblacion argentina.

Dos afios después, en Chile, Gonzalez-Arias et
al. (2016) disefiaron la Escala de Apreciacion
de la Calidad del Programa de Asignatura, la
cual se compone de 20 items que evaluan
aspectos de un curso como la calidad de sus
objetivos y contenidos, la calidad didactica y
evaluacién y aspectos formales (Vergara-Mo-
rales et al., 2018, p. 100).

De manera similar, Palominos-Belmar et al.
(2016) crearon y validaron el Cuestionario de
Satisfaccion de los Estudiantes en universi-
tarios chilenos, que consta de treinta y siete
preguntas que miden la satisfacciéon a nivel
general, con el servicio docente, el servicio
administrativo, el servicio de equipamiento
e infraestructura, el involucramiento de ellos
como estudiantes, los resultados de los servi-
cios recibidos y la reputacién de la universidad
(Vergara-Morales et al.,, 2018, p. 100).

Y en Colombia, Sdnchez (2018) dio a conocer
la construccién de una encuesta de satisfac-
cién estudiantil en universitarios de Santa
Marta, que mide cinco variables asociadas:
servicios de apoyo y tramites institucionales;
servicios de extensién académica y bienestar
universitario; variables académicas; imagen
institucional; y cafeteria. Este instrumento
consta de 17 preguntas abiertas en una escala
que incluye categorias como excelente, bueno,
regular, deficiente y pésimo, y una pregunta
abierta relacionada con aspectos por mejorar
de la institucion educativa.

Al comparar todos estos instrumentos de me-
dicidn de la satisfaccion estudiantil, se puede
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establecer que la mayoria han sido validados
localmente. Buscan medir de manera global
variables asociadas a la calidad académica y
otros servicios universitarios no académicos,
gue se evaluan de forma tangencial, pero nin-
guno de estos instrumentos evallua la satis-
faccion estudiantil respecto a la investigacion
formativa, la calidad formativa de las practi-
cas profesionales, los servicios de extensidn,
los servicios de movilidad estudiantil e inter-
nacionalizacién, entre otros que son clave
dentro de las funciones sustantivas que se
desarrollan en las instituciones de educacion
superior, y quizas uno de los modelos que ha
contribuido a la medicidn precisa de estas va-
riables es el SERVQUAL.

El modelo SERVQUAL
y la satisfaccion estudiantil

El modelo SERQUAL ha sido uno de los mas uti-
lizados para evaluar la satisfaccion de las per-
sonas en funcion de la calidad de los servicios
ofertados por las organizaciones comerciales
en el mundo y ha sido adaptado en varios pai-
ses incluyendo a Colombia (Henao Nieto et al.,
2018; Matsumoto Nishizawa, 2014).

Originalmente, el modelo de calidad de servi-
cio SERVQUAL fue desarrollado por Parsu Pa-
rasuraman, Valerie Zethaml y Leonard Berry
en Estados Unidos durante la década de mil
novecientos ochenta, y tenia como propdsito
la evaluacién de la calidad de los servicios a
partir de cinco dimensiones: fiabilidad o cali-
dad del servicio ofertado, la sensibilidad para
ayudar a los clientes, la seguridad que inspiran
los trabajadores en los clientes, la empatia o
atencion individualizada que se ofrece a los
clientes y los elementos tangibles en la pres-
tacion del servicio (Alvarado Lagunas et al,
2016; Matsumoto Nishizawa, 2014).
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Alvarado Lagunas et al. (2016) plantean que
el interés por medir la satisfaccion estudian-
til en educacion superior mexicana surge del
deseo de las universidades privadas de po-
derse diferenciar de las publicas en cuanto a
calidad (p. 58). De manera similar ocurre en
paises como Colombia, donde las universida-
des buscan posicionarse en el mercado edu-
cativo, ser reconocidas y aumentar su nimero
de estudiantes.

Por su parte, Matsumoto Nishizawa (2014)
afirma que el modelo: “SERVQUAL proporcio-
na informacién detallada sobre: opiniones
del cliente sobre el servicio de las empresas,
comentarios y sugerencias de los clientes de
mejoras en ciertos factores, impresiones de
los empleados con respecto a la expectativa y
percepcioén de los clientes” (p. 185), por lo que
brinda un apoyo importante a las universidades
en la medicion de la satisfaccion estudiantil.

Ademas, el modelo SERVQUAL plantea la exis-
tencia de aspectos esenciales por considerar
que son: las necesidades de los clientes, la ex-
periencia misma del servicio, las percepciones
que tienen los empleados de la empresa con
respecto a los requerimientos de los clientes,
y la aparicion de cinco distancias o brechas
que pueden causar problemas en la entrega
del servicio (Matsumoto Nishizawa, 2014).

