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Resumen: La satisfacción de los estudiantes con el servicio
educativo se ha considerado uno de los factores estratégicos más
críticos para atraer estudiantes de instituciones de educación
superior en todo el mundo. Se han desarrollado varios modelos
de satisfacción con la calidad del servicio educativo para motivar
acciones tendientes a mejorar la calidad de la educación. Este
estudio tuvo como objetivo analizar la satisfacción de los
estudiantes y su relación con la calidad del servicio de educación
superior de las universidades de la provincia de Tungurahua
(Ecuador). Se realizó una encuesta transversal a 293 estudiantes
de los últimos niveles de educación superior. Los resultados
de la investigación mostraron que el modelo de satisfacción
de los estudiantes con el servicio educativo según el modelo
teórico propuesto comprendió 5 dimensiones que incluyen
el acceso al servicio educativo, las instalaciones y el equipo
de enseñanza, el entorno educativo, las actividades educativas
y los resultados educativos. Además, la satisfacción de todas
las dimensiones de la calidad del servicio educativo desde la
dimensión 1 a la 4 afecta la satisfacción de los resultados
educativos, de los cuales las actividades educativas tienen el
impacto más significativo. El resultado de esta investigación
puede proporcionar una serie de recomendaciones para las
universidades para que implementen medidas adecuadas para
mejorar la satisfacción de los estudiantes con los servicios
educativos recibidos, mejorando así los resultados educativos,
atrayendo y reteniendo a los estudiantes.

Palabras clave: resultados educativos, calidad del servicio
educativo, satisfacción de los estudiantes.

Abstract: Student satisfaction with educational service has
been considered one of the most critical strategic factors in
attracting students to higher education institutions around
the world. Several models of satisfaction with the quality
of the educational service have been developed to motivate
actions aimed at improving the quality of education. is
study aimed to analyze student satisfaction and its relationship
with the quality of higher education service at universities
in the province of Tungurahua (Ecuador). A cross-sectional
survey was conducted on 293 students from the last levels
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of higher education. e results of the research showed that
the model of student satisfaction with the educational service
according to the proposed theoretical model comprised 5
dimensions that include access to the educational service,
teaching facilities and equipment, educational environment,
educational activities and educational outcomes. In addition,
the satisfaction of all the dimensions of the quality of the
educational service from dimension 1 to 4 affects the satisfaction
of the educational results, of which the educational activities
have the most significant impact. e result of this research
can provide a series of implications and recommendations for
universities to implement the appropriate measures to improve
student satisfaction with the educational services received, thus
improving educational results, attracting and retaining students.

Keywords: educational results, quality of educational service,
student satisfaction.

Introducción

La satisfacción del cliente es una de las principales prioridades estratégicas de cualquier proveedor de servicios
para desarrollar relaciones con los clientes existentes y atraer nuevos clientes y mantenerse competitivo (Lee,
2006). Un factor importante que influye en la satisfacción del cliente es la percepción de los clientes hacia la
calidad del servicio, que es la diferencia entre la expectativa y el servicio percibido por los clientes (Alayoubi
et al., 2020).

A pesar de los debates sobre la causalidad entre la satisfacción del cliente y la calidad del servicio, la
investigación reciente cree principalmente que la calidad del servicio conduce a la satisfacción del cliente
(Javed y Liu, 2018). La calidad del servicio afecta fuertemente las decisiones de los clientes para comprar un
producto o seleccionar un servicio e impacta en los beneficios a largo plazo en la participación de mercado
y la rentabilidad (Barba et al., 2021).

La educación superior (ES) es parte de la industria de servicios y los estudiantes son el principal grupo
de consumidores de la educación superior. Algunos investigadores incluso creen que los estudiantes son
ciudadanos de la comunidad educativa, lo cual indica que las instituciones no pueden sobrevivir sin
estudiantes (Cruz et al., 2021). Por lo tanto, las instituciones de educación superior deben brindar un servicio
de alta calidad para satisfacer a sus estudiantes. Tal satisfacción conducirá a que más estudiantes permanezcan
en las instituciones de educación superior, atrayendo a más estudiantes nuevos, y la imagen de las instituciones
será más prominente en el sistema educativo nacional (Irawan et al., 2021).

Un número creciente de estudios ha encontrado que la satisfacción de los estudiantes es un proceso
multidimensional. Sin embargo, los investigadores aún no han encontrado un modelo unificado de
satisfacción de los estudiantes con los servicios de educación superior (Martínez et al., 2019). Incluso el
instrumento más utilizado para medir la calidad del servicio, llamado SERVQUAL. Unas de las críticas más
controvertida es que SERVQUAL solo mide dimensiones de la calidad del proceso, no la calidad del resultado
(Khalifa et al.,2021).

Es esencial agregar la dimensión de satisfacción con los resultados educativos cuando se evalúa la
satisfacción de los estudiantes con el servicio educativo (Caldas, 2022). Uno de los objetivos más deseables
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de los estudiantes es tener buenos resultados educativos, es decir, mejorar las competencias correspondientes
después de la formación (Pastor et al., 2016). Los resultados educativos dependen considerablemente de la
calidad de los servicios educativos, como las actividades docentes, el entorno educativo y las instalaciones
(Llanos et al.,2020).

Muchos estudios han demostrado que algunas dimensiones de la satisfacción con la calidad del servicio
educativo y la satisfacción con los resultados educativos están interrelacionadas (Caldas, 2022). Por lo tanto,
para mejorar la satisfacción de los estudiantes con los resultados educativos, los proveedores de educación
deben determinar la influencia de la satisfacción de los estudiantes con cada dimensión de la calidad del
servicio educativo en su satisfacción con los resultados educativos para diseñar planes adecuados (Maba et
al.,2018).

En el proceso de integración, las instituciones de educación superior en Tungurahua se han acercado
gradualmente a los estándares internacionales. Los estudios sobre la satisfacción de los estudiantes con el
servicio educativo han recibido la atención de los investigadores y del Gobierno ecuatoriano (Sandoval et
al., 2020). Se han realizado varios estudios que miden la satisfacción con el servicio educativo. No obstante,
estos estudios utilizaron principalmente herramientas disponibles de estudios internacionales, realizados
en pequeños grupos de investigación y no examinaron la relevancia de estas herramientas para el contexto
educativo (Bracho, 2021; Cruz et al., 2021; Sandoval et al., 2020). Por lo tanto, encontrar herramientas
adecuadas para examinar la satisfacción de los estudiantes con los servicios de educación superior de acuerdo
con el contexto de la educación es fundamental para los proveedores de la ES (Sibai et al., 2021).

Este trabajo presenta los resultados de un estudio que prueba un modelo de cinco dimensiones de la
satisfacción de los estudiantes con el servicio educativo en las universidades de la provincia de Tungurahua,
y analiza la relación entre las cuatro dimensiones que representan la calidad del servicio educativo y los
resultados educativos del modelo. Este es el primer modelo para evaluar la satisfacción de los estudiantes con
el servicio educativo en el contexto de educación superior y refleja las características del servicio educativo.
Fue diseñado con base en herramientas internacionales, pero comprendió tanto las dimensiones de la calidad
del proceso de servicio educativo como los resultados educativos (Bracho, 2021).

Este modelo es emitido por el Ministerio de Educación para medir la satisfacción de los estudiantes con
el servicio educativo en todos los niveles educativos (Ministerio de Educación MINEDUC, 2015). Debido
a las diferentes características del entorno educativo, las actividades educativas y la diversidad de aprendices
entre el entorno universitario y el secundario, es muy probable que la calidad del servicio educativo en el nivel
universitario se reconozca de manera diferente a la del nivel secundario. La verificación de este modelo sobre
una muestra amplia a nivel universitario es vital para considerar la idoneidad de este modelo en la práctica.
En este documento, el término calidad del proceso del servicio educativo se usa indistintamente con calidad
del servicio educativo (Yusuf et al., 2021).

Desarrollo teórico

Medición de la satisfacción de los estudiantes con la calidad del servicio de educación superior en la literatura
internacional

Las herramientas que han surgido para medir la satisfacción de los estudiantes con el servicio de la
educación superior son varias. Sin embargo, los investigadores no se han puesto de acuerdo sobre ninguna
medida. El modelo SERVQUAL es la medida más utilizada para evaluar la calidad del servicio educativo;
mide cómo el proveedor de servicios ha satisfecho las expectativas del cliente en cinco dimensiones:
Tangibilidad, Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatía. Muchos estudios han utilizado
el SERVQUAL para explorar la satisfacción de los estudiantes con la calidad del servicio de la educación
superior (Machaca et al., 2022).
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Sin embargo, el uso de SERVQUAL para medir la calidad del servicio ha recibido críticas y
cuestionamientos. Muchos investigadores han señalado que SERVQUAL no cubría de manera integral todas
las dimensiones de la calidad del servicio. SERVQUAL solo se centró en las dimensiones de la calidad del
proceso, no en la calidad del resultado. Además, también fue criticado por su débil validez y confiabilidad
(Cahyono et al., 2020).

El servicio de educación tiene atributos muy particulares que SERVQUAL puede no cubrir. Por lo tanto,
los investigadores abogan por modificar los cuestionarios y agregar más dimensiones para medir de manera
integral la calidad del servicio. Además, la cultura del país puede influir en las percepciones de los clientes
sobre la calidad del servicio. Por lo tanto, los investigadores sugieren encarecidamente que las escalas de
medición de la calidad deben ser adecuadas al contexto específico (Caldas, 2022).

Además del SERVQUAL, muchos estudios miden la satisfacción de los estudiantes con la calidad del
servicio de la educación superior en función de diferentes perspectivas y contextos de investigación. Estos
estudios han indicado varios factores que influyen en el proceso multifacético de la satisfacción de los
estudiantes. Clive et al. (2021) afirmó que el papel central de los estudiantes en la educación, el entorno
escolar y la eficacia de la enseñanza impactaron sustancialmente en la satisfacción de los estudiantes con la
experiencia educativa.

Cruz et al. (2021) indicó que la opinión general de la universidad y la opinión general de la calidad de
la educación predijeron significativamente la satisfacción general de los estudiantes. Este estudio también
descubrió que la capacidad y el interés de los profesores en su tema, las instalaciones y la perspectiva del título
para avanzar en las perspectivas profesionales de un estudiante estaban significativamente correlacionados
con la satisfacción general del estudiante con la calidad de la educación. Florez (2021) encontró dos grupos
de factores que afectan la satisfacción de los estudiantes con la calidad del servicio de la educación superior,
incluidos factores personales e institucionales.

Los factores personales incluyen la edad, el género, el temperamento, el estilo de aprendizaje preferido, el
empleo y el promedio de calificaciones de los estudiantes. Los factores institucionales incluyen el estilo de
enseñanza del instructor, la calidad de la instrucción, el énfasis en la investigación de la escuela, la calidad y
prontitud de los comentarios del instructor, la claridad de las expectativas del instructor y el tamaño de la
clase (Irawan et al., 2021).

Irzal (2021) señaló que la calidad de los profesores, la calidad y disponibilidad de los recursos y el uso eficaz
de la tecnología eran causas fundamentales de la satisfacción general de los estudiantes de las instituciones de
educación superior. A pesar de los muchos esfuerzos para medir la satisfacción de los estudiantes con la calidad
del servicio de educación superior, los investigadores no se han puesto de acuerdo sobre las dimensiones
generales de la satisfacción de los estudiantes.

Medición de la satisfacción de los estudiantes con la calidad del servicio de educación superior en Tungurahua
En Tungurahua, hay varios estudios que se centran en la satisfacción de los estudiantes con la calidad

del servicio de educación superior o las percepciones de los estudiantes sobre la calidad del servicio como lo
propuso Sandoval et al. (2020). Algunos investigadores han intentado adaptar el instrumento SERVQUAL
o desarrollar escalas basadas en este para adaptarse al contexto educativo. Cabe destacar que Zulaiha et al.
(2020) probó la estabilidad de SERVQUAL en el sector HE en Ambato mediante la realización de un estudio
de dos fases.

La primera fase fue un estudio exploratorio que generó un cuestionario ligeramente diferente del
SERVQUAL y lo administró a 675 estudiantes de una universidad. Los resultados del estudio revelaron
que los estudiantes prestan atención a tres dimensiones específicas al evaluar la calidad del servicio de su
universidad, incluida la tangibilidad, la capacidad de respuesta y la seguridad. Este estudio es muy apreciado y
reconocido por sus esfuerzos para explorar una escala adecuada para medir la calidad del servicio de educación
superior. Sin embargo, todavía tiene varias limitaciones relacionadas con la muestra limitada, ya que, solo fue
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realizada en una universidad y la limitada validez convergente de la escala para medir el constructo certeza
(Llanos et al., 2020).

Un año después, Cruz et al. (2021) propusieron un conjunto de herramientas para evaluar la satisfacción
de los ciudadanos con la educación pública en Ecuador en un informe resumido sobre tareas de ciencia y
tecnología a nivel ministerial, financiado por el Ministerio de Educación. En consecuencia, el constructo de
satisfacción ciudadana comprende cinco dimensiones: acceso al servicio educativo; instalaciones y equipo de
enseñanza; entorno educativo; actividades educativas y resultados educativos.

Los autores refirieron las primeras cuatro dimensiones a la satisfacción con el proceso de entrega del servicio
educativo y la quinta dimensión a la satisfacción con los resultados de dicho proceso. Por lo tanto, los autores
defendieron que las primeras cuatro dimensiones representaban la calidad del servicio educativo y que la
satisfacción general de los estudiantes debería incluir tanto su satisfacción con la calidad del servicio educativo
como su satisfacción con los resultados educativos (Clive et al., 2021).

Nguyen et al. (2014) también desarrollaron ocho conjuntos de cuestionarios para evaluar la satisfacción de
los ciudadanos, incluidos los padres de estudiantes de educación inicial, escuela primaria, escuela secundaria,
estudiantes de secundaria, educación secundaria, estudiantes del centro de educación continua y estudiantes
de colegio y universidad. Luego realizaron una encuesta piloto en instituciones educativas que representaban
todos los niveles educativos y de formación en tres provincias de Ecuador (Zulaiha et al., 2020).

El estudio piloto incluyó encuestas a los padres y estudiantes de 1330 estudiantes usando los
cuestionarios preparados, combinados con observación, discusión y recopilación de opiniones de maestros
y administradores. Los resultados de la prueba revelaron que las cinco dimensiones y los cuestionarios
desarrollados eran factibles, y que el proceso y el método de medición eran relativamente adecuados para
medir la satisfacción de los ciudadanos con el servicio educativo. Con base en los resultados de este estudio,
el conjunto de herramientas y los constructos de cinco dimensiones de satisfacción ciudadana con la calidad
del servicio educativo de Cahyono (2020) han sido promovidos por el Ministerio de Educación para ser
utilizados entre instituciones educativas desde jardín de infantes hasta educación superior en todo el país
desde 2017 y luego actualizados en 2019.

El estudio de Llanos et al. (2020) ha impactado significativamente cómo se mide la satisfacción de
los estudiantes con el servicio educativo. Muchos proveedores educativos están utilizando el conjunto de
herramientas en sus instituciones. No obstante, hasta donde se conoce, no hay investigaciones que prueben
este modelo en una muestra grande en entornos de educación superior. Solo Pereira (2021) utilizó esta
escala de cinco dimensiones para medir la satisfacción con la calidad del servicio de 410 estudiantes de una
universidad en la ciudad de Quito (Ecuador).

Este estudio mostró que la escala tenía una alta confiabilidad, ya que el alfa de Cronbach de las cinco
subescalas osciló entre 0,927 y 0,949. Sin embargo, los autores no probaron el modelo de cinco dimensiones
en su estudio. Por lo tanto, es necesario probar si este modelo de satisfacción de los estudiantes se ajusta al
contexto de investigación de la educación superior (Cahyono et al., 2020).

La posición del modelo de cinco dimensiones de la satisfacción de los estudiantes con la calidad del servicio de
educación superior dentro de la literatura

Acceso al servicio de educación
Esta dimensión se relaciona con la inscripción, la admisión, las tasas de matrícula y las políticas de apoyo

para estudiantes específicos (hijos de soldados heridos, mártires, familias humildes y minorías étnicas). El
ingreso a HE puede ser un desafío para los estudiantes de minorías étnicas y los estudiantes con desventajas
financieras.

Instalaciones y equipamiento didáctico
Esta dimensión se refiere a las aulas, las salas de conferencias, los sistemas informáticos, la biblioteca y los

dormitorios. Se ha confirmado que las instalaciones y el equipo de enseñanza son uno de los factores cruciales
que tienen un impacto en la calidad del servicio en muchos estudios, como Sibai et al., (2021). Sin embargo,
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la infraestructura demostró ser insignificante para la satisfacción de los estudiantes en el estudio de Irawan
et al., (2021); también indicó la baja importancia de las instalaciones físicas, particularmente el mobiliario y
la decoración para la satisfacción de los estudiantes.

Ambiente educativo
Esta dimensión indica tanto el entorno social como el natural de las instituciones educativas como la

recepción de comentarios de los estudiantes, la relación entre el personal y los estudiantes, el apoyo de los
profesores, la seguridad, la sombra, la luz y el aire. Vasilevna et al., (2021) afirmó que el entorno universitario y
el asesoramiento académico eran dimensiones vitales de la experiencia educativa de los estudiantes. Alayoubi
et al., (2020) encontró que los factores relacionados con el entorno educativo que influyen en la satisfacción
de los estudiantes fueron el entorno profesional y cómodo, el entorno del aula, la relación entre el alumno y el
personal docente, el cuerpo docente informado y receptivo, la amabilidad del personal y la retroalimentación.

Actividades educacionales
Esta dimensión se relaciona con las actividades educativas, los métodos de enseñanza y evaluación de los

profesores, la formación profesional y el sistema de formación. Los investigadores apoyaron ampliamente las
influencias de las actividades educativas en la satisfacción de los estudiantes. Cahyono et al., (2020) enfatizó
la enseñanza y el aprendizaje como los factores más significativos de la satisfacción de los estudiantes. Clive
et al., (2021) respaldó el fuerte impacto de la eficacia de la instrucción en la satisfacción de los estudiantes
con su experiencia educativa.

Resultados educativos
Los resultados educativos son una nueva dimensión de la calidad del servicio que Cruz et al., (2021)

agregó al modelo para medir la satisfacción de los estudiantes con la calidad del servicio después de su primer
intento de medir la satisfacción de los estudiantes en Vasilevna et al., (2021). Los estudios que han utilizado
el SERVQUAL a menudo solo enfatizan la calidad del proceso educativo sin considerar otros factores como
la calidad del resultado. Esto ha sido señalado por muchos investigadores.

Los resultados educativos comprenden las habilidades académicas y no cognitivas de los estudiantes para
progresar personal y profesionalmente, adaptarse a los mercados laborales y cumplir con sus responsabilidades
sociales. Se puede observar que estos resultados tienen más que ver con los aspectos sociales de los
estudiantes después de graduarse. También está estrechamente relacionado con los objetivos de la educación
universitaria, como se menciona en la Ley de Educación de Ecuador. Los investigadores han respaldado estos
resultados como una dimensión crítica que contribuye a la satisfacción de los estudiantes con la calidad del
servicio de la educación superior (Cahyono et al., 2020).

Yusuf et al., (2021) afirmaron que la educación superior (ES) necesitaba desarrollar el crecimiento
académico y profesional de los estudiantes para tomar las decisiones correctas para su vida profesional
y personal. Las instituciones de educación superior (IES), por lo tanto, deben centrarse en mejorar las
habilidades no cognitivas de los estudiantes para optimizar la capacidad de los estudiantes para asegurar un
trabajo y tener éxito en él. La satisfacción de los estudiantes con las IES y su intención de permanecer en las
instituciones matriculadas fueron influenciadas considerablemente por sus calificaciones.

La literatura revisada ha confirmado que el modelo de cinco dimensiones de la satisfacción de los
estudiantes puede encajar en el contexto de la educación superior vietnamita. Así, la primera hipótesis de este
estudio se planteó de la siguiente manera:

H1: La satisfacción de los estudiantes con ES incluye cinco dimensiones: acceso al servicio educativo,
instalaciones y equipos de enseñanza, entorno educativo, actividades educativas y resultados educativos.

La posible relación entre las cuatro dimensiones de la calidad del servicio y los resultados educativos en la
literatura

La investigación ha demostrado la posible relación entre las cinco dimensiones anteriores de la satisfacción
de los estudiantes, especialmente el impacto positivo de las cuatro dimensiones de la calidad del servicio
educativo en los resultados educativos de los estudiantes. La calidad de los docentes, factor que representa
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estrechamente las actividades educativas, es la que más influye en los resultados educativos de los estudiantes
y desempeña un papel fundamental en el éxito profesional de los estudiantes (Zulaiha et al., 2020).

Pereira (2021) descubrió que los esfuerzos realizados tanto por estudiantes como por profesores tienen
impactos significativamente positivos relacionados con los resultados educativos de los estudiantes. Romero
(2021) encontró que un entorno de aprendizaje de apoyo en el aula (particularmente interacciones positivas
entre profesor y alumno) y mejores logros y actitudes de los alumnos estaban positivamente correlacionados.
También se encontró una leve relación entre las características de los diseños de aprendizaje en línea, que
pueden considerarse un aspecto del sistema de formación, y los resultados educativos de los estudiantes.

Los investigadores también señalan la estrecha relación entre instalaciones como la biblioteca y los
resultados de los estudiantes. Irawan et al., 2021 descubrieron que la revisión de materiales y el promedio
final de calificaciones de un estudiante estaban positivamente correlacionados. Bracho (2021) confirmó esto
más tarde, encontró que el uso de la biblioteca se asoció positivamente con los resultados de los estudiantes.

Bracho (2021) indicó que la enseñanza de la biblioteca estaba directamente relacionada con el rendimiento
de los estudiantes. Se demostró que el tamaño de la clase, que es un aspecto de las instalaciones institucionales,
tiene un impacto negativo independiente en el aprendizaje estudiantil percibido. No obstante, Sandoval et
al., (2020) especificaron que los factores de enseñanza y aprendizaje son los más críticos mientras que los
factores relacionados con las instalaciones físicas son los menos importantes.

Aunque no se han encontrado estudios que analicen explícitamente la relación entre cada dimensión del
modelo teórico, se ha sugerido fuertemente el posible impacto de las cuatro dimensiones de la calidad del
servicio en los resultados educativos. Por lo tanto, se propusieron las siguientes hipótesis y el modelo de este
estudio.

H2: La satisfacción de los estudiantes con la calidad del servicio puede predecir la satisfacción de los
estudiantes con los resultados educativos.

H2.1: Hay un impacto positivo del acceso al servicio educativo en los resultados educativos.
H2.2: Hay un impacto positivo de las instalaciones y el equipamiento didáctico en los resultados

educativos.
H2.3: Hay un impacto positivo del entorno educativo en los resultados educativos.
H2.4: Hay un impacto positivo de las actividades educativas en los resultados educativos.

FIGURA 1
Satisfacción de los estudiantes con el servicio de educación

elaboración propia

Metodología

Objetivo de investigación
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Este estudio tuvo como objetivo probar si el modelo teórico de la satisfacción de los estudiantes se
ajusta al contexto de investigación de las IES de Tungurahua (Universidad Técnica de Ambato, Pontificia
Universidad Católica del Ecuador, Universidad Indoamérica y Universidad de los Andes) e investigar la
relación entre la satisfacción de los estudiantes con la calidad del servicio educativo y los resultados educativos.

Recopilación de muestras y datos
Muestra
Este estudio se realizó a los estudiantes universitarios de últimos niveles académicos, ubicado en el cantón

Ambato de la Provincia de Tungurahua. La muestra de investigación incluyó estudiantes de las facultades de
Medicina, Ingeniería, Ciencias Empresariales e Idiomas. Hasta el momento de la encuesta, en enero y febrero
de 2022, la población estudiantil total fue de 27.877 estudiantes según el boletín anual de educación superior
de Ecuador (Senescyt, 2020). Se seleccionó a los estudiantes de cada año académico al azar según un muestreo
probabilístico aleatorio simple. Un total de 293 estudiantes participaron en este estudio (ver tabla 1).

TABLA 1
Características de la muestra

elaboración propia

Las características de la muestra seleccionada en la Tabla 1 establecieron que las estudiantes femeninas
constituían una mayor proporción (72,2 %) y los estudiantes de minorías étnicas ocupaban una pequeña
proporción (2,5 %). Entre las cuatro universidades participantes en el estudio, los estudiantes de Ciencias
empresariales representaron un poco más que otras facultades (29 %). Los estudiantes de segundo semestre
representaron una mayor proporción (33,3 %), seguidos por los de 3er semestre (25,5 %). Los estudiantes de
quinto y sexto semestre pertenecieron a las facultades de Medicina.

Recopilación de datos
Para verificar las hipótesis de la investigación, se utilizó una escala de autoevaluación compuesta por 22

ítems de Nguyen et al. (2014), preguntando a los estudiantes sobre su satisfacción con el servicio de ES.
Los estudiantes calificaron cada ítem con base en una escala Likert de 5 puntos, donde 1 significa “muy
insatisfecho” y 5 “muy satisfecho”. También se recopiló información demográfica de los estudiantes, incluido
el sexo, la edad, la facultad, el año de estudio y el origen étnico. Los estudiantes tardaron hasta 15 minutos
en completar el cuestionario. La Tabla 2 enumera los ítems que reflejan la satisfacción de los estudiantes con
cuatro dimensiones de la calidad del servicio de las IES como variables independientes y la satisfacción de los
estudiantes con los resultados educativos como variable dependiente.
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TABLA 2
Dimensiones y variables de la escala de satisfacción del estudiante con el servicio de ES

elaboración propia

Análisis de los datos
Se utilizaron AMOS21 y SPSS 22.0 para analizar los datos. Las puntuaciones de todas las variables

independientes y dependientes se calcularon mediante la media de los ítems respectivos. Cuanto mayor sea el
puntaje, mayor será el nivel de satisfacción con la calidad del servicio educativo y los resultados educativos. Las
puntuaciones oscilaron entre 1 y 5. Las estadísticas descriptivas, incluidas la media, la mediana, la desviación
estándar, la asimetría y la curtosis, se utilizaron para describir la distribución y resumir las características de
las variables dependientes e independientes.

Se calcularon los coeficientes alfa de Cronbach y la correlación ítem-total corregida para probar la
consistencia interna de las escalas. La Tabla 3 muestra que todas las sub-escalas utilizadas para examinar la
satisfacción de los estudiantes con el servicio educativo en la Universidad Técnica de Ambato tenían un
alfa de Cronbach > 0,7 y una correlación ítem-total corregida > 0,4. Un coeficiente de confianza > .70
es aceptable, y de acuerdo con Clive et al., (2021), una regla empírica es que los valores de la correlación
ítem-total corregido deben ser al menos .40. Por lo tanto, todas las cinco sub-escalas fueron confiables en la
medición.

TABLA 3
Confiabilidad de las sub-escalas de satisfacción de los estudiantes con el servicio educativo

elaboración propia

Para redefinir la estructura teórica de la satisfacción con el servicio educativo en los estudiantes de la
Universidad Técnica de Ambato, se utilizó el análisis factorial confirmatorio (AFC), con 22 variables
observadas y cinco variables latentes como cinco construcciones individuales teóricamente. El análisis
factorial confirmatorio es un método estadístico de análisis multivariante para probar si el número de
constructos de los datos de la muestra se ajusta al modelo teórico. Dado que la estructura de la escala de cinco
dimensiones se formó de acuerdo con la literatura revisada anteriormente, se descartó el análisis factorial
exploratorio, que se utiliza para descubrir cómo se recopilan los factores del conjunto de datos.
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Los índices de ajuste del modelo se calcularon a partir de este análisis. Se utilizó el umbral de corte basado en
las sugerencias de Zulaiha et al., (2020). Luego se volvió a considerar la confiabilidad de cada variable latente
mediante el cálculo de la confiabilidad compuesta (CR). La confiabilidad compuesta de 5 dimensiones osciló
entre .649 y .794 (Tabla 3), y esos valores fueron aceptables, lo cual indica que la escala fue confiable.

El método estadístico aplicado fue la regresión lineal múltiple para investigar la relación entre la variable
independiente y la variable dependiente. Se probaron los supuestos de la regresión lineal múltiple (linealidad
de la relación entre las variables independientes y dependientes, normalidad de la distribución de los residuos
de la regresión, multicolinealidad y homocedasticidad). Los valores del factor de inflación de la varianza (FIV)
se reportaron en la Tabla 6. El FIV más alto entre todas las variables fue 2.331, inferior al umbral 4, sin mostrar
problemas de multicolinealidad. Otras suposiciones verificadas a través del histograma correspondiente o
diagramas de dispersión de los datos tampoco mostraron ninguna violación de las suposiciones para el análisis
de regresión múltiple.

Resultados

Modelo de estructura de la satisfacción de los estudiantes con el servicio educativo en la Universidad Técnica de
Ambato

Los resultados de probar el modelo de satisfacción de los estudiantes con el servicio educativo en la
Universidad incluyen 22 variables observadas. El modelo de cinco dimensiones tiene el valor de Chi cuadrado
general = 823.390, con 192 grados de libertad, valor de p <.001. Según Khalifa et al. (2021), ese ajuste es de
esperar dado el gran tamaño de la muestra (N > 250). Los otros índices de ajuste se muestran en la Tabla 4.

TABLA 4
Índices de ajuste del modelo de cinco dimensiones

elaboración propia
Nota. Df=grado de libertad, GFI=índice de bondad de ajuste, TLI=índice de Tucker-

Lewis, CFI=índice de ajuste comparativo, RMSEA=error cuadrático medio de aproximación.

Para igualar los umbrales de aceptabilidad de los ajustes del modelo de Sandoval et al. (2020) con una
muestra grande, el número de variables observadas que van desde más de 12 hasta menos de 30, χ2/df = 4,288
< 5 fue aceptable. RMSEA = .033 estuvo por debajo del umbral de corte de .07. Este valor cayó dentro del
90% del intervalo de confianza para este RMSEA [.031 ~ .036], por lo que fue aceptable.

Varios otros índices de ajuste, como GFI, TLI, CFI del modelo de cinco dimensiones, parecían buenos.
Los indicadores indicaron un ajuste aceptable entre el modelo hipotético y los datos de la muestra. Por
lo tanto, los datos reales confirmaron el modelo de 5 dimensiones de este estudio. En otras palabras, la
satisfacción de los estudiantes con el servicio educativo de la Universidad Técnica de Ambato incluye: el
acceso al servicio educativo; instalaciones y equipo de enseñanza; entorno educativo; actividades educativas;
y resultados educativos.
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TABLA 5
Estadísticos descriptivos de variables independientes y dependientes

elaboración propia
Nota AES: Acceso al servicio educativo, FTE: Instalaciones y equipamiento didáctico,

EE: Entorno educativo, EA: Actividades educativas, EO: Resultados educativos.

Los datos de la Tabla 5 muestran que las medias de todas las variables fueron aproximadamente iguales a
sus respectivas medianas. Según Kim (2013), para tamaños de muestra superiores a 300, la normalidad de la
distribución se puede verificar en función de los histogramas y los valores absolutos de asimetría y curtosis sin
considerar los valores z. Esos valores en esta investigación estaban cerca de 0, lo cual indica que la distribución
de todos los puntajes de las variables parecía ser casi simétrica. Las medias de todas las variables fueron >3, lo
cual demostró que los estudiantes de la Universidad Técnica de Ambato estaban relativamente satisfechos
con todas las dimensiones del servicio educativo. Las puntuaciones máximas y mínimas de la distribución iban
del 1 al 5, lo cual sugiere que todas las puntuaciones de la escala eran válidas para la muestra de estudiantes. Sin
embargo, las distribuciones de datos de todas las variables indicaron que la tasa de estudiantes que eligieron
el nivel 1 (muy insatisfechos) fue mínima.

Predicción de la calidad del servicio educativo para los resultados educativos de la Universidad Técnica de
Ambato

TABLA 6
Estadísticas de regresión lineal múltiple

elaboración propia
Nota AES: Acceso al servicio educativo, FTE: Instalaciones y equipamiento

didáctico, EE: Entorno educativo, EA: Actividades educativas.

Los resultados de la regresión lineal múltiple sugieren que el modelo de regresión general se ajustó bien a
los datos (F (4.2928) = 830.577, p < .001). Esto significa que la satisfacción de los estudiantes con la calidad
del servicio educativo predijo de manera estadísticamente significativa la satisfacción de los estudiantes con
los resultados educativos. Todo el modelo podría explicar el 53,1 % de la varianza de los resultados educativos
(R2 ajustado = 0,531).

Los predictores individuales se examinaron más a fondo. El acceso al servicio educativo, las instalaciones
y el equipamiento didáctico, el entorno educativo y las actividades educativas fueron predictores
estadísticamente significativos del modelo. Con los coeficientes B > 0, suponiendo que otras variables en el
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modelo se mantuvieran constantes, el acceso al servicio de educación predijo de manera significativamente
positiva los resultados educativos (t = 5.474, p<.001). Asimismo, otros factores fueron predictores positivos
de los resultados educativos: instalaciones y equipamiento didáctico (t= 5.924, p<.001), entorno educativo
(t = 12.071, p<.001) y actividades educativas (t= 21.603, p <. 001)

El coeficiente Beta también indicó que las actividades educativas fueron las que más contribuyeron a
predecir los resultados educativos (BetaEA= .415), seguidas por el entorno educativo (BetaEE= .227).
Mientras tanto, el acceso a la educación fue la variable de predicción más débil para los resultados educativos
(BetaAES= .092).

Discusión

Prueba de hipótesis 1
Los resultados confirman el modelo de 5 dimensiones de satisfacción con el servicio educativo de los

estudiantes de la Universidad Técnica de Ambato, que incluyen: acceso al servicio educativo; instalaciones
y equipo de enseñanza; entorno educativo; actividades educativas y resultados educativos. Este es el primer
estudio que utiliza la técnica de análisis factorial confirmatorio para ratificar el modelo teórico en una gran
muestra de estudiantes universitarios.

Los resultados de la investigación son significativos para confirmar un modelo teórico apropiado y una
herramienta de medición confiable y válida para examinar la calidad percibida del servicio educativo en las
IES. Se sugiere que este modelo teórico se aplique a todo el sistema educativo en Tungurahua. Sin embargo,
es fundamental verificar la herramienta de medición al aplicarla a diferentes muestras. Este es el primer paso
para confirmar su implicación al medir la satisfacción de los estudiantes con la calidad del servicio educativo
en el nivel superior.

El modelo teórico se construye con base en el modelo SERVQUAL, pero supera sus limitantes. Este
modelo cubre de manera más integral las dimensiones de la calidad del servicio en las IES que el SERVQUAL,
ya que se enfoca tanto en las dimensiones de la calidad del proceso (las primeras 4 dimensiones) como en
la calidad de los resultados (resultados educativos). Además, los contenidos de los ítems también se han
ajustado, renovado y complementado para adaptarse al contexto de educación superior vietnamita. Por
ejemplo, la connotación de los ítems relacionados con la política estatal de apoyo a los estudiantes con
circunstancias especiales (en la escala de acceso al servicio educativo).

Prueba de hipótesis 2
Los resultados de la investigación indican que el modelo de satisfacción de los estudiantes con la calidad

del proceso de servicio educativo impacta significativamente su satisfacción con los resultados educativos
con la tasa prevista de 53.1%. Por lo tanto, para mejorar la satisfacción de los estudiantes con los resultados
educativos. Los resultados del análisis del impacto de cada dimensión de la calidad del proceso de servicio
educativo son consistentes con el modelo general, lo cual indica que cada dimensión tiene un papel y un
significado en la mejora de la satisfacción de los estudiantes con los resultados educativos.

Los resultados de la investigación revelan que todas las dimensiones del proceso de servicio educativo
afectan los resultados educativos, en los que la satisfacción con las actividades educativas tiene el impacto más
significativo. Los resultados educativos son las cualidades y competencias profesionales que los estudiantes
logran a través del proceso de aprendizaje. La satisfacción con las actividades educativas se refiere a factores
como los métodos de enseñanza, los métodos de evaluación y el énfasis en el desarrollo de capacidades de los
estudiantes. Estos factores tienen mucho que ver con el papel del docente en el aula. La calidad de la educación
está íntimamente relacionada con la calidad de los profesores.

Esta es probablemente la razón por la que la satisfacción con las actividades educativas tiene el impacto más
significativo en la satisfacción con los resultados educativos. Estudios anteriores también han demostrado que
la calidad de los docentes afecta considerablemente los resultados educativos de los estudiantes. Los resultados
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de nuestro estudio sugieren que los administradores universitarios deberían prestar atención a mejorar la
calidad de las actividades educativas, especialmente de los profesores, para aumentar la satisfacción de los
estudiantes con los resultados educativos.

Otras dimensiones de la satisfacción de los estudiantes (satisfacción con las instalaciones y el equipo de
enseñanza, el acceso al servicio educativo y el entorno educativo) sí impactan en los resultados educativos; sin
embargo, no es tan fuerte como la satisfacción con las actividades educativas. Tales resultados son consistentes
hasta cierto punto con estudios previos, que citan que las instalaciones escolares están relacionadas con
los resultados educativos. También están de acuerdo con Douglas et al. (2006), quienes afirmaron que el
impacto de los factores de las instalaciones no es tan importante como los relacionados con la enseñanza y
el aprendizaje en los resultados educativos.

Sin embargo, hasta donde se conoció, no se encontró ningún estudio que analice explícitamente la
relación entre cada dimensión del proceso de servicio educativo defendida por Bracho (2021) modelo
sobre resultados educativos. Además, las dimensiones relacionadas con la satisfacción con las instalaciones
y el equipo de enseñanza, el acceso al servicio educativo y el entorno educativo pueden crear condiciones
favorables para mejores actividades educativas, mejorando así los resultados educativos. Así, futuros estudios
podrían examinar el papel mediador de las dimensiones en la relación entre actividades educativas y resultados
educativos.

Conclusiones

Los resultados de la investigación muestran que (Irawan et al., 2021), modelo de medición de la satisfacción
de los estudiantes con los servicios educativos proporcionados por la Universidad Técnica de Ambato encaja
bien con el modelo teórico propuesto, que incluye cinco elementos acceso al servicio educativo; instalaciones
y equipo de enseñanza; entorno educativo; actividades educativas; y resultados educativos. Nuestro estudio
ha demostrado que es totalmente razonable incorporar los resultados educativos en el modelo de medición
de la satisfacción de los estudiantes con los servicios de ES.

Siendo consistente con los resultados de estudios previos, este estudio también muestra una estrecha
relación entre la calidad del proceso de servicio educativo y los resultados educativos. La satisfacción de los
estudiantes con la calidad del proceso de servicio educativo puede predecir la satisfacción de los resultados
educativos. Entre las dimensiones del proceso de servicio educativo, las actividades educativas tienen el
impacto más significativo en los resultados educativos.

De los resultados de esta investigación se pueden extraer varias recomendaciones. En primer lugar, los
resultados del estudio han ayudado a brindar recomendaciones y fundamentos esenciales en el desarrollo de
soluciones para mejorar la calidad del servicio educativo brindado por la Universidad Técnica de Ambato,
y para mejorar la satisfacción de los estudiantes universitarios, en un caso particular. La universidad debería
organizar evaluaciones periódicas de la satisfacción de los estudiantes con el servicio educativo.

Para mejorar la satisfacción de los estudiantes con los resultados educativos, los administradores de la
Universidad deben tomar medidas para mejorar la calidad del proceso de servicio educativo, especialmente
la calidad de las actividades educativas. Además, es necesario probar este modelo en otros niveles educativos
para determinar la idoneidad del modelo en la práctica. Además, en los contextos más amplios de las IES,
los resultados de esta investigación proporcionarán consideraciones e implicaciones críticas para que los
diferentes niveles de líderes encuentren medidas para mejorar la calidad del servicio educativo para atraer y
retener a más estudiantes.
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