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Resumen 

La calidad del servicio es considerada como un objetivo estratégico de un bien o 
servicio que satisface las expectativas o necesidades de los clientes. El propósito 
de esta investigación es analizar la gestión de calidad de servicio educativo en la 
Universidad Técnica de Ambato de la Facultad de Ciencias Administrativas. Se 
aplicó un cuestionario mediante el modelo Servqual que contiene las dimensiones 
de tangibles, confiables, responsabilidad, seguridad y empatía a 200 estudiantes y 
se utilizó el software SPSS para determinar el perfil de los encuestados, seguido de 
la técnica estadística de análisis factorial exploratorio, que ha dado como resultado 
que la calidad del servicio impulsa los procesos de mejora para el desarrollo acadé-
mico de manera efectiva para los estudiantes. Sin embargo, hay que considerar 
mejoras en los elementos tangibles, la confiabilidad y la responsabilidad para obte-
ner beneficios de atención al cliente que generen satisfacción y prestigio en las ins-
tituciones educativas superiores. 
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University service evaluation: an approach to the SERV-

QUAL model 

Abstract 

Service quality is considered as a strategic objective of a good or service that satis-

fies the expectations or needs of customers. The purpose of this research is to ana-

lyze the quality management of educational service at the Technical University of 

Ambato of the Faculty of Administrative Sciences. A questionnaire was applied using 

the Servqual model that contains the dimensions of tangible, trustworthy, responsi-

bility, security and empathy to 200 students and the SPSS software was used to 

determine the profile of the respondents, followed by the statistical technique of ex-

ploratory factor analysis, which It has given as a result that the quality of the service 

drives the improvement processes for the academic development in an effective way 

for the students. However, improvements in tangible elements, reliability and respon-

sibility must be considered to obtain customer service benefits that generate satis-

faction and prestige in higher educational institutions. 

Keywords: Quality; service; university; perceptions; expectations.  
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Introducción 

En la actualidad, la importancia de este estudio principalmente se centra en las uni-

versidades que tienen un gran potencial de crecimiento en el mercado y cada día 

son más competitivas (Herrera 2020). El aumento de los estudiantes es una de las 

situaciones preocupante para las organizaciones educativas, ya que como empre-

sas deben fidelizar y consolidar el mercado para continúen con su participación en 

el sector (Ornelas & Cortés 2010). Por otro lado, las organizaciones universitarias 

pueden crear obstáculos ya sea por características que dificulten su integración, 

asimismo, otros factores que afectan la permanencia del estudiante en la universi-

dad pueden ser la ubicación geográfica, la calidad de los profesores, el costo, la 

duración de la carrera, el horario, en varios otros factores. 

En el año 2013 existió un nuevo proceso de evaluación por parte del Consejo de 

Evaluación de Acreditación y Aseguramiento de la Calidad de Educación Superior 

(CEAACES), donde las escuelas politécnicas y universidades fueron categorizadas 

en cuatro niveles de tipo A, B, C y D. Este proceso demostró que, de las 54 univer-

sidades del Ecuador, el 9% quedaron en la categoría A, seguido del 31% tipo B, 

44% tipo C y 15% tipo D (Inca et al., 2020).  

Pese a que, las universidades de tipo C y D presentaron una producción científica 

incipiente y nula conforme al modelo académico establecido para las educaciones 

superiores en el Ecuador, el 59% de las universidades en el Ecuador se encontraron 

en la categoría de la calidad inferior, sin embargo, significativamente no es suficiente 

para elevar una calidad educativa por lo que se requiere que las instituciones de 

educación superior implementen acciones eficaces de gestión de la calidad que im-

plique una autoevaluación interna y mejora a partir de un alto liderazgo de dirección, 

participación y compromiso de toda la planta docente y administrativa (Noriega & 

Hoz 2021).  
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Por otra parte, la responsabilidad social universitaria en las últimas décadas se han 

consolidado como uno de los paradigmas en la gestión universitaria del siglo XXI, 

donde varios estudias se han dedicado en realizar aproximaciones en una definición 

general, asimismo otros estudios han analizado la implementación de iniciativas de 

responsabilidad social universitaria (RSU) en distintos argumentos como un aporte 

e interpretación de estudios que han propuesto esquemas de evaluación de las per-

cepciones y prácticas de la responsabilidad social universitaria en Instituciones de 

Educación Superior (IES) de diversas amplitudes.  

