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RESUMEN

El conocimiento de las opiniones de los estudiantes sobre los diversos aspectos
de la capacitacion proporcionada es un factor esencial para evaluar la calidad
de la educacion. El objetivo de este estudio fue determinar la brecha entre las
expectativas de los estudiantes y las percepciones de los servicios educativos
que se les brinda en la Universidad Nacional de Chimborazo. Se realizé un
estudio de tipo transversal, y se seleccionaron a 320 estudiantes a través del
muestreo aleatorio estratificado. Los datos fueron recopilados mediante el
cuestionario SERVQUAL para examinar las areas de seguridad, receptividad,
empatia, elementos tangibles y confianza. Se utilizo la estadistica descriptiva
(frecuencia, porcentaje, media + DE) y analitica (prueba t comparada, prueba-T
independiente y ANOVA de una via) en SPSS 20. Los puntajes promedio de las
expectativas y percepciones de los estudiantes sobre los servicios educativos
que se les entregaron fueron 4.34 + 0.63 y 3.56 = 0.68, respectivamente, con
una brecha significativa, negativa (-0.77 + 0.77, p <0.001). La menor brecha de
calidad se obtuvo para la seguridad (-0,65) seguida de la confiabilidad (-0,69),
la responsabilidad (-0,74) y la empatia (-0,81) y la mayor brecha observada en
los elementos tangibles (-0,96) Se observéo una brecha negativa entre las
expectativas de los estudiantes y las percepciones sobre la calidad de los
servicios educativos que se les brindan. Esto significa que la calidad de los
servicios entregados a los estudiantes fue menor de lo que esperaba. La brecha
mas alta estuvo relacionada con los tangibles. Para mejorar los servicios
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educativos, es necesario prestar atencion a las diferentes areas de calidad de
los servicios educativos, especialmente los tangibles.

PALABRAS CLAVE: Calidad; Satisfaccion; Modelo SERVQUAL.

GAP ACCORDING TO THE SERVQUAL MODEL BETWEEN THE
EXPECTATIONS AND THE PERCEPTIONS OF THE STUDENTS WITH
RESPECT TO THE EDUCATIONAL SERVICES IN THE NATIONAL
UNIVERSITY OF CHIMBORAZO

ABSTRACT

Awareness of students’ opinions about the various aspects of training provided
is an essential factor to evaluate the quality of education. The aim of this study
was to determine the gap between the students’ expectations and perceptions
from the educational services provided to them in the University National of
Chimborazo. In this cross-sectional study, 320 students were selected by
stratified random sampling method and data were collected by SERVQUAL
question naire to examine the areas of assurance, responsiveness, empathy,
tangibles and confidence. Data analysis was conducted by descriptive
(frequency, percentage, mean+SD) and analytical (paired t-test, independent t-
test and One-Way ANOVA) statistics in SPSS20. The mean scores of the
students’ expectations and perceptions of the educational services delivered to
them were 4.34+0.63 and 3.56+0.68, respectively, with a significant, negative
gap (-0.77£0.77, p<0.001). The lowest gap of quality was derived for assurance
(-0.65) followed by reliability (-0.69), accountability (-0.74), and empathy (-
0.81), and the greatest gap observed in tangibles (-0.96).A negative gap was
observed between the students’ expectations and perceptions of the quality of
educational services delivered to them. This means that the quality of services
delivered to students was less than what they expected. The highest gap was
related to the tangibles. In order to improve the educational services, paying
attention to different areas of quality of educational services, especially, the
tangibles, is necessary.

KEYWORDS: Quality; Satisfaction; SERVQUAL Model.

INTRODUCCION

La Educacion Superior es un tipo importante de inversion en recursos
humanos que proporciona el conocimiento, las actitudes y las habilidades
requeridas para los estudiantes y desempena un papel muy importante en el
desarrollo de las sociedades (Snelgrove H y col., 2009), y los servicios
educativos que deben proporcionarse para que los estudiantes se sientan en
un entorno seguro y, por lo tanto, proporcionen una mayor preparacion mental
para el aprendizaje (Fiedler Ry col., 2015). Las instituciones educativas deben
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ensenar a las personas la responsabilidad de una educacion de calidad sobre
todo en las generaciones futuras, porque el descuido del deber engendra
problemas para la sociedad en general (Reuterswiard M y Hylander 1., 2016).

