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RESUMEN:

Dada la importancia que la satisfaccion y retencion de los alumnos estd adquiriendo
ultimamente para la supervivencia de las instituciones de ensefianza universitaria, varios
investigadores han intentado encontrar formas fiables de medir esa satisfaccion. Este articulo
presenta una revision de las formas tradicionales y mas recientes de medir la satisfaccion, con
especial énfasis en los indices de satisfaccion del cliente. Debido al hecho de que estos indices
parecen representar las formas mas fiables de medir el grado de satisfaccion, se procedio al
calculo del indice de satisfaccion del estudiante en la Universidade da Beira Interior
(Portugal). Los resultados indicaron que la satisfaccion de los alumnos en la Universidade da
Beira Interior es de 54 en una escala de 1 a 100; y que esta Universidad deberd prestar
especial atencion a las variables imagen y valor percibido, por ser las variables que mas
contribuyeron a la formacion del criterio de satisfaccion de los alumnos en esta Universidad.

Palabras-clave: Medicion de la Satisfaccion, Ensefianza Universitaria, Indice de Satisfaccion
del alumno.

1. INTRODUCCION

La satisfaccion del alumno en los Estudios Universitarios ha cobrado vital importancia para
las instituciones de este sector, pues de ella depende su supervivencia. Solo con la satisfaccion
de los alumnos se podra alcanzar el éxito escolar, la permanencia de los estudiantes en la
Institucion, y sobre todo, la formacion de una valoracion positiva boca a boca. En este
sentido, es extremamente importante encontrar formas fiables de medir la satisfaccion del
alumno en la Ensefianza Universitaria, permitiendo asi a las instituciones de ensefianza
conocer su realidad, compararla con la de los otros competidores, y analizarla a lo largo del
tiempo.

De este modo, este articulo tiene como fin ultimo, presentar una sintesis de las diversas
formas de medir a satisfaccion, destacando para tal prurito, las ventajas y desventajas de cada
método, con especial incidencia en los indices de satisfaccion de los estudiantes, y también, la
presentacion del calculo de un indice de satisfaccion para el caso concreto de la Universidade
da Beira Interior.



2. FORMAS TRADICIONALES DE MEDICION DE LA SATISFACCION

Segun Oliver (1997), tradicionalmente, la medicion de la satisfaccion ha consistido en rellenar
un simple cuestionario acerca de las caracteristicas de un producto o servicio, que se tienen
por causa o motivo de la satisfaccion o insatisfaccion. Este cuestionario, ha sido elaborado
tradicionalmente de forma retrospectiva, averiguando la importancia de esas caracteristicas o
del grado en el que fueron facilitadas. A los resultados de estos cuestionarios han sido
aplicados diversos analisis, principalmente, las estadisticas descriptivas, el analisis
Importancia-Resultado Percibido y el analisis de Regresion.

Sin embargo, los resultados obtenidos en estos estudios, a través de estos analisis, son
bastante discutibles, pues segun Oliver (1997) estos andlisis presentan diversos problemas.
Asi, es necesario referirse en primer lugar, al hecho de que una lista de estas caracteristicas no
puede ser exhaustiva para todos los consumidores y de, al mismo tiempo, ser necesario
imponer restricciones de extension por una cuestion de aplicabilidad. Por otra parte, muchas
veces, el resultado final no es una evaluacion de la satisfaccion sino un juicio de me gusta/no
me gusta o de bueno/malo.

De acuerdo con los analisis realizados, se evidencia muchas veces que si una caracteristica
recibe una valoracion elevada, entonces esa caracteristica es considerada importante en el
proceso de formacion de la satisfaccion. A pesar de ello, elevadas valoraciones puede que no
tengan ningun significado especial, a menos que sean comparadas con la valoracion global de
satisfaccion a través de un analisis de correlaciones. Elliot y Healy (2001) constataron que
realmente, en la Ensefianza Universitaria, aquello que los estudiantes citan como importante
en su experiencia educativa, en general, no es lo mismo que une la satisfaccion a la
experiencia educativa.

De la misma forma, los andlisis de Importancia-Resultado Percibido, a pesar de bastante
atractivos, solo nos proporcionan una clasificacion de las diversas caracteristicas de un
producto en relacion a su importancia para el alumno, no mostrandonos la relacion entre el
resultado percibido y la satisfaccion, ni siquiera por que sea una caracteristica importante o
no para el estudiante. Respecto a los Andlisis de Regresion, comprobamos que a pesar de
mostrar cuales son las caracteristicas que mas contribuyen a la satisfaccion/insatisfaccion,
éstas no revelan por qué una determinada caracteristica es un problema (o beneficio) para el
consumidor, o sea, estos andlisis no revelan los procesos psicologicos que el consumidor lleva
a cabo en este tipo de evaluaciones.

Peterson y Wilson (1992), afirman, que la mayoria de los estudios sobre satisfaccidon no
reflejan la verdadera situacion de la empresa, pues todos ellos presentan una distribucion en la
que la mayoria de las respuestas indican que los clientes estan satisfechos, presentando una
distribucion asimétrica. Para estos investigadores, la medicion de la satisfaccion de los
clientes depende mucho del contexto y de la configuracion del ordenamiento de los resultados
obtenidos mediante las metodologias manejadas. Como consecuencia, la medicion da
satisfaccion del cliente es bastante imprecisa, posiblemente confundida con otras variables,
sujeta a considerables contaminaciones metodologicas y reflejo de la influencia de diversos
factores no explicitamente incorporados en esa medicion. O sea, la configuracion asimétrica
de la distribucion invalida determinados procedimientos, principalmente:
- La media aritmética deja de ser adecuada para medir la tendencia central, dado que
excluye informacion a tener en cuenta sobre la satisfaccion;
- Las correlaciones entre mediciones de satisfaccion del cliente y otras variables tienden
a atenuarse;



- Los test de medias dejan de ser validos;
- Los test que conllevan medidas de tendencia central o pasan a ser no paramétricos o
nos obligan a una transformacion de los datos.

De esta forma y para estos investigadores, los estudios sobre satisfaccion so6lo podran ser
interpretados y evaluados de acuerdo con paradigmas o normas, es decir, deberan ser
construidas tablas de referencia, pues los resultados de las evaluaciones de satisfaccion del
cliente no deben ser vistos como medidas absolutas.

Respecto al estudio de la satisfaccion del cliente en la Ensefianza Universitaria, ha sucedido
algo similar, es decir, hasta el momento, y en lo que nuestro conocimiento abarca, la medicion
de la satisfaccion del estudiante en la Ensefianza Universitaria, se ha basado esencialmente en
analisis descriptivos, de Importancia-Resultado Percibido y Analisis de Regresion, con la
distinguida excepcion de los estudios de Halstead, Hartman y Schmidt (1994), Hartman y
Schmidt (1995) y Webb y Jagun (1997) como es posible observar en la Tabla 1.

Tabla 1 — Estudios sobre el proceso de formacion y medicion de la satisfaccion en la Ensefianza

Universitaria

Estudio Objetivo del estudio Analisis realizados Observaciones
Identificar las variables que méas | Analisis de Regresion a través de un | Prueba influencias simultaneas
Aitken (1982) influyen en el resultado modelo de cuatro ecuaciones y la satisfaccion resulta del
académico del estudiante, la simultaneas. peso de diversas variables.
satisfaccion y la retencion.
Identificar cuales son los factores | Analisis de Regresion. La La satisfaccion resulta del peso
Chadwick y Ward | utilizados por los estudiantes en satisfaccion fue tratada como la de los factores encontrados.
(1987) sus evaluaciones acerca de la voluntad de recomendar la
educacion que reciben. universidad
Aplicar el paradigma de la Estadisticas Descriptivas y Analisis | La satisfaccion resulta del peso
Hampton (1993) | disconfirmacion a través del de Regresion. de los desvios encontrados, en
SERVQUAL'. la percepcion de calidad.
Analizar las expectativas’ la La satisfaccion fue medida a
Lapidus y Brown | importancia y la satisfaccion de Test de comparacién de mediasy | través de la suma fie los
(1993) los estudiantes foraneos con las Analisis de Regresion. valores de 6 cuestiones

diversas areas del producto
educativo.

relacionadas con la experiencia
académica

Halstead, Hartman

Analizar las relaciones entre el
resultado percibido, la

Modelos de Ecuaciones

La satisfaccion resulta de la
influencia de la calidad

y Schmidt (1994) | disconfirmacién y la satisfaccién Estructurales. Perc1b1da y d(;: llosddeswos entre
en la ensefianza Universitaria. csta’y un modelo de
comparacion.
Franklin (1994) | Identificar las variables que mejor Analisis de Regresion. La satisfaccion resulta del peso
predicen la satisfaccion. de los factores encontrados
Comparar la medicion de la La satisfaccion resulta de un
Franklin y satisfaccion del estudiante a través | Estatisticas descriptivas y anélisis de | proceso de disconfirmacion
Shemwell (1995) | de una unica variable (satisfaccion [Jesvios. que mide la calidad percibida

global) con la medicion a través
del SERVQUAL.

de la experiencia educativa.

Hartman e Schmidt
(1995)

Analizar las relaciones entre el
resultado percibido, los resultados
y la satisfaccion en la ensefianza
Universitaria. .

Modelos de Ecuaciones
Estructurales.

La satisfaccion resulta de la
influencia de la calidad y del
valor percibido

Contintia

' SERVQUAL — Instrumento desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) para medir la percepcion

que el consumidor tiene de la calidad del servicio recibido.




Estudio Objetivo do estudio Analisls realizados Observaciones
Analizar el fendmeno de la La satisfaccion resulta del
Taylor (1996) satisfaccion de los estudiantes en Analisis de Regresion. desvio entre la calidad
funcidn de la emocion y de la percibida y un modelo de
disconfirmacion. comparacion.
Discutir las bases conceptuales de La satisfaccion es estudiada
Athiyaman (1997) | la satisfaccion y de la calidad Analisis de Regresion. como un proceso basado en el
percibida por el estudiante. Paradigma de la
disconfirmacion de
Expectativas.
Analizar las relaciones entre los La satisfaccion resulta de la
Webb y Jagun cuidgdps al clier}te, el.valor influencia del vqlor percibido y
(1997) percibido, la satisfaccion, la Modelos de Ecuaciones de los compromisos de
lealtad y el comportamiento de Estructurales. cuidados al cliente, pero el
queja. concepto de satisfaccion es
unidimensional.
Analizar la satisfaccion de los Analisis de Resultados resultantes | No existio preocupacion por
Aldridge y Rowley | estudiantes con las diversas areas | del grado de acuerdo y desacuerdo analizar el proceso de
(1998) del producto educativo. del estudiante con determinadas formacion de la satisfaccion.

cuestiones.

Browne y otros

Analizar cuales son los factores
que mas influyen en la

Utiliza tres preguntas para
medir la satisfaccion global,

(1998) satisfaccion y la evaluacion de la Analisis de Regresion relacionando cada una de ellas
calidad institucional. con la ensefianza, calidad del
servicio y satisfaccion con el
valor recibido.
Browne, Analizar la satisfaccion de los Estadisticas descriptivas y de Utiliza tres preguntas para
Kaldenberg y estudiantes y de sus padres, con correlacion de los items del medir la satisfaccion global

Browne (1998)

las diversas areas del producto
educativo.

SERVQUAL vy de la satisfaccion.

pero no las relaciona con sus
antecedentes.

Analizar la satisfaccion de los

Estadisticas descriptivas acerca de la

No existid preocupacion por

Belcheir (1999) | estudiantes con las diversas dreas | satisfaccion del estudiante, analizar el proceso de
del producto educativo. resultantes de la respuesta al grado formacion de la satisfaccion.
de satisfaccion en una escalade 1 a
5.
Presentar una forma alternativa de | Analisis Importancia-Resultado La satisfaccion resulta de la
Elliot y Shin medir la satisfaccion global del Percibido con ponderacion de los ponderacion de los desvios
(1999) estudiante. diversos desvios. encontrados para los diferentes
atributos.
Elliot y Healy | Identificar cuales son los aspectos | Analisis Importancia—Resultado La satisfaccion resulta de los
(2001) que mas influyen en la Percibido y Analisis de Regresion. desvios encontrados para los

satisfaccion de los estudiantes.

diferentes atributos.

Fuente: Elaboracion propia

De esta forma, es posible observar que la medicion de la satisfaccion de los estudiantes en la
Ensefianza Universitaria, sigue la misma tendencia de la medicién de la satisfaccion del
cliente en general. Muchos de los estudios no presentan una medicion del nivel de
satisfaccion, apoyandose esencialmente en el proceso de formacion de la satisfaccion, otros,
por su parte, no miden realmente la satisfaccion, sino la calidad percibida de la experiencia
educativa o la determinacion o no de recomendar la Universidad.

Existen también, bien en EE.UU., bien en Reino Unido, abordajes sistematizados para la
medicion de la satisfaccion de los estudiantes, particularmente destaca, The Student
Satisfaction Inventory (SSI), distribuido por el Group Noel-Levitz (2001) en EE.UU y The
Student Satisfaction Approach (SSA) del Centre for Research into Quality (2001) en Reino
Unido. Sin embargo, estas investigaciones se limitan a la medicion de la satisfaccion global y
del resultado percibido (SSI) o a la medicidon de la Satisfaccion e importancia de los atributos




(SSA) (Harvey, 1995), no tomando en consideracion la naturaleza dindmica y los procesos
psicologicos inherentes a la formacion de la satisfaccion.

3. LOS INDICES DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Segiin Wilton y Nicosia (1986), los modelos mas recientes de satisfaccion del consumidor,
comienzan ya a dejar de tratar la satisfaccion como una variable estatica, concibiéndola como
un proceso ampliado o un sistema de interacciones en torno a los actos de compra, uso y
recompra. Esta nueva perspectiva, reconoce que la reaccion psicoldgica del consumidor a un
producto, no puede ser expuesta como el resultado de un unico acontecimiento, sino como
una serie de actividades y reacciones continuas a lo largo del tiempo.

Asi, una forma de superar algunas de las lagunas de las formas de medicion tradicionales,
consiste en sumar los individuos, las ocasiones, los estimulos a las mediciones (Johnson,
1995; Johnson, Anderson e Fornell, 1995). Esta adicion sirve, por una parte para reducir los
errores de medicion de las principales variables relacionadas con la satisfaccion y por otra
para aumentar el establecimiento de relaciones coherentes con otras variables, tales como, las
intenciones de compra y la lealtad del cliente (Johnson, Anderson e Fornell, 1995). Los
Indices de Satisfaccion del Cliente se basan en esta suma.

Segiin Anderson y Fornell (2000a, 2000b), un indice de satisfaccion del cliente mide la
calidad de los bienes y servicios, tal como la sienten aquellos que los consumen. Representa
la evaluacion global de la experiencia total de compra y consumo, bien sea actual, bien
anticipada, del mercado de una empresa (Fornell, 1992; Anderson, Fornell y Lehmann, 1994).
Esta satisfaccion global del cliente, es un indicador importante del resultado percibido pasado,
actual y futuro de una empresa (Anderson, Fornell y Lehmann, 1994).

Para Dermanov y Ekl6f (2001), estos indices permitiran cuantificar el nivel de satisfaccion de
los clientes, asi como, dar a conocer las razones de la satisfaccion o insatisfaccion; traduciran
el punto en el que la empresa se encuentra en relacion a los competidores; mostraran a la
direccion de la empresa si los esfuerzos de mejoria de la satisfaccion del cliente han sido o no
efectivos; y ademas, explicitaran por qué motivos los clientes estan abandonando la empresa y
aquello que los haria permanecer en la empresa. En resumen, los Indices de Satisfaccion del
Cliente, cuando son adecuadamente procesados, revelan no solo informacion acerca de la
satisfaccion del cliente, retencion y calidad percibida, sino que nos proporcionan también
indicaciones sobre los factores que influyen en la satisfaccion (Eklof y Westlund, 1998).

La utilizacion de estos indices ha sido desarrollada a nivel nacional en diversos paises, de
entre ellos destacan los trabajos concebidos en los EE.UU., donde desde 1994 se calcula el
American Index of Customer Satisfaction (ACSI), Suiza, donde desde 1996 se calcula el
Swiss Index of Customer Satisfaction (SWICS), y varios paises en Europa (entre los cuales
Portugal), donde desde 1999 se calcula el European Customer Satisfaction Index (ECSI). Para
Anderson (1993), la utilizacion de estos indices proporciona beneficios a diversos niveles:
* Para los clientes
- Informacion para la decision de compra;
- Mejoras en los productos y servicios;
- Mejoras en los modelos de vida.
* Para las empresas
- Mejoria de la cartera de clientes (prevision para el futuro);
- Mejor distribucion de los recursos;



- Base de calculo de los incentivos a los empleados;
- Informacion competitiva.
* Para la industria
- Benchmarking del resultado de la industria;
- Comprension de las diferencias entre industrias;
- Auxilio en las decisiones de las politicas empresariales.
* Para las Naciones
- Competitividad y estrategia nacional;
- Mejora de la economia nacional;
- Decisiones de negocios (nacionales y extranjeros);
- Comprension de las diferencias entre las naciones.

Fornell (1992), por su parte, defiende que estos indices de satisfaccion del cliente pueden
facilitar la comparacion entre industrias, la comparacion entre empresas y la media de la
industria, comparaciones a lo largo del tiempo y ademas hacer previsiones a largo plazo, tales
como, el desplazamiento de la curva de busqueda hacia arriba, la reduccion de los costes de
mercadotecnia, el aumento de los costes de mercadotecnia para los competidores, la reduccion
de los costes de transaccion, la reduccion de la circulacion de clientes y consolidacion de una
nucleo de clientes, el aumento de la venta cruzada, la disminuciéon de la circulacion de
empleados, la mejoria de la reputacion a través del boca a boca y la reduccion de los costes
de fallas.

Por otro lado, estos indices responden también a cuestiones como la preocupacion de las
diferentes industrias (y empresas) por la satisfaccion del cliente, el efecto de la calidad global
y del precio, el impacto de las expectativas del cliente, el aumento de la calidad necesaria para
mantener a los clientes insatisfechos, la preocupaciéon por el precio, los patrones de
intercambio, las quejas del cliente y los efectos del boca a boca.

Los indices de satisfaccion del cliente, se insertan en un sistema de relaciones causa-efecto,
que va desde los antecedentes de satisfaccion hasta las consecuencias de la satisfaccion (ver
por ejemplo Figura 1) y representan evaluaciones de consumidores, que no pueden ser
medidas directamente y por eso utilizan indicadores multiples.

Figura 1 — Modelo Europeo de Satisfaccion del Cliente
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percibida de
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Fuente: ECSI (1998)



Este abordaje, conduce a una mayor validez y fiabilidad y sobre todo, a una mejoria de la
capacidad de traducir las variaciones de satisfaccion del cliente en el comportamiento de
recompra (Fornell, 1992). Con intencion de reducir el problema de la asimetria, estos indices
ampliaron las escalas tipicas de 5-7 puntos a una escala de 10 puntos, utilizan un método de
trabajo basado en indicadores multiples y la estimacion es apreciada a través de los Minimos
Cuadrados Parciales.

Estos indices intentan captar (1) el grado de satisfaccion general (tal como en el estudio de
Oliver y Bearden, 1983 y Westbrook, 1980), (2) la disconfirmaciéon de expectativas (tal como
en el estudio de Oliver, 1977) y (3) la distancia al producto ideal imaginado por el cliente (a
semejanza del estudio de Tse y Wilton, 1988).

El interés en la utilizacion de estos indices, se ha ampliado tanto al nivel empresarial (Kyris,
1999), como al nivel sectorial (Kristensen, Martensen e Gronholdt, 2000), verificandose a este
nivel una introduccion de cuestiones especificas de cada sector o empresa, como forma de
profundizar en el conocimiento de cada realidad. De acuerdo con Ekl6f y Westlund (1998),
existe también un gran interés por el uso de Indices de Satisfaccion del Cliente en el estudio
de mercados donde existe poca competitividad, como por ejemplo, en los servicios publicos y
entidades publicas.

Martensen y otros (1999), aplicaron este tipo de indice a la Ensefianza Universitaria y sus
resultados, revelaron que la estructura de estos indices aporta una explicacion de la
satisfaccion del estudiante extremadamente buena. Aun asi, las relaciones del modelo se
revelaron ligeramente diferentes, es decir, cuando se aplica a la Ensefianza Universitaria, la
satisfaccion no esta solamente influida por la calidad percibida, por el valor percibido y por
las expectativas, sino también por la imagen. Mientras que la lealtad, no se vio directamente
afectada por la calidad de los elementos humanos del servicio, la influencia de las
expectativas fue negativa y de reducida dimension.

4. METODOLOGIA
4.1 Plan de trabajo

Para el calculo del Indice de satisfaccion en la Universidade da Beira Interior, se adoptd un
modelo estructural del proceso de formacion de la satisfaccion del alumno en la Ensefianza
Universitaria. El citado modelo fue elegido a partir de datos primarios, obtenidos mediante un
cuestionario aplicado a los alumnos de la Universidade da Beira Interior. Una vez
comprobadas las condiciones de aceptabilidad del modelo escogido, se procedid a
continuacion al calculo del indice de satisfaccion del alumno en la Universidade da Beira
Interior. El susodicho indice se calculd en base a la formula propuesta por la metodologia de
los Indices Nacionales de Satisfaccion del Cliente (Fornell y otros, 1996; ECSI, 1998), o sea:

B
B

Indice de Satisfaccion = 2

Donde: w; son los coeficientes estimados no estandarizados;
x;i son los parametros de medida de la variable latente satisfaccion.
1 nimero de variables de medida.



4.2 Definicion de la muestra

Para la adopcion del modelo de formacion de la satisfaccion, fueron seleccionados
aleatoriamente alumnos de la Universidade da Beira Interior, con el fin de englobar las
diversas areas cientificas impartidas en la Universidad. Al final la muestra incluyd a un total
413 alumnos. La distribucion de la muestra es la que se presenta en la Tabla 2 y Tabla 3.

Tabla 2 — Distribucion de la muestra de la Universidade da Beira
Interior por area cientifica estudiada

Areas de estudio n %
Ingenieria 159 38,7%
C. Exactas y Naturales 44 10,7%
C. Sociales y Humanas 119 29,0%
Artes y Letras 30 7,3%
Medicina 59 14,4%
Total 411 100%

Tabla 3 - Distribucion de la muestra de la Universidade da Beira
Interior por aiio lectivo

Aiio lectivo n %
1° 116 28,6%
2° 103 25,4%
3° 55 13,5%
4° 60 14,8%
5° 72 17,7%
Total 406 100,0%

4.3 Analisis de datos

Para el andlisis de los datos, y en particular para la estimacion del modelo estructural, se
procedid al la modelizacion a través de ecuaciones estructurales, utilizandose para tal
cometido el software estadistico AMOS (Analysis of MOment Structures) version 4.0. Para el
calculo del indice de satisfaccion, se utilizaron los coeficientes suministrados por el referido
software, en lo que toca a la variable latente satisfaccion.

El método de ponderacion fue el de la Maxima Verosimilitud (ML-Maximum Likelihood), ya
que, ademas de ser el mas utilizado, es también uno de los métodos que provee resultados mas
eficientes, siempre que las variables utilizadas respeten los presupuestos de la normalidad
(Hair y otros, 1998; Garcia y Martinez, 2000), presupuesto cumplido por las variables
estudiadas en el presente trabajo.



5. PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

El modelo resultante de la valoracion, a través de las ecuaciones estructurales, es el modelo
que se ofrece en la Figura 2.

Figura 2 — Modelo estimado para la Universidade da Beira Interior
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Como se puede observar, el modelo presenta algunas relaciones causa-efecto que pretenden
explicar la formacion de la satisfaccion en los alumnos de la Universidade da Beira Interior.
Los coeficientes presentados en la Figura 2, son los coeficientes estandarizados y permiten
constatar el peso de las relaciones entre las diferentes variables latentes y entre éstas y las
respectivas variables de medicion. La Tabla 4, presenta la probabilidad asociada a los
coeficientes adoptados, permitiendo evaluar el contenido significativo de cada uno de ellos.

A través del andlisis de la Tabla 4, es posible constatar que con excepcion de las relaciones
entre expectativas y valor, calidad y satisfaccion, imagen y satisfaccion, imagen y lealtad y
entre valor y el boca a boca, todas las relaciones establecidas son significativas, lo que quiza
pueda ser explicado por las peculiaridades de esta Universidad. La Universidade da Beira
Interior es una Universidad ain joven, localizada en el interior del pais, cuya imagen es
todavia muy difusa y de aqui, la poca influencia de esta variable.

Por otra parte, también las expectativas a la entrada en la institucién son bajas, por las mismas
razones anteriormente expuestas. Si una Universidad es joven y poco conocida, es probable
que los alumnos tengan débiles expectativas cuando entran en la Universidad. No obstante,
éste podra ser un punto a favor de esta Universidad, ya que de esta forma la Universidad
puede facilmente superar estas expectativas y obtener la satisfaccion de sus alumnos.



Tabla 4 — Coeficientes estandarizados en el modelo de la Universidade da Beira Interior

Coeficientes de regresion estandarizados Estimacién p
Expectativas €< imagen 0,547 0,000
Calidad € expectativas 0,185 0,000
Calidad < imagen 0,797 0,000
Valor € imagen 0,404 0,002
Valor € Calidad 0,462 0,001
Valor € expectativas 0,026 0,637
Satisfaccion € valor 0,349 0,000
Satisfaccion € calidad 0,191 0,115
Satisfaccion € expectativas 0,009 0,000
Satisfaccion € imagen 0,400 0,833
Lealtad € satisfaccion 0,703 0,000
Lealtad < imagen 0,128 0,218
Boca a boca € lealtad 0,784 0,000
Boca a boca € imagen 0,169 0,043
Boca a boca € valor 0,098 0,163
EXP1 € Expectativas 0,813 0,000
EXP2 < Expectativas 0,787 0,000
IM1 € Imagen 0,847 0,000
IM2 € Imagen 0,790 0,000
IM4 < Imagen 0,783 0,000
Cl < Calidad 0,857 0,000
C2 < Calidad 0,731 0,000
C5 < Calidad 0,776 0,000
V1 <€valor 0,870 0,000
V2 <& valor 0,858 0,000
V4 € valor 0,801 0,000
S1 € satisfaccion 0,907 0,000
S2 € satisfaccion 0,905 0,000
S3 & satisfaccion 0,895 0,000
L1 < lealtad 0,822 0,000
L2 <& lealtad 0,756 0,000
Bl € Boca a boca 0,831 0,000
B2 < Boca aboca 0,862 0,000

Contenido significativo al nivel 0,05

Por su parte, la Tabla 5 presenta las medidas de ajuste del modelo estructural adoptado.



Tabla 5 - Medidas de ajuste del modelo estrutural

Niveles de

Medidas de Ajuste global Valor e Aceptabilidad
aceptacion
del modelo
Test estadistico que mide la
distancia existente entre la matriz .
Test estadistico Ji-Cuadrado de datos inicial y la matriz 309,63 No aplicable
2
@) adoptada por el modelo. No aplicable
117
Grados de libertad (DF)
> al nivel de
) o 0,000 significado
Nivel de significado (p) deseado
Goodness-of-fit index (GFI) indice de la Variabilidad 0.92 0 - (pésimo) Buena
explicada por el modelo. ’ 1- (6ptimo)
Root mean square residual | Raiz cuadrada de la media de los 0.11 Variable Razonable
(RMR) residuos elevados al cuadrado. ’
Root mean square error of Mide la bondad de ajuste . .
approximation (RMSEA) esperado si el modelo tuviese 0,06 <0,05-0,08 Satisfactoria
como referencia la poblacion y
no la muestra.
Medidas de Ajuste Incremental
Tucker-Lewis index Compara el ajuste por grados de | () g¢ > 0,90 Buena
libertad del modelo propuesto y
(TLI ou NNFI) del modelo nulo.
Mide la reduccion proporcional
Normed fit index (NFT) en la funcién de ajuste cuandose | 0,95 > 0,90 Buena
pasa del modelo nulo al modelo
propuesto.
. indice de variabilidad explicada .
Adjusted GFI (AGFI) por el modelo, ajustado por los 0,88 >0,90 Media

grados de libertad del modelo
propuesto y del modelo nulo.

Por los niveles de aceptabilidad del modelo, comprobados a través de la Tabla 5, se puede
decir que el modelo es aceptable, por lo que se puede proceder al célculo del indice de

satisfaccion del alumno.

Sin embargo, para el calculo del Indice de Satisfaccion de los alumnos de la Universidade da
Beira Interior, son necesarios los coeficientes no estandarizados de la variable latente
satisfaccion. Estos coeficientes se presentan en la Tabla 6.

Tabla 6 — Coeficientes de regresion no estandarizados y medias de las variables de medida del concepto de

satisfaccion.
Variables de medida de la variable latente Coeficientes no Media de la W x } )
satisfaccion estandarizados variable de ! !
medida
S3 — Correspondencia del servicio a las 1,052 5,883 6,189
necesidades/deseos
S2 — Correspondencia del servicio a las necesidades 1,029 5,86 6,030
S1 — Grado global de satisfaccion con el servicio 1 5,968 5,968
recibido
Total 3,081 17,711 18,187
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En base a los valores presentados en la Tabla 6 y utilizando la férmula anteriormente
presentada, para los indices de satisfaccion del cliente, se procedié a continuacion al célculo
del indice de satisfaccion de los alumnos de la Universidade da Beira Interior, cuyo valor fue
de 54, como se puede observar en la formula siguiente.

3 3
T : : ;2 Z Z 18,187-3,081
Indice de Satisfaccion = =2—=-—x100 = X100 = 54
QZW,»
i=1

9x3,081

El valor de un Indice de Satisfaccion del Cliente, puede variar de 1 a 100, por lo que, se puede
decir que el indice de satisfaccion para los alumnos de la Universidade da Beira Interior, es
positivo aunque muy préximo a un valor medio.

6. CONCLUSIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

Este resultado permite a la Universidade da Beira Interior verificar que la satisfaccion de sus
alumnos es solamente media, siendo necesario mejorar algunos aspectos. Dado que las
variables que mas contribuyeron al valor hallado, fueron las variables imagen y valor
percibido, serd importante que la Universidade da Beira Interior fomente el valor percibido
por sus alumnos y por otra parte, intente mejorar la imagen captada por sus diferentes
publicos, puesto que ésta influye en el valor, la calidad apreciada, y en el boca a boca.

Como ya referimos anteriormente, una de las ventajas de la medicion de la satisfaccion del
cliente a través de un indice de satisfaccion del cliente, es la posibilidad de que la institucion
que lo calcula pueda comparar su situacion con la de otras instituciones. Por todo ello, se
proponen como futuras lineas de investigacion, la aplicacion del modelo aplicado a otras
instituciones de Ensefianza Universitaria, con la finalidad de encontrar paradigmas de
comparacion.
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