Una de las grandes ventajas de este modelo, a
diferencia de otros, es que busca priorizar las
acciones de mejora del servicio ofertado, en la
medida en que se analiza la importancia que
tienen para el/la cliente los atributos del ser-
vicio recibido y el grado de satisfaccion con
cada uno de estos mediante: “un diagrama IP
(Importance, Performance), para determinar el
orden de prioridades en la actuacion para la
mejora del servicio” (Orlandini & Ramos, 2017,
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p. 148). De igual manera, el modelo permite
establecer un andlisis correlacional entre las
expectativas del cliente en las cinco dimen-
siones del servicio ofertado y las percepcio-
nes del cliente en estas mismas dimensiones
(Cabello & Chirinos, 2012), con el fin de verifi-
car si hay una coincidencia entre ambas.

A partir del modelo se disefié un cuestionario
que consta de 22 items que evaldan las cinco
dimensiones enunciadas (Gadea-Cavazos et
al, 2018) y se responden en una escala Likert
de cinco puntos, midiendo por separado las
expectativas y percepciones (Duque & Gémez,
2014). Este instrumento fue validado por pri-
mera vez en América Latina hacia 1992 por
Michelsen Consulting y el Instituto Latinoa-
mericano de Calidad en los servicios (Numpa-
que-Pacabaque & Rocha-Buelvas, 2016).

Desde entonces ha sido utilizado para valo-
rar la calidad de los servicios en salud des-
de la perspectiva de los pacientes (Cabello &
Chirinos, 2012; Calixto-Olalde et al., 2011); en
empresas de transporte aéreo para evaluar la
calidad del servicio desde la perspectiva de
los pasajeros (Orlandini & Ramos, 2017); por
agencias de publicidad (Matsumoto Nishi-
zawa, 2014); en bibliotecas (Pineda, Estrada
& Parra 2011); en el sector de las telecomu-
nicaciones (Henao Colorado, 2020) y en edu-
cacion (Lopez-Ramirez et al.,, 2018; Maneiro
Malavé et al., 2008).

En el ambito educativo, Lopez-Ramirez et al.
(2018) refieren que el modelo SERVQUAL se ha
implementado en la educacién médica y que
puntualmente “Ha sido utilizada para construir
instrumentos de evaluacion de la calidad del
servicio en gran numero de paises, en orga-
nizaciones publicas y privadas, asi como en
diferentes servicios incluyendo los de salud”
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(p. 65) y Maneiro Malavé et al. (2008) comple-
mentan la afirmacion anterior diciendo que,
para medir la calidad del servicio en educa-
cién superior, se ha utilizado el modelo SERv-
QUALIng como variante del modelo SERVQUAL.

En el sector educativo, uno de los problemas
para implementar el modelo SERVQUAL es “La
gran complejidad inherente a la prestacion de
este tipo de servicio, derivada de la necesi-
dad de cumplir de forma simultanea multiples
objetivos y de satisfacer a diversos colecti-
vos” (Alvarado Lagunas et al., 2016, p. 60). No
obstante, algunos investigadores han logrado
desarrollar modelos analogos al SERVQUAL
como, por ejemplo el e-SERVQUAL en Espania,
para valorar servicios asociados a la educa-
cion virtual (Martinez-Arglelles et al., 2013);
el SERVQUALINg, para valorar servicios univer-
sitarios no académicos en Venezuela (Mejias
etal,, 2010); el HIEdQUAL en la India (Annamde-
vula & Shekhar, 2012) y el HedPERF en Malasia
(Ahmed & Mehedi, 2014).

Los modelos derivados del SERVQUAL buscan
medir variables asociadas a la satisfaccion es-
tudiantil a nivel académico, de infraestructura
y de servicios complementarios al servicio
educativo, pero se deben incluir los servicios
de formacién investigativa, de bienestar insti-
tucional, extension y de internacionalizacion,
de tal manera que se tenga una medida mas
precisa de la satisfaccion estudiantil en las
funciones sustantivas que ofertan las insti-
tuciones de educacién superior colombiana
(Gonzalez-Campo, et al, 2020).

Al mismo tiempo, se busca que se puedan ha-
cer andlisis comparativos de la satisfaccion
estudiantil individual y grupal por semestre, y
en cada programa académico de las institucio-
nes de educacion superior en Colombia. Esto
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supone una gran ventaja, ya que en muchos
casos se hacen evaluaciones de cada docente
pero no siempre de la satisfaccion estudian-
til en funciones sustantivas como bienestar
universitario (Contecha Carrillo & Jaramillo
Echeverri, 2011), internacionalizacién (Leén
Robaina & Madera Soriano, 2016), investiga-
cion y extension (Canales Sanchez, 2019).

La idea es que de forma semestral o anual
cada programa académico de las institucio-
nes de educacion superior colombianas, ade-
mas de realizar la evaluacién individual de sus
docentes, pueda evaluar el nivel de satisfac-
cion de sus estudiantes frente a las funciones
sustantivas. Luego, a partir de esta informa-
cién, se logre establecer con precision qué
servicios responden realmente a las necesi-
dades y expectativas de los estudiantes y de
acuerdo con esto implementar los cambios
que sean necesarios, tales como capacitar a
los docentes y personal encargado de ofertar
servicios, ya que: “la capacitacion del capital
humano permite cambiar sistematicamente
su conducta y excelencia en la ejecucion de
sus actividades incrementando su eficiencia
organizacional” (Najul Godoy, 2011, p. 28).

Si bien algunas universidades estan pendien-
tes de que sus docentes se estén actualizando
constantemente, son pocas las que realizan ca-
pacitaciones que se enfoquen en temas como
buen servicio al cliente y gestion de inconfor-
midades, asuntos esenciales para las organiza-
ciones (Parra-Penagos & Rodriguez-Fonseca,
2016) y que podria llevarse a cabo con los li-
neamientos del modelo SERVQUAL.

Con fundamento en lo anterior, es necesario
que las instituciones de educacion superior
colombianas capaciten a sus docentes no solo
en temas pedagdgicos e investigativos, sino
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también en cuestiones relacionadas con el tra-
toy la atencion a los estudiantes, interacciones
satisfactorias, manejo de situaciones dificiles,
entre otras. Todo esto fortalecerd la calidad del
servicio educativo y la satisfaccion estudiantil.

Discusion y conclusiones

Medir la calidad de la educacién superior es
esencial para mejorar la oferta del servicio, y
para hacerlo se deben tener en cuenta no so-
lamente aspectos como el rendimiento aca-
démico de los estudiantes, sino también otras
variables asociadas a la oferta del servicio
como la calidad investigativa, la calidad en los
servicios de extension, la calidad en el acceso
a recursos bibliograficos, entre otros, que re-
percuten en la satisfaccion estudiantil.

Asi pues, en la actualidad se dispone de di-
versos instrumentos que permiten medir la
satisfaccion de los estudiantes en educacion
superior,enfuncionde lacalidad de la ensefian-
za y de otros servicios tangibles que ofrecen
las instituciones de educacion superior colom-
bianas. Entre ellos se destacan los disefiados
bajo el modelo SERVQUAL; sin embargo, estos
no contemplan servicios derivados de otras
funciones sustantivas articuladas a la educa-
cién superior como la internacionalizacion, ex-
tensidn, y otros servicios no académicos.

Por lo anterior, se requiere de la creacion de
instrumentos para valorar la satisfaccién
de los estudiantes respecto a tales servicios,
con el propdsito de tener una evaluacidon mas
completa de la satisfaccion en universitarios y
cualificar la oferta de los servicios educativos
en la educacion superior colombiana.
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El reto para el futuro es, entonces, crear un
nuevo modelo de evaluacion de la satisfaccion
estudiantil en la educacion superior colombia-
na, basado en el modelo SERVQUAL, que permi-
ta aprovechar sus fortalezas, pero que valore
ademas de la satisfaccion estudiantil respecto
a la docencia, aquella asociada a las demas
funciones sustantivas como parte integral del
servicio educativo que ofertan las institucio-
nes de educacioén superior. Es decir, el error
que se ha cometido al evaluar la satisfaccion
estudiantil en educacioén superior desde los
modelos derivados del SERVQUAL, es focalizar-
la en el servicio de docencia y dejando de lado
las demads funciones sustantivas que aportan
a la educacion de los estudiantes.

Otro reto que existe para cualificar los servi-
cios educativos en educacién superior, en
funcion del incremento de la satisfaccion es-
tudiantil, es capacitar al personal docente en
servicio al cliente, gestién de quejas e incon-
formidades de acuerdo con los parametros
del modelo SERVQUAL, puesto que este cono-
cimiento les va a permitir comprender mejor
las necesidades de los estudiantes no solo en
lo académico, sino como personas, y en esa
medida ofrecerles servicios educativos de me-
jor calidad que respondan efectivamente a sus
expectativas.
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