Las universidades tienen muchos clientes cuyo consentimiento depende de la
satisfaccion del estudiante (UjiieYyOkada H., 2015), incluidos sus padres como
clientes que en muchos de los casos pagan los costos de la educacion de sus
hijos, por lo tanto las empresas como clientes que los emplean y los miembros
de las facultades también como clientes, deben de ensefar a los estudiantes lo
que de necesidad deben aprender (PetruzzellisL y col. 2006). Entre varios
clientes, los estudiantes han atraido la mayor atencion como principales de la
Educacion Superior y durante sus estudios reciben una variedad de servicios
que incluyen el registro, la seleccion de cursos y otros servicios relacionados
(Shams A y col., 2012). Esto hace que los puntos de vista de los estudiantes
hacia los servicios educativos ofrecidos puedan considerarse un indice de
calidad de las universidades (Al Qahtani S., 2015). Conocer las opiniones de los
estudiantes sobre los servicios educativos proporcionados, es el factor esencial
para la evaluacion de la calidad de la educacion académica (Danaei SM y col
2015).

La determinacion de lo que los estudiantes perciben y esperan, puede
proporcionar informacion valiosa para los planificadores con vista a promover
la calidad de los servicios educativos (Kebriaei y Akbari F. 2008). Si los
funcionarios de educacion no son conscientes de las expectativas de los
estudiantes, puede causar insatisfaccion (Al-Momani MM., 2016), ademas, la
falta de una relacion directa con los estudiantes hace que los que toman las
decisiones no establezcan las prioridades correctas y los servicios educativos
sean incapaces de cumplir las expectativas de los estudiantes y, por lo tanto,
se puede crear una brecha en la calidad. La brecha mas baja entre las
expectativas de los estudiantes y los servicios proporcionados por la educacion
representa la alta calidad de los servicios educativos proporcionados.

Al determinar la brecha entre las expectativas de los estudiantes y las
percepciones de los servicios proporcionados por la educacion, los
planificadores pueden mejorar la calidad del servicio y satisfacer las
necesidades de los estudiantes (Kebriaei y Akbari F. 2008).

Varios estudios han examinado las opiniones de los estudiantes con respecto a
los servicios educativos. Los estudios realizados en otros paises informan que
existe una brecha negativa entre las expectativas de los estudiantes y las
percepciones de la calidad de los servicios educativos, y que la brecha mas alta
se ha relacionado con el area de aseguramiento (Yazdi NA y col. 2013). Otros
estudios han revelado que las expectativas de los estudiantes de los servicios
educativos proporcionados no se cumplieron (Nabilou B y Khorasani D., 2014).
Existen estudios que muestran que las expectativas de los estudiantes
respecto a los servicios educativos, eran mas altas que sus percepciones en
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estas condiciones. Estos estudios recomiendan que se planifiquen y realicen
talleres sobre servicios al cliente, habilidades de comunicacion y desarrollo de
habilidades técnicas del personal. Ademas, se recomienda asignar mas
recursos para mejorar las instalaciones educativas y el entorno fisico (Rahim M,
y col. 2014).

Dado que la universidad es responsable de promover los niveles cientificos y
culturales en un pais, y en el contexto actual de estudio, los estudiantes han
expresado cierta insatisfaccion con los servicios educativos y la brecha entre las
expectativas y la calidad de los servicios educativos entregados, fue un factor
motivante de este estudio para ver su comportamiento en la Universidad
Nacional de Chimborazo, por lo que se pretende determinar la brecha entre las
expectativas de los estudiantes y las percepciones de los servicios educativos
impartidos.

