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RESUMEN

El modelo Servqual es una herramienta ampliamente utilizada para medir la calidad del servicio mediante
la evaluacion de las expectativas y percepciones de los usuarios. En el contexto de una institucion de
educacidn superior, su implementacién permite analizar la brecha entre lo que los estudiantes, profesores y
otros usuarios esperan del servicio educativo y lo que realmente experimentan. Este enfoque facilita la
identificacion de areas clave de mejora para optimizar la satisfaccion y fidelidad de los usuarios. El Servqual
se basa en cinco dimensiones principales: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Estas dimensiones son evaluadas a través de un cuestionario que mide tanto las expectativas como
las percepciones de los usuarios, proporcionando una vision integral de la calidad del servicio ofrecido. En
el &mbito universitario, su aplicacion abarca aspectos como la infraestructura, la calidad del personal
docente, la atencion administrativa y los recursos académicos. Los resultados permiten priorizar
intervenciones especificas para reducir las brechas de calidad detectadas. Ademas, el andlisis continuo
mediante Servqual ayuda a las universidades a adaptarse a las demandas cambiantes de sus comunidades y
a reforzar su competitividad. En resumen, el uso del Servqual en una universidad es una estrategia valiosa
para garantizar la mejora constante en la prestacion de servicios, fomentando una experiencia educativa
mas satisfactoria y acorde con las expectativas de los usuarios.
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Perception of quality and student satisfaction in a university institution using

servqual as a tool

ABSTRACT

The Servqual model is a widely used tool to measure service quality by evaluating user expectations and
perceptions. In the context of a higher education institution, its implementation allows analyzing the gap
between what students, teachers and other users expect from the educational service and what they actually
experience. This approach makes it easy to identify key areas of improvement to optimize user satisfaction
and loyalty. The Servqual is based on five main dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, security
and empathy. These dimensions are evaluated through a questionnaire that measures both the expectations
and perceptions of users, providing a comprehensive view of the quality of the service offered in higher
education institutions. In the university environment, its application covers aspects such as infrastructure,
the quality of teaching staff, administrative attention and academic resources. The results allow prioritizing
specific interventions to reduce the quality gaps detected. Additionally, continuous analysis through
Servqual helps higher education institutions adapt to the changing demands of their communities and
strengthen their competitiveness. In summary, the use of Servqual in an education institution is a valuable
strategy to guarantee constant improvement in the provision of services, promoting a more and better
satisfactory educational experience in line with user expectations.
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INTRODUCCION

La calidad en la educacién superior ha adquirido un papel central en la gestion de las instituciones de
educacion superior, especialmente ante el aumento de la competitividad y las expectativas de los
estudiantes. La satisfaccion de los usuarios, entendidos como estudiantes, docentes y personal
administrativo, es un indicador clave del desempefio institucional, y herramientas como el modelo Servqual
se han convertido en instrumentos esenciales para evaluar y mejorar la calidad del servicio.

Servqual, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), mide la brecha entre las expectativas y
percepciones del servicio a través de cinco dimensiones fundamentales: tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia.

Tangibles: Se refiere a los aspectos fisicos y materiales del servicio, como instalaciones, equipamiento y
apariencia del personal. En educacién superior, esta dimension incluye elementos como infraestructura,
aulas y tecnologia disponible para los estudiantes (Ponlagi¢ & Fazli¢, 2015).

Fiabilidad: EvalGa la capacidad de la institucion para proporcionar el servicio prometido de manera precisa
y consistente. Esto implica cumplir con los compromisos asumidos, como los plazos de entrega de
resultados académicos o la resolucion de problemas administrativos (Foster, 2010).

Capacidad de respuesta: Mide la disposicion y velocidad con la que el personal responde a las necesidades
y solicitudes de los usuarios. La eficiencia en la atencion a los estudiantes, especialmente en servicios
administrativos, es crucial en este aspecto (Rolo et al., 2023).

Seguridad: Relacionada con la capacidad del personal para generar confianza y seguridad. Incluye factores
como el conocimiento, la cortesia y la habilidad para transmitir credibilidad y confianza a los estudiantes
(Parasuraman et al., 1988).

Empatia: Se enfoca en la atencion personalizada y la comprension de las necesidades individuales de los
usuarios. Las instituciones que logran brindar un trato personalizado tienden a cerrar esta brecha de manera
efectiva (Rolo et al., 2023).

Estas dimensiones proporcionan un marco integral para evaluar y mejorar la calidad del servicio en la
educacion superior. La correcta implementacion del modelo permite a las instituciones identificar areas

criticas y desarrollar estrategias que mejoren la satisfaccion de los estudiantes.
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En el dmbito universitario, este modelo permite analizar cémo los usuarios perciben la calidad de los
servicios educativos, administrativos y de infraestructura, lo que es crucial para la mejora continua. Segun
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990), la aplicacion de Servqual ayuda a identificar las discrepancias entre
lo que las instituciones prometen y lo que realmente entregan, proporcionando datos Gtiles para la toma de
decisiones estratégicas. Ademas, estudios recientes destacan la relevancia del Servqual en la educacion
superior como un medio para aumentar la satisfaccion estudiantil, mejorar la retencion y fomentar la lealtad
hacia la institucion (Quispe & Sanchez, 2018).

Estudios como el de Ana Rolo et al. (2023) muestran que las expectativas de los estudiantes suelen ser
elevadas, resultando en desviaciones negativas significativas en las percepciones, 1o que enfatiza la
necesidad de mejora continua en la gestion del servicio educativo.

El entorno competitivo actual obliga a las universidades a adaptarse rapidamente a las demandas de los
estudiantes y a los estandares internacionales de calidad. Asi, el Servqual ofrece una metodologia flexible
y efectiva para evaluar no solo la experiencia académica, sino también otros servicios complementarios que
forman parte del entorno educativo, como la atencion administrativa y el soporte tecnoldgico. La
implementacion de esta herramienta no solo permite una mejora continua, sino que también fortalece la
imagen institucional y asegura que las universidades cumplan con su misién educativa en un entorno
dinamico y globalizado.

La relacion entre como los estudiantes perciben la calidad educativa y su nivel de satisfaccion ha cobrado
gran relevancia en el ambito académico, ya que ambos conceptos estan estrechamente vinculados. La
percepcion de calidad hace referencia a la valoracion que los alumnos hacen de los servicios y recursos
educativos que reciben, mientras que la satisfaccion estudiantil depende de qué tan bien esas valoraciones
cumplen o superan sus expectativas. Segun Weerasinghe y Fernando (2017), la satisfaccion de los
estudiantes no solo esta determinada por la calidad del servicio educativo, sino también por factores
emocionales y cognitivos que influyen en su experiencia general.

Importancia de la Relacion

Diversas investigaciones han mostrado que una percepcién positiva de la calidad educativa suele ir de la
mano con una mayor satisfaccion estudiantil. Un estudio de Khan y Nawaz (2011) destacé que elementos

del modelo SERVQUAL, como la confiabilidad y la capacidad de respuesta, inciden de manera
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significativa y favorable en la satisfaccion general de los estudiantes. Esto sugiere que cuando una
institucion educativa logra cumplir con las expectativas de calidad, los alumnos experimentan una mayor
satisfaccion con su formacién académica. Ademas, otros estudios han evidenciado que los estudiantes
valoran especialmente aspectos como el trato recibido por docentes y personal administrativo, asi como la
infraestructura disponible para su aprendizaje. Por ejemplo, una investigacion realizada en una universidad
publica determind que factores como la seguridad y la empatia influyen directamente en la percepcién de
la experiencia educativa, impactando asi en la satisfaccion del alumnado (Gémez Vega & Soto Raico,
2019). En investigaciones previas en el Instituto se ha evaluado la satisfaccidn del estudiante en el Instituto
en cuanto a satisfaccion en los servicios (Barcenas et al, 2024) y de gestion del conocimiento (Trujillo, et
al, 2022)

Evaluacion de la Satisfaccion

Para analizar esta relacion, muchas universidades emplean encuestas basadas en el modelo SERVQUAL.
Estas herramientas permiten detectar discrepancias entre lo que los estudiantes esperan y lo que realmente
experimentan en cuanto a la calidad del servicio educativo. Con estos datos, las instituciones pueden aplicar
estrategias de mejora enfocadas en elevar tanto la percepcién de calidad como la satisfaccion estudiantil.
Un estudio realizado por Farahmandian, Minavand y Afshardost (2013) en una escuela internacional
evidenci6é una fuerte correlacion positiva entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los
alumnos. Sus hallazgos indicaron que aquellos estudiantes que percibian un alto nivel de calidad en la
ensefianza tendian a sentirse mas satisfechos con su experiencia académica.

El Instituto Tecnoldgico de Iguala forma parte del Tecnoldgico Nacional de México, actualmente tiene 33
afios de haberse fundado y ofrece 5 licenciaturas a la comunidad de la ciudad de Iguala, Guerrero; Contador
Publico, Ingenieria en Gestion Empresarial, Ingenieria en Sistemas Computacionales, Ingenieria en
Informatica e Ingenieria Industrial.

Esta investigacion tuvo como objetivo general determinar el nivel de percepcion de los estudiantes del
Instituto Tecnoldgico de Iguala sobre la calidad del servicio, utilizando el modelo servqual, y como
objetivos especificos, en primer lugar “ldentificar la percepcion del estudiante sobre la calidad de los
procesos del servicio que recibe durante su estancia en el ITI, considerando instalaciones fisicas, nivel de

compromiso y velocidad de atencién”. Como segundo objetivo “Evaluar la percepcion del estudiante sobre
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el desempefio docente”. La investigacion es importante para conocer cuales son las areas de oportunidad
gue se tiene para poder proporcionar mejores servicios a la comunidad estudiantil.

MATERIAL Y METODOS

El estudio realizado en la investigacion, es un estudio de tipo descriptivo, explicativo y transversal, debido
a gue estas investigaciones buscan especificar propiedades importantes de personas, grupos, comunidades,
o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis. Por lo tanto, en la investigacion, se observaron las
percepciones que tienen los estudiantes sobre su Institucién académica, las cudles se analizaran e
interpretaran de acuerdo a los resultados obtenidos en un periodo de tiempo determinado, es tranversal por
que se realizd en un periodo especifico de tiempo durante en segundo semestra del 2024.

El disefio de la investigacion, es de campo, debido a que se requirio de estudios poblacionales y muestrales
apoyados en técnicas de recoleccion de la informacién donde se utiliz6 como herramienta la encuesta y
como instrumento un cuestionario que se aplicé utilizando forms, disefiado con escala de tipo Likert, en
este caso se utiliz6 una escala del 1 al 5 donde se tabul6 por el valor menor que es 1 con el grado de menor
satisfaccion que tiene el cliente de acuerdo con el servicio que recibe y 5 como el de mayor satisfaccion;
de respuesta multiple, planteada para comprender las expectativas de los clientes respecto un servicio.

El cuestionario cuenta con 4 preguntas demograficas que son edad, género, de quien reciben apoyo
econdmico Yy si cuentan con algun tipo de beca; ademas de preguntar el semestre cursado y la carrera. Esta
dividido en dos secciones, la primera es la informacién de la calidad del servicio que consta de 15 preguntas
y la segunda seccion sobre informacion del desempefio docente que consta de 17 preguntas, este
cuestionario fue previamente validado con el alfa de Crombach (Morales, 2017).

Fue un estudio de caso donde el universo fue de 1341 estudiantes, distribuidos en 5 carreras seleccionando
una muestra considerando un nivel de confianza del 95 por ciento y un margen del error del 5 por ciento,
utilizando la muestra por estratos de Kish para que la aplicacion de cuestionarios fuera proporcional a cada
carrera de acuerdo a la muestra determinada.

Las respuestas fueron procesadas mediante SPSS (del inglés Statistical Package for Social Sciences), que
significa Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales. Las variables de investigacion que se van a medir

son las 5 dimensiones de la calidad en el servicio que se evaluaran de acuerdo al instrumento seleccionado

del Servqual de acuerdo a lo siguiente:
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Tabla 1.Dimensiones a evaluar de la calidad en el servicio
DIMENSION ASPECTOS A EVALUAR
Elementos tangibles Equipamiento actualizado
Instalaciones fisicas visualmente atractivas
Elementos tangibles atractivos
Confiabilidad Cumplimiento de promesas
Interés en resolucién de problemas
Oportunidad al realizar el servico
Cumplir plazos estipulados
Capacidad de respuesta Colaboradores comunicativos y asertivos
Colaboradores rapidos
Colaboradores creativos
Seguridad Colaboradores confiables
Clientes seguros
Colaboradores amables
Colaboradores capacitados
Empatia Atencion individualizada
Horario conveniente
Preocupacién y comprension con el cliente

Morales (2017)

RESULTADOS

En cuanto a las variables demogréficas, en edad se encontré que predominan entre 21y 24 afios (67.3%),
la mayoria estd en el rango universitario tipico, lo que sugiere una poblacion estudiantil en etapas
intermedias de su educacién. En relacion al género la distribucion es relativamente equilibrada, con una
ligera mayoria masculina (53.2%) debido a que las carreras son en su mayoria ingenierias, ademas se
observo que la mayoria de los estudiantes estan en el 4° semestre (38.8%), lo que sugiere que muchos estan
en la mitad de su programa académico, el programa académico con mayor demanda es Contador Publico
(29.8%) y 74.8% de los estudiantes dependen econémicamente de sus padres. Finalmente, el 59.7 de los
estudiantes encuestados sefialan no recibir ningn apoyo de becas escolares.

RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PRIMERA SECCION CALIDAD EN EL SERVICIO

La mayoria de los estudiantes considera que las instalaciones son adecuadas, pero hay margen para mejoras.
Un 35.6% calificd con un 3, indicando satisfaccion moderada. EI ambiente es visto como positivo, con un
31.3% calificando con 3 y 4. Sin embargo, un 17.5% no esta satisfecho, sugiriendo areas de mejora en
confort y condiciones de las aulas. La tecnologia es considerada adecuada por muchos, pero un 27.6% de

calificaciones bajas sugiere problemas en accesibilidad o actualizacion.
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La seguridad es un punto fuerte, con un 33.3% calificando con un 4 y un 22.2% con un 5, reflejando
confianza en las medidas de seguridad. Respecto a la informacién proporcionada el 27.9 considera que no
es adecuada, la percepcién es mayormente neutral (29.4%), pero hay una tendencia hacia la satisfaccion
con un 38.1% de respuestas positivas. EI cumplimiento de horarios es bien valorado ya que la percepcion
es mayormente neutral (34.7%), pero hay una tendencia hacia la satisfaccion con un 38.9% de respuestas
positivas, pero reducir los tiempos de espera podria aumentar la satisfaccion. Por otro lado, la amabilidad
del personal es altamente valorada ya que un 49.6 % de los estudiantes tiene una percepcion positiva.

El 78.3 % de los estudiantes considera que el personal esta capacitado y un 21.8 tiene una percepcion
negativa por lo que es un area de oportunidad, los porcentajes son muy similares en cuanto a la orientacion
con un 78.9 positivo y un 21.1 de insatisfaccion, al igual que en la buena organizacion 77.6 %y 22.6 % que
discrepa en su opinion. Respecto a los horarios también, un 77 % los considera adecuados y un 23 % esté
insatisfecho.

En la Gltima aseveracion de esta de esta seccion, las respuestas estan divididas: el 32.9.% sabe co6mo
presentar una queja, pero el 43.3% no, lo que indica la necesidad de mejorar la comunicacion sobre el
proceso.

Gréfica 1. Si desea presentar una queja, sabe como y donde hacerla

15. Si desea presentar una queja, sabe cémo y dénde debe hacerla.
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En la gréafica se observa que la suma de las respuestas 1y 2 totalmente en desacuerdo y en desacuerdo
suma el 43.3 % de las respuestas, un 23. 8 permanece neutral y un 32.9 esté en de acuerdo y totalmente de

acuerdo.

Resultados obtenidos de la segunda seccion informacion del desempefio docente




La mayoria de los estudiantes considera que los docentes explican claramente los objetivos, con un 65.2%
calificando con 4 o 5, de acuerdo a los valores preestablecidos. Un 60.6% de los estudiantes valora
positivamente la claridad en la estructura y cronograma, aungue un 12.3% opina que hay margen de mejora.

Grafica 2. El contenido programatico de las asignaturas propuesto por los docentes se cubre
perfectamente durante todo el semestre

3. El contenido programatico de las asignaturas propuesto por los docentes se cubre

perfectamente durante todo el semestre.
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Se observa que la tendencia es positiva ya que 57. 5 de los estudiantes considera que se cubre el programa,
sin embargo, es significativo el 27.2 que permanece neutral y el 15.3 que no esta de acuerdo

La respuesta a la aseveracion de si los docentes suelen relacionar los temas a tratar del curso con otras
asignaturas un 58.4% de los estudiantes ve una buena relacion de los temas con otras asignaturas, pero un
20.8% califica con 2 o 3, indicando &reas de mejora.

En términos generales las preguntas que tiene que ver con docentes reflejan compromiso hacia los
estudiantes y sobre todo interés en la formacion integral, al estar siempre disponibles para resolver dudas y
apoyar a los estudiantes en caso de ser necesario, o que aumenta la confianza y rendimiento de los
estudiantes, al verse reflejadas en sus clases la mejora continua de los docentes. ya que por ejemplo se
observo que el 88.1 % de los estudiantes refieren buena comunicacion con sus docentes.

DISCUSION Y CONCLUSIONES

Después de concluida la investigacion acerca del nivel de la satisfaccion de los estudiantes del Instituto
Tecnoldgico de Iguala, el objetivo general planteado “Determinar el nivel de percepcion de los estudiantes
del Instituto Tecnolégico de Iguala sobre la calidad del servicio, utilizando el modelo servqual, ha sido

cumplido ya que se pudo analizar e interpretar con base a la informacion obtenida cual es la percepcion de

los estudiantes.




Se inici6 durante el desarrollo con el primer objetivo, “Identificar la percepcion del estudiante sobre la
calidad de los procesos del servicio que recibe durante su estancia en el ITI, considerando instalaciones
fisicas, nivel de compromiso y velocidad de atencion” obteniendo de acuerdo a las encuestas aplicadas
datos estadisticos, donde se observa que la percepcion de los estudiantes en cuanto a servicio presenta
muchas areas de oportunidad ya que de manera general la percepcion que se observa en cuanto instalaciones
fisicas es baja sobre todo en cuanto a uso de tecnologia se refiere, sin embargo se evaluo relativamente bien
el nivel de compromiso y la velocidad de atencion.

Respecto al segundo objetivo “Evaluar la percepcion del estudiante sobre el desempefio docente”, se pudo
determinar observando que el desempefio docente se percibe en casi todas las aseveraciones como de
acuerdo o muy de acuerdo, por lo en general esta bien evaluado y solo se determinaron algunas areas de
oportunidad considerando preguntas donde hay evidencia significativa de neutralidad por parte del
estudiantado.
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