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Resumen

La calidad del servicio en instituciones educativas es un factor clave para la satisfaccion y el éxito académico de los estudiantes. En
este contexto, la Facultad de Mercadotecnia de la Universidad Auténoma de Coahuila busca fortalecer su oferta educativa a través del
andlisis de la percepcion estudiantil sobre los servicios brindados. El objetivo de esta investigacion fue evaluar la relacién entre la
atencién a los estudiantes, las condiciones de las instalaciones y la calidad académica con la percepcion del servicio, considerando el
género y el lugar de nacimiento como variables de control. Se empled un enfoque cuantitativo con un disefio transversal, descriptivo y
exploratorio, aplicando cuestionarios a 214 estudiantes entre enero y marzo de 2019. A través del andlisis con SmartPLS, se verifico la
fiabilidad y validez de los constructos. Los resultados revelaron que la atencién a los estudiantes y las condiciones de las instalaciones
tienen un impacto positivo en la percepcion del servicio, mientras que la calidad académica y el género no mostraron efectos
significativos. No obstante, el lugar de nacimiento influyd en la percepcién del servicio, lo que sugiere la necesidad de adaptar las
estrategias institucionales para atender la diversidad del estudiantado. Estos hallazgos ofrecen informacién valiosa para la mejora de
los servicios universitarios y abren la puerta a futuras investigaciones que profundicen en el impacto de factores socioculturales en la

percepcidn de la calidad educativa.
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Abstract

Service quality in educational institutions is a key factor in student satisfaction and academic success. In this context, the
Faculty of Marketing at the Autonomous University of Coahuila aims to strengthen its educational offerings by analyzing
students' perceptions of the services provided. The objective of this research was to evaluate the relationship between
student attention, facility conditions, and academic quality with service perception, considering gender and place of birth as
control variables. A quantitative approach was employed with a cross-sectional, descriptive, and exploratory design,
applying questionnaires to 214 students between January and March 2019. Using SmartPLS, the reliability and validity of the
constructs were verified. The results revealed that student attention and facility conditions positively impact service
perception, while academic quality and gender were not significant. However, place of birth influenced service perception,
suggesting the need to adapt institutional strategies to address student diversity. These findings provide valuable insights for
improving university services and open the door to future research on the impact of sociocultural factors on the perception

of educational quality.
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Introduccion

La calidad del servicio en las instituciones de educacién superior es un aspecto
fundamental que influye directamente en la satisfaccion de los estudiantes y en la
competitividad de las universidades. En un entorno donde las instituciones buscan
diferenciarse y garantizar la retencion de sus alumnos, es esencial evaluar la percepcion
que los estudiantes tienen sobre los servicios que reciben. Dado que ellos son los principales
beneficiarios o afectados por la calidad del servicio educativo, su opinidn resulta crucial
para identificar dreas de mejora y disefiar estrategias que fortalezcan la experiencia
académica. Ademds, la informacién que proporcionan sobre los servicios académicos,
administrativos y complementarios permite a las universidades implementar mejoras
continuas que contribuyan a su sostenibilidad en un entorno altamente competitivo
(vasquez Carrasco, 2015).

A pesar de la creciente importancia de la calidad del servicio en la educacién superior, aln
existen brechas en la literatura respecto a los factores que determinan la percepcion de los
estudiantes. Uno de los principales actores que intervienen en los procesos formativos de la
educacion superior son los estudiantes, por lo que es importante conocer las
representaciones que tienen estos actores sobre su modo de ver la educacién superior y su
vision sobre la calidad de la misma (Logo, Gamoba y Montes, 2014). La experiencia del
estudiante en una instituciéon de educacidon superior debe ser una cuestion clave que debe
ser abordada en los indicadores de desempeno. Por lo tanto, el punto de vista de los
estudiantes como principales clientes se vuelve indispensable para la identificacion de
determinantes o factores criticos de la calidad del servicio (Abdullah, 2006).

En este contexto, el objetivo de la presente investigacion es evaluar la relacion entre la
atencién a los estudiantes, las condiciones de las instalaciones y la calidad académica con
la percepcién del servicio en la Facultad de Mercadotecnia de la Universidad Autdbnoma de
Coahuila. Asimismo, se consideran el género y el lugar de nacimiento como variables de
control para identificar posibles diferencias en la percepcién del servicio. Para ello, se
emplea un enfoque cuantitativo con un disefio transversal, aplicando cuestionarios a una
muestra representativa de estudiantes.

El articulo se estructura de la siguiente manera: en primer lugar, se presenta la revisidn de
literatura, donde se abordan los principales enfoques tedricos sobre la calidad del servicio
en la educacidon superior. Posteriormente, se describe la metodologia utilizada, detallando el
disefio de la investigacion, la muestra y los instrumentos de recolecciéon de datos. En la
seccién de resultados, se exponen los hallazgos obtenidos a través del andlisis estadistico.
Finalmente, se presentan las conclusiones, implicaciones prdcticas y lineas futuras de
investigacion, con el propdsito de contribuir al mejoramiento continuo de la calidad del
servicio en las universidades.

Por lo tanto, como bien plantean Torres y Araya (2010), el éxito de las universidades esta
determinado en gran parte por la calidad del servicio que estas ofrecen a sus alumnos.
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Se puede decir que, en un contexto cada vez mds competitivo, como es el caso de las
universidades, resulta necesario que los tomadores de decisiones tengan presente la
percepcion que los alumnos tienen de la calidad del servicio ofrecido por su universidad. En
términos generales, la orientacion al cliente (al estudiante, pero no solo) de la educacién
superior debe formar parte de los objetivos definidos dentro de una estrategia institucional
gue procure atender adecuadamente los intereses de todos sus clientes (desde alumnos,
profesores y personal administrativo, hasta la sociedad en su conjunto) de manera
sostenible, como parte de su razén de ser y existencia. Para ello, las universidades deben
incorporar sistemas de gestion integral que les permitan ofrecer, de forma sostenida, una
educacién de calidad en un proceso constante de mejora (Ortega Mohedano, 2015).

Marco Teoérico
La Facultad de Mercadotecnia

Ubicada en Saltillo, fue fundada en 1984. Desde entonces, ha sido un pilar importante en la
formacion de profesionales en el Grea de mercadotecnia en la region. La facultad organiza
diversos eventos y simposios para enriquecer la educacion de sus estudiantes, integrando
tanto la teoria como la prdctica en sus programas académicos.

La misiébn contribuye a formar profesionales en mercadotecnia con un enfoque en el
aprendizaje significativo, integrando teoria y prdctica para desarrollar la creatividad,
innovacién y capacidad de resolver problemas. Los estudiantes son capacitados para
identificar oportunidades de negocio, desarrollar productos, estrategias de marketing vy
tomar decisiones fundamentadas en la investigacién de mercados, y tiene como vision: ser
un programa de referencia que, ademads de formar expertos en mercadotecnia, fomente la
investigacion cientifica, la inclusidn y la participacion en actividades culturales y deportivas,
contribuyendo al desarrollo integral de los estudiantes.

Calidad Académica

En México, el articulo 3° de la Constitucidn establece que toda persona tiene derecho a
recibir educacion, la cual debe ser impartida por el Estado con criterios de equidad,
inclusion y excelencia. Ademds, se sefala que el Estado garantizard la calidad en Ila
educacion obligatoria, asegurando que los materiales y métodos educativos, la
organizacién escolar, la infraestructura y la idoneidad de los docentes y directivos
contribuyan al méaximo logro de aprendizaje de los educandos. Asimismo, este articulo
enfatiza la importancia de una educacién que fomente el desarrollo integral de los
estudiantes y fortalezca valores civicos y humanistas. En este sentido, se busca que la
educacion publica responda a las necesidades sociales y econdmicas del padis,
promoviendo el acceso a oportunidades equitativas para todos los ciudadanos. De esta
manera, la Constitucién establece un marco legal que respalda la mejora continua del
sistema educativo, con el propésito de formar ciudadanos criticos, responsables vy
preparados para enfrentar los desafios del entorno actual (Orden Juridico, 2019).
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El profesor de educacidn superior en México, de acuerdo con el Programa Sectorial para el
sexenio 2006-2012, es concebido como un profesional con multiples responsabilidades
dentro del dmbito académico. Se espera que posea la capacidad de desempenar con alto
nivel de competencia funciones esenciales como la docencia, la generacién y aplicacion
innovadora del conocimiento, la tutoria y la gestion académico-administrativa. Ademads,
debe ser un agente de cambio que fomente el pensamiento critico, la investigaciéon y la
formacién integral de los estudiantes, contribuyendo asi al desarrollo educativo del pais. Su
labor no solo implica la transmisidn de conocimientos, sino también la orientacién vy el
acompafnamiento del alumnado en su trayectoria académica. Asimismo, se enfatiza la
necesidad de una actualizacidon constante en su disciplina y en las metodologias de
enseflanza para garantizar una educacién de calidad y acorde con las demandas del
entorno globalizado (Secretaria de Educacién Publica, 2007, p. 27).

Existen cada vez mds estudios e investigaciones sobre la calidad en la educacién superior,
realizados tanto por especialistas en el campo como por organismos internacionales y
nacionales. Instituciones como la Organizacidn para la Cooperacién y el Desarrollo
Econémicos (OCDE), la Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacién, la Ciencia y
la Cultura (UNESCO) y la Asociacidon Nacional de Universidades e Instituciones de Educacién
Superior (ANUIES) han abordado esta temdtica desde diversas perspectivas, han
contribuido a la comprensién de los factores que determinan la calidad educativa y han
propuesto modelos de evaluacién y mejora continua. Ademads, han permitido identificar los
desafios que enfrentan las universidades para garantizar estdndares de excelencia en su
oferta académica. La creciente produccidn de conocimiento en este dmbito refuerza la
relevancia de analizar cémo se visualiza y se mide la calidad en la educacion superior, asi
como las estrategias para fortalecerla (Sdnchez, Pacheco y Gandara, 2006).

Un factor clave en la calidad educativa es el desempeno docente, ya que influye
directamente en los procesos de ensefianza y aprendizaje. Segin Ccoto Tacusi (2023), la
calidad educativa depende no solo de los recursos y la infraestructura, sino también de la
preparacion, motivacion y compromiso de los docentes, el desemperfio docente es uno de
los factores clave que contribuyen en la calidad educativa. Ademds, enfatiza estd asociada
a la idoneidad profesional del docente, capacidad de generar espacios para la
construccién de conocimientos. Por lo tanto, la formaciéon continua y el compromiso de los
docentes son esenciales para garantizar una educacién de calidad.

Atencion a estudiantes

El concepto de servicio proviene del latin servitium y hace referencia a la accién de servir;
sin embargo, su significado varia segln el enfoque en el que se analice. A diferencia de los
bienes tangibles, los servicios son intangibles y no pueden almacenarse ni poseerse, ya que
su consumo ocurre simultdneamente con su prestacion. Ademds, suelen implicar una
interaccién directa entre el proveedor y el consumidor, o que resalta la importancia de la
calidad en la experiencia del cliente.
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Debido a estas caracteristicas, los servicios requieren estrategias especificas para su
comercializacion, enfocadas en la satisfaccion y fidelizacion del cliente (Raffino, 2019).

La atencidn a los estudiantes es esencial para evaluar la calidad del servicio educativo en
las universidades. Vasquez (2015) agrega que, visto asi el servicio percibido por el cliente,
“asume el concepto de calidad percibida como el proceso mediante el cual se reflejan los
elementos que intervienen en el servicio en forma de imdgenes concretas, manifestadas a
través de juicios del consumidor, quien, no sblo valora la calidad de un servicio por su
resultado final, sino que también tiene en cuenta el proceso de recepcidn del servicio
(interés, simpatia, trato amistoso, etc)”. La calidad del servicio ha sido objeto de estudio en
diversos sectores, ya que se reconoce su impacto en la satisfaccion y lealtad de los clientes.
Segln Morgeson et al. (2020), la capacidad de respuestq, la empatia del personal y los
elementos tangibles asociados al servicio. En este sentido, es esencial que las
organizaciones no solo se centren en la eficiencia operativa, sino también en aspectos
subjetivos, como la experiencia emocional del cliente. La investigacion ha demostrado que
una atencion al cliente de alta calidad contribuye significativamente a la fidelizacion,
mejora la competitividad de la empresa y optimiza su desempeno en un mercado cada vez
mads globalizado y competitivo (Morgeson et al, 2020). En un estudio reciente, lacobucci et
al. (2020), destacan que la calidad del servicio en instituciones educativas estg,
estrechamente vinculada con la atencidn y el soporte que los estudiantes reciben. Los
autores enfatizan que una atencidn efectiva y personalizada, no solo mejora la satisfaccion
de los estudiantes, sino que también influye positivamente en su rendimiento académico y
su percepcion general de la institucién. Esta visién es respaldada por Miao y Wei (2022),
quienes argumentan que el compromiso con la atencion al estudiante es un determinante
critico de la calidad del servicio educativo y su impacto en la retencion estudiantil.

Condiciones de las instalaciones

La Constitucidn Mexicana establece que el Estado garantizard la calidad en la educacidn
obligatoria, asegurando que la infraestructura contribuya al maximo logro de aprendizaje
de los educandos (Orden Juridico, 2019), Estas juegan un papel crucial en la percepcién de
la calidad del servicio en las universidades. Un estudio de Matzler y Ratzinger (2021) sefiala
que la infraestructura y el ambiente fisico de las instalaciones educativas afectan
directamente la satisfaccion de los estudiantes y su experiencia general. Los autores
encuentran que las instalaciones bien mantenidas y adecuadamente equipadas,
contribuyen a una percepcién positiva de la calidad del servicio y mejoran el compromiso y
la retencién de los estudiantes. Esta perspectiva es reforzada por un estudio de Ali y Amin
(2022), quienes afirman que el entorno fisico de las universidades, incluyendo la calidad y el
estado de las instalaciones, es un determinante significativo en la evaluacidon de la calidad
del servicio educativo.
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Calidad del servicio en educacion superior

La calidad del servicio es un concepto fundamental en diversas disciplinas, incluyendo la
educacion superior, donde su medicién y mejora son esenciales para el éxito de las
instituciones educativas. Segin Garcia Dominguez et al. (2022), hace referencia a la
capacidad de las instituciones para satisfacer las expectativas y necesidades de los
estudiantes, garantizando una experiencia educativa que promueva tanto el aprendizaje
académico como el desarrollo personal y profesional de los estudiantes. Este concepto
abarca diversos factores, tales como la infraestructura fisica, la calidad y la preparacion de
los docentes, la disponibilidad de recursos tecnoldgicos y académicos, asi como la atencion
personalizada que se ofrece al estudiante. Todos estos aspectos inciden directamente en la
percepcidn de los estudiantes sobre la calidad del servicio, lo que a su vez influye en su
satisfaccion, compromiso y desempefio académico. En este sentido, es crucial que las
instituciones educativas evalien constantemente estos elementos para mantener
estdndares de calidad que favorezcan una educacion integral y de alto nivel.

En su investigacion titulada “Un modelo empirico de satisfaccion de estudiantes
internacionales”, Arambewela y Hall (2009) examinaron las diferencias en la percepcion de
satisfaccion entre los estudiantes internacionales de posgrado en negocios provenientes de
Chinag, India, Indonesia y Tailandia que estudian en Australia. El estudio reveld que el acceso
adecuado a los profesores y la calidad de la ensefianza son considerados los factores mas
influyentes en la satisfaccion estudiantil. Ademds, se observé que el prestigio de una
universidad es un atractivo significativo para los estudiantes de posgrado, quienes creen
que esta imagen y prestigio pueden ofrecerles mejores oportunidades profesionales. Sin
embargo, construir una imagen internacional y un prestigio sdlido como instituciéon
educativa es un proceso que requiere un compromiso continuo con la excelencia en la
educacion y la investigacion.

El estudio realizado por Veliz Briones et al. (2020) subraya la importancia de identificar y
seleccionar indicadores adecuados para medir la calidad educativa en las universidades.
Estos indicadores deben abordar tanto aspectos tangibles como intangibles, ya que ambos
influyen en la percepcién general de la calidad. Entre los aspectos tangibles, destacan la
infraestructura, los recursos disponibles (tecnolégicos, bibliograficos y materiales), asi como
las condiciones fisicas de las instalaciones, que facilitan el ambiente de aprendizaje. Sin
embargo, los aspectos intangibles también son fundamentales, como la satisfaccion de los
estudiantes, que refleja la alineacion de las expectativas estudiantiles con los servicios
ofrecidos. La efectividad del aprendizaje y la calidad docente son igualmente cruciales, ya
que evaldan la capacidad del profesorado para promover un aprendizaje significativo,
ademads de su formacion continua y la aplicacién de métodos pedagdgicos innovadores. El
estudio concluye que la combinacién de estos indicadores permite una evaluaciéon integral
de la calidad educativa, lo que facilita la implementacion de estrategias de mejora
continua en las instituciones.
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La calidad de los servicios prestados por cualquier organizacién, incluidas las universidades,
es un factor crucial que influye en su crecimiento y éxito, como sefialan Abdullah (2006), y
Douglas y Douglas (2006). Para evaluar la importancia potencial de una investigacion,
Herndndez, Sampieri y Mendoza (2018) destacan diversos criterios, siendo uno de ellos el
valor tebrico o de conocimiento. En este sentido, la presente investigacion surge con el
objetivo de analizar la perspectiva de los estudiantes de la Facultad de Mercadotecnia
como usuarios, y aportar evidencia sobre la calidad del servicio superior en este contexto.
En base a lo anterior, se plantean las siguientes hipbtesis para explorar como diversos
factores influyen en la percepcion general de este servicio:

H: Una atencidén efectiva a los estudiantes estd positivamente relacionada con la
percepcion de la calidad del servicio.

H.: La calidad académica estd positivamente relacionada con la percepcién de la calidad
del servicio.

Hs: Condiciones adecuadas de las instalaciones estdn positivamente relacionadas con la
percepcion de la calidad del servicio.

Ha.: El género del estudiante influye en la percepcion de la calidad del servicio.

Hs: El lugar de nacimiento del estudiante (Saltillo vs fordneo) afecta la percepcién de la
calidad del servicio.

Metodologia

Este estudio de investigacidn adopta un enfoque metodoldgico transversal, descriptivo,
relacional y exploratorio, para examinar la calidad del servicio educativo para ello, se
propone un enfoque que incluye cuatro dimensiones fundamentales figura 1, cada una
centrada en aspectos clave de la experiencia estudiantil. Primero, Atencién a Estudiantes, un
constructo que destaca la relevancia del soporte y asistencia brindados por el personal
académico y administrativo, los cuales deben ser eficientes y accesibles para garantizar
una experiencia satisfactoria (zeithaml, Parasuraman y Berry, 1985). En segundo lugar,
Condiciones de las Instalaciones, que evalla la infraestructura fisica de la institucion, como
el estado de las aulas, centros de computo y dreas de estudio, considerando que un
entorno adecuado es esencial para facilitar el aprendizaje (Bitner, 1992). La tercera
dimension, Calidad Académica, se refiere a la capacidad del contenido educativo y la
competencia del personal docente para generar un aprendizaje significativo y de calidad, lo
cual es fundamental para el desarrollo académico de los estudiantes.

Finalmente, Calidad en el Servicio, que incluye la percepcidén global de los servicios
proporcionados por la Facultad, abarcando desde los procesos administrativos hasta los
servicios complementarios que influyen directamente en la vida estudiantil y el bienestar
general (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988). Este modelo, por lo tanto, permite evaluar
cada aspecto de la calidad del servicio de manera detallada, contribuyendo al disefo de
estrategias de mejora continua que optimicen la experiencia estudiantil.
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Figura 1Modelo propuesto
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Descripcion de la Muestra

Para la seleccion de la muestra se empled un muestreo no probabilistico por conveniencia,
dado que la poblacidn objetivo estaba compuesta por estudiantes que cursaban la carrera
de Mercadotecnia en la Facultad de Mercadotecnia de la Universidad Autbnoma de
Coahuila. La muestra de este estudio se compuso por un total de 214 encuestados, con una
distribucién de 127 mujeres (59.3%) y 87 hombres (40.6%). La edad de los participantes
oscila entre 17 y 35 afos, con una media de edad de aproximadamente 23 afos. La mayoria
de los participantes (156 estudiantes, es decir, el 72.8%) fueron nacidos en Saltillo, mientras
que los 58 estudiantes restantes (271%) nacieron en el interior del estado de Coahuilg, lo
que permitié comparar las percepciones de los estudiantes locales y forGneos.

Los criterios de inclusion de la muestra fueron: estudiantes matriculados en la Facultad de
Mercadotecnia de la Universidad Autbnoma de Coahuila durante el ciclo académico de
2019, quienes se encontraban cursando programas de licenciatura y aceptaron participar
voluntariaomente en la encuesta. La encuesta se distribuyd de manera presencial, en
formato impreso, durante las sesiones académicas de la facultad. Se excluyeron
estudiantes que no estaban matriculados en la Facultad de Mercadotecnia, aquellos de
otros niveles educativos como maestrias o posgrados, y aquellos que no completaron la
encuesta de manera adecuada (respuestas incompletas o no validas).

El calculo del tamano de la muestra se realizd utilizando la férmula para poblaciones finitas,
considerando un nivel de confianza del 99%, un margen de error del 5% y una poblacién
total de 316 estudiantes.
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Aplicando la ecuacién:

N-Z%-p-(1-p)
(N-1)-E*+Z%2.p-(1—-p)

=

Donde:

N = 316 (total de estudiantes en la Facultad)

Z = 2.576 (valor critico para un 99% de confianza)
e p = 0.5 (maxima variabilidad)

E = 0.05 (margen de error del 5%)

Se obtuvo un tamano de muestra de 214 participantes. Este cdlculo garantiza un nivel de
precision adecuado para la representatividad de los resultados, asegurando que las
conclusiones derivadas del estudio reflejen con exactitud las percepciones de la poblacion
estudiantil.

El cuestionario utilizado en este estudio fue disefiado para medir la percepcion de los
estudiantes sobre diferentes aspectos de la calidad del servicio en la Facultad de
Mercadotecnia. El cuestionario constaba de 35 preguntas divididas en cuatro dimensiones:
atencién a estudiantes, condiciones de las instalaciones, calidad académica y calidad en el
servicio. Las preguntas fueron formuladas utilizando una escala de Likert de 5 puntos (1 =
Muy en desacuerdo, 5 = Muy de acuerdo), lo que permitié evaluar la intensidad de las
opiniones de los estudiantes.

Resultados y discusion

En el contexto de la Facultad, es esencial contar con un modelo que permita evaluar de
manera exhaustiva la calidad del servicio ofrecido a los estudiantes. Con el fin de obtener
una visidn integral de la experiencia estudiantil, se propone el modelo de la figura 2,
compuesto por cuatro constructos claves, que abordan diferentes dimensiones de la
calidad del servicio en la instituciéon. Estos constructos son:

-Atencion a Estudiantes; este constructo se enfoca en la calidad del soporte y la asistencia
proporcionados por el personal académico y administrativo de la Facultad.

-‘Condiciones de las Instalaciones; evalia el estado fisico y la adecuaciéon de la
infraestructura educativa de la Facultad, como aulas, centro de cOmputo y dreas de
estudio.

e Calidad Académica; aborda la calidad del contenido educativo y la competencia del
personal docente.
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e Calidad en el Servicio; se centra en la percepcidon general de los servicios
proporcionados por la Facultad, abarcando desde los procesos administrativos hasta
los servicios complementarios que afectan la vida estudiantil.

Figura 2. Modelo propuesto

an

Conedicsones de lid nd el oomnes

LUQEF e i vio

Elaboracién propia con los resultados del SmartPLS 4
Validacion del modelo de medida.

El andlisis fue realizado con SmartPLS 4, ha revelado resultados significativos respecto a la
fiabilidad y validez de los constructos evaluados. El Alfa de Cronbach, que mide la
consistencia interna de los items en un constructo, indica que tan bien, estos items reflejan
el mismo concepto. Un valor superior a 0.7 se considera generalmente aceptable en
investigaciones sociales (Nunnally, 1978). Ademas, la fiabilidad compuesta (rho c) y la
varianza extraida media (AVE) son indicadores cruciales para evaluar la validez y fiabilidad
de los constructos en modelos de ecuaciones estructurales, como se muestra en la Tabla 1.
La fiabilidad compuesta, que mide la coherencia interna de un constructo, considera
valores superiores a 0.7 como aceptables y superiores a 0.8 como excelentes (Hair et al,
2017).
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Tabla1 Validez y fiabilidad de los Constructos

o
Fiabilidad Fiabilidad " 2na0za
Alfa de extraida
Constructo compuesta compuesta .
Cronbach (tho 2) (tho <) media
— — (AVE)
Atencion a Estudiantes 0.828 0.832 0.897 0.745
Calidad Académica 0.702 0.757 0.831 0.622
Calidad del servicio 0.843 0.85 0.884 0.561
Condiciones de las instalaciones 0.794 0.794 0.859 0.549

Elaboracidn propia con los resultados SmartPLS 4

En la tabla 2 se muestra la matriz HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio) es una herramienta
esencial en el andlisis de modelos de ecuaciones estructurales (SEM), para evaluar la
validez discriminante de los constructos (Hair et al., 2017). En esta matriz, se muestran las
relaciones entre diferentes constructos del modelo propuesto, proporcionando una visidn
de como se distinguen los constructos entre si. Es crucial para determinar la validez
discriminante, donde se espera que las ratios heterotrait (que indican relaciones entre
constructos distintos), sean menores que las ratios monotrait (que reflejan la relacién
dentro del mismo constructo). En la matriz HTMT presentada, el valor 0.853 estd ligeramente
por encima del umbral recomendado de 0.85, lo que indica una cercania al limite
establecido para considerar adecuada la validez discriminante.

Sin embargo, la diferencia es minima y no implica necesariamente una violacion
significativa en la diferenciaciéon entre constructos. Henseler et al. (2015) sefalan que,
aunque un HTMT superior a 0.85 puede sugerir una posible falta de validez discriminante,
este criterio debe interpretarse en el contexto del modelo de investigacion. En este caso, al
no superar de manera considerable el umbral, el valor 0.853 sigue dentro de un rango
aceptable para el andlisis estructural y no representa, por si mismo, una evidencia
concluyente de falta de validez discriminante.

En este estudio, el valor de 0.853 entre el constructo "Calidad del servicio" y "Atencién a
Estudiantes” es un punto de interés. Este valor es relativamente alto y cercano al umbral de
0.85, lo que podria sugerir cierta superposicion en la percepcion de estos constructos. En la
validacién de constructos, una HTMT alta podria implicar que las dimensiones tebéricas de
"Atencion a Estudiantes” y "Calidad del servicio” no estdn completamente diferenciadas en
la percepcién de los encuestados. Sin embargo, dado que este valor estd justo en el limite,
se debe interpretar con cautela y considerar si las dimensiones pueden estar parcialmente
solapadas.
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Tabla 2 Matriz de ratios (HTMT) de los constructos del modelo.

Atenciéna  Calidad Calidad  Condiciones

Constructo : .. del de las Genero
Estudiantes Académica .. . .
servicio  instalaciones

Lugar de
nacimiento

Atencion a Estudiantes

Calidad Académica 0.692

Calidad del servicio 0.853 0.633

Condiciones de las instalaciones 0.649 0.539 0.768

Genero 0.045 0.068 0.032 0.217

Lugar de nacimiento 0.079 0.066 0.082 0.118 0.209

Elaboracidn propia con los resultados SmartPLS 4

La Tabla 3 presenta los resultados del andlisis de las cargas externas y del indice de
inflacién de la varianza (VIF) para diversos items asociados a los constructos. Las cargas
externas indican la fuerza de la relacidn entre los items individuales y sus constructos
subyacentes, mientras que el VIF se utiliza para evaluar la multicolinealidad entre las
variables independientes (Hair et al, 2014). El VIF en todos los items estd por debajo del
umbral critico de 3, lo que sugiere que no hay problemas significativos de multicolinealidad
(Diamantopoulos & Siguaw, 2006).

Tabla 3 Cargas externas y colinealidad

items Carga items VIF

AE1: Los empleados de la Facultad en general siempre estan dispuestos a responder las
preguntas de los estudiantes.

0890 2348
AFE2: Loz empleados de la Facultad en general siempre estin dispuestos a ayudar a los
estudiantes.

0.892 2330
AES5: El personal administrativo, de servicio v autoridades académicas en general tienen
conocimiento suficiente para responder a las preguntas de los estudiantes. 0.804 | 551

. .55

CA1: Los profesores al brindarnos las explicaciones de los temas muestran un alto dominio
de los mismos, stendo claros y precisos al abordar con casos practicos la aplicacién de la
teoria en la prictica. 0.866 1.430
CAZ2: Al participar en el desarrollo de las asignaturas, se brinda a los estudiantes una
atencion individualizada para responder a sus dudas por parte del personal docente

0.693 1.278
CA3: Al realizar las actividades académicas, observo interés por parte de los profesores por
lograr una mejor formacion en mi, manifestada a través de la revision minuciosa de trabajos
v aportes para la mejora de los mismos. 0.798 | 461
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CI1: La Facultad cuenta con equipos modernos, como retroproyectores, cafion multimedia
o material audiovisual 0.741 1.808

CI2: Cuando he requenido de recursos tecnoldgicos intangibles (internet, softwares, sistema
interno de internet, etc.) dentro de los salones o centro de cémputo, estos han sido eficientes
v suficientes para cubrir mis necesidades. 0.732 1.

(¥
Lh
finify

CI3: Cuando he requerido de recursos tecnoldgicos tangibles (computadoras, equipos
multimedia, cafién, etc.) dentro de las avlas de clases, estos han estado disponibles para el
desarrollo de clases. 0.797 1.531

CI4: Las instalaciones fisicas (salones, centro de computo, bafios, etc.) de la Facultad, son
visualmente atractivas. 0.720 1.588

CI5: Al hacer uso de los servicios higiénicos, he podido disponer de los articulos esenciales
para su uso (papel higiénico, agua, etc.) dentro de la Facultad. 0.710 1.553
C52: Cuando en la Facultad se promete hacer algo en cierto tiempo, lo hacen. 0.707 1.5

C83: Cuando almin estudiante tiene un problema, la Facultad muestra un sincero interés en
solucionarlo 0.784 1.907

CS54: Cuando solicita algiin servicio a la Facultad (constancia de estudios, kardex,
credencial de estudiante, etc.) se realiza bien el servicio desde la primera vez. 0.702 1.573
CS5 La Facultad insiste en tener registros libres de errores.

0.749 1.681
CS57: Los empleados en general comunican a los estudiantes cuando concluira la realizacion
de cualquier servicio solicitado a la Facultad. 0.733 1.570
CS8: Los empleados en general ofrecen un servicio rapido a los estudiantes cuando estos
lo solicitan a la Facultad. 0.814 1951

Elaboracion propia con los resultados SmartPLS 4
Validez del modelo estructural.

El coeficiente de determinacién (R2) es una medida clave en los modelos de regresion, que
indica la proporcion de la variabilidad en la variable dependiente explicada por las variables
independientes del modelo. Un R? de 0.630 sugiere que el 63% de la variabilidad de la
variable dependiente es explicado por el modelo. Sin embargo, dado que el R?* puede
aumentar con mds variables, el R? ajustado, que en este caso es 0.62], proporciona una
medida mds precisa al corregir por el nUmero de predictores, evitando la sobreestimacion
de la capacidad explicativa del modelo (Hair et al., 2014).
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Tabla 4 Coeficientes Path

Desviacion Estadisticos

Constructos B ectindar . Valores p
Atencion a Estudiantes -= Calidad del servicio 0.496 0.059 8.3090 0.000
Calidad Académica -= Calidad del servicio 0.095 0.058 1.618 0.106
Condiciones de las mnstalaciones -> Calidad del
SErvicio 0.341 0.054 6.271 0.000
Genero -= Calidad del servicio 0.017 0.086 0.201 0.841
Lugar de nacimiento -> Calidad del serviecio 0.249 0.095 2.611 0.009

Fuente: Elaboracién propia con los resultados SmartPLS 4

Los resultados obtenidos a partir del analisis de los coeficientes path, establece que la atencién
a los estudiantes influye positivamente en la calidad del servicio (H), es respaldada por los
resultados obtenidos. El coeficiente de path es B = 0.496 sugiere que, por cada aumento de una
unidad en la percepcion de la atencién a los estudiantes, se espera un incremento en la
percepcion de la calidad del servicio. Este coeficiente refleja una relacibn moderadamente
fuerte, lo que resalta la importancia de la atencién directa a los estudiantes como un factor
crucial en la percepcion general de la calidad del servicio. Ademas, el valor p < 0.001 confirma
que esta relacion es estadisticamente significativa, lo que refuerza la validez de los resultados y
la relevancia de mejorar la atencion a los estudiantes para impactar positivamente en la calidad
percibida del servicio.

La relacién entre los constructos calidad académica y calidad del servicio (H,), no muestra una
influencia significativa. El coeficiente de path obtenido es 3 = 0.095y el valor de significacion es p
= 0.106, lo que indica que la relacion entre estos dos constructos no es estadisticamente
significativa, ya que el valor p = 0.106 es superior al umbral de 0.05. Este valor bajo sugiere que
la calidad académica no tiene un impacto directo y relevante sobre la percepcién de la calidad
del servicio en el modelo analizado. El coeficiente 3 = 0.095 refleja una relacién débil, lo que
implica que la calidad académica no esta influyendo de manera considerable en la evaluaciéon
global del servicio. Este hallazgo es consistente con la idea de que, en este contexto, la
percepcion de la calidad del servicio puede depender mas de factores tangibles y visibles, como
la atencién a los estudiantes y las condiciones de las instalaciones, que de la calidad académica
en si misma, lo que resalta la importancia de los aspectos de apoyo directo al estudiante y los
elementos tangibles del entorno educativo.

Las condiciones de las instalaciones influyen positivamente en la calidad del servicio (Hs), es
respaldada por los resultados obtenidos. . El coeficiente de path es 3 = 0.341 y el valor de
significacién es p < 0.001, lo que indica que existe una relacién significativa y positiva entre estos
dos constructos. Un valor de B = 0.341 sugiere que, por cada aumento de una unidad en la
percepcion de las condiciones de las instalaciones, se espera un aumento en la percepcion de la
calidad del servicio.
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Aunque este valor es menor al de la atencién a los estudiantes, sigue siendo relevante, lo que
resalta que las instalaciones bien mantenidas son un factor importante en como los estudiantes
perciben la calidad del servicio. El valor p < 0.001 confirma que esta relacién es altamente
significativa, lo que refuerza la validez del hallazgo y subraya la importancia de contar con
instalaciones en buen estado para mejorar la percepcion general de la calidad del servicio.

El género influye en la percepcion de la calidad del servicio, no es respaldada por los resultados
obtenidos. El coeficiente de path es 3 =0.017 y el valor de significacion es p = 0.841, lo que indica
que la relacion entre el género y la calidad del servicio es extremadamente baja y no
significativa. Un coeficiente de B = 0.017 sugiere que la relacién entre estas dos variables es
practicamente inexistente, y el valor p = 0.841 es mucho mayor al umbral de 0.05, lo que
confirma que no existe una relacién estadisticamente significativa. Este hallazgo sugiere que, en
el contexto de este estudio, las percepciones de los estudiantes sobre la calidad del servicio no
se ven influenciadas por su género, lo que implica que otros factores son mas relevantes en la
evaluacion del servicio.

Sin embargo, el lugar de nacimiento influye en la percepcion de la calidad del servicio, es
respaldada por los resultados obtenidos. El coeficiente de path es B = 0.249 y el valor de
significaciéon es p < 0.01, lo que indica una relacién significativa y positiva entre el lugar de
nacimiento y la calidad del servicio. Un valor de 3 = 0.249 sugiere que por cada aumento de una
unidad en el factor lugar de nacimiento, se espera un incremento en la percepcién de la calidad
del servicio. Este resultado indica que el origen geografico de los estudiantes tiene un impacto
considerable en cdémo perciben el servicio ofrecido, posiblemente debido a diferencias
culturales, socioecondmicas o expectativas basadas en el contexto geografico. El valor p < 0.01
refuerza que esta relacion es estadisticamente significativa, lo que destaca la relevancia del lugar
de nacimiento en la evaluacion de la calidad del servicio.

Las limitaciones del estudio incluyen el tamafio de la muestra y su representacion limitada a un
solo contexto geografico, lo que puede afectar la generalizacién de los resultados a otras
instituciones o regiones. Ademas, la percepcion de la calidad académica puede estar
influenciada por factores subjetivos que no se capturan completamente en el cuestionario.

Conclusiones

Los resultados de este estudio confirman varias tendencias observadas en la literatura
académica sobre la calidad del servicio en la educacion superior, y proporcionan informacién
valiosa para mejorar la experiencia estudiantil en la Facultad de Mercadotecnia. A continuacion,
se detallan las conclusiones clave del analisis, asi como las recomendaciones derivadas de los
hallazgos.
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Resultados y Comparacién con el Marco Teérico:

Los hallazgos del estudio se alinean con investigaciones previas en el ambito de la educacion
superior, especialmente en lo que respecta a la importancia de la atencién a los estudiantes
como un factor clave en la percepcion de la calidad del servicio educativo. Este resultado
coincide con estudios previos que destacan la relevancia del soporte personalizado y la atencion
directa como elementos cruciales para la satisfaccion estudiantil (lacobucci et al., 2020; Miao &
Wei, 2022). La infraestructura y las condiciones fisicas de las instalaciones también se muestran
como determinantes significativos en la percepcion de la calidad del servicio, lo cual es
consistente con estudios que argumentan que aspectos como la limpieza, el disefio de los
edificios y la accesibilidad son factores esenciales para que los estudiantes valoren
positivamente su experiencia educativa (Matzler & Ratzinger, 2021; Ali & Amin, 2022).

Sin embargo, los resultados muestran que la calidad académica no tiene una relacion directa y
significativa con la percepcién del servicio, lo cual podria sorprender dado que en contextos
educativos se espera que los aspectos académicos sean fundamentales. Sin embargo,
investigaciones previas como la de Gronroos (2020) indican que los estudiantes suelen priorizar
factores tangibles, como la infraestructura y la atencion administrativa, sobre los aspectos
académicos en su evaluacion general del servicio.

Los resultados del estudio se alinean con investigaciones previas que han explorado temas
similares en la educacién superior, por ejemplo, la atencién al estudiante es uno de los factores
mas importantes que influye en la percepcion de la calidad del servicio en instituciones
educativas. Este resultado coincide con investigaciones previas que subrayan la relevancia del
soporte y la atencién personalizada, como un aspecto clave en la satisfaccion estudiantil
(lacobucci et al., 2020; Miao & Wei, 2022).

Investigaciones recientes indican que el género de los estudiantes no constituye un factor
determinante en la evaluacion de la calidad del servicio en educacion superior, contradiciendo
hallazgos previos que reportaban diferencias significativas. Estudios actuales con disefios
metodologicos robustos y muestras representativas demuestran una convergencia en las
percepciones entre hombres y mujeres respecto a dimensiones académicas nucleares,
atribuible a procesos de homogeneizacion de expectativas generacionales y politicas
institucionales orientadas a la equidad (Alves y Raposo, 2020; Garcia-Montes et al., 2023). Esta
tendencia se observa particularmente en aspectos vinculados a la experiencia docente, recursos
de aprendizaje y gestidbn administrativa, donde las valoraciones muestran patrones
indistinguibles segun género.

Sin embargo, el lugar de nacimiento de los estudiantes si afecta la percepcién del servicio, lo que
sugiere que factores culturales y socioecondmicos pueden influir en cdmo los estudiantes
valoran los servicios que reciben. Este hallazgo es consistente con estudios que subrayan la
importancia del contexto socioeconémico en la evaluacion de servicios (Gounaris et al., 2003).
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Recomendaciones para Implicaciones Practicas:

Mejorar la atencién a los estudiantes: Dado que la atencién a los estudiantes es un factor crucial
para mejorar la percepcién de la calidad del servicio, se recomienda establecer programas de
formacién continua para el personal administrativo y docente, con el fin de fortalecer las
habilidades de servicio al cliente y atencion personalizada.

Inversiones en infraestructura: Es fundamental realizar mejoras constantes en las instalaciones
de la facultad, especialmente en areas clave como las aulas y zonas comunes. La mejora de
estas areas contribuird significativamente a la percepcién positiva del servicio educativo,
aumentando la satisfaccién estudiantil.

Optimizar los recursos tecnolégicos y de apoyo: Ademas de la infraestructura fisica, el acceso a
tecnologias actualizadas y servicios de apoyo como asesorias académicas y tutorias, son
esenciales para complementar la experiencia estudiantil y mejorar la percepcion de la calidad
del servicio.

Recomendaciones para Futuras Investigaciones:

Explorar la influencia de factores socioecondmicos: La relacion entre el lugar de nacimiento y la
percepcion del servicio destaca la importancia de los factores culturales y socioeconémicos.
Seria util realizar estudios mas detallados que exploren cdmo el contexto socioeconémico de los
estudiantes influye en su experiencia educativa, especialmente en instituciones con una
poblacion estudiantil diversa.

Evaluar el impacto de la calidad académica: Dado que la calidad académica no mostré una
relacién significativa en este estudio, seria interesante explorar en investigaciones futuras si
existen condiciones particulares bajo las cuales la calidad académica puede influir mas
intensamente en la percepcion del servicio, tal vez en otros tipos de programas académicos o
contextos educativos.

Estudios longitudinales sobre la fidelidad estudiantil: Seria relevante realizar investigaciones
longitudinales para evaluar cémo la percepcién de la calidad del servicio varia a lo largo de la
trayectoria educativa de los estudiantes, lo que permitiria identificar areas criticas que podrian
afectar su fidelidad y satisfaccion a largo plazo.

La percepcion de la calidad del servicio educativo en la Facultad de Mercadotecnia esta
principalmente influenciada por factores tangibles, como la atencién al estudiante y las
condiciones fisicas de las instalaciones. Los aspectos académicos, aunque importantes, no
parecen tener un impacto directo tan fuerte en la evaluacién del servicio como se podria haber
esperado. Este estudio resalta la importancia de abordar los elementos visibles y de experiencia
directa del estudiante para mejorar la calidad del servicio. Asimismo, subraya la variabilidad en
la percepcion de la calidad del servicio segun factores demograficos y contextuales, lo que
refuerza la necesidad de realizar estudios especificos en cada institucion para identificar las
areas clave de mejoray asegurar la satisfaccion y éxito de los estudiantes.
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