DESARROLLO

Materiales y métodos

La poblacion estudiada de este estudio descriptivo-analitico consistiéo en
estudiantes de diferentes facultades de Ingenieria, de Salud, Ciencias
Economicas y de Educacion, pertenecientes a la Universidad Nacional de
Chimborazo, en el primer semestre de la carrera académica correspondiente al
afnio 2017. El protocolo de estudio fue aprobado por el Comité de Etica de la
universidad y los estudiantes firmaron un formulario de consentimiento para
participar en el estudio. El muestreo se realiz6 de acuerdo con la asignacion
mediante un muestreo al azar estratificado. Al determinar la proporcion de
estudiantes en cada curso, se realizO un muestreo sistematico en 320
estudiantes, de los cuales 313 completaron el cuestionario y, por lo tanto,
participaron en el estudio. El criterio de inclusion estuvo constituido por los
estudiantes que terminaron el semestre, y los estudiantes transferidos fueron
excluidos del estudio. Los datos se recopilaron mediante el cuestionario
SERVQUAL (Nekoeil M, y Amiresmaili M.2011), de libre accesoy que ha sido
utilizado en varios estudios con validez y fiabilidad confirmadas (Nabilou B y
Khorasani D., 2014; Kebriaei y Akbari F., 2008). Este cuestionario ha sido
desarrollado para investigar cinco areas de la calidad de los servicios
educativos en la universidad, y consta de tres secciones. La primera seccion se
refiere a las caracteristicas demograficas de los estudiantes y las otras dos
secciones consisten en preguntas sobre la medicion de la calidad educativa en
términos de expectativas y percepciones, calificadas por escala de Likert de
cinco puntos. Con respecto a las percepciones, se les pidido a los estudiantes
que expresaran sus percepciones de los servicios educativos marcando una
opciéon, que iba desde muy buena (calificada como 5) a muy mala (calificada
como 1). A continuacion, los estudiantes expresaron sus expectativas sobre el
estado deseable de cada elemento mediante una opcion en la escala Likert de
cinco puntos, que va desde muy importante (calificada como 5) a relativamente
poco importante (calificada como 1) en el mismo cuestionario. Los estudiantes
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evaluaron la calidad de cinco areas de los servicios educativos utilizando varios
aspectos, que constan de cuatro sobre los elementos tangibles, siete sobre la
confianza, seis sobre empatia, cinco sobre responsabilidad y cinco sobre
seguridad. Para determinar la brecha en los servicios educativos, los puntajes
de las expectativas de los estudiantes se dedujeron de los de sus percepciones.
Un puntaje negativo se consider6 como brecha negativa si la situacion actual
era distante de la situacion deseada, un puntaje positivo considerado como
positivo si los servicios se habian entregado de manera ideal, mas alta de lo
esperado, y cero no representaba ninguna brecha. Es digno de mencionar que
no hay un punto de referencia (corte) en este sentido y los puntajes de las
expectativas y percepciones estan determinados por los puntos de vista de los
estudiantes y la brecha se obtiene restando el puntaje de las expectativas de las
percepciones.

Andlisis estadistico

Los datos fueron analizados por SPSS usando estadisticas descriptivas
{frecuencia, porcentaje, media (SD)} y estadisticas analiticas (prueba t pareada
para comparar las puntuaciones medias de expectativas y percepciones, prueba
t independiente para comparar las puntuaciones medias de la brecha de
calidad, ANOVA de una via para comparar los puntajes promedio de la brecha
de calidad del curso. El valor de p menor de 0.05 fue considerado
estadisticamente significativo

Resultados

Del total de 313 participantes incluidos en el presente estudio, el 71% eran
mujeres y el 29% hombres. La edad promedio de los estudiantes fue de 22.8 %
4.03 anos. El numero mas alto (37.9%) de estudiantes estudio en enfermeria y
el mas bajo (8.4%) en emergencia médica. Con respecto a las calificaciones, el
numero mas alto (89.6%) de los estudiantes estudiados.

Los hallazgos indicaron una brecha significativa negativa entre las expectativas
de los estudiantes y las percepciones de las cinco areas de la calidad de los
servicios educativos (p <0,001). Esto significa que la calidad de los servicios
educativos no cumpli6 con las expectativas de los estudiantes y las
puntuaciones de sus expectativas fueron mayores que las de sus percepciones.
La brecha media mas baja de calidad se obtuvo para el area de seguridad (-
65%) y la mas alta para el dominio tangible (-96%) [Tabla 1].

En general, los valores medios de las expectativas y las percepciones de los
estudiantes sobre la calidad de los servicios educativos estuvieron por encima
del nivel promedio (Tabla 1). No hubo una diferencia significativa en las
puntuaciones medias de la brecha de calidad segun el sexo (p = 0,82), los anos
académicos (p = 0,42), el estado civil (p = 0,07), el curso (p = 0,78) y el lugar de
residencia (p = 0.16).
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entre estudiantes y
profesores para resolver los
problemas educativos.
0.00
Total 4.27+0.73 | 3.52+.79 | -0.74+0.94 1%
Relevancia de las tareas
impartidas por los | 4 121,06 |3.6t0.91 |-0.49+1.23 | 9:00
profesores con clases 1*
relevantes.
Flexibilidad del docente al
t1jatar ~ con ] las 4.3740.91 3.37+1 /o 1.00+1.35 0.00
circunstancias especificas 4 1*
de cada estudiante.
La idoneldad de la|, 47,081 |344£1.00 -1.03:1.36 | ;90
formacion de clases. 1*
. Tranquilidad en la escuela
Empatia que garantiza el estudiar a | 4.37+0.85 | 3.45%£1.07 | -0.92+1.37 (1);00
los estudiantes.
Adecuacion del trato del
personal directivo de |, 41,481 | 367£0.97 | -0.7421.18 | 900
educacion con los 1*
estudiantes.
Comportamiento respetuoso 0.00
de los profesores con los | 4.49+£0.79 | 3.81+0.84 | -0.68+1.07 1;
estudiantes.
0.00
Total 4.37+0.66 | 3.56+0.73 | -0.81+0.88 1%
Presentacion de  clases 0.00
relacionadas entre si de |4.46+0.79 | 3.78+0.86 | -0.68+1.04 1;
forma regular.
Informar a los estudiantes
de los resultados de las 0.00
Confiabili | eyaluaciones llevadas a 4.301£0.78 | 3.62+0.93 | -0.69+1.2 1%
dad cabo.
Presentacion del silabo de 0.00
manera comprensible a los | 4.48+0.8 | 3.67+0.95  -0.81%1.14 1;
estudiantes
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mejor si los estudiantes 1*
hacen mas esfuerzos.
Adecuado mantenimiento 0.00
de los registros académicos | 4.27£0.9 | 3.77+0.89 | -0.51£1.08 1;
de los estudiantes.
Facil acceso a los recursos 0.00
de investigacion disponibles | 0.86%£4.32 | 3.7£0.9 -0.61%1.1 1;
en la universidad.
Profesores y estudiantes
comprometidos = en  el|gg,.4 36 |3 61:0.94 | -0.75¢1.13 | 2:00
desempeno de sus 1
funciones.
0.00
Total 4.3710.68 | 3.68+0.7 | -0.69+0.8 1%
Porte personal de los 0.00
profesores y el personal de | 4.24+0.89 | 3.78+0.97 | -0.46+1.18 1;
apoyo a la docencia
Aspecto atractivo  del| 41,687 |3 07:1.0 |-1.2421.4 | 900
edificio, asientos y clases. 1
Tangible | Nuevos y mas eficientes | 55,409 |30121.14 | -1.1421.39 | 200
equipos y materiales 1
Apar1§n01a e}tr‘ac‘gva de los 4.24+0.92 | 3.24£1.13 | -1.01£1.39 0.00
materiales didacticos. 1*
0.00
Total 4.28+0.76 | 3.3210.93 | -0.96£1.09 1%
Total. Puntgje total de las cinco | 4 34.0 63 | 3.56:0.68 | -0.770.77 | 9:00
dimensiones 1

Tablal.Puntajespromedio de las expectativas y percepciones de los estudiantes en los servicios educativos.

* p <0.001

Discusién

Los hallazgos del estudio actual mostraron una brecha negativa entre las
expectativas de los estudiantes y las percepciones para todas las areas de
calidad de los servicios educativos. Esto significa que la calidad de los servicios
educativos entregados fue menor de lo que los estudiantes esperaban. La
brecha media de calidad mas baja se derivo para la seguridad seguida de la
confiabilidad, la responsabilidad y la empatia, y la mayor brecha borro lo

tangible.

Esto significa que los equipos utilizados por los profesores no tienen suficiente
atractivo. En este sentido, un estudio inform6 que los aspectos fisicos del
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entorno como el color de la habitacion, la iluminacién, la ventilacion y los
equipos podrian mejorar la calidad de los servicios prestados (Sabahi M, y col.
2011). Otro estudio inform6 que la provision de espacios educativos apropiados
y la optimizacion de los espacios disponibles pueden ser efectivos para
aumentar la satisfaccion de los estudiantes (Abbasian M, y col.2013).

La otra brecha en el presente estudio se relaciono con el area de empatia.
Aunque las autoridades de las facultades estudiadas han intentado
proporcionar servicios rapidos y convenientes a los estudiantes, no estaban
satisfechos y creian que el momento de celebrar las sesiones de clase no era
apropiado, los profesores no mostraron flexibilidad en las situaciones
especificas que les sucedieron a los estudiantes. Las tareas asignadas a los
estudiantes no eran compatibles con el contenido que se les enseno, el entorno
escolar no era adecuado para el estudio y los profesores y el personal no
trataban a los estudiantes con el mayor de los respetos. Se han informado
hallazgos similares en el area de empatia en diferentes estudios (Nabilou B y
Khorasani D., 2014; Rahim M., y col. 2014).

Otra brecha entre las expectativas de los estudiantes y la percepcion de la
calidad de los servicios educativos se relacioné con la responsabilidad. En esta
area, la brecha negativa indica que los asesores estan menos disponibles y los
estudiantes tienen acceso inadecuado a las autoridades universitarias, para
transferir sus comentarios y sugerencias, las referencias de capacitacion para
lecturas adicionales no se presentan a los estudiantes, los tiempos de reunion
entre estudiantes y docentes para resolver el problema educativo no se
especifican, las opiniones de los estudiantes y las sugerencias sobre
planificacion educativa se descuidan. Sin embargo, en esta area, habia una
brecha entre las expectativas y las percepciones de los estudiantes. Esta area
ha sido reportada con la brecha negativa mas alta en algunos estudios (Kebriaei
A y Akbari F. 2008; Mukhopadhyay DK. 2016), lo cual es inconsistente con el
presente estudio. Esta inconsistencia en los hallazgos se puede atribuir a los
esfuerzos de los funcionarios de las facultades para especificar el horario de
visitas semanal con los estudiantes y la visibilidad del programa diario de los
docentes.

En el area de aseguramiento, con el cuarto valor medio, hubo una brecha entre
las expectativas y las percepciones de los estudiantes. Esta area ha sido
reportada con la brecha mas baja en algunos estudios (Rezaei S, y col. 2016;
Mostafa MM. 2005), que es en parte similar al presente estudio. La brecha mas
pequena en este estudio se relaciono con la seguridad que esta en linea con los
hallazgos de varios otros estudios (Mohammadnia M, 2010, Lim PC, y Tang NK.
2000).

Muchos investigadores han investigado la calidad de los servicios educativos
utilizando el cuestionario SERVQUAL (Gorji H, y col, 2013; Aghamolaei T, y
col.2014), el mismo ha contribuido en gran medida a determinar las
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estrategias para identificar y medir las areas criticas que influyen en la
satisfaccion de los estudiantes en las organizaciones del sector de servicios
(Sabahi M, y col. 2011).

Los hallazgos de estos estudios han mostrado una brecha negativa en todas las
areas en la mayoria de las universidades. Lo que diferencia la calidad de las
diferentes universidades es la diferencia en las actitudes de los estudiantes que
determinan la brecha mas grande y la mas pequena. Esta variedad de actitudes
puede deberse a varios equipos y espacios de capacitacion, diferencia en el
numero de estudiantes y miembros de la facultad, la experiencia y las
habilidades del personal de educacion, y la diferencia en los cursos de
capacitacion y el nivel cientifico del personal. Para reducir la brecha entre las
expectativas de los estudiantes y la percepcion de la calidad de los servicios
educativos que se les brindan, las autoridades universitarias deben considerar
el momento apropiado para las clases.

Los docentes deben ajustar las tareas asignadas a los estudiantes segun el
contenido de la ensenanza, y junto con el personal de apoyo a la docencia
deben tratar a los estudiantes respetuosamente, los consejeros docentes deben
estar disponibles para hablar con los estudiantes sobre los problemas
educativos, las referencias de capacitacion deben ser presentadas a los
estudiantes, las horas de reuniéon de los estudiantes y los docentes deben estar
claramente especificadas, y ademas en la planificacion educativa, los
comentarios y sugerencias de los estudiantes deben considerarse seriamente.

CONCLUSIONES

En los dominios de la calidad de los servicios educativos, hubo una brecha
negativa entre las expectativas de los estudiantes y las percepciones de los
servicios educativos ofrecidos en la Universidad Nacional de Chimborazo. Esto
significa que la calidad de los servicios entregados fue menor a la esperada por
los estudiantes. Por lo tanto, las autoridades educativas deben tratar de
eliminar la brecha entre las expectativas y las percepciones de los estudiantes.
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