Dado que, (Santana, 2022) examinó avances relacionados con evaluación de la 

responsabilidad social universitaria para el autodiagnóstico y generación de proce-

sos de mejora continua en las funciones misionales de investigación, formación, 

internacionalización y extensión. La RSU se ha convertido en un paradigma en las 

últimas décadas y los hallazgos demostraron que hay aumento de producción cien-

tífica a nivel mundial y surgimiento de organismos internacionales promotores como 

parte de implementación y estudio. Asimismo, otros sistemas de gestión que requie-

ren una autogestión principalmente partiendo de esquemas administrativos con el 

fin de asegurar la calidad de los procesos organizacionales y el cumplimiento de 

acuerdo a la misión institucional (Cañadas 2021).  

El análisis de estudios previos identificó que (Sarmiento & Vinueza, 2020) mostraron 

las percepciones de los estudiantes sobre la calidad del servicio en una Institución 

de Educación Superior Ecuatoriana. El método de investigación aplicado en esta 

investigación fue de tipo no experimental, fragmentaria y descriptiva, a una pobla-

ción de 3802 estudiantes de pregrado y 180 de posgrado, mediante la aplicación de 

una encuesta para conocer la percepción de los estudiantes con la calidad del ser-

vicio universitario. Donde, los resultados demostraron que los criterios más frecuen-

tes de conocimiento y comodidad se encuentran relacionadas con las dimensiones 

http://www.recitiutm.iutm.edu.ve/index.php/recitiutm
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de la calidad del servicio: confiabilidad, perceptibilidad, seguridad, capacidad de res-

puesta, y empatía, que impulsan los procesos de mejora para el desarrollo acadé-

mico de las instituciones educativas superiores públicas.  

La calidad del servicio contribuye en los procesos de adquisición y desarrollo de 

competencias en los estudiantes a través del aprendizaje y enseñanza o la investi-

gación. Mediante un sistema de gestión de calidad en las universidades pueden 

ofrecer un mejor servicio a partir de una evaluación para conocer el grado de satis-

facción de las expectativas y necesidades de los profesores, familiares, estudiantes, 

mercado laboral y sociedad en general (Souza, & Sorares 2018).  

Para la contribución del logro de un servicio de calidad las instituciones educativas 

superiores deben establecer proyectos concretos permitan acciones de investiga-

ción, formación, vinculación social y un enfoque multidisciplinario de acuerdo al mo-

delo educativo y programas de pregrado y posgrado. Por tal razón que, este estudio 

contribuye en las particularidades de la calidad del servicio educativo, como la equi-

dad, eficacia, eficiencia y la excelencia académica. De este modo, el propósito de 

la investigación fue analizar la gestión de calidad de servicio educativo en la Univer-

sidad Técnica de Ambato de la Facultad de Ciencias Administrativas a través del 

modelo Servqual.   

Desarrollo Teórico  

Una de las misiones más importantes para las instituciones educativas de educa-

ción superior es contribuir para impulsar el desarrollo nacional y regional a través 

de la formación integral de profesionales capaces de aplicar y generar conocimien-

tos científicos y tecnológicos, por lo que se debe implementar estrategias general-

mente basado en indicadores cuantitativos de cobertura educativas, movilidad es-

tudiantil, seguimiento de egresados y eficiencia terminal, conforme a las opiniones 

de los estudiantes que poder impulsar una mejora continua (Arellano et al., 2021). 
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Conforme a organismos internacionales como la Educación Superior en América 

Latina y el Caribe (IESALC) y las Naciones Unidas para la Ciencia, Educación y 

Cultura (UNESCO), mencionaron que la educación debe ser concebida como un 

derecho humano que tenga calidad y bien común para construir una sociedad más 

justa, sostenible, digna y responsable con la población y el territorio que preserve 

los principios humanísticos y éticos (Santana, 2022).  

Calidad Educativa 

Una calidad educativa es presentada a través de indicadores como la deserción, 

índices de reprobación, eficiencia terminal, entre otros (Almudena & Barzabal 2012). 

Sin embargo, el mercado laboral de acuerdo a las tendencias educativas debe ser 

comprendidas en un marco analítico más amplio en conforme a las principales fun-

ciones de las instituciones de Educación Superior (IES) que comprende la calidad 

de gestión, calidad humana, calidad ética, calidad social y calidad ecológica, donde 

se detalla en la figura 1 los siguiente: 

Figura 1. La calidad Educativa 

 

Fuente: Elaboración Propia  

 

 

Calidad Educativa  

Calidad de la 
Gestión  

Implica eficacia 
de los procesos 
como el alcance 
de los objetivos.  

Calidad 
Ética  

Enfocado en la 
calidad de las re-
laciones interper-

sonales.  

Calidad Hu-
mana 

Orientada a la 
apertura, gestión 
inteligente de la 

diversidad y 
complejidad.  

Calidad So-
cial 

Implica consolida-
ción de acciones de 
mejora de la vida y 

construcción de una 
cultura de paz a tra-
vés de las institucio-

nes sólidas. 

Calidad 
Ecológica  

Contempla la armo-
nización con el me-

dio ambiente per 
medio de acciones 

concretas. 
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La calidad del servicio educativo  

A nivel global la calidad del servicio educativo se ha considerado como uno de los 

indicadores de buenas prácticas organizativas, debido a que asumen como reto de 

cumplimientos, sin embargo, su contextualización está limitada a diversos factores, 

como el factor económico que permite la calidad educativa de forma garantizada. 

Es por ello que la evaluación de la calidad educativa tiene que estar enfocado en el 

valor agregado, y la capacidad de desarrollar competencias a través de los conoci-

mientos que adquieren los estudiantes (Harris, Polgarova, & Enoch 2021).  

Modelo Servqual 

El Modelo Servqual fue desarrollado por (Parasuraman & Berry, 1985), está enfo-

cado en la perspectiva del cliente, el cual realiza estudios cualitativos y cuantitativos, 

es decir, sí el valor de las percepciones es igual o supera las expectativas, la calidad 

del servicio es considerado como una buena calidad. Por otra parte, si el valor de 

las percepciones es inferior a las expectativas se entiende que el servicio presenta 

deficiencia de calidad. El modelo Servqual está conformado por las dimensiones de 

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía (Ma-

zón, Moreno, & Mena 2020).  

Expectativas y percepciones  

Las expectativas constituyen en la posibilidad razonable de que un acontecimiento 

pueda suceder, es decir no se trata de una simple ilusión sino de fundamentos con 

un hecho probable. Al contrario de las percepciones, donde consiste en compren-

der, recibir e interpretar las señales que son provenientes del exterior es decir a 

través de codificaciones en actividades sensitivas, debido a que reciben información 

bruta que contienen un proceso cognitivo que forma parte de una percepción propia 

del ser humano (Contreras, Alarcón, & Pedraja 2019). Este modelo cuenta con una 
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encuesta de 22 ítems y una escala de Likert, donde la primera parte mide las ex-

pectativas de los clientes de acuerdo al servicio prestado de una empresa u organi-

zación. Por otro lado, la segunda parte mide las percepciones de los clientes con-

forme a los servicios de una empresa u organización (Ornelas & Cortés 2010).  

Brechas del modelo Servqual  

Ahora bien, el modelo Servqual contiene 4 brechas el cual indica que las percepcio-

nes de los clientes o consumidores sobre la calidad del servicio, están influidas por 

las cuatro brechas, lo cual ocurre en las organizaciones y que pueden impedir que 

la prestación de los servicios sea percibida como una alta calidad (Ornelas & Cortés 

2010). Por lo que se conceptúan, por consiguiente: 

Tabla 1. Brechas modelo Servqual 

Brecha 1 Brecha 2 Brecha 3 Brecha 4 

Diferencia entre 
las expectativas 
de los usuarios 
(clientes) y las 

percepciones de 
los directivos de 
las empresas u 
organizaciones 

Diferencia entre 
las percepciones 
de los directivos y 
las especificacio-

nes de las normas 
de calidad 

Discrepancia de 
acuerdo a las es-
pecificaciones de 

la calidad de servi-
cios y la prestación 

del servicio 

Discrepancia con-
forme a la presta-
ción del servicio y 
la comunicación 

externa. 

Fuente: Elaboración propia  

El modelo Servqual está conformado por cinco dimensiones, claves en la calidad 

del servicio que son, seguridad, capacidad de respuesta, empatía, confiabilidad y 

elementos tangibles. Bajo este contexto del servicio de la calidad universitaria está 

orientada en analizar si existe diferencia entre las dimensiones del modelo Servqual 

respecto a la calidad del servicio universitario, donde se representaron las dimen-

siones de la siguiente manera: 

http://www.recitiutm.iutm.edu.ve/index.php/recitiutm
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H1. Los elementos tangibles de la universidad influyen positivamente en la calidad 

del servicio.  

H2. La confiabilidad del personal en la universidad influye positivamente en la satis-

facción de los usuarios. 

La Confiabilidad se centraliza en las habilidades para realizar el servicio de manera 

fiable, cuidadosa y efectiva. 

H3. La responsabilidad de las autoridades de la universidad influye positivamente 

en la calidad de servicio.  

La capacidad de respuesta, es decir, la voluntad y disposición para ayudar a los 

clientes de manera efectiva y rápida.  

H4. La seguridad que entrega el personal universitario influye positivamente en la 

satisfacción de los usuarios. 

La seguridad se basa en los conocimientos y atención mostrados por los empleados 

en sus habilidades para persuadir la credibilidad y confianza.  

H5. La empatía por parte de los colaboradores de la universidad influye positiva-

mente en la calidad del servicio.   

Finalmente, la empatía, que conlleva en la atención personalizada y un orden cro-

nológico con sus clientes.  

Método  

Ruta de investigación  

El estudio tiene un enfoque cuantitativo, con un diseño no experimental, orientado 

a una evaluación del servicio universitario bajo el alcance relacional de las expecta-
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tivas y percepciones de los estudiantes (Contreras et al., 2019). Las variables estu-

diadas han sido analizadas desde un entorno de la calidad del servicio en las uni-

versidades, partiendo desde un enfoque de las expectativas y perspectivas de los 

estudiantes.  

El alcance correlacional, permitió profundizar cómo se relacionaron las variables 

(tangibilidad, confiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatía) para el reconoci-

miento del grado de asociación dentro de un contexto académico (Padilla & Marro-

quín 2021). Es por ello que, fue evaluada la calidad del servicio para una posterior 

determinación de resultados y análisis de la investigación.  

Participantes  

La población de estudio estuvo conformada por 1261 estudiantes de la facultad de 

Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato (UTA) (Universita-

rias, 2017). Para ello, se aplicó un muestreo probabilístico de tipo aleatorio simple 

con un nivel de confianza del 93,64% y un nivel de error de 6,36%, según (Fuentes 

et al., 2019) la manipulación del nivel de confianza y de error puede variar en un 5% 

a 10% en el ámbito de las ciencias sociales. Por otro lado, se consideró el límite 

tiempo del periodo de la investigación, se realizó un ajuste del nivel de confianza y 

error que permitió dar como resultado, la selección de 200 estudiantes al azar per-

tenecientes al periodo académico marzo-agosto 2022 (Istmo, 2017). 

Tabla 2. Población y muestra 

Parámetros Descripción 

Población 1261 

Entorno Facultad de Ciencias Administrativas (UTA) 

Método de captación Encuesta 

Procedimiento Población total 

http://www.recitiutm.iutm.edu.ve/index.php/recitiutm
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Tipo de muestreo Probabilístico-aleatorio simple  

Nivel de Confianza 93,64% 

Nivel de Error 6,36% 

Muestra de Estudio 200 

Fuente: Elaboración propia 

Diseño del instrumento 

El instrumento de investigación estuvo orientado al modelo de servicio de calidad 

SERVQUAL propuesto por Contreras Ganga et al. (2019), que está enfocado en el 

servicio al cliente y su satisfacción. El constructo del cuestionario estuvo confor-

mado por 5 dimensiones y de estas surgen 30 ítems, asimismo para la determina-

ción de la importancia de cada ítem, se evaluó a través de una escala de Likert, 

donde 1 representaba nunca, 2 casi nunca, 3 a veces, 4 casi siempre y 5 siempre.  

La primera dimensión concentró a 4 elementos para valoración de los Tangibles 

(TGBL).  La segunda dimensión estuvo conformada por 3 elementos que evaluaron 

la Confiabilidad (CFBD), la tercera dimensión estuvo conformado con 6 elementos 

de Responsabilidad (RPSD), la cuarta dimensión con 3 elementos para evaluar la 

Seguridad (SGDD), la dimensión de Empatía (EMPT) con 5 elementos desarrolla-

dos y finalmente 9 elementos de cliente satisfecho (CTST). 

Validación del instrumento  

El coeficiente alfa de Cronbach es una herramienta esencial que permite medir la 

fiabilidad y verificar el promedio de correlación entre los ítems. Tiene como ventaja 

evaluar la posibilidad de cuánta mejoría o empeoraría la fiabilidad de prueba y la 

exclusión de los ítems (Rodríguez, 2021). De esta forma, la confiabilidad identificada 

revelo, niveles muy altos de confiabilidad en las dimensiones: Cliente Satisfecho 

(0,959), Empatía (0,927), Responsabilidad (0,921) y Seguridad (0,908); seguido por 
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las dimensiones de elementos Tangibles (0,870) y Confiabilidad (0,855). Esto esta-

bleció un alfa global de 0,980 lo cual señaló una consistencia interna relacional alta 

positiva de los ítems, simultáneamente con cada una de las dimensiones que se 

encuentra el modelo Servqual, lo cual demuestra homogeneidad en los constructos 

del cuestionario. 

Tabla 3. Ficha técnica Alfa de Cronbach 

Variables Alfa de Cronbach N° de elementos 

Tangibles ,870 4 

Confiabilidad ,855 3 

Responsabilidad ,921 6 

Seguridad ,908 3 

Empatía ,927 5 

Cliente Satisfecho ,959 9 

Total ,980 30 

Fuente: Elaboración propia 

Resultados 

Para el desarrollo de esta investigación se aplicó, el perfil del encuestado, seguido 

de la técnica estadística de análisis factorial exploratorio, por medio de la utilización 

del software SPSS, que demostró la prueba KMO y de Bartlett para determinar la 

fiabilidad del modelo, asimismo se aplicó la comprobación grafica de sedimentación 

y matriz de componentes rotados para el análisis de las dimensiones con mayor 

significancia del modelo SERVQUAL (Cáceres et al., 2022). 
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Perfil del encuestado 

La extracción de los resultados fue a través de una plataforma online de Google, el 

formulario que permite realizar encuestas de manera online. El perfil de los encues-

tados dio como resultado una población de 200 encuestados, los cuales 148 son 

del sexo femenino 74% y 52 son del sexo masculino 26%. Los rangos de edades 

en los rangos de 18 a 24 años fueron de 164 encuestados 82%, seguido de 25 a 30 

años 33 encuestados 16,5%, de 31 a 35 años 2 encuestados 1,0% y mayores de 

35 años 1 encuestado 0,5%. El estado civil de los encuestados 181 son solteros 

90,5% y 19 casados 9,5%. La permanencia en la Universidad, 72 encuestados se 

encuentran en un rango de 2 a 4 años 36%, seguido de 49 encuestados un rango 

de 1 a 2 años 24,5%, asimismo 37 encuestados en un rango de 4 a 6 años 18,5%, 

de 29 encuestados menos de 1 año 14,5% y 13 encuestados más de 6 años 6,5%, 

estos datos se encuentran reflejado en la tabla 4. 

Tabla 4. Perfil Sociodemográfico 

Variables  Frecuencia Porcentaje 

Sexo 
Masculino 52 26,0 

Femenino 148 74,0 

Edad 

18 - 24 164 82,0 

25 - 30 33 16,5 

31 - 35 2 1,0 

Mayor a 35 1 ,5 

Estado Civil 
Soltero 181 90,5 

Casado 19 9,5 

Permanencia en la Universi-
dad 

Menos de 1 año 29 14,5 

1 - 2 años 49 24,5 

2 - 4 años 72 36,0 

4 - 6 años 37 18,5 

Más de 6 años 13 6,5 

Fuente: Elaboración propia 
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Análisis Factorial Exploratorio  

Coeficiente KMO y prueba esférica de Bartlett 

La prueba KMO, valora la correlación entre las variables, es decir mientras el valor 

referencial es hacia 1 eso corresponde a un valor factorial bien estructurado, asi-

mismo, el valor de significancia (Sig.) también conocido como nivel de criterio donde 

si el valor (p>0,05) se acepta la hipótesis alternativa donde se puede continuar con 

la prueba estadística, de lo contrario se procede a rechaza la hipótesis nula que no 

se puede continuar con la prueba estadística (Fuentes et al., 2019). 

Tabla 5. Prueba KMO y de Bartlett 

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuación de muestreo 0,968 

Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 6346,603 

gl 435 

Sig. 0,000 

Fuente: Elaboración Propia 

La prueba KMO dió como resultado un coeficiente de 96% de adecuación de mues-

treo y un nivel de significancia (p=0,000) en la prueba esférica de Bartlett, esto per-

mitió conocer que hay posibilidad de seguir con la aplicación del análisis factorial 

exploratorio y consistencia en el modelo Servqual y en las variables para el desa-

rrollo de la investigación.  

Determinación de factores y varianzas explicadas  

Los factores y varianzas explicadas expresan la cantidad de la varianza explicada 

por cada factor, de igual forma el porcentaje de las varianzas que se encuentran 

asociados en cada factor de las variables, ver tabla 6 (Guzmán et al. 2022). 

http://www.recitiutm.iutm.edu.ve/index.php/recitiutm
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Tabla 6. Matriz de factores y varianzas explicada 

Componente 

Suma de las saturaciones al cuadrado de la rota-
ción 

Total 
% de la va-

rianza 
% acumulado 

Tangibles 10,028 33,426 33,426 

Confiabilidad 6,255 20,850 54,276 

Responsabilidad 5,485 18,282 72,558 

Fuente: Elaboración Propia  

Se identificó las tres dimensiones predominantes: tangibles, confiabilidad y respon-

sabilidad lo cual tienen un total de varianza del 72%, es decir que fueron las dimen-

siones más significativas dentro del modelo SERVQUAL donde hay fiabilidad y re-

lación entre las variables, asimismo, la calidad del servicio educativo en la universi-

dad. 

Matriz de componentes rotados  

Los componentes rotados, valora el grado de cada una de las variables con relación 

a los ítems, por lo que, cuanto más sea mayor el valor, más relacionados se en-

cuentra entre si las variables. Es por ello que, hay que tomar en cuenta que si el 

coeficiente tiene un valor menor de 0,6 esos elementos deben ser mejorados y se 

pueden denominar también como valores atípicos en los componentes (Fuentes et 

al., 2019).  

Tabla 7.  Matriz de componentes rotados 

 
Componente 

Tangibles Confiabilidad Responsabilidad 

TGBL1 ,345 ,157 ,743 

TGBL2 ,165 ,273 ,820 
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TGBL3 ,270 ,210 ,828 

TGBL4 ,225 ,568 ,519 

CFBD1 ,592 ,177 ,503 

CFBD2 ,477 ,371 ,595 

CFBD3 ,451 ,613 ,314 

RPSD1 ,493 ,484 ,475 

RPSD2 ,522 ,537 ,394 

RPSD3 ,488 ,550 ,433 

RPSD4 ,427 ,504 ,510 

RPSD5 ,167 ,768 ,150 

RPSD6 ,459 ,632 ,335 

SGDD1 ,662 ,497 ,215 

SGDD2 ,635 ,538 ,284 

SGDD3 ,687 ,447 ,212 

EMPT1 ,785 ,303 ,234 

EMPT2 ,801 ,275 ,235 

EMPT3 ,785 ,119 ,311 

EMPT4 ,766 ,345 ,301 

EMPT5 ,634 ,469 ,227 

CTST1 ,661 ,445 ,325 

CTST2 ,593 ,517 ,250 

CTST3 ,634 ,521 ,343 

CTST4 ,478 ,671 ,247 

CTST5 ,647 ,445 ,280 

CTST6 ,604 ,365 ,420 

CTST7 ,663 ,408 ,443 

CTST8 ,652 ,398 ,451 

CTST9 ,746 ,275 ,338 

 
Fuente: Elaboración propia 

http://www.recitiutm.iutm.edu.ve/index.php/recitiutm
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La matriz de componentes rotados de la tabla 7 evidencio dimensiones con valores 

significativos conforme a las tres dimensiones principales tangibles, confiabilidad y 

responsabilidad de acuerdo con el modelo SERVQUAL en las incidencias de la ca-

lidad de servicio universitario. La dimensión de Responsabilidad con el ítem 

(TGBL4) con un valor de 0,51, es importante que los empleados de la universidad 

tengan una excelente presencia, es decir, una buena presencia por parte de los 

empleados permite flexibilizar sus jornadas y gestionar de mejor manera su tiempo. 

Seguido del ítem (CFBD1) que tuvo un valor de 0,50 es indispensables que la uni-

versidad sea comprensiva y tranquilizadora si un estudiante tiene problemas, la uni-

versidad debe ayudar a los estudiantes a que no se sientan presionados, ni recha-

zados por parte de la Universidad sino un apoyo en todos los ámbitos de los senti-

dos para poder solucionar dichas adversidades del estudiante. Por consiguiente, el 

ítem (CFBD2) con un valor de 0,59 debe mejorar el sistema informativo de las uni-

versidades de manera confiable, ya que se reducen los costes y se minimiza el 

tiempo y automatización en ciertos procesos.  

La dimensión confiabilidad con el ítem (RPSD1) con un valor de 0,48 hay que con-

siderar los objetivos de la universidad y se debe comprometer el logro en un deter-

minado tiempo, ya que los objetivos son una manera muy poderosa de supervisar 

el progreso y el crecimiento de manera personal y de una organización. El ítem 

(RPSD2) donde la universidad presta sus servicios en el momento en que se com-

promete a hacerlo reflejo un valor de 0,53. Debido a que el compromiso pone al 

máximo las capacidades y saca adelante todas las tareas que se tenga esto va de 

la mano con los objetivos establecidos. El ítem (RPSD4) con un valor de 0,50 es 

importante que la universidad de a conocer los servicios disponibles a los estudian-

tes. Esto facilita la fluidez, coordinación en el ámbito de las relaciones humanas, 

genera aumento de productividad en las actividades que se deben realizar y se evita 

conflicto y malos entendidos que puede haber en adelante.  
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La dimensión de elementos tangibles con el ítem (CTST2) reflejo un valor de 0,59 

es indispensable que el personal académico tenga un alto nivel de educación y ex-

periencia respecto a su ámbito o campo laboral. El ítem (CTST4) demostró un valor 

de 0,47 es fundamental que el personal respete la confidencialidad de revelación de 

información. La confidencialidad representa la garantía de la información personal, 

así mismo se centraliza en no divulgar la información sin consentimiento de la per-

sona. Por otro lado, un empleado con un alto nivel de educación y experiencia son 

más productivos y se beneficia las dos partes dentro de una organización.  

Finalmente, existe una alta correlación entre las dimensiones de elementos 

Tangibles (TNBL), la dimensión de Confiabilidad (CFBD), la dimensión de 

Responsabilidad (RPSD), la dimensión de Seguridad (SGDD), la dimensión de 

Empatía (EMPT) y Cliente satisfecho (CTST) con los ítems que son en total 30, 

desarrollado conforme a la calidad de servicio universitario bajo el modelo 

SERVQUAL. 

Discusión  

La discusión de las hipótesis permitió identificar los efectos de la relación entre las 

variables de estudio. La interpretación del resultado inicia a partir de un coeficiente 

0 que es correlación nula; de 0,01 a 0,19 correlación positiva muy baja; 0,2 a 0,39 

correlación positiva baja; 0,4 a 0,69 correlación positiva moderada; 0,7 a 0,89 simi-

litud positiva alta; 0,9 a 0,99 correlación positiva muy alta y 1 similitud positiva alta 

y perfecta (Blanco et al. 2022).  

La hipótesis 1 (Rho=0,57; p=0,00) dio como resultado un grado de correlación mo-

derado, es decir que los elementos tangibles influyen positivamente en la calidad 

del servicio de la universidad. De esta forma, Esperón et al. (2003) menciona que, 

los elementos tangibles pueden ser considerados como una fuente superior de ven-

http://www.recitiutm.iutm.edu.ve/index.php/recitiutm
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taja competitiva para una organización. Por otro lado, los elementos o recursos tan-

gibles no se producirán por sí mismos beneficios o rentas sin el conocimiento del 

Know how y el conocimiento técnico por lo que conlleva una serie de actuaciones, 

inteligencia y necesidades del ser humano (Noriega & Hoz 2021).  

La hipótesis 2 (Rho=0,60; p=0,00) evidenció una correlación moderada, por lo que 

la confiabilidad por parte del personal universitario demostró un resultado positivo 

hacia la satisfacción de los estudiantes. Normalmente, la confiabilidad ha dado 

como consecuencia tres aspectos importantes dentro del ser humano el saber, po-

der y querer como factores de clave del éxito (Upadhyai et al., 2019). Par tal motivo 

que, la calidad del servicio es un elemento importante para las relaciones entre per-

sonas, por lo contrario, si una mala experiencia genera efectos negativos perjudica 

la fidelidad y credibilidad de la universidad con los estudiantes (Henriquez 2019). 

La hipótesis 3 (Rho=0,69; p=0,00) demostró correlación moderada positiva en la 

responsabilidad de las autoridades de la universidad hacia la calidad del servicio. 

Es decir, la responsabilidad es uno de los valores muy importantes que refleja una 

persona, para conseguir, metas y objetivos, cumplimiento de obligaciones, deberes 

y acciones (Soto & Inga 2019).  Por otro lado, la responsabilidad constituye en una 

base fundamental para el desarrollo de las sociedades, de tal modo que el desem-

peño laboral de las instituciones educativas debe ser socialmente responsables con 

el cumplimiento de leyes, valores éticos, compromiso y los intereses para el desa-

rrollo y bienestar de la comunidad (Izquierdo, Díaz, & Martínez 2019).  

La hipótesis 4 (Rho=0,66; p=0,00) detalló una correlación moderada positiva en la 

seguridad que ofrecen los miembros de la universidad hacia sus clientes (estudian-

tes) en efecto de satisfacción. La seguridad ayuda a mantener tranquilidad, calidad 

y seguridad a los miembros o usuarios de una organización (Mazón et al., 2020). Es 
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por ello que, la implementación de un buen servicio de seguridad radica en precau-

telar el entorno físico y digital de los usuarios acerca de su información (Izquierdo & 

Anastacio 2021).   

La hipótesis 5 (Rho=0,69; p=0,00) evidenció una correlación moderada positiva en 

la dimensión de la empatía por parte de los colaboradores de la universidad hacia 

la calidad del servicio. La empatía es una de las calidades humanas donde se centra 

en los vínculos emocionales primarios, por lo que es la capacidad de entender las 

condiciones del otro y vivirlo con esa persona de forma afectiva (Valdivieso & Burbano 

2020). Dado así, la empatía en el ámbito laboral se demuestra con gran respeto por 

los demás es decir con el equipo de trabajo dentro de una institución y a su vez 

reflejado positivamente con los estudiantes de manera que, permitan comprender 

que es lo que les molesta y la forma característica de solucionar problemas y ad-

versidades que se presente (Mejias, Godoy, & Piña 2020). 

Tabla 8. Prueba de hipótesis  

Hipótesis  Rho Nivel Valor p Decisión 

H1. Los elementos tangibles de la universidad 
influyen positivamente en la calidad del servicio ,574** Moderada po-

sitiva 0,000 Soportada 

H2. La confiabilidad del personal en la universi-
dad influye positivamente en la satisfacción de 
los usuarios 

,605** Moderada po-
sitiva 0,000 Soportada 

H3. La responsabilidad de las autoridades de la 
universidad influye positivamente en la calidad 
de servicio 

,698** Moderada po-
sitiva 0,000 Soportada 

H4. La seguridad que entrega el personal uni-
versitario influye positivamente en la satisfac-
ción de los usuarios 

,661** Moderada po-
sitiva 0,000 Soportada 

H5. La empatía por parte de los colaboradores 
de la universidad influye positivamente en la ca-
lidad del servicio   

,694** Moderada po-
sitiva 0,000 Soportada 

Fuente: Elaboración propia 

http://www.recitiutm.iutm.edu.ve/index.php/recitiutm
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Conclusiones 

La calidad del servicio tiene como principal función satisfacer a los estudiantes, 

puesto que, son el pilar fundamental dentro de una institución de educación supe-

rior, debido a que se obtienen beneficios y diferenciación positiva por parte de los 

estudiantes. Si bien es cierto, es uno de los puntos principales de los intereses del 

cliente es una excelente calidad de servicio, donde genera aspectos positivas o ne-

gativas hacia la institución de educación. Por tal motivo, la calidad del servicio para 

las instituciones educativas superiores, se ha convertido en una conceptualización 

y medición que ha llevado atención en los últimos años como indicador de gestión 

de calidad de servicio efectiva y eficaz para los estudiantes universitarios.  

Conforme al modelo Servqual como medición de la calidad se servicios, estructu-

rado por cinco dimensiones de elementos tangibles, confiabilidad, seguridad y em-

patía, ha permitido realizar las mediciones para conocer las expectativas y percep-

ciones de los clientes u usuarios de forma cuantitativa. Sin embargo, hay que con-

siderar mejoras en los elementos tangibles como instalaciones físicas, equipos, lim-

pieza, aspectos físicos distintivos que los clientes perciben como un elemento dis-

tintivo.  

Asimismo, implementación de un manual de servicio que genere mayor eficacia, 

mejora en la gestión de procesos, y posterior satisfacción de los estudiantes al cum-

plir con altos estándares. La confiabilidad basada en las habilidades de un buen 

servicio a través del desempeño y exactitud que reflejen la eficacia y la eficiencia 

por parte de la institución educativa superior y, la responsabilidad, a través de obje-

tivos estratégicos en un determinado tiempo para el análisis del cumplimiento res-

pecto a la calidad del servicio.  

Finalmente, calidad del servicio universitario a través del método servqual ha dado 

una respuesta positiva entre las variables y como futuras líneas de investigación, 
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aplicar un instrumento de medición de calidad en las universidades que permita 

ofrecer un servicio virtual más efectivo, donde los beneficios de atención al cliente 

generan satisfacción y lealtad y prestigio en las instituciones educativas superiores